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Resumen

El mejoramiento de la calidad de los procesos empresariales, constituye una de las
alternativas fundamentales en el entorno actual para garantizar la elevacion sostenida
de la competitividad de las empresas, asi como de contribuir al avance del pais en
respuesta a los lineamientos econdmicos y sociales del Partido Comunista de Cuba.

En correspondencia con lo anterior, la presente Tesis aborda el problema de la calidad
en el proceso de gestibn contable financiera, con el objetivo de desarrollar un
instrumento metodoldgico que con su aplicacion, conduzca al perfeccionamiento de la
misma, mediante el mejoramiento continuo del referido proceso, potenciando la
integracién de concepciones sustentadas en los fundamentos teéricos y préacticos del
aseguramiento de la calidad y la gestion de la calidad total, como etapas en la
evolucion del enfoque gerencial de calidad. EI documento de la Tesis incluye un
estudio bibliografico con el objetivo de elaborar el marco teorico o referencial sobre
calidad y los conceptos basicos, asi como de las tendencias actuales en este campo y
los modelos que las sustentan.

Se expone un procedimiento, para la implementacion del proceso de gestion
econdmica financiera con orientacion a calidad, integrado por un conjunto de etapas,
en el desarrollo de las cuales se sugieren técnicas y métodos para su ejecucion, asi
como como formas de proceder especificas para la operacionalizacion.

Finalmente, se muestra la validacién del procedimiento mediante el criterio de jueces,
la valoracion de los beneficios intangibles y la aplicacion del procedimiento a la Cadena
de Tiendas TRD Caribe Centro.
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Introduccidn

El escenario mundial en los inicios del siglo XXI posee, entre sus rasgos
fundamentales: la globalizacion de la economia mundial, el desarrollo impetuoso de las
tecnologias en especial las de la informacion y las comunicaciones, y derivado de
estas, la rapidez con la que las multinacionales difunden por todo el mundo cambios
tecnologicos y nuevos conceptos en productos y servicios, el predominio del
conocimiento como base del éxito de las organizaciones; asi como una marcada
tendencia a potenciar la gestion como alternativa para garantizar el avance de éstas
hacia la excelencia. (Lorenz, 2001; Machado, 2008)

Un rasgo distintivo de este escenario, es el acelerado ritmo de cambio, los cuales
produce la inadaptacion de los conocimientos, habilidades, las actitudes lo que exige a
los integrantes de las instituciones no soélo la correspondiente adaptacion, de los
mismos, sino también la anticipacion de estos a los referidos cambios (Cerejido, 1999;
Utsumi, 2003; UIT, 2004; Beceiro Garcia, 2004; Golcher, 2006, entre otros), en fin,
cuando este ritmo supera la velocidad con que las organizaciones enfrentan las nuevas
circunstancias, los sistemas de gestion establecidos quedan obsoletos y pueden
convertirse en una barrera que amenace la supervivencia y el desarrollo de la propia
organizacion. Evitar esto constituye una tarea esencial para el equipo de direccion de

las mismas.

En este sentido, se han desarrollado novedosas técnicas, enfoques y métodos que han
contribuido al enriquecimiento de la Administracion como disciplina cientifica y al
perfeccionamiento de los sistemas de gestion, tales como, el enfoque de sistemas, el
enfoque de contingencia, la orientacion a la excelencia, el enfoque hacia la calidad total

y la reingenieria son algunos ejemplos de lo antes expuesto.

Ante estos crecientes desafios que impone el entorno externo, unido a la dificil
situacion econdémica actual, a los efectos adversos del bloqueo y a las crecientes
exigencias para el mantenimiento de los estandares de calidad en los mercados
extremadamente competitivos, particular importancia tiene para nuestro pais, la

biusqueda e implementacion de soluciones autéctonas que posibiliten a las



organizaciones enfrentar en muchos casos el reto de la supervivencia y en otros el de
insertar y mantener en el mercado las tecnologias, productos y servicios, para lo cual
es indispensable la elevacion de la calidad de sus producciones y servicios sobre la
base del establecimiento de un sistema de mejora continua, abandonando los enfoque
tradicionales de medir la calidad y orientAndose hacia un enfoque moderno de gestion
total de la calidad.

