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RESUMEN

El analisis ofrece una visidon de la necesidad del sistema de gestiéon de la calidad como decision
estratégica que puede ayudar a mejorar el desempefio, proporcionar una base sélida para las
iniciativas de desarrollo sostenible, la correcta realizacion de los procesos y la eficacia en los servicios.
El presente articulo muestra la experiencia de la Cooperativa de Teneduria y Gestion Acerco para la
documentacién y estandarizacion de los procesos de su sistema de gestion de la calidad, la manera
como han sido enfocados algunos de los requerimientos de la norma y las ventajas de este. Para ello
se articulan la norma 9001 del 2015 de la Organizacion Internacional de Normalizaciéon, los métodos
de diagndstico de la organizacidn y elementos metodoldgicos de la educacion popular, con vistas a
implementar un sistema de gestion de la calidad que impacte en sus socios, clientes y proveedores,

que afiance sus fortalezas y mejore las debilidades, buscando la mejora continua.
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ABSTRACT

The analysis offers a vision of the need for the quality management system as a strategic decision
that can help improve performance, provide a solid basis for sustainable development initiatives, the
correct realization of processes and efficiency in services. This article shows the experience of the
Bookkeeping and Management Cooperative Acerco in documenting and standardizing the processes
of its quality management system, the way in which some of the requirements of the standard have
been approached and the advantages of this. For this purpose, the International Organization for
Standardization's 9001 standard of 2015, the organization's diagnostic methods and methodological
elements of popular education are articulated, with a view to implementing a quality management
system that has an impact on its members, customers and suppliers, consolidating its strengths and

improving its weaknesses, seeking continuous improvement.

Keywords: quality management system; popular education; service processes.

RESUMO

A andlise fornece uma visdo sobre a necessidade do sistema de gestdo da qualidade como uma
decisdo estratégica que pode ajudar a melhorar o desempenho, fornecer uma base sélida para
iniciativas de desenvolvimento sustentavel, implementacdo adequada de processos e eficiéncia nos
servicos. Este artigo mostra a experiéncia da Cooperativa de Contabilidade e gestdo Acerco na
documentacdo e padronizacdo dos processos de seu sistema de gestao da qualidade, como alguns
dos requisitos da norma foram abordados e as vantagens disso. Para isso, sao articulados o padrao
9001 de 2015 da Organizacdo Internacional de Normalizacdo, os métodos de diagnédstico da
organizacdo e os elementos metodoldgicos da educacdo popular, com vistas a implementacdo de um
sistema de gestdo da qualidade que impacte seus parceiros, clientes e fornecedores, que consolide

seus pontos fortes e melhore os pontos fracos, buscando a melhoria continua.

Palavras-chave: sistema de gestao da qualidade; educacao popular; processos de servigos.
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INTRODUCCION

Actualmente la gestién de la calidad se ha convertido en una via para mejorar continuamente el
desempefio de una organizacién, lo que implica trabajar para satisfacer no solo al cliente final, sino

a todas las partes interesadas.

En ese sentido, las organizaciones son tan eficaces y eficientes como lo son sus procesos (Gonzalez
Ortiz, 2016; Hernandez Palma et al., 2018; Larios Gomez, 2016; Seoane Gonzalez et al., 2018) por
lo que toman conciencia, planteandose como disefiar, mejorar y mantener sus procesos y evitar
algunos males habituales como: insuficiente enfoque al cliente, bajo rendimiento, barreras
departamentales, subprocesos inutiles debido a la falta de visién global, excesivas inspecciones vy

redundancia (Pincay Morales & Parra Ferié, 2020).

Para contar con procesos efectivos, algunas practicas adecuadas son: la documentacion de los
procesos, el establecimiento de indicadores que permitan evaluar su efectividad, la eliminacién de
defectos del proceso y el aseguramiento de su mejora continua. Si se aplican estas practicas en todos
los procesos importantes de la empresa, se contara con procesos eficientes, eficaces y adaptables

(Otalora Luna & Gutiérrez Fernandez, 2011).

Para alcanzar estos buenos resultados, las organizaciones necesitan gestionar sus actividades y
recursos con la finalidad de orientarlos hacia la consecucion de los mismos (Pérez Fernandez et al.,
2022; Sama Muiioz & Benitez Pérez, 2019), lo que a su vez ha derivado en la necesidad de adoptar
herramientas y metodologias que permitan a las organizaciones configurar su sistema de gestion
(Castell Catala & de la Nuez Hernandez, 2021; Flores Torres et al., 2022).

