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B) SINOPSIS

El presente trabajo se desarrolla en la empresa High Tech, reconocida en el
area de inspeccion por Ensayos No Destructivos, el objetivo del mismo es
identificar los criterios que permitan a la empresa canalizar sus esfuerzos
hacia el Aseguramiento de la Calidad y elaborar el manual de Aseguramiento
de la Calidad, ya que en la actualidad, la calidad se ha convertido en una
estrategia fundamental para la competitividad, a través de la misma muchas
empresas han logrado un continuo mejoramiento que se traduce en el
aumento de sus rendimientos, alcanzando un posicionamiento en el mercado
debido a la imagen, credibilidad y confianza captada por los clientes. Es por
esto que High Tech requiere establecer, documentar v mantener un método
que le permita asegurar que los servicios por ellos ofrecidos cumplen con los
requisitos especificados y asi colocarse a la vanguardia de los mercados

nacionales e internacionales a través de la competitividad.

El trabajo se profundiza, dado que el tema relacionado a los organismos de
inspeccién ha sido a lo largo de los dltimos anos un tema complejo y poco
abarcado por los organismos de normalizacion nacionales e internacionales,
ello se debe a que la inspeccién es un proceso de suma importancia y todo
organismo que se dedique a realizarla debe ante todo estar totalmente
capacitado para dicha funcién y a su vez es conveniente tener un sistema de

aseguramiento de la calidad que de confianza en sus procesos.

A través de una metodologia que consistié en la observacion in situ de los
procesos de la empresa, cuestionario a expertos en calidad, un estudio
comparativo entre las normas referenciales hacia la inspeccién y la consulta
puntual a expertos en calidad, se logré identificar los procesos de la empresa,

conocer las normas referenciales hacia la inspeccion, identificar los
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parametros que influyen en la calidad de los procesos de inspeccion y

finalmente elaborar el manual de Aseguramiento de la Calidad.

Las normas estudiadas fueron COVENIN-ISO 9002, CCOVENIN-ISO9004-2 y
COVENIN/ISO/IEC 17020, a partir de las cuales se identificaron treinta y
cinco (35) criterios de los cuales dieciocho (18) son aspectos comunes entre las
tres normas sujetas a estudio, los diecisiete (17) criterios restantes se

corresponden a aspectos no comunes presentes en las normas estudiadas.

Los dieciocho (18) aspectos comunes entre las tres normas sujetas a estudio
son considerados como criterios fundamentales para que un organismo de
inspeccién pueda optar en algiin momento a ser acreditado para realizar la

inspeccion 6 tener un sistema de aseguramiento de la calidad certificado.

Se recomienda ahondar los estudios sobre el tema, asi como incentivar a los
organismos de inspeccion a obtener la acreditacion v/ o la certificacion de su
sistema de calidad. A nivel educativo se recomienda impartir formaciéon de
las diversas técnicas de inspeccién, esto propicia un intercambio entre los
centros educativos y la industria, ya que al exigirse la certificaciéon de los
organismos de inspeccién, estos requeriran personal capacitado que formaran

las universidades.
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C) OBJETIVOS

- Objetivo General:

Identificar los criterios que permitan a una Empresa dedicada a la Inspeccion
canalizar sus esfuerzos hacia el Aseguramiento de la Calidad y elaborar el

Manual de Aseguramiento de la Calidad.

Objetivos Especificos:

e Identificar los procesos de la Empresa de Inspeccion.

e Evaluar los procesos de la Inspeccién.

e Conocer las normas referenciales hacia la Inspeccién.

e Identificar pardmetros que influyen en la Calidad de los procesos de
Inspeccion.

e« Documentar politica de Calidad, objetivos y procedimientos de la

Empresa de Inspeccion.

D) ALCANCE Y LIMITACIONES

Alcance:

Analizar los procesos que constituyen a la Empresa de Inspeccion logrando
identificar etapas y parametros de dichos procesos que permitan tomar
accion en pro del Aseguramiento de la Calidad, dando como resultado una
guia para las empresas de Inspeccién cuyo fin sea el colocarse a la vanguardia
en el marco de Calidad. El Manual de Aseguramiento de la Calidad
permitira a la organizacién documentar sus procedimientos, planificar y

gerenciar el conjunto de actividades que afecten la calidad, previniendo asi
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los problemas antes de que ocurran, detectarlos cuando ellos ocurren e
identificar las causas, eliminarlas y evitar su ocurrencia. Esto a través de la
recoleccion de datos e informacion por medio de observacion directa, andlisis
de las normas, revision de manuales y entrevistas informales con personas
especializadas en calidad e inspecciéon. Tomando como base para el andlisis

los modelos desarrollados en las normas para empresas de servicio.

Limitaciones:

La principal limitacion presente en este trabajo es la poca informacién
referente a la calidad en los procesos de inspecciéon, dado que la misma
abarca procesos que no han sido totalmente cubiertos por la ISO, por
consiguiente, el material de andlisis muchas veces no se presentara en forma
especifica, ello sugiere el andlisis minucioso y selectivo de la poca

informacion.

Hasta fines del mes de julio no existia documento normativo relativo a la

inspeccion por lo que la experiencia en este campo apenas se inicia.

Aparte, se originan niveles de subjetividad en los procesos de anilisis e
interpretacion de las normas, dicha subjetividad deberia tender a disminuir

en la medida en que exista mayor préctica y experiencia en la materia.
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E) INTRODUCCION

La inspeccién es un tema de suma importancia en el &mbito de la calidad, ya
que a través de la misma se logra verificar la adaptabilidad de los productos,
procesos e incluso servicios a especificaciones u requisitos establecidos, de
hecho con la evolucion de la calidad, paralelamente ha evolucionado el
proceso de inspeccién. Después de la revolucion industrial y como resultado
de la industrializacion y del uso creciente de métodos de producciéon en masa,
las industrias tendieron a volverse mas especializadas, concentrandose en
partes pequenas del proceso total. Dado que no podian obtener la vision
general del proceso, introdujeron en el proceso la responsabilidad de
inspeccién, la cual recayé en el capataz durante el proceso de produccion.
Hoy en dia se cuenta con organismos de inspeccidon que aplican técnicas y

métodos de inspecciéon con tecnologia de punta.

Todas las empresas de manufactura deben establecer procedimientos de
inspecciéon en la recepciéon de materia prima, durante el proceso de
manufactura y en el producto final, para asegurar de esta forma un producto
de calidad y para ello existen normas como las ISO 9000 que establecen los
requisitos de los sistemas de la calidad, siendo la inspeccién uno de tales

requisitos.

Ahora bien, ;Una entidad cuya funcién sea exclusivamente la inspeccion
debe cumplir con los mismos criterios o requisitos que cualquier otra
empresa?,  Existe alguna norma especifica para los organismos de

inspeccion?.
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El objetivo del presente trabajo es despejar las dudas e identificar los criterios
que permitan a una empresa de inspeccion canalizar sus esfuerzos hacia el

aseguramiento de la calidad, haciéndola mas competitiva.

La mejor forma de identificar los criterios del aseguramiento de la calidad es
a través de la observacion in situ dentro de una empresa de inspeccién, por
lo que se observaron los procesos de la empresa High Tech cuya especialidad
es la inspeccion por Ensayos No Destructivos. High Tech es una empresa
joven que brinda asesoria y servicios de inspeccion, sus métodos cuentan con
la mas alta tecnologia existente y se aplican con facilidad en sitio, sin la
necesidad de costosos operativos de movilizacién. High Tech sirvié de base
para el logro de los objetivos especificos, ya que a través de ella se
identificaron los procesos de inspeccién, se identificaron los parametros que
influyen en la calidad de los procesos y se documenté la politica de calidad,

objetivos y procedimientos de la empresa.

La experiencia en este tema apenas comienza, ya que hasta fines del mes de
julio del ano en curso, no existia documento normativo relativo a la
inspeccién, lo cual hace de la poca informacién existente una limitante, que a

su vez le anade interés y particularidad al presente trabajo.
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I.1.- DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.1.1.- Resena Historica de la Empresa

High Tech es una empresa joven y dinamica que se ha colocado en corto
tiempo entre las mejores empresas de Latinoamérica por la capacidad
multidisciplinaria en las areas de ingenieria, factor que le permite afrontar de
manera eficiente nuevos retos. Esta especializada en la asesoria y suministro
de equipos y servicios de alta tecnologia, ofreciendo asi, una rapida y efectiva
respuesta mediante la aplicacion de las técnicas mas recientes en el area de

inspeccion rutinaria y especializada.