Los aspectos sefalados anteriormente, explican la necesidad de combinar
adecuadamente las particularidades de la situacion actual con la vision de futuro
en el desarrollo y aplicacién del resultado de las investigaciones y transformaciones
gue en el campo gerencial se ejecuten, considerados ambos aspectos como de gran
importancia y actualidad para el desarrollo del modelo economico-social a que se

aspira. (Castellanos, 1998)

La direccion del Gobierno y del Partido Comunista de Cuba (PCC), en correspondencia
con los planteamientos establecidos en los lineamientos, han priorizado determinados
sectores que, por sus particularidades y potencialidades, deben convertirse en los
pilares fundamentales en el desarrollo y perfeccionamiento del sistema econdmico
actual, entre los que se encuentran, desempefiando un papel fundamental, el sector del
comercio y dentro de este la Cadena de Tiendas Recaudadoras de Divisas TRD,

surgidas como una estrategia de supervivencia en la dificil década de los 90.

En estas condiciones, el mejoramiento de la calidad en la Division Centro de TRD
Caribe constituye una exigencia actual, debido a que debe desempefiar un papel
relevante: en primer lugar, debido a su incidencia sobre el ahorro y el uso racional de
los recursos, lo cual influye favorablemente en el costo, como aporte principal a la
eficiencia y, en segundo lugar; por constituir una importante via que permita lograr
servicios que resulten atractivos a los clientes, lo cual combinado con lo anterior aporta

a la competitividad de la organizacion.

Es politica del Estado Cubano la implementacion de Sistema de Gestion de la Calidad
por las normas cubanas de la familia NC ISO 9000, segun lo establece el
Perfeccionamiento Empresarial; sin embargo su establecimiento a nivel de la mayoria

de las organizaciones generalmente no incluyen la actividad Contable Financiera, si no



solo la Planificacion quedando valiosos elementos fuera del sistema que dificultan los
andlisis para la toma de decisiones, no involucrando a la totalidad de los trabajadores,
lo que limita darle un enfoque de calidad y la mejora continua en la organizacién; la
Division Centro de TRD Caribe no se encuentra al margen de la generalidad antes
expuesta, a lo que se agrega que la gestion contable financiera se organiza por
funciones y el resto de la empresa por procesos, ademas se evidencian
insatisfacciones de los clientes internos y externos con la gestion del referido proceso,
unido a la falta de prevision en la responsabilidad por los resultados especificos y
deficiencias en la calidad de los servicios especificos.

A pesar de la existencia de literatura internacional y nacional sobre el tema de la
gestion econdmica financiera, asi como la incidencia directa que en esta ejercen los
niveles de eficiencia y eficacia organizacional, se evidencio al consultar los estudios
realizados sobre la misma, que estos se centran fundamentalmente en aspectos de
naturaleza técnica, siendo mas limitados los referidos a su organizacion y gestion y en
menor medida aun, a la aplicacion de un enfoque con orientacion a la calidad, no
encontrandose en este sentido un desarrollo de trabajos en el plano metodologico
aplicado concretamente a esta actividad en empresas comercializadoras, si bien resulta
abundante en el resto de los procesos empresariales. Por tanto, de todo lo
anteriormente expuesto se deriva un problema cientifico a resolver que se manifiesta
en la carencia de un procedimiento para gestionar el proceso contable financiero, con
enfoque calidad en la Division TRD Caribe Centro.

Para contribuir a la solucion del problema cientifico antes planteado, se formulé6 como
hipotesis general de investigacion la siguiente:

Es viable el disefio e implementacion de un procedimiento para el perfeccionamiento de
la gestion del proceso contable financiero con enfoque de calidad en la Division TRD
Caribe Centro.