En Cuba, se debe comprender que la situacidn en la que se desenvuelven las organizaciones hoy dia,
no es tan solo entender la necesidad de cambio, sino mantener la logica entre la estrategia, la cultura
y los procesos, ademas de cumplir con las exigencias de los clientes, de forma tal que se cumplan
los objetivos trazados, siendo de vital importancia desarrollar estrategias que permitan fortalecer

sus ventajas competitivas.

La Cooperativa de Teneduria y Gestion Acerco es una de las cooperativas no agropecuarias aprobadas
en el pais para la prestacién de servicios contables. Proxima a cumplir ocho anos, desde su creacion,
sus socios se proponen afianzar el sistema interno de gestion, a partir del disefio e implementacién

de su sistema de gestion de la calidad.
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Reconocen que la adopcién de un Sistema de Gestidén de la Calidad (SGC) garantiza la eficiencia y
eficacia dentro de la organizacion. Ademas, es una decision estratégica que puede ayudar a la entidad
a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas del desarrollo

sostenible.

A partir de indagaciones empiricas, se pudo constatar que, a pesar de tener definidos todos sus
procesos, solo el 10,36 % del total de los mismos se encuentra disefiado completamente. En el
anadlisis realizado a los procesos disefiados, se evidencid que no estan considerados todos sus
elementos de entrada como son: requisitos legales y reglamentarios aplicables, plan de auditoria y
planeacion estratégica, asi como sus elementos de salida: analisis de riesgos y oportunidades del

proceso, resultado de las auditorias e indicadores de la medicidn de la eficacia.

Por lo anterior, el presente articulo tiene como objetivo: mostrar la experiencia de la Cooperativa de
Teneduria y Gestidn Acerco para la documentacion y estandarizacion de los procesos de su sistema

de gestion de la calidad.
MATERIALES Y METODOS

El tipo de investigacién predominante es descriptiva-explicativa. Se utiliza la estadistica descriptiva.
Para ello se basa en el calculo porcentual, la media aritmética, la moda, la construccién de escalas y

graficos, asi como la seleccion, evaluacion y procesamiento de indicadores.
Para su desarrollo se emplearon diferentes métodos y técnicas como:

Tedricos: Permiten realizar la interpretacion mediante los procesos ldgicos del pensamiento de la
informacion procesada estadisticamente o no. El método Histérico-Ldgico posibilitd estudiar toda la

informacién acerca de la evolucién de la calidad y su gestién en las organizaciones.

El Analisis y Sintesis permitié analizar y sintetizar la bibliografia para definir los términos relacionados
con el SGC.

El Enfoque sistémico facilitdé el analisis de las interrelaciones que existen entre los elementos de la

calidad y con ello evitar incoherencias en su disefio.
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Empiricos: Permiten recopilar la informacién y datos necesarios de las practicas para la toma de
decisiones en la investigacién. La observacién y el analisis documental el cual estuvieron orientados
a la busqueda de la informacién relevante, vinculada con los elementos conceptuales y metodoldgicos
relacionados con el objeto de la investigacion. Los cuestionarios y las guias de entrevistas individuales

se aplicaron con el objetivo de obtener informacién acerca del tema objeto de estudio.

Para el desarrollo del estudio, el tipo de muestreo seleccionado por los autores fue muestreo no
probabilistico intencional; la poblaciéon estuvo representada por siete miembros representantes de

los 6rganos sociales de la cooperativa objeto de estudio y 80 socios.

El modelo empleado para disefiar el Sistema de Gestion de la Calidad es el de la norma ISO 9001
del 2015, apoyandose en los métodos de diagndstico de la organizacion y articulando elementos

metodoldgicos de la Educacion Popular.
RESULTADOS Y DISCUSION

Diagnostico de la gestion de la calidad en Acerco

La valoracion de los resultados de cada uno de los métodos y técnicas utilizadas permitid, a partir de
las distintas fuentes de informacién, determinar las fortalezas y deficiencias que caracterizan el

objeto de estudio, a saber:
Fortalezas:

e (Calidad y prestigio reconocido por los clientes

e Innovacién en los servicios

e Reconocimiento por los socios de la necesidad de contar con un SGC que impacte en nuestros
servicios

¢ Medios financieros y materiales

Las deficiencias detectadas en el diagndstico se pueden observar en la siguiente figura.
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Figura 1. Diagrama Ishikawa

Fuente: Elaboracidn de los autores a partir de los resultados del diagndstico
Sistema de gestion de la calidad en Acerco

Para determinar los elementos del SGC en Acerco, se realizaron talleres y se aplicaron técnicas
participativas que permitieron un analisis colectivo, a fin de comprender la situacion actual de la
cooperativa, sus diferentes componentes y su complejidad, ademas establecer acciones y actividades

con el fin de planificar una estrategia dirigida a alcanzar los objetivos propuestos.
Alcance del sistema de gestién de la calidad

Abarca los procesos establecidos en Acerco, con el fin de ofrecer servicios eficaces en cuanto a
soluciones contables, financieras y tributarias que respondan a las necesidades y expectativas de los

clientes, socios y colaboradores.