Fue fundada en 1988 como una empresa de suministro de equipos
especializados para la industria en general (Trading). En 1990 se crea la
Gerencia de Adiestramiento Profesional (Training). En 1991 se instala la
Gerencia de Inspecciéon. En 1993 inicia sus labores la Gerencia de Corrosién y
Proteccion Catodica, v ya, en 1998 el departamento de Talleres. Todas estas
Gerencias fueron creadas con la finalidad de dar un servicio integral al

cliente.

En 1996 se firma el acuerdo que integra a High Tech Engineering en
Venezuela con el grupo High Tech Engineering Inc en USA.

Cuenta con personal certificado, con reconocimiento internacional ASNT
(The American Society for Nondestructive Testing), AWS (American Welding
Society), API (American Petroleum Institute), NACE (National Asociation of
Corrosion Engineers) vy ASME (American Society of Mechanical Engineers) en

diversas areas.

Trabajo Especial de Grado 1



Universidad Catdlica Andrés Bello

Su principal mercado esta focalizado hacia la mediana y gran industria,

siendo algunos de sus clientes PDVSA Exploracién y Producciéon, PDVSA
Manufactura y Mercadeo, PDVSA Servicios, Pequiven, PDVSA CIED, PDVSA

Intevep ,

otros.

Coastal, Isla, Petrotrin, Texaco Panama, Canal de Panama, entre

Adicionalmente en 1994 High Tech es designada sede de la “ASNT
CAPITULO DE VENEZUELA”.

1.1.2.- Organizacion de la Empresa

La empresa, de acuerdo al organigrama se encuentra estructurada de la

siguiente forma:

Presidente: es el mas alto ejecutivo de la empresa, coordina todas
las actividades de la misma y a él reportan todas las gerencias que
la conforman.

Vicepresidente: coordina las actividades de la empresa
conjuntamente con el presidente.

Contraloria: controla los procesos administrativos y lleva a su
cargo la contabilidad de la empresa.

Departamento de Administracion: se encarga de las actividades de
administracion; realiza las gestiones financieras necesarias en la
empresa.

Gerencia de Operaciones: coordina todas las operaciones de la
empresa excluyendo las de cardcter administrativo, por lo que
tiene a su haber la planificacién estratégica de las actividades
desarrolladas por la empresa y el reporte continuo del resto de los

departamentos.
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- Departamento de Ventas: coordina y controla las ventas, tanto
nacionales como internacionales, genera las ordenes de cotizacion
interna, las ordenes de venta y mantiene las relaciones con los
clientes.

- Departamento de Adiestramiento: elabora programas de
adiestramiento de personal en el area de ENN.D, y se encarga de
impartirlos.

- Departamento de EXN.D: programa y coordina las actividades
referentes a los servicios de inspeccion.

- Departamento de Proteccién Catdédica: programa y coordina las
actividades referentes a los servicios de corrosién y proteccion
catodica.

- Departamento de Ensayos Destructivos: programa y coordina las
actividades referentes a los Ensayos Destructivos.

- Departamento de Taller: coordina las labores de mantenimiento y
reparacion de los equipos suministrados por la empresa a sus
clientes.

- Jefes de areas: son el contacto directo entre el cliente y la empresa
en las diferentes areas del pais (Centro-Occidente, Occidente y

Oriente).

Lo
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1.1.3.- Organigrama:
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Figura N° 1
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1.1.4.- La inspeccidén

La inspeccion es el “exdmen de diseno de un producto, producto, servicio,
proceso o planta, y la determinacién de su conformidad con requisitos
especificados, o con requisitos generales sobre la base de un juicio

profesional.” ( COVENIN/ISO/IEC 17020:1999)

La inspeccién a pasado a constituir un campo de la ingenieria que se
desarrolla rapidamente, puesto que puede ser utilizada como un requisito de
calidad y para implementar politicas de reduccién y optimizaciéon de costos
de produccién, asegurando la calidad de los productos en un mercado

competitivo.

Para asegurar la calidad de un producto mediante inspeccién se cuenta con:
- Ensayos No Destructivos (E.N.D)

- Ensayos Destructivos

Los emnsayos mno destructivos: son la aplicacion de métodos fisicos
indirectos, como es la transmisién del sonido, la capacidad al paso de la
radiacion, etc. y que tienen la finalidad de verificar la sanidad de las piezas
examinadas. Como su nombre lo indica, son aplicables sin deformar ni
destruir la pieza sometida a ensayo, no se buscan propiedades fisicas

inherentes a la pieza sino verificar homogeneidad y continuidad.

Los ensayos destructivos: son la aplicacion de métodos fisicos directos
que alteran de forma permanente la pieza sometida a ensayo, es decir, danan

o modifican la parte inspeccionada.

Para efectuar la inspeccién de manera correcta y obtener el maximo beneficio,

se requiere que el personal que la realice esté debidamente capacitado en la
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técnica especifica que desee aplicar, ello sugiere el desarrollo de un esquema

para capacitar, calificar vy certificar al personal que realiza las inspecciones.

Dicha actividad es importante, ya que no basta contar con el equipo adecuado
si no se cuenta con un personal debidamente preparado para operarlo y que
pueda tener resultados confiables, reproducibles y repetitivos. Por lo antes
mencionado es conveniente comprender que la capacitacion del personal que
realiza las inspecciones es una inversion a corto plazo puesto que se evita el
desperdicio de materiales y la inadecuada aplicacion de los equipos de

inspeccion.

Existen criterios que indican que de acuerdo con los procesos de fabricacion
se pueden clasificar las discontinuidades, fallas o defectos que pudieran
presentarse en piezas de ensayo. Esto significa que cada unidad debe ser
ensayada individualmente, antes de ser ensamblada, asi como se debe
ensayar el conjunto completo de acuerdo con los requerimientos del estandar,
cédigo o especificaciones. Esto implica que debe ser seleccionado el

procedimiento de inspeccién.

Los procedimientos de inspeccién deben generarse a partir de un analisis del
objeto a ensayar, de la revision de la documentacién técnica, de experiencia
adquirida en ensayos a objetos similares y de informacién concerniente a
discontinuidades que pudieran presentarse en éste o que hayan sido
observadas en objetos semejantes. Es responsabilidad del personal que

ejecuta los ensayos, que los procedimientos sean adecuados.
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1.1.4.1.- Técnicas de inspeccion aplicadas en la empresa:

En Ensayos No Destructivos:

o Técnica de Inspeccion Superficial
- Inspeccion Visual
- Liquidos Penetrantes
- Particulas Magnéticas
- Electromagnetismo

- Termografia Infrarroja

e Técnica de Inspeccién Volumeétrica

- Ultrasonido

e Técnica de Inspeccion de Hermeticidad
- Pruebas por cambio de presién

- Detector de hal6genos

En Ensayos Destructivos:

e Ensayo de Traccion
e Ensayo de Compresion
e« Ensayo de Dureza
- Brinell
- Rockwell
- Vickers
- Microdureza Vickers y Knoop
- Durémetro

- Rayado
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« Ensayo de Doblado
» Ensayo de Impacto

- Charpy

1.1.4.2.- Ventajas de la inspeccion por Ensayos No Destructivos:

Las inspecciones pueden ser realizadas a cualquier paso de un proceso
productivo, durante la recepcion de la materia prima para comprobar la
homogeneidad de la misma, la composiciéon quimica y evaluar ciertas
propiedades mecanicas. Durante los diferentes pasos de un proceso de
fabricacién, para comprobar si el componente esta libre de defectos que
pueden producirse por un mal maquinado, un tratamiento térmico incorrecto
o con una soldadura mal aplicada. En la inspeccion final para garantizar al
usuario que las piezas cumplen con los requisitos y cumpliran
satisfactoriamente su funcion y en la inspeccion de partes en servicio, para
verificar que todavia pueden ser empleadas de forma segura y programar
adecuadamente posibles paros por mantenimiento y no afectar el proceso

productivo.

Adicionalmente y debido a que no se alteran las propiedades del material, no
existen desperdicios, puesto que s6lo hay pérdidas cuando se detectan piezas

defectuosas.

1.1.4.3.- Limitaciones de la Inspeccion por Ensayos No Destructivos:

La inversiéon inicial es alta, pero puede ser justificada si se analiza
correctamente la relacién costo-beneficio especialmente en lo referente a

tiempos muertos en las lineas productivas.
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Cuando no existen procedimientos de inspeccién debidamente preparados y
calificados o cuando no se cuenta con patrones de referencia o calibracion
adecuados, una misma indicaciéon puede ser interpretada o ponderada de

forma diferente por dos o mas inspectores.

La propiedad fisica a controlar es medida de forma indirecta; adicionalmente,
es evaluada cualitativamente o por comparacién. Esta limitante puede ser
superada si se preparan patrones de comparacion o referencia que permitan

una calibracién correcta de los sistemas de inspeccién.