A partir de la hipétesis anterior, se define como objeto de estudio teérico, el proceso
de gestion contable financiero, ademas forman parte de este objeto las etapas,
métodos y técnicas que debe incluir el procedimiento para su disefio y

operacionalizacion



Para la validacién de la hipétesis se seleccion6 como objeto de estudio préactico, la
Cadena de Tiendas Recaudadoras de Divisas TRD Caribe Centro.
Esta hipétesis quedara validada si:

1. El procedimiento desarrollado se caracteriza, tanto en su concepcion como en
su implementacion, por poseer las cualidades que hacen factible su aplicacién
en el Disefio e Implementacién del Proceso de Gestion Contable Financiero
(PGCF) con orientacién a calidad en la Division Centro de TRD Caribe.

2. Si la implementacién de este proceso conduce segun el criterio de los miembros
de la organizacion al perfeccionamiento de la misma.

Objetivo general:

Disefar e implementar un procedimiento para gestionar el proceso contable financiero

con enfoque de calidad en la Division Centro de TRD Caribe.

Este objetivo general fue desglosado en objetivos especificos, con la finalidad de
abordar la problematica en estudio de una forma mas detallada, los cuales se centraron
en:

e Construir el marco tedrico referencial de la investigacion a partir de una revision
bibliografica que permita profundizar en las bases conceptuales y metodolégicas
de la gestion contable financiera con orientacion a calidad.

¢ Diagnosticar la orientacion y el cumplimiento de los requisitos para la gestion de
la contabilidad y las finanzas con enfoque a calidad.

e Analizar los procedimientos desarrollados en este sentido y estructurar que
resulte pertinente para su empleo en la Divisién Centro de TRD Caribe.

e Comprobar la posibilidad y viabilidad del procedimiento para ser utilizado en la
implementacion del proceso de gestion contable financiera con enfoque a
calidad.

Se considera la presente investigacion de tipo aplicada, teniendo en cuenta la finalidad
de la misma, pues persigue dar solucién a problemas préacticos en el ambito de la
administraciéon de empresas. Segun el objetivo gnoseoldgico de la investigacion se

clasifica como descriptiva porque refleja las caracteristicas observables y generales



con vistas a clasificarlas, establecer relaciones entre variables y para ello se apoya en
diferentes métodos.

Atendiendo a su forma de cognicién los métodos que se utilizaran son tanto empiricos
como tedricos pues permiten profundizar en el conocimiento de las regularidades y
caracteristicas esenciales de los fendmenos (la abstraccién, la deduccién, la induccién,
el andlisis, la sintesis, el historico, la observacion y la comparacion). Atendiendo a la
forma de abordar la realidad se empleardn métodos cualitativos, que son los que
utilizan técnicas que tienen una base cualitativa como la observacion, la discusién en
grupo, la entrevista en profundidad, el analisis documental, entre otros.

En cuanto a los aportes de la tesis se sefialan los siguientes:

Metodoldgico: Se elabora la metodologia para disefar, documentar e implementar un
Proceso de Gestion Contable y Financiero en la empresa que puede servir de base
para estudios que en este sentido se realicen en otras divisiones del pais.

Practico: Que el area de Economia se estructure con enfoque a proceso, formando
parte del Sistema de Gestion de Calidad, dando la posibilidad de gestionar la
planificacion como proceso y utilizarlo como herramienta para la toma de decisiones.
Teorico: La elaboraciéon de un marco teorico que contribuya al enriqguecimiento del
estado del arte y nos posibilita un fundamento teorico para el disefio de un proceso de
Gestion Contable y Financiera basado en los principios de las normas ISO 9000, como
parte del Sistema de Gestidén Calidad Total.

El trabajo esta estructurado de la siguiente forma:

Introduccion: Se caracteriza de forma general el contexto en que operan las
organizaciones y en particular las cubanas y se fundamenta la necesidad de la
empresa en cuanto a las formas de gestionar la calidad, su evolucion y gestion desde
una concepcidon sistémica. Se incluye el disefio de la investigacion que sintetiza la
presente tesis.