De la norma ISO 9001 del 2015, el acapite 8.3 Diseno y Desarrollo no es aplicable al SGC, pues los

servicios que se prestan se rigen por normativas contables vigentes que establecen el como, ademas,
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Acerco tiene definido por buenas practicas identificadas el saber hacer para los procesos de servicios

que presta la organizacion.

Se confecciona el mapa de procesos de Acerco (Figura 2). De ellos, se clasificaron cuatro estratégicos,
cuatro sustantivos y tres de apoyo con el desglose de sus respectivas actividades y se elaboraron las
fichas de cada proceso, donde se describen cada uno de ellos para facilitar los cambios y su

planificacion, promoviendo el uso del enfoque de proceso y el pensamiento basado en riesgo.

Procesos Estratégicos

Estratigica -rur-uli Comunicacion anlisis y mejora
4 t A ¥

Procesos Sustantivos

Conteo de Inventario - ]

[ S r

Conteo de Actives g’u:::"“ de
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Anilisls de Estados
Financieros

Necesidades de clientes y partes interesadas
Satisfaccion de clientes y partes interesadas

Procesos de Apoyo
Gestién Econémica .
Financiers Contratzolén Logistion
& A +

Figura 2. Mapa de procesos de la Cooperativa de Teneduria y Gestion Acerco

Fuente: Elaboracion conjunta a partir de los talleres realizados

Para verificar las relaciones entre los procesos, se procede a establecer el nivel de integracion de los
mismos. Con tal propdsito, se realizé una encuesta a los jefes de procesos para evaluar la importancia

y desemperfio de las relaciones entre estos, de lo que resultd la matriz que se expone en la tabla 1.
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Tabla 1. Relaciones entre los procesos
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Fuente: Elaboracion de los autores

La matriz refleja que existen 80 relaciones de importancia alta, de las cuales ninguna es critica. A

través de este andlisis se calculé el nivel de integracién interna de los procesos (NISDE) en Acerco.

NISDE interno

1- (Relaciones criticas internas / Relaciones importantes internas)

NISDE interno

1- 0/80 = 1 Existe alta interrelacién entre los procesos
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Acerco ha decidido disefiar, implantar y mantener un SGC que sea efectivo y eficiente, con el
compromiso de la mejora continua y la adaptacién a nuevos cambios para el logro de las metas

propuestas en cada ciclo de su gestion.
Politica de calidad en Acerco

Satisfacer los requerimientos y expectativas de socios, clientes y colaboradores a través de la
prestacion de servicios de gestion eficaces, que integren soluciones contables, financieras y
tributarias que logren el aumento de la satisfaccion de las partes interesadas, enfocados en el
tratamiento de los riesgos y oportunidades, apoyados en un eficaz funcionamiento del sistema de
gestion conforme con las normas, comprometidos con la mejora continua y el cumplimiento de los
requisitos legales aplicables. Para ello contamos con un personal competente, comprometido con el

trabajo y los valores que nos distinguen.

Acerco establece acciones para abordar los riesgos, respondiendo al procedimiento gestién de
riesgos, contenidas en los planes de prevencidon de riesgos y las oportunidades contenidas en los

planes de mejora establecidos para cada uno de los procesos en el SGC.

Propone, ademas, sus objetivos de calidad y las acciones para alcanzarlos, desplegados en todos los

procesos y niveles de la cooperativa.
Objetivos de calidad en Acerco

e Aumentar mas del 90 % la satisfaccion de nuestros clientes por la calidad de los servicios
prestados
e Mejorar la eficacia de los procesos del SGC en un estadio mayor al obtenido en el periodo

anterior

El Organo de Administracidn es el maximo responsable de desplegar la politica, alcance y objetivos
de la calidad, los cuales son analizados para verificar su cumplimiento periddicamente y provee a
Acerco de estructuras y recursos necesarios para el desarrollo de sus actividades, con el fin de lograr
la mejora continua, sostener e incrementar la satisfaccion de los clientes, socios y colaboradores

como se muestra en la tabla 2.
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Tabla 2. Responsabilidades del Organo de Administracién

No Procesos Responsabilidades del Organo de Administracién
Guia a la cooperativa hacia el cumplimiento de la mision,
visién y objetivos estratégicos.