Si bien los END son relativamente faciles de aplicar, se requiere que el
personal que los realice haya sido debidamente capacitado y calificado y que
cuente con la experiencia nacesaria a fin de que interpreten y evalten

correctamente y se evite el desperdicio de material o las pérdidas de tiempo.

1.2.- Descripcion de la Situacion Actual de la empresa

El proceso principal de la empresa comienza con la solicitud del servicio, la
cual es realizada por el cliente y recibida por el gerente de operaciones quien
verifica la solicitud y se la envia al coordinador de ensayos no destructivos
para que la verifique v solicite los requerimientos del servicio que se va a
prestar, es decir, el tipo de inspecciéon a realizar, las especificaciones del
objeto a inspeccionar, las normas que utilizan, ubicacién y equipo de

inspeccion.

Una vez obtenidos todos los datos necesarios, se procede a preparar la oferta.
En caso de ser aceptada la oferta, el cliente realiza una orden de servicio y la
empresa al recibirla procede a realizar las gestiones para la inspeccién, es

decir, selecciona el personal y los equipos de inspeccién, conoce el sitio de
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inspeccién y de ser necesario aporta recomendaciones. Una vez realizadas las

gestiones pertinentes se procede a la inspeccién.

Finalizada la inspeccién, se elabora un informe que refleje los resultados

obtenidos y el respectivo analisis de los mismos. El cuadro que a

continuacidn se presenta muestra el flujograma del proceso.

RECIBE <

SOLICITUD

VERIFICA
SOLICITUD DE
SERVICIO DE
INSPECCION

ENVIA

RECIBE
SOLICITUD DE

g SERVICIO DE

INSPECCION

v

VERIFICA
SOLICITUD

v

EMITE
SOLICITUD

EMITE SOLICITUD DE
REQUERIMIENTOS
DEL SERVICIO

SOLICITUD DE

SERVICIO DE
INSPECCION

RECIBE LOS
REQUERIMIENTOS
DEL SERVICIO

€

RECIBE SOLICITUD
DE LOS
REQUERIMIENTOS
DEL SERVICIO

v

ENVIA
REQUERIMIENTOS
DEL SERVICIO

v

|  PREPARA OFERTA

|

v

| ENVIA OFERTA ’—

RECIBE ORDEN DE
SERVICIO

<

v

SELECCIONA
PERSONAL Y
EQUIPO DE
INSPECCION

v

CONOCE SITIO DE
INSPECCION Y
APORTA
RECOMENDA-
CIONES

ELABORA Y ENVIA

INFORME

RECIBE OFERTA

SI

EMITE ORDEN DE
SERVICIO

RECIBE INFORME
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I1.1.- Calidad en la Inspeccién

II.1.1.- La Calidad

Poco a poco el término Calidad se ha introducido en el mundo de la empresa,
tanto industrial como de servicios, convirtiéndose en un factor determinante
en el desarrollo e implementacion exitosa de los programas administrativos y
de ingenieria para la realizacion de las metas u objetivos principales de los
negocios, ya que sugiere el logro de la satisfaccion continua del cliente
mediante el cumplimiento de sus necesidades y expectativas en un ambiente
organizacional comprometido con el mejoramiento continuo de la eficiencia y

la efectividad.

La Calidad puede definirse como: “la totalidad de las caracteristicas de una
entidad, que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades expresadas

y las implicitas” (COVENIN-ISO 8402).

(Qué son las necesidades expresadas y las implicitas?

Las necesidades expresadas son las que estan especificadas, ya sea por un

reglamento o por un cliente.

Las necesidades implicitas son las que no estin especificadas, pero que

conviene identificar y definir.

Las necesidades y expectativas del cliente se expresan tipicamente en forma
de requisitos de la calidad, que consiste en un conjunto de exigencias
asentadas en términos cuantitativos o cualitativos para las caracteristicas de

una entidad a fin de permitir su realizaciéon y su evaluacién. Dichas
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expectativas se logran con buenas cualidades, como buen funcionamiento,
fiabilidad, durabilidad, facilidad de uso, estética, personalizacion, servicio a
tiempo, seguridad y sin defectos a la entrega, durante el uso y en los procesos

administrativos.

La forma de obtener la calidad es a través de la implantacién de un Sistema

de Calidad.

Un Sistema de Calidad es la “estructura de la organizacion, procedimientos,
procesos y recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de la
calidad”(COVENIN-ISO 8402), por lo que dicho sistema identifica,
documenta, coordina y mantiene las actividades necesarias para que los
productos o servicios cumplan con los requisitos de calidad establecidos, sin
tener en cuenta dénde estas actividades se producen, logrando asi prevenir

errores para evitar pérdidas econémicas.

Estas actividades abarcan desde las actividades de compra, control del
diseno, control de la documentacion, realizacion de ofertas, identificacion de
los productos, control de los procesos, inspeccion de los productos, hasta el
tratamiento de productos no conformes, almacenamiento, formaciéon del

personal, efc.

Un Sistema de Calidad puede ser implantado siguiendo una estrategia tactica

orientada a cualquier tipo de empresa y cuyo objetivo es el Aseguramiento de

la Calidad.
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11.1.2.- Aseguramiento de la Calidad

El Aseguramiento de la Calidad consiste en tener y seguir un conjunto de
acciones planificadas y sistematicas, implantadas dentro del Sistema de
Calidad de la empresa. Estas acciones deben ser demostrables para
proporcionar la confianza adecuada (tanto a la propia empresa como a los
clientes) de que se cumplen los requisitos del Sistema de la Calidad

(COVENIN-ISO 8402).

La implantacion de un Sistemas de Aseguramiento de la Calidad se ha
convertido en una medida imprescindible de cara a aumentar la
competitividad y productividad de la empresa, siempre con el objetivo
altimo de alcanzar la excelencia en los servicios prestados, ya que supone
"minimizar al maximo" las posibilidades y consecuencias de los errores.

Algunas ventajas concretas son:

- Reduccién de los costos derivados de errores, repeticion de
procesos fallidos, no conformidades, etc.

- Reduccién de los medios humanos necesarios para cada tarea,
gracias a la mejor planificacion v a la racionalizacién de
actividades y recursos.

- Reduccién del impacto econémico o de imagen que producen los
errores en las actividades, ya que cuanto antes se detecte un
error, menor sera el costo de subsanarlo

- Mayor definicion del organigrama empresarial, redundando en
una mayor claridad en la distribucion de responsabilidades.

- Reduccién de quejas y reclamaciones, y con ello mejora de la

imagen de la compania ante sus Clientes.
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Un organismo certificador debe cumplir con las normas:

- COVENIN 2794-1: 1996/1SO/IEC Guia 62 “Requisitos generales
para los organismos que operan la evaluacion vy
certificacion/registros de sistemas de calidad”.

- COVENIN 2794-2:1996/1SO/IEC Guia 65 “Requisitos generales
para los organismos que operan sistemas de certificacion de

productos”.

El organismo certificador debe estar acreditado para certificar por una

entidad de acreditacién.

La Acreditacidn es un “procedimiento por el cual un organismo autorizado
otorga reconocimiento formal a un organismo o persona competente para

efectuar tareas especificas”. (COVENIN 2438)

La acreditacién se logra con el cumplimiento de los criterios de acreditacion
que no son mas que un conjunto de requisitos usados por un organismo de

acreditacién, para ser cumplidos por un organismo que va a ser acreditado.

Un organismo de acreditacion debe cumplir con la norma COVENIN
3240:1996 /ISO/IEC Guia 61 “Requisitos generales para la evaluacion y la

acreditacion de los organismos de certificacién/registro”.

[1.1.2.2.- Documentacion de un Sistema de la Calidad

La documentacién que sustenta el Sistema de Calidad debe dar respuesta a
todos los apartados de la norma utilizada, siempre que sean de aplicacién a
las actividades que se realizan en la empresa. La estructura de la

documentacion se puede representar como una piramide:
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(Nivel A) a1 de la Cali
(Nivel B) e
Instrucciones de Trabajo
(Nivel C) {
Archivos y Registros

Esta piramide representa la jerarquia tipica de la documentacién del sistema

de la calidad .

El nivel A describe el sistema de la calidad de acuerdo con la politica y los
objetivos de la calidad establecidos y la norma aplicable. El nivel B describe
las actividades de las unidades funcionales individuales que se necesitan para
implementar los elementos del sistema de la calidad y el nivel C consiste en

documentos de trabajo detallados.