Capitulo I: Se realiza un estudio bibliografico profundo con caracter critico de los
principales clasicos de Calidad, Gestion de Calidad y Calidad Total y su relacion de las
mismas con la actividad econdémica, asi como las ultimas novedades de esta materia

en el mundo y en Cuba, posibilitando tener informacion para asumir la identificacion



disefio, documentacién, implementacién y mejora continua de un Proceso de Gestion

Contable y Financiero (PGCF) como parte de un Sistema de Gestién de Calidad

Capitulo II: Se describe una Metodologia para disefiar un Proceso Contable y
Financiero como parte de un Sistema de Gestion de Calidad segun la familia Normas
ISO 9000 con orientacion a Calidad Total. Se incluye el flujograma de cada esta
metodologia y se explica como desarrollar cada etapa y acciones en cada una de ellas.
Capitulo lll: Se describe la aplicacion practica de la metodologia identificada en el
capitulo Il en la Division Centro de TRD, la cual fue validada por el método de expertos.
Conclusiones y Recomendaciones

Bibliografia

Anexos



Capitulo I: Marco Teorico Referencial sobre el enfoque de
Calidad y la Gestion. Fundamentos tedrico - metodologicos.

La revision de la literatura especializada nacional e internacional se estructurd en
funcion de facilitar el estudio del desarrollo actual de las concepciones de la gestién
empresarial que se sustenta en el enfoque de calidad. Lo que posibilité definir las
bases tedrico- practicas de la investigacién. Posteriormente se sintetizan y valoran
conceptos modelos y tendencias en funcion de las exigencias del contexto cubano y en
especial el objeto de estudio practico. En fin, el capitulo tiene como objetivo establecer
un marco referencial para guiar la investigacion y contribuir a sustentar misma en el
plano cientifico y metodologico. El hilo conductor seguido en la investigacion se expone

en la figura 1.
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Figura 1 Hilo conductor del Marco Tedrico. Fuente: Elaboracion propia del autor.

1.1 La gestion empresarial. Concepciones generales y tendencias en los
enfoques.

La evolucion de la teoria de la Administracion, Gestion o Direccion entendida estas como
términos similares, constituye el resultado del desarrollo y aumento de la complejidad en
los procesos productivos y de servicio, como consecuencia del desarrollo de las fuerzas

productivas y las relaciones de produccion.

A los efectos de la presente investigacion se utilizara el término gestion, el cual proviene
de la acepcion latina gesti-onis, accion del verbo génere que quiere decir o significa accion
y efecto de gestionar, o sea, hacer diligencias que conduzcan al logro de un negocio 0
deseo cualquiera, en este mismo contexto es cada vez mas frecuente encontrar también el

vocablo gerencia y derivados de este: gerente y gerencial (CETDIR, 2003).

Por otra parte, en cuanto a las definiciones de gestion, en la bibliografia consultada se pudo
apreciar que los autores no tienen una postura homogénea sobre estas, sino; sin embargo,
se pueden identificar tres grupos: una aproximacion clasica, una moderna y una
postindustrial, los cuales van desde la concepcion de la gestion como proceso general, a
considerar como elemento central la actuacion de las personas, hasta valorar la relacion
empresa - entorno y el caracter sistémico de esta. Elementos estos, que a los efectos del
disefio de los sistemas de gestion no se excluyen, sino que se complementan, posicion que
constituye uno de los supuestos metodolégicos de la presente investigacion. (Torres y
Mejia, 2006; Volberda 1998).

En este sentido, resulto de particular interés el criterio de Menguzzato (1992), con
respecto al andlisis de la gestion en funcion de la relacion empresa-entorno y las
condiciones que este demanda a las organizaciones para garantizar no solo la
supervivencia, sino también la competitividad, dada la coherencia de la misma con los
intereses actuales del sistema de empresarial cubano y en particular con el sector de la

comercializacion.