1 ||Planeacion estrategica Proporciona los recursos humanos, financieros y tecnoldgicos
necesarios para que los procesos funcionen con eficiencia,
eficacia y calidad.

Involucra al personal para que empleen sus competencias en
el logro de los objetivos.

2 ||Gestion del talento humano
Garantiza las necesidades de personal para mantenerlo
motivado.

Asegura la correcta comunicacion con los clientes, socios y

3 ||Comunicacion colaboradores para promover los valores cooperativos, el
fortalecimiento de la imagen de Acerco y el bienestar laboral.
Asegura que los objetivos de la calidad y la politica de calidad
se establecen, se aplican y son compatibles con la direccion
estratégica.

4 |[Medicion, analisis y mejora — _ — -
Asegura que los requisitos del sistema de gestion estan
integrados en los procesos de la cooperativa.

Asegura la integracion de todos los procesos del sistema.
Conteo de activo fijo
5
tangible

6 |Conteo de inventario Asegura el seguimiento, mantenimiento, mejora e innovacién

7 ||Depuracién de cuenta de los procesos que agregan valor para el cliente.

8 Andlisis de los estados

financieros

9 Gestidén econémica Mantiene un crecimiento econémico sano que garantice el

financiera cumplimiento de los objetivos estratégicos.



https://coodes.upr.edu.cu/index.php/coodes/article/view/572

ISSN: 2310-340X | RNPS: 2349 | COODES Vol. 11 No. 3 e572 (septiembre-diciembre)

Sama Mufoz, D.; Iglesias Fidalgo, E.; Sanchez Mufioz, V. “La gestion de la calidad y su impacto
en la eficacia de los servicios contables”

Disponible en: https://coodes.upr.edu.cu/index.php/coodes/article/view/572

2023

, Asegura que los requerimientos de los clientes son
10 ||Contratacion

identificados correctamente.

o Gestiona los recursos necesarios para el funcionamiento de la
11 ||Logistica

cooperativa.

Fuente: Elaboracion de los autores

Ademas, asegura la disponibilidad de recursos y revisa el sistema de gestién en periodos planificados
para garantizar el aumento de la satisfaccidén de los clientes, socios y colaboradores, el cumplimiento
de los requisitos legales y reglamentarios, una seguridad razonable en su sistema de control interno,
asi como las vias de comunicacion: si se establecieron o fortalecieron los mecanismos de

comunicacién que incluyen:

e Vias convencionales de comunicacién interna (asociados y colaboradores) y externa hacia
(clientes) como la telefdnica, el correo electréonico y encuentros verbales
e Exposicion de la informacion en murales, pagina web, WhatsApp, y otros

¢ Asambleas Generales de Socios
Diseiio de las fichas de los procesos en Acerco
Para el disefo de las fichas de los procesos, se establecen los siguientes pasos:

Identificar los elementos que conformaran la ficha de proceso
Establecer la medicion del proceso a través de la definicién de los indicadores

Identificar los riesgos asociados al proceso

D W N =

Establecer las actividades que integran el proceso con sus correspondientes elementos de

entradas y los registros que se generan para representar el flujograma

A continuacion, se muestra en la tabla 3 el resultado del trabajo realizado de uno de los procesos del
SGC de Acerco.
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Tabla 3. Ficha de proceso Analisis de Estados Financieros

Proceso: Analisis de los estados financieros Codigo: FP-08

Objetivo: Asegurar el servicio de analisis de||Jefe del proceso: Socio a cargo de la fiscalizacion y

los estados financieros, prestado por Acerco |[control

Alcance: Servicio analisis de los estados financieros, prestado por Acerco

Procedimientos e instrucciones

e Resolucién 235/2005 MFP!. Normas Cubanas de Informacién Financiera.

e Resolucién 386/2010 MFP. Contiene la NCC? No. 1 Presentacion de los estados financieros
y la NCC No. 3 Informacion financiera intermedia.

e Resolucion 268/2018 MFP. Procedimiento de Control Interno No. 4. Elementos de control
interno de los subsistemas contables.

e Resolucion 498/2016, MFP. Contienen la NCC No. 5 Proformas de estados financieros para
la actividad empresarial, unidades presupuestadas de tratamiento especial y el sector
cooperativo agropecuario y no agropecuario.

e Resolucion 496/2016 MFP. Norma especifica de contabilidad de la actividad presupuestada
No. 1.