11.1.2.2.1.- Manual de Aseguramiento de la Calidad

El Manual de Aseguramiento de la Calidad es un “documento que enuncia la
politica de calidad y que describe el Sistema de Calidad de una
organizacion”(COVENIN-ISO 8402), de aplicacion en todas las areas de la
empresa. Constituye un unico documento, tanto interno como externo, que

puede ser utilizado en labores comerciales y de marketing.
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Un manual de Aseguramiento de la calidad debe referirse a procedimientos
documentados del sistema de la calidad destinados a planificar y gerenciar el
conjunto de actividades que afect;aln a la calidad dentro de una organizacion,
por lo que debe cubrir todos los elementos aplicables de la norma del sistema

de la calidad requerida.

Los manuales de aseguramiento de la calidad pueden ser elaborados y
utilizados por una organizacioén para los siguientes propdsitos:
- Comunicar la politica de la calidad, los procedimientos y los
requisitos de la organizacion.
- Describir e implementar un sistema de la calidad eficaz.
- Suministrar control adecuado de las practicas y facilitar las
actividades de aseguramiento.
- Suministrar las bases documentales para la auditoria de los
sistemas de la calidad.
- Adiestrar al personal en los requisitos del sistema de la calidad y
en e]l método de cumplimiento.
- Presentar el sistema de la calidad para propésitos externos, por
ejemplo, demostrar la conformidad con las normas COVENIN-

ISO 9001, 9002 6 9003.
En el Manual de Aseguramiento de la Calidad es habitual incluir:

. El titulo, el objeto y el campo de aplicacién: esta seccion debe

definir claramente la organizacién a la cual el manual aplica.

. La tabla de contenido: esta tabla debe presentar los titulos de las
secciones incluidas en el manual y como se pueden ubicar, por lo que la

numeracion de las secciones, paginas, figuras, etc. , debe ser clara y légica.
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COVENIN-ISO 9001:1995

"SISTEMAS DE LA CALIDAD. MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD EN EL DISENO, EL DESARROLLO, LA PRODUCCION, LA
INSTALACION Y EL SERVICIO POSTVENTA".

COVENIN-ISO 9002:1995

"SISTEMAS DE LA CALIDAD. MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD EN LA PRODUCCION, LA INSTALACION Y EL SERVICIO
POSTVENTA".

COVENIN-ISO 9003:1995

"SISTEMAS DE CALIDAD. MODELO PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD EN LA INSPECCION Y EN LOS ENSAYOS FINALES".

Relacionadas con estas normas existen otras que en realidad son guias para la

aplicacién de los modelos ISO 9001/2/3, como lo es (entre otras):

COVENIN-ISO 9004-2:1994

“GESTION DE LA CALIDAD Y ELEMENTOS DEL SISTEMA DE LA
CALIDAD. PARTE 2: LINEAMIENTOS PARA SERVICIOS”.

Estos modelos propuestos por la ISO son aplicables segtin las actividades que
lleve a cabo la empresa en cuestion. Si la empresa realiza un diseio y

desarrollo del producto, el modelo a aplicar es la ISO 9001. En caso contrario

el modelo es la ISO 9002.
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Aun cuando estos modelos son adaptables a diferentes tipos de organismos,
resultan poco especificos en el momento de realizar el aseguramiento de la
calidad para una empresa de inspeccién. Esto conduce a la bisqueda de

normas que hagan referencia a las mismas, encontrandose:

COVENIN/ISO/IEC 17020:1999

“CRITERIOS GENERALES PARA LA OPERACION DE VARIOS TIPOS DE
ORGANISMOS QUE REALIZAN INSPECCION”

Esta norma conjuntamente con las normas aplicables a empresas de servicios
marcan una base para la identificacién de criterios para el aseguramiento de

la calidad de una empresa de inspeccién.
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l1.1 Metodologia

Para la identificacién de los criterios del Aseguramiento de la Calidad y
posterior elaboracién del manual de Aseguramiento de la Calidad para una

empresa de inspeccion, se llevaron a cabo los siguientes pasos:

II1.1.1.- Observacion in situ

La observacion in situ consistié en la indagacion dentro de la empresa de las
actividades desarrolladas por la misma. Esta observacién permiti6 identificar
los procesos de la empresa de inspeccién representados en el flujograma del
proceso (ver pagina N° 10), conocer las técnicas de inspeccion y sentar una
idea de los criterios que influyen en el aseguramiento de la calidad de la

empresa.

[L.1.2.- Cuestionario dirigido a expertos

El cuestionario realizado a los expertos se basé en seis (6) preguntas
orientadas a las empresas de servicio y de inspeccién, asi como la certificacion
en ambos tipos de empresa y los criterios para asegurar la calidad en las

mismas. (Ver Anexo N° 1)

A través de los cuestionarios se buscé determinar si una empresa de
inspeccion era igual a una empresa de servicio, obteniéndose una respuesta
afirmativa en la que coincidieron varios expertos. A su vez se logré
determinar la recién puesta en el mercado de la norma COVENIN/ISO/IEC
17020 “Criterios generales para la operacion de varios tipos de organismos

que realizan inspeccion” como norma referente a la inspeccion.

Trabajo Especial de Grado 24



Universidad (atdlica Andrés Bello

Al consultar sobre la certificacién para una empresa de inspeccién, todos
mencionaron la norma COVENIN-ISO 9002 “Sistemas de la calidad. Modelo
para el aseguramiento de la calidad en la produccion, la instalacién vy el
servicio posventa” y sugirieron para la implantacion del sistema de la
calidad la norma COVENIN-ISO 9004-2 “Gestion de la calidad y elementos

del sistema de calidad. Parte 2: Lineamientos para servicios”.

IIL.1.3.- Estudio Comparativo de las normas relacionadas con la

inspeccion

Con el fin de facilitar el estudio de las normas referentes a inspeccién se

elaboré un cuadro comparativo (Ver Anexo N° 2) entre las normas:

COVENIN-ISO 9002 Sistemas de la Calidad. Modelo para el Aseguramiento
de la Calidad en la produccion, la instalacion y el

servicio posventa .

COVENIN-ISO 9004-2 Gestién de la Calidad y elementos del Sistema de

Calidad. Parte 2: Lineamientos para servicios.

COVENIN/ISO/IEC 17020 Criterios generales para la operacion de varios

tpos de organismos que realizan inspeccion.

Se escogieron estas tres (3) normas para el estudio debido a que una empresa
de inspeccién es en primer lugar una empresa de servicio que para poder
prestarlo debe tener un sistema de calidad que se conoce como
Aseguramiento de la Calidad, para ello se estudiaron las normas COVENIN-
ISO 9002 y COVENIN-ISO 9004-2, y a la vez las actividades propias, internas
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de la operacion misma de la inspeccién deben estar determinadas de alguna

manera, para ello se estudié la norma COVENIN/ISO/IEC 17020.

El analisis del cuadro comparativo se llev6 a cabo en dos etapas, la primera
de las cuales, abarcé los aspectos comunes en las tres normas y la segunda
parte se enfoco en los aspectos no comunes presentes en cada una de las tres

normas sujetas a estudio.

Para el estudio de los aspectos comunes se tomé como patrén la norma
COVENIN-ISO 9002, es decir que en base a los puntos presentados por esta
se relacionaron los presentes en las dos normas restantes, ya que la norma
COVENIN-ISO 9002 es la mas reconocida como modelo de aseguramiento de
la calidad en empresas que no realizan disefio de productos o servicios, esto
se evidenci6 en la encuesta a los expertos quienes tomaron como primera

referencia dicha norma.

El nombre de la cldusula se presenta en letra negrilla y entre paréntesis el

namero asignado a la clausula en la norma respectiva.

Aspectos comunes presentes en las fres normas:

l.- La norma COVENIN-ISO 9002 establece como primer requisito del

sistema de la calidad, la Responsabilidad de la direccién (4.1), este

requisito es ftratado en la norma COVENIN-ISO 9004-2 como

Responsabilidad de la gerencia (5.2) y abarcan:

- La politica y objetivos de la calidad, tema resefiado brevemente en la
norma COVENIN/ISO/IEC 17020 en el punto 7.1.

- Responsabilidad y autoridad, referida en la norma COVENIN-ISO 9004-2
como Responsabilidad y autoridad por la calidad (5.2.4) y en la
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norma COVENIN/ISO/IEC 17020 en los puntos 6.1, 6.2 se indica que
una empresa de inspeccion debe tener una organizacion que le permita
realizar adecuadamente sus funciones y que la estructura de dicha
organizacion debe estar documentada al igual que las responsabilidades.