En el proceso de evolucion de la gestion fueron surgiendo a través de los afios diferentes

escuelas, teorias y enfogues con distintos niveles de fundamentacién cientifica y



argumentacion practica, los cuales por lo general tienen sus bases en los que le

preceden.

En los ultimos afios se destacan entre los enfoques desarrollados los siguientes:

Enfoque de Contingencia: Este enfoque es ampliamente utilizado, caracterizandose
ademds por su coherencia con el resto de los enfoques de gestion, se basa
esencialmente en la singularidad de los fenomenos. Se pueden destacar como
rasgos los siguientes: valoracion del entorno y la tecnologia, el postulado de que no
hay una mejor forma de gestionar y la flexibilidad ante las situaciones concretas, por
lo que bajo concepcién cada situacion demanda de acciones especificas.

Nuevo movimiento de las Relaciones Humanas: Coincidente con los supuestos de
los enfoques de las ciencias del comportamiento, incluye algunos elementos de
aplicabilidad en las empresas, que entre otros aspectos se pueden sefalar los
siguientes: estudio cientifico de los nuevos fendmenos, promueve la creatividad y
compromiso de los trabajadores, desarrollo de los valores compartidos en las
organizaciones.

Enfoque estratégico: Surge como respuesta a las particularidades del entorno en
cuanto a dinamicidad y turbulencia, se basa en la definicibn de acciones a largo
plazo con caracter prospectivo.

Enfoque de Calidad: Orientado a la calidad de la produccién y los servicios, en los
ultimos tiempos, parte de dos supuestos esenciales, uno basado esencialmente en
el comportamiento humano y su preparacion, conocido como calidad total y el otro
se basa de forma general en la estandarizacion de los procesos, ambas

concepciones se complementan en la aplicacién de sistemas de gestion.

Los enfoques anteriormente expuestos no coinciden en su totalidad, en lo que a los

aspectos esenciales de la gestion se refiere; sin embargo, todos ellos parten de

elementos propios que constituyen el antecedente que permite proyectar

organizaciones bajo su propia concepcion.

De particular interés resulto a los efectos de la presente investigacion, el desarrollo del

enfoque de calidad, dada las particularidades del servicio objeto de estudio, asi como la

posibilidad de integracion del mismo con el enfoque estratégico y el enfoque de sistemas,

quienes no solo constituyen fundamentos conceptuales que al ser operacionalizados han



demostrado su viabilidad en la diferentes organizaciones, sino también por constituir
elementos considerados en las actuales politicas y estrategias de la direccion y el gobierno
en el pais.

1.2 El enfoque de calidad. Conceptualizacion, evolucién y modelos que sustentan
su gestion.

La calidad de la produccién y los servicios constituye una de las piedras angulares para
lograr la efectividad y alcanzar el éxito de las empresas, razén por la cual hay un
constante interés de las entidades por implementar o mejorar los sistemas de gestion

de la misma.

Se define la calidad segun Feigenbaum (1971) como una determinacion del cliente, no
del ingeniero, de marketing o de la direccion general de la empresa. Se basa en la
experiencia actual del cliente sobre el producto, contrastado con sus requisitos
(conscientes 0 inconscientes, técnicos o subjetivos) y representando, siempre, un
objetivo dinamico en un mercado competitivo. Para él la calidad del producto se puede
definir como: "El conjunto total de las caracteristicas del producto (bien o servicio) de
marketing, ingenieria, fabricacion y mantenimiento a traves del cual un producto en uso

satisfara las expectativas del cliente.

Por su parte Croshy (1980) desde una perspectiva técnica, define la calidad como el
"Cumplimiento de las especificaciones o conformidad con requisitos”, sustentando la
idea que para conseguir los objetivos de calidad del producto (bien o servicio) tiene que
existir, previamente, una concrecidn en especificaciones que trasladen a lenguaje

técnico los deseos del cliente.