Registros asociados

e Expediente del cliente (elaboracion o actualizacion)
e Informe de diagndstico

e Proyeccién a corto, mediano y largo plazo

e Analisis de riesgos

e Plan de Trabajo

e Propuestas de soluciones

e Hoja de trabajo

e Acta de conformidad

! Ministerio de Finanzas y Precios de la Republica de Cuba.
2 Norma Cubana de Contabilidad.
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Elementos de entradas del proceso Proveedores
1. Planeacidn estratégica de la
organizacion 1. clientes
2. Manual de la organizacion 2. clientes
3. Procedimientos internos y externos 3. clientes
4. Flujos informativos 4. clientes
5. Manual de procedimientos y de la 5. clientes
organizacion 6. clientes
6. Manual de contabilidad 7. clientes
7. Manual de contabilidad de costo 8. clientes
8. Plan de la economia 9. clientes
9. Estados financieros 10. clientes
10. Resultados de controles anteriores 11. clientes
11. Informes econdmicos financieros 12. clientes
12. Notas a los Estados Financieros
Elementos de salidas del proceso Clientes
1. Proceso medicidn, analisis y mejora, socios
) o jefes de sucursal, administrador y presidente
Informe de diagnostico ) o _
» _ 2. Socios que prestan el servicio y clientes
2. Proyeccion a corto, mediano y largo o o
| Socios jefes de sucursal, administrador,
plazo
L _ presidente y clientes
3. Analisis de riesgos o o
_ 4. Socios jefes de sucursal, administrador,
4. Plan de trabajo ) _
] presidente y clientes
5. Propuestas de soluciones _
] ) Clientes
6. Hoja de trabajo o o
_ Socios jefes de sucursal, administrador
7. Acta de conformidad

Socios jefes de sucursal, administrador,

presidente y clientes

Recursos asociados al proceso

Materiales/Equipos/Otros

Humanos

Laptop, calculadora, hojas, plantillas de

Excel, lapicero.

Especialistas y técnicos de Acerco.
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Indicadores de evaluacion del proceso

Indicador

Meta

Método de calculo

Frecuencia

Responsable

Cantidad de propuestas Socio que
% de propuestas de ) )
_ de soluciones atiende la
soluciones que pueden _ o
_ =95% |implementadas / Total |Mensual actividad,
ser implementadas o
_ de propuestas de socios jefes de
por el socio _
soluciones *100 sucursal
(Total de actas de
_ » conformidad firmadas Socios jefes de
% satisfaccion del _ )
ent 295% ||por el cliente/ Total de |[Trimestral sucursal,
cliente
clientes que solicitaron administrador
el servicio) *100
Riesgos asociados al proceso
Identificacién del riesgo Causas del fallo Acciones Responsable

Inconsistencia o errores
documentacion primaria

entregada

en la

e Violacién de los
procedimientos y
legislaciones
vigentes por
parte del cliente.

¢ Violacion de los
procedimientos
internos por
parte de los
SocCios y

contratados.

e Establecer desde
el contrato con el
cliente la
veracidad de la
informacién que
se le solicite.

e Realizar
autopreparacion
de las
legislaciones
vigentes y
procedimientos
internos por parte
de los socios y
contratados.

e Verificar la
documentacion

contable antes de

Administrador,
socios jefes de
sucursal, socios

y contratados
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proceder al
analisis.
Poca
profundidad en Realizar

No realizacién de la
comprobacién y correccion de

las deficiencias

Malas practicas

en el servicio

trabajo realizado,
para detectar
deficiencias en el

procedimiento

o N Socios que
_ _ o el analisis de los autopreparacion )
Inconsistencia en los analisis atienden la
o documentos sobre o

de las desviaciones ) _ o actividad,

primarios o procedimientos y o
detectadas _ socios jefes de

documentos resoluciones

) _ sucursal

primarios contables

incompletos.

Poca Revisar las

profundidad en técnicas y
Insuficientes propuestas de el analisis e métodos utilizados
soluciones para las interpretacion de Cotejar las Socios
desviaciones detectadas la informacion desviaciones con

contable y las propuestas

financiera realizadas

Revision del _
Socio

especialista,
socios jefes de

sucursal

Fuente: Elaboracion de los autores

El sistema de gestion de la calidad en Acerco resulta una estrategia para aumentar la competitividad,

a partir del analisis de los procesos e indicadores como factor necesario para lograr la satisfaccién

de sus partes interesadas; es el resultado de articular la norma ISO 9001 del 2015, con los métodos

de diagnéstico de la organizacion y los elementos metodoldgicos de la educacion popular, lo que

permite la construccion colectiva del sistema e identificar, desde las buenas practicas, definir las

interrelaciones entre los elementos que lo conforman, lo que potencia su consolidacion en cuanto al

domino por cada miembro de la organizacion, el rol que ocupa desde una vision integradora, con

vistas a la mejora continua.
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