- Recursos, este tema en la norma COVENIN-ISO 9002 se refiere a la
identificacion de los recursos necesarios para la direccion y realizacion del
trabajo, lo cual se equivale a lo establecido en la norma COVENIN-ISO
9004-2 como Recursos materiales (5.3.3), y en la norma
COVENIN/ISO/IEC 17020 se trata en la clausula N° 9 Instalaciones y
equipo la disponibilidad de recursos para una empresa de inspeccién en
materia de equipos e instalaciones adecuadas que permitan la ejecucién
de todas las actividades.

- Representante de la direccion, este requisito esta contenido en la norma
COVENIN-ISO 9004-2 dentro del punto Responsabilidad y autoridad
por la calidad (5.2.4), y en la norma COVENIN/ISO/IEC 17020 se
hace referencia a dicho representante en el punto 7.4

- Revisiéon por la direccidn, se refiere a la responsabilidad que posee la
direccién de una organizacion de revisar a intervalos definidos el sistema
de la calidad, tema que la norma COVENIN-ISO 9004-2 trata como
Revision por la gerencia (5.2.5), y la norma COVENIN/ISO/IEC

17020 nombra dicha revision en el punto 7.9.

2.- La norma COVENIN-ISO 9002 establece como segundo requisito para el
sistema de la calidad el denominado Sistema de la Calidad (4.2), este
requisito se presenta en forma equivalente en la norma COVENIN-ISO 9004-2
como Principios del Sistema de la Calidad (5) v en la norma
COVENIN/ISO/IEC 17020 se corresponde con el punto N° 7 Sistema de la
Calidad. Fl requisito Sistema de la Calidad abarca:
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- Procedimientos del sistema de la calidad, cuyo punto equivalente en la
norma COVENIN-ISO 9004-2 es Procedimientos para la prestacién
del servicio (6.2.4.2), resenandose parte de lo que son los
procedimientos en el punto Sistema de documentacién (5.4.3.1) y
en la norma COVENIN/ISO/IEC 17020 el punto equivalente es el N° 10
Procedimientos y métodos de inspeccién.

- Planificacion de la calidad, punto referido a la documentacién que debe
definir el proveedor especificando como se cumpliran los requisitos para
la calidad, este tema es tratado en la norma COVENIN-ISO 9004-2 en dos
puntos, que son Especificacion del control de calidad (6.2.5) y
Sistema de documentacién (5.4.3.1), ya que los mismos se refieren
a las especificaciones que deben desarrollarse para el control de calidad de
forma tal que se asegure el control efectivo de cada proceso del servicio.
En la norma COVENIN/ISO/IEC 17020 en el punto 10.2 se menciona la
documentacién de las instrucciones adecuadas para la planificacién de la

inspeccion.

3.- La norma COVENIN-ISO 9002 establece como tercer requisito para el
sistema de la calidad el denominado Revisién del contrato (4.3), el cual
posee un punto equivalente en la norma COVENIN-ISO 9004-2 que es
Obligaciones del proveedor (6.1.2), ya que este ltimo hace mencién a
un documento del proveedor en el que deben estar contenidas las
obligaciones del mismo asi como requisitos reglamentarios y legales
relevantes, dicho documento debe ser revisado con la finalidad de verificar su
consistencia con los requisitos establecidos. En la norma
COVENIN/ISO/IEC 17020 el punto equivalente al requisito revisiéon del
contrato es el 10.5.
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4 - El requisito Control de los documentos y los datos (4.5) de la
norma COVENIN-ISO 9002 es referido en la norma COVENIN-ISO 9004-2
como Documentos y Registros de calidad (5.4.3), especificamente en
la subdivisién de este punto denominada Control de la documentacion
(5.4.3.2), cuyo contenido se equivale al contemplado en los puntos
Aprobacion y emision de los documentos y de los datos (4.5.2),
Cambios en los documentos y en los datos (4.5.3) de la norma
COVENIN-ISO 9002. Dicho contenido se aprecia en forma resumida en el
punto 7.6 de la norma COVENIN/ISO/IEC 17020.

5.- El requisito Compras 4.6 de la norma COVENIN-ISO 9002 esta
subdividido en tres puntos denominados Evaluacion de subcontratistas
(4.6.2), Datos sobre las compras (4.6.3) y Verificacion de los
productos comprados (4.6.4), el contenido de estos puntos es
desarrollado en la norma COVENIN-ISO 9004-2 en el punto Calidad en
compras (6.2.4.3), y en la norma COVENIN/ISO/IEC 17020 en los puntos
9.11 y Subcontratacion (14).

6.- El requisito Identificacion y trazabilidad de los productos (4.8) de
la norma COVENIN-ISO 9002 tiene como punto equivalente en la norma
COVENIN-ISO 9004-2 Identificaciéon y trazabilidad del servicio

(6.2.4.5) y se menciona en los puntos 9.4 y 11.1 de la norma

COVENIN/ISO/IEC 17020.

7.- El requisito Control de los procesos (4.9) de la norma COVENIN-ISO
9002, se refiere a la identificacion y planificaciéon de los procesos de
produccién, instalacion y prestacion del servicio posventa que tienen
incidencia directa en la calidad. A su vez presenta como punto equivalente

en la norma COVENIN-ISO 9004-2 Especificacién de la prestacién del
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servicio ( 6.2.4), ya que sugiere la descripcion clara y detallada de todas las
caracteristicas de la prestacion del servicio que afectan directamente el

desempeno del mismo.

8.- La Inspecciéon y ensayo (4.10) clausula de la norma COVENIN-ISO
9002 se refiere a la verificacion del cumplimiento de los requisitos
especificados a través de la inspeccion y ensayo. En la norma COVENIN-ISO
9004-2 se establece en Evaluacion de la calidad del servicio por parte
del proveedor (6.3.2), la medicién y verificacion de las actividades claves
del proceso, incluyendo la autoinspeccién por el personal, evitando asi
tendencias del proceso indeseables. Por su parte la norma
COVENIN/ISO/IEC 17020 en el punto 9.12 hace referencia a la inspeccién a
intervalos apropiados de los items almacenados. La cldusula 4.10 nombrada
al inicio de este parrafo presenta un punto denominado Registros de
inspeccion y ensayo (4.10.5), referido al mantenimiento de los registros
que evidencien la inspeccion de los productos, el equivalente a este punto en
la norma COVENIN/ISO/IEC 17020 es la clausula N° 12 Registros que se

refiere a los registros de las inspecciones realizadas por el organismo.

9.- El Control de los equipos de inspeccién, medicién y ensayo
(4.11),requisito de la norma COVENIN-ISO 9002 indica que el proveedor
debe poseer procedimientos para controlar, calibrar y realizar el
mantenimiento de los equipos de inspeccién, medicion y ensayo. A su vez
establece Procedimientos de control (4.11.2) que sugieren la seleccién
de los equipos de inspeccién adecuados, su identificacién, calibracién y
demas consideraciones. El contenido de este requisito de la norma
COVENIN-ISO 9002 se equivale al punto 6.3.6 Control del sistema de
medicién de la norma COVENIN-ISO 9004-2,ya que el mismo se refiere al

establecimiento de procedimientos para evaluar y mantener los instrumentos
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de medicion y ensayo, asi como el uso, calibracién y mantenimiento de todos
los equipos de medicién y ensayo, utilizados en la prestacién del servicio. En
la norma COVENIN/ISO/IEC 17020 se hace mencién a este tema en los
puntos 9.5-9.8 y 9.13.

10.- El requisito Estados de inspeccién y ensayo (4.12) de la norma
COVENIN-ISO 9002 sugiere la identificacion adecuada de los productos
sometidos a inspeccién, dicha identificacién debe indicar la conformidad o no
de los productos, de forma tal de asegurar su uso. La norma COVENIN-ISO
9004-2 en el punto Situacion del servicio (6.3.4) se refiere a la
verificacion de la situaciéon del servicio en cada fase de la prestaciéon del
mismo, para identificar el cumplimiento de las especificaciones, dicha
situacién debe ser registrada. Considerando que una clausula se refiere a

servicios y la otra a productos, se puede decir que son equivalentes.