Yamaguchi (1989) a su vez considera que: “la buena calidad no solamente es la
calidad de los productos, que es la calidad interpretada de manera estrecha
(cualidades), sino significa también, el volumen de produccion que, cuando se quiere
se obtiene la cantidad necesaria y al costo mas bajo posible para que tenga un precio
razonable, y ademas, un servicio de postventa, rapido y bueno para la tranquilidad del
comprador, incluyendo todo lo necesario anteriormente de que su caracter total sea el

mas propicio.”



Esta definicion de Yamaguchi agrega nuevos elementos que se deben considerar en la
calidad como el volumen de produccién y la oportunidad, reconociendo de esta manera
su carécter procesal.

Segun Juran (1993) la calidad constituye "idoneidad o aptitud para el uso" y viene
determinada por aquellas caracteristicas del producto que el usuario puede reconocer
como beneficiosas. Estas pueden ser de diversa naturaleza, pero sin un cliente
satisfecho, que juzgue el producto (bien o servicio) adecuado a sus necesidades, no se
puede hablar de calidad.

Mientras que Kia (1997) al referirse a la calidad, la concibe como una estrategia
empresarial a largo plazo dirigida a proporcionar bienes y servicios para satisfacer
plenamente tanto los clientes externos como internos por adaptarse a sus expectativas
explicitas e implicitas . Ademas esta estrategia emplea el conocimiento y habilidades
de todos los empleados para conseguir el de la organizacion en una sociedad particular

y proporcionar ingresos financieros positivos a los accionistas o propietarios.

Al respecto Deming (1999) concibe la calidad como "Un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades del mercado”
afiadiendo con ello, la perspectiva estadistica. Se garantiza la calidad uniforme y la

mejora permanente, si disminuye la variabilidad de las caracteristicas del producto.

La ISO TC 176. Date: 2000-12-15. 1SO 9000: 2008 concibe el concepto de calidad
como el “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los

requisitos”.

En la actualidad otra arista del concepto de calidad es el aspecto ecoldgico, por cuanto
Moreno (1998) plantea que calidad “es el conjunto de caracteristicas de una entidad
gue resultan de un proceso de interaccion e integracion de determinados sujetos
econdomicos para permitir satisfacer y superar las necesidades de los clientes sin

afectar el entorno”.

A partir de las definiciones planteadas anteriormente, en la presente investigacion se

tom6 como fundamento, la concepcién de que estas responden en su esencia a



diferentes posiciones de los autores; asi como que desde el punto de vista
metodoldgico resultaba util o definido por la ISO como calidad.

De igual forma se pudo concluir que el concepto calidad tiene tres dimensiones
fundamentales y en ellas se enmarca lo expresado por la totalidad de autores
analizados y la familia de normas ISO 9000 en su version vigente, que refleja de forma

sintética y a la vez integradora las diversas aristas del término.

e La dimensién caracteristica: incluye el resultado tangible o intangible de los
procesos que transforman las entradas, y es expresada en las definiciones
analizadas como “cualidades”, “propiedades”, “rasgos diferenciadores” o

“caracteristicas”.

e La dimension requisito: constituye la expresion en el lenguaje técnico de las
necesidades de las partes interesadas (clientes, proveedores, empleados, duefios,
sociedad) y se identifica en las definiciones analizadas con “especificaciones”,

“expectativas y necesidades de los clientes” o “requisitos”.

e La dimension valoracion: implica enjuiciar la correspondencia de las
caracteristicas con los requisitos a través de un mesurando, con un método
apropiado, en un lugar y momento determinados, por alguien competente y
autorizado, y se expresa en las definiciones como la “aptitud”, “grado de
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correspondencia”, “capacidad para satisfacer”.

Por otra parte, y en correspondencia con el enfoque situacional, se concreto la
concepcion de que el analisis teorico-practico del tema debe partir de la
contextualizacion de estas tres dimensiones para poder descubrir el significado del

término en el caso especifico donde se emplee.