11.- El Control de productos no conformes (4.13), requisito de la
norma COVENIN-ISO 9002 abarca lo relacionado al tratamiento y revisién
que debe darsele a los productos no conformes, su equivalente en la norma
COVENIN-ISO 9004-2 es el punto Identificacién de no conformidades
y accidén correctiva (6.3.5.2). En la norma COVENIN/ISO/IEC 17020 se

habla sobre la deteccién y tratamiento de equipos defectuosos en el punto
9.14

12.- Las Acciones correctivas y preventivas (4.14), requisito de la
norma COVENIN-ISO 9002 también son tratadas en la norma COVENIN-ISO
9004-2 a través del punto Identificacién de no conformidades y
accién correctiva (6.3.5.2), el cual se refiere en forma resumida a las
acciones correctivas y en la norma COVENIN/ISO/IEC 17020 nombran las

acciones correctivas en el punto 7.8.
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13.- Manipulacién, almacenamiento, embalaje y entrega (4.15), esta
clausula de la norma COVENIN-ISO 9002 se refiere a la manipulacién y
demas consideraciones sobre el producto. En la norma COVENIN-ISO 9004-2
existe una clausula que se puede considerar equivalente que es la namero
6.2.4.6 Manejo, almacenamiento, empaque, entrega y proteccion
de los bienes de los clientes que se refiere a los controles que deben ser
establecidos para el manejo v demas consideraciones sobre los bienes que son
proporcionados por el cliente y de los cuales la organizacién es responsable
durante la prestacion del servicio. En la norma COVENIN/ISO/IEC 17020,
en la clausula N° 11 Manipulacion de los item y muestras de
inspeccidn, se explica directamente la manipulacién de los items y muestras

a inspeccionar.

14.- La clausula Control de los registros de la calidad (4.16) de la
norma COVENIN-ISO 9002, establece el mantenimiento adecuado de los
registros, lo cual incluye la identificacién, codificacion, clasificacién y archivo
de los mismos. En la norma COVENIN-ISO 9004-2 se nombran los registros
de calidad en el punto Sistema de documentacién (5.4.3.1), explicando
la informacién que estos deben proveer, y en la norma COVENIN/ISO/IEC
17020 existe la clausula N° 12 Registros que explica brevemente lo

relacionado a registros.

15.- Las Auditorias internas de calidad (4.17), clausula de la norma
COVENIN-ISO 9002 tiene como punto equivalente en la norma COVENIN-
ISO 9004-2 Auditorias intermas de calidad (5.4.4) y en la norma
COVENIN/ISO/IEC 17020, las auditorias son nombradas en el punto 7.7.

16.- El requisito Adiestramiento (4.18) de la norma COVENIN-ISO 9002
es abarcado por la norma COVENIN-ISO 9004-2 como Adiestramiento y
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desarrollo (5.3.2.2) y en la norma COVENIN/ISO/IEC 17020 se habla

sobre el adiestramiento en el punto 8.3.

- En la norma COVENIN-ISO 9004-2, el punto referente a adiestramiento
(5.3.2.2) es una subdivision de la clausula (5.3.2) Persomal esta
clausula presenta como equivalente en la norma COVENIN/ISO/IEC
17020 la clausula N° 8 Personal

17.- El Servicio posventa (4.19), clausula de la norma COVENIN-ISO
9002 se refiere al establecimiento y mantenimiento de procedimientos
documentados para suministrar los servicios posventa, siempre y cuando
dichos servicios sean un requisito especificado. Este requisito de la norma
COVENIN-ISO 9002 tiene como punto equivalente en la norma COVENIN-
ISO 9004-2 Especificacion de la prestacion del servicio (6.2.4), ya
que este ultimo contempla la documentacion necesaria para la prestacion del
servicio. En la norma COVENIN/ISO/IEC 17020, en el punto 10.8, se hace
referencia a que el organismo de inspeccién debe poseer instrucciones

documentadas para llevar a cabo con seguridad la inspeccién.

18.- El ultimo requisito especificado en la norma COVENIN-ISO 9002 es el
denominado Técnicas estadisticas (4.20), el cual se refiere a la aplicacion
de técnicas que permitan controlar y verificar la capacidad de los procesos y
las caracteristicas de los productos. Por su parte la norma COVENIN-ISO
9004-2 plantea una de sus clausulas como Métodos estadisticos (6.4.3) en
la que también se referencia la recoleccién y andlisis de datos para el control
del proceso, el estudio de su capacidad y el prondstico o medicion de la
calidad. En la norma COVENIN/ISO/IEC 17020, en el punto 10.2, se
menciona que un organismo de inspeccion debe poseer instrucciones
documentadas para la planificacién de la inspeccién y cuando sea aplicable se

requiere de un conocimiento de las técnicas estadisticas para asegurar
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procedimientos de muestreo estadisticamente validos y una correcta

interpretaciéon de los resultados.

Aspectos no comunes de la norma COVENIN-ISO 9002 con respecto a
las normas COVENIN-ISO 9004-2 y COVENIN/ISO/IEC 17020.

1.- El requisito 4.3.3 Modificacién a un contrato es una subdivisién del
requisito 4.3 Revision del contrato, y se refiere a la identificacién del modo

como se realizan las modificaciones a los contratos.

2.- El Control de los productos suministrados por el cliente (4.7),
senala que el proveedor debe mantener un control sobre los productos
suministrados por los clientes para ser incorporados a los suministros, el
control debe ejercerse sobre la verificacién, el almacenamiento y el

mantenimiento de dichos productos.

3.- El requisito 4.10 Inspeccién y ensayo, se subdivide en cuatro puntos, tres
de los cuales no son tratados en ninguna de las otras normas sujetas a
estudio, dichos puntos son: Inspeccién y ensayo de recepcién (4.10.2),
Inspeccién y ensayos en proceso (4.10.3) y Inspeccién y ensayos
finales (4.10.4), estos puntos se refieren a la inspeccion que debe recibir la
materia prima, el producto durante su proceso de manufactura y una vez

concluida su elaboracién.
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Aspectos no comunes de la norma COVENIN-ISO 9004-2 con respecto
a las normas COVENIN-ISO 9002 Y COVENIN/ISO/IEC 17020.

4.- El Proceso de Mercadeo (6.1), es un requisito que se encuentra
subdividido en los puntos Calidad en investigacion y andlisis de
mercado (6.1.1), Esquema del servicio (6.1.3), Gerencia del
servicio (6.1.4) y Calidad en la publicidad (6.1.5), todos estos puntos
centran su atencién en la promocién de la necesidad y demanda de un

servicio.

5.- El requisito 6.2 Proceso de disefio sugiere convertir el esquema de
servicio en especificaciones tanto para el servicio como para su prestacion y
control, reflejando al mismo tiempo los objetivos, politica y costos de la

calidad de la organizacion.

6.- El Equipo proporcionado por el proveedor a los clientes para el
servicio y su prestacién (6.2.4.4), es un requisito que indica que cuando
se le suministren equipos al cliente para ser usados como parte del servicio,
se debe asegurar que estos sean adecuados y posean instrucciones escritas

para su uso.

7.- La Evaluaciéon de la calidad del servicio por parte del cliente
(6.3.3), es un requisito que senala a la evaluacién hecha por el cliente como

la medida fundamental de la calidad del servicio.

8.- El requisito 5.3.2 Personal toca dos punto no presentes en las otras normas
sometidas a estudio, que son Motivacién (5.3.2.1) y Comunicacién
(5-3.2.3), el primer punto se refiere al incentivo dirigido a todo el personal

de la organizacion, ya que el comportamiento y desempeno de los individuos
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tiene un efecto directo sobre la calidad del servicio. La comunicacion se
refiere a los conocimientos y habilidades en esta materia que deben tener las
personas que integran la organizacion de servicio, en particular aquellas que

tienen contacto directo con el cliente.

9.- Relacion con clientes (5.5), requisito que sugiere el establecimiento de
una interaccion efectiva entre los clientes y el personal de la organizacion de
servicio, siendo esto crucial para la calidad del servicio percibida por el

cliente.

10.- El requisito Mejora de la calidad del servicio (6.4.4) establece que
se debe tener un programa que permita mejorar continuamente la calidad del

servicio y por ende la eficacia v eficiencia del mismo.

11.- El requisito Ciclo de calidad del servicio (5.4.2) senala que los
procedimientos del sistema de calidad deben ser establecidos para especificar
los requerimientos de ejecucién de todos los procesos del servicio, incluyendo

el mercadeo, diseno y prestacion del servicio.

Aspectos no comunes de la norma COVENIN/ISO/IEC - 17020 con
respecto a las normas COVENIN-ISO 9002 y COVENIN-ISO 9004-2.

12.- La clausula N° 3 Requisitos Administrativos, se refiere a los
requisitos que un organismo de inspeccién debe tener en el ambito

administrativo.

13- La clausula N° 4 Independencia, imparcialidad e integridad,
senala que un organismo de inspeccién debe ser independiente en la medida

que ello sea requerido por las condiciones bajo las cuales presta sus servicios.
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14- La Confidencialidad (5), es un requisito que establece la

confidencialidad de la informacién obtenida en el curso de las actividades.

15.- Los Informes de inspeccidén y certificados de inspeccion (13),
sugiere la elaboracién de un informe de inspeccion y/o certificado de
inspeccion que cubra cada trabajo lievado a cabo por el organismo.

16.- La clausula N° 15 Reclamos y apelaciones, sefala que se deben
poseer procedimientos documentados para el tratamiento de los reclamos

recibidos por parte de los clientes.

17.- La Cooperacion (16) es un requisito que indica que un organismo de
inspeccion debe participar en el intercambio de experiencia con otros

organismos de inspeccion y en los procesos de normalizacion apropiados.

lll.1.4.- Resumen del estudio comparativo entre las norma COVENIN-
ISO 9002/9004-2/IEC 17020.

El resumen del estudio comparativo entre las normas COVENIN-ISO 9002,
COVENIN-ISO 9004-2 y COVENIN/ISO/IEC 17020, se presenta en una tabla
comprendida por cuatro (4) columnas, la primera de las cuales contiene los
requisitos de la norma COVENIN-ISO 9002 que son comunes en las dos
normas restantes. Por su parte las columnas nimero 2,3 y 4 presentan los
requisitos no comunes de la norma correspondiente (COVENIN-ISO
9002/9004-2 6 IEC 17020) con respecto al resto de las normas sometidas a
estudio.

El nimero que se muestra entre paréntesis para cada uno de los requisitos es

el correspondiente en la norma respectiva.
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Modificacién a un

Procesd c.l'e. Mercadeo

Responsabilidad de la Requisitos
Direccion (4.1) contrato (4.3.3) (6.1) Administrativos (3)
Control de los Independencia,
Sistema de la Calidad productos Proceso de disefio (6.2) imparcialidad e
(4.2) suministrados por el integridad (4)
cliente (4.7)
Equipo proporcionado

Revision del Contrato
(4.3)

por el proveedor a los
clientes para el servicio
y su prestacion (6.2.4.4)

Confidencialidad (5)

Control de los
Documentos y los

Evaluacion de la
calidad del servicio por

Informes de inspeccién
y certificado de

Datos (4.5) parte del cliente (6.3.3) inspeccién (13)
Compras (4.6) Motivacion (5.3.2.1) | Reclamos y apelaciones
(15)
Identificacién y
trazabilidad de los Comunicacién (5.3.2.3) Cooperacion (16)
productos (4.8)
Control de los procesos Relacion con clientes
(4.9) (5.5)
Inspeccidn y ensayo Mejora de la calidad
(4.10) del servicio (6.4.4)
Control de los equipos

de inspeccion,
medicion y ensayo
(4.11)

Ciclo de calidad del
servicio (5.4.2)

Estados de inspeccién
y ensayo (4.12)

Control de productos
no conformes (4.13)

Acciones Correctivas y
preventivas (4.14)

Manipulacién,
almacenamiento,
embalaje y entrega
(4.15)

Control de los registros
de la calidad (4.16)

Auditorias internas de

calidad (4.17)

Adiestramiento (4.18)

Servicio Posventa (4.19)

Técnicas estadisticas
(4.20)
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111.1.5.- Consulta puntual a expertos

La consulta puntual a expertos consisti6 en la revision del estudio
comparativo de las normas relacionadas con la inspeccién, dicha revision fue
llevada a cabo por expertos en normalizacion con el fin de respaldar el

analisis realizado, garantizando asi la claridad y objetividad del estudio.
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IV.1.- Criterios sugeridos para el Sistema de Aseguramienfto de la

Calidad de una empresa de Inspeccion:

Partiendo de que una empresa de inspeccion debe cumplir con lineamientos
de servicio, de calidad y propios de inspeccion, se realizé el estudio de las
normas COVENIN-ISO 9002, COVENIN-ISO 9004-2 Y COVENIN/ISO/IEC
17020, el cual permiti6 identificar los criterios sugeridos para el

aseguramiento de la calidad.

El estudio arrojo treinta y cinco (35) criterios, de los cuales se extrajeron los
aspectos comunes en las tres normas que son considerados como los criterios
fundamentales que debe cumplir una empresa para ser empresa acreditada

de inspeccién y tener asegurado el sistema de la calidad.

Los criterios sugeridos para el aseguramiento de la calidad de una empresa

de inspeccidn, de acuerdo a lo analizado son:

1.- Responsabilidad de la Direccién
1.1.- Politica y objetivos de la Calidad
1.2.- Responsabilidad y autoridad
1.3.- Recursos
1.4.- Representante de la Direccion
1.5.- Revisién por la Direccién

2.- Sistema de la Calidad
2.1.- Procedimientos del sistema de la calidad
2.2.- Planificacion de la Calidad

3.- Revision del Contrato
3.1.- Revisién

3.2.- Registros
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4.- Control de los documentos y los datos
4.1.-Aprobacion y emisién de los documentos y de los datos
4.2.- Cambios en los documentos y en los datos
5.- Compras
5.1.- Evaluacién de subcontratistas
5.2.- Datos sobre las compras
5.3.- Verificacién de los productos comprados
5.3.1.- Verificaciéon por el proveedor en los locales del
subcontratista
5.3.2.- Verificacion por el cliente de los productos
subcontratados
6.- Identificacion y trazabilidad de los productos
7.- Control de los procesos
8.- Inspeccién y ensayo
9.- Control de los equipos de medicion y ensayo
10.- Estados de inspeccién y ensayo
11.- Control de productos no conformes
12.- Acciones correctivas y preventivas
13.- Manipulacién, almacenamiento, embalaje y entrega
14.- Control de los registros de la calidad
15.- Auditorias internas de calidad
16.- Adiestramiento
17.- Servicio posventa

18.- Técnicas estadisticas
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IV.2.- Descripcion de los criterios sugeridos para el Aseguramiento de

la Calidad de una empresa de inspeccion.

Para efectos de esta seccién, el término proveedor se utiliza para indicar la

empresa de inspeccion.

Proveedor: “Una organizaciéon que provee un producto o un servicio a un

cliente” (COVENIN-ISO 8402)

1.- Responsabilidad de la Direccién

La Direccion de la empresa estad constituida por las personas que poseen
responsabilidad y autoridad para el control de la organizacién, dicha
direccion tiene como responsabilidades:

- Definir la politica y los objetivos de la calidad. La politica de la calidad es
el propdsito global de una organizacion relativo al cumplimiento de los
requisitos de calidad, mientras que los objetivos de la calidad es lo que se
busca o pretende alcanzar, relacionado con la politica de la calidad. Se
debe asegurar que la politica de la calidad sea entendida, implantada y
mantenida en todos los niveles de la organizacion.

- Definir las responsabilidades, las autoridades y la interrelacién de todos
los que administran, ejecutan y verifican el trabajo. Este criterio exige que
la empresa observe de cerca la interrelacién de cada funcién laboral y cada
proceso en el sistema de produccion.

- Identificar y proveer los recursos adecuados, incluyendo la asignacién de
personal capacitado para administrar, ejecutar y verificar el trabajo.

- Designar un miembro de su propia direccién como representante, que sea
el guardian del sistema de la calidad, asegurandose de que el mismo sea

viable y de que se cumpla la politica de la calidad.
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- Revisar el sistema de la calidad en forma regular (por lo general, al menos

una vez al ano).

2.- Sistema de la Calidad

La empresa debe poseer un sistema documentado que asegure que los
productos y servicios satisfagan requisitos especificos. La empresa debe
preparar un manual de la calidad, el cual debe hacer referencia a los
procedimientos del sistema de la calidad y describir la estructura de la

documentacion usada en el sistema de la calidad.

Los procedimientos son documentos que describen la forma de llevar a cabo
una actividad o proceso, mientras que los planes de la calidad son
especificaciones para los elementos del sistema de la calidad que se van a

aplicar en un caso especifico.

3.- Revision del Contrato

El contrato se refiere a los requisitos acordados entre un proveedor y un
cliente y transmitidos por cualquier medio. El proveedor debe establecer y
mantener actualizados procedimientos documentados para la revisiéon del

contrato y la coordinacion de estas actividades.

4.- Control de los Documentos y los datos

El proveedor debe establecer y mantener actualizados procedimientos para
controlar todos los documentos y datos relacionados con el sistema de la
calidad, esto incluye dibujo, especificaciones industriales, informacion

computarizada, etc.
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5.- Compras

El proveedor debe documentar el sistema que emplea para seleccionar
proveedores, aprobarlos o rechazarlos, mantener su control y especificar
como se elaboran y aprueban las compras, de forma tal que se asegure que los

productos comprados estén conformes con los requisitos establecidos.

6.- Identificacion y trazabilidad de los productos

El proveedor debe establecer procedimientos documentados para identificar
el producto por medias adecuados en cualquier momento, desde la recepcion
y durante todas las etapas del proceso, incluyendo la identificaciéon de los

equipos y la de los item y muestras a inspeccionar.