En este mismo sentido, se pudo constatar que las posiciones de los autores, se
corresponden en muchos casos con la etapa de desarrollo de la calidad expuestas por
Garvin (1998), Dale (1999), Balbastre (2001) y Marimon (2002), entre otros. De manera
general todos coinciden en la existencia de cuatro etapas fundamentales, las que se

exponen en la figura 2, incluyendo las caracteristicas fundamentales.



Caracteristicas

Inspeccion ¢ .Busqueda posterior de no conformidades.
e No hay prevencion.
e No hay plan de mejora.

¢ No tiene concepcién de gestion.

Control de Calidad « BUsqueda posterior de no conformidades.
e No hay prevencion.

e Determinaciobn de errores en base a métodos

estadisticos.
e Mejora la eficiencia respecto a la inspeccion.

¢ No tiene concepcion de gestion.

Aseguramiento de ¢ Busqueda de no conformidades.
la Calidad . '
e Sistema de calidad.
e Prevencion de errores.
e Documentacion de procedimientos de trabajo.

e Enfasis en disefio de productos.

e Tiene concepcién de gestion.

Gestion de e Blisqueda de satisfaccion del cliente.




Calidad Total e Liderazgo de la direccion.
e Cooperacion interna y trabajo en equipo.
e Prevencion de errores.
e Implicacion y compromiso de empleados.
e Formacion y aprendizaje.

e Mejora continua.

Tabla. 1 Caracteristicas esenciales de las etapas de desarrollo de la calidad. Adaptado
de Cruz Ros (2001).

Finalmente, la valoracion de las caracteristicas de las diferentes etapas, permite

identificar como tendencia en el enfoque de calidad, las siguientes:

e Prevencion de errores.
e VisiOn proactiva.
eDesarrollo de sistemas.

eImplicacion de las personas.

El enfoque de calidad, tiene una base conceptual para su aplicacion en los modelos de
calidad. Los modelos constituyen abstracciones y representaciones de la realidad, a
menor escala, que representan sus caracteristicas basicas, constituyendo en los
procesos de gestién el sustento de las formas de proceder que en este sentido se

empleen. (Casimiro, 2008)

En el caso de los modelos de calidad, su definicion significa una aproximacion a un
determinado paradigma ideoldgico conceptual o a una combinacién de ellos, por lo que
la aplicacion del enfoque de calidad como sustento de un sistema de gestion

presupone el analisis de los modelos de calidad definidos convirtiéendose en una



condicién para el disefio e implementacion de un sistema de gestién con enfoque a

calidad.
En este sentido, se estudiaron los siguientes modelos:
e Modelo Deming :

Este modelo tiene sus origenes en la promocion del control estadistico de calidad en
las empresas. Se sustenta en principios, lo que lo convierte en un modelo operativo de
gestion que proporciona una base tedrica de planificacion de la calidad, y trabaja sobre
la base de la implicacién de todo el personal de la empresa independientemente de la
posicién jerarquica en que se encuentre, se centra mas en los procesos que en los
resultados, concediendo mas importancia a la autoevaluacion, la implicacion y el

compromiso en funcion de la mejora.

Por lo que como caracteristicas generales se pueden distinguir las siguientes: los
criterios que lo integran tienen el mismo peso, se sustenta en la filosofia del kaizen

(pequeiias mejoras continuadas),

Como criterios, se consideran los siguientes: Politica general, gestidén, educacion,
recogida de informacién, el andlisis, la estandarizacion, el control, la garantia de la
calidad, la planificacion y los resultados. Como premisas basicas destacan la prevision
de los fallos o de los errores, la revision del trabajo y la estandarizacion o generacion

de los buenos resultados obtenidos.

En cuanto a los principios, estos permiten la operacionalizacion del modelo en la
practica y el consiguiente aseguramiento de la calidad. La secuencia de estos
principios, el llamado reloj de Deming, muestra los pasos y la forma de llevar a cabo en
la practica el modelo. Lo importante es su caracter recurrente que unido al llamado
ciclo