7.- Control de los procesos

Con el fin de asegurar la calidad del producto o servicio, el proveedor debe
identificar y planificar las actividades que tengan incidencia directa en la
calidad, contar con instrucciones de trabajo en todas las areas y establecer
medios de control de los procesos especiales y documentarios de manera

adecuada.

8.- Inspeccidn y ensayo

El proveedor debe medir y verificar las actividades claves del proceso para
evitar la insatisfaccion del cliente, a través de la autoinspeccion del personal
que presta el servicio y la evaluacién de los items almacenados para detectar
deterioro. A su vez debe establecer y mantener actualizados los registros que
evidencien las inspecciones realizadas, dichos registros deben contener
informacién suficiente que permita una evaluacion satisfactoria de las

inspecciones.
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9.- Control de los equipos de medicion y ensayo

El proveedor debe garantizar la aptitud de todos los medios de ensayo,
incluyendo el software, para ello debe identificar las mediciones que deben
llevarse a cabo y la precision asociada a ellas, calibrar todos los equipos de
inspeccién, medida y ensayo de acuerdo a estindares que cumplan con los
estandares existentes, establecer y mantener registros de calibracion,
identificar y marcar los equipos para conocer su estado de calibracion,

proteger las instalaciones de inspeccién, medicidn y ensayo.

10.- Estados de inspeccion y ensayo

El proveedor debe registrar la situacion del trabajo en cada fase del proceso, a
su vez debe identificar por medios adecuados la conformidad o no
conformidad de los items con respecto a la inspeccién y los ensayos

realizados.

11.- Control de productos no conformes

El proveedor debe establecer procedimientos documentados para evitar el
uso inadvertido de productos no conformes, esto sugiere un control que
considere la identificacion, documentacion, evaluaciéon y tratamiento de los

equipos, items y demas productos defectuosos.

12.- Acciones correctivas y preventivas

El proveedor debe estudiar los problemas que pueden surgir en el proceso y
documentar las acciones tendientes a su correccién, por lo que debe
investigar las causas de la aparicién de no conformidades en los productos y
servicios, establecer acciones preventivas y poner en préctica las acciones

correctivas verificando su incidencia en la documentacion del sistema.

Trabajo Especial de Grado P



Universidad Catdlica Andrés Bello

13.- Manipulacién, almacenamiento, embalaje y entrega
El proveedor debe documentar y mantener actualizados procedimientos
para la manipulacién, el almacenamiento, el embalaje y la entrega de los

items y muestras de inspeccion.

14.- Control de los registros de la calidad

Los registros son procedimientos a través de los cuales una entidad u
organismo indica las caracteristicas de un servicio o proceso en una lista
apropiada y disponible publicamente. El proveedor debe mantener un
sistema de registro apropiado a sus circunstancias particulares y que cumpla
con las regulaciones aplicables. Se deben tener procedimientos documentados
para identificar, codificar, archivar, mantener y disponer de los registros
relativos a la calidad. Con los registros de la calidad se comprueba la calidad

del servicio de una manera tangible y se asegura la efectividad del Sistema de

la Calidad.

15.- Auditorias internas de calidad

Una auditoria es una actividad formal, metédica y objetiva llevada a cabo con
el fin de verificar el cumplimiento de un requisito, es realizada por una o mas
personas, quienes son independientes de lo que es auditado. A través de las
auditorias se pretende comprobar que el Aseguramiento de la Calidad
marcha segun lo planificado y que el Sistema de la Calidad es efectivo. El
proveedor debe establecer y mantener actualizados procedimientos
documentados para la planificacién e implantacién de auditorias internas y a

su vez debe registrar los resultados arrojados por dichas auditorias.

16.- Adiestramiento
El objeto del adiestramiento es el de garantizar y mantener una adecuada

calificacién del personal. El proveedor debe establecer un sistema de
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adiestramiento documentado para asegurar que el adiestramiento de su
personal, en los aspectos técnicos y administrativos del trabajo en el cual

estaran involucrados, sea mantenido y actualizado.

17.- Servicio posventa

El servicio se refiere a los resultados generados por las actividades del
proveedor en su interaccién con el cliente y por las actividades internas del
proveedor, para satisfacer las necesidades de dicho cliente. El proveedor debe
poseer instrucciones documentadas para llevar a cabo con seguridad el

servicio que suministra.

18.- Técnicas estadisticas

A través de las técnicas estadisticas se pretende controlar el proceso de
acuerdo a técnicas de caracter cuantitativo. El proveedor debe establecer
métodos estadisticos para controlar los procesos de la organizacion y
determinar la capacidad de los mismos para cumplir con las especificaciones

predeterminadas.
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IV.3.- Elaboracion del Manual de Aseguramiento de la Calidad

La elaboracién del Manual de Aseguramiento de la Calidad de la empresa
High Tech se realiz6 considerando los aspectos comunes presentes en las tres
normas sujetas a estudio, por ser considerados dichos aspectos como los

criterios fundamentales que debe cumplir una empresa de inspeccién.

El instrumento utilizado para la elaboracion del manual fue la norma
COVENIN-ISO 10013:1995 “Lineamientos para la elaboracién de Manuales
de la Calidad”, y a través de la identificacién y evaluacion de los procesos de

la empresa, se logré plasmar lo que la empresa hace.

El Manual de Aseguramiento de la Calidad se redacté tomando en
consideracién la mayor claridad y facilidad de comprensién en cada uno de
los criterios identificados como fundamentales para el aseguramiento de la
calidad para una empresa de inspeccion, y el objeto del mismo es el de
presentar la politica de la calidad y describir el sistema de aseguramiento de
la calidad de High Tech que se aplicara en los servicios de inspeccion

empleando Ensayos No Destructivos. (Ver Anexo N° 4)
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F) CONCLUSIONES

1.- Debido a la situacion econémica actual en nuestro pais, a las empresas les
resulta muy dificil implantar un sistema de calidad, ya que en primera
instancia lo que se percibe es el costo que conlleva la documentacion
requerida, sin tomar en cuenta los beneficios que dicho sistema proporciona.
De la observacién in situ se concluyo que una empresa de inspeccion requiere
un sistema de aseguramiento de la calidad, el cual debe ser aplicado con total
convencimiento de la alta gerencia de la empresa, a sabiendas que los

beneficios se perciben a largo plazo.

2.- De acuerdo a lo expuesto por los expertos, es valido considerar una
empresa de inspeccion como una empresa de servicio ya que tiene
caracteristicas de servicios, pero a su vez posee una connotacion interna por
la cual hay que considerar aspectos muy especificos para las empresas de

inspeccion, hecho comprobado con la reciente publicacién de la norma

COVENIN/ISO/IEC 17020.

3.- Los criterios del Aseguramiento de la Calidad para una empresa de
inspeccion son identificables a partir de un estudio comparativo entre las

normas referentes a la inspeccién. Dichas normas son:

COVENIN-ISO 9002 “ Sistemas de la Calidad. Modelo para el aseguramiento
de Ja calidad en la produccién, la instalacion y el servicio posventa”, norma

para certificar sistemas de calidad.

COVENIN-ISO 9004-2 “Gestion de la calidad y elementos del sistema de
calidad. Parte 2: Lineamienfos para servicios’, norma para implantar una

gestion de calidad.
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COVENIN/ISO/IEC 17020 “Criterios generales para la operacion de varios
tipos de organismos que realizan inspeccion”, norma para acreditar una

empresa de inspeccion

4.- Resulta dificil establecer un estudio comparativo objetivo entre las tres (3)
normas, ya que en muchas de las clausulas se utilizan términos distintos para
sefalar asuntos equivalentes, ejemplo de ello es la clausula “Responsabilidad
de la direcciéon” de la norma COVENIN-ISO 9002, que en la norma
COVENIN-ISO 9004-2 es senalada como “Responsabilidad de la gerencia”.
Los términos gerencia y direccién si bien son sinénimos, son distintos. A su
vez, ain cuando se tratan temas comunes en las tres normas, en unas se
explican con mayor detalle, por ejemplo: en las tres normas se habla de la
politica y objetivos de la calidad, pero la COVENIN -ISO 9004-2 explica con
detalle dichos temas.

5.- En las tres normas, existen clausulas cuyo contenido coincide, por lo que
dichas clausulas se senalan como aspectos comunes en las tres normas,

encontrandose en total dieciocho (18) de tales aspectos que son:

Responsabilidad de la direccién

- Sistema de la calidad

- Revisién del contrato

- Control de los documentos y los datos

- Compras

- Identificacién y trazabilidad de los productos

- Control de los procesos

- Inspeccién y ensayo

- Control de los equipos de inspeccién, medicién y ensayo
- Estados de inspeccion y ensayo

- Control de los productos no conformes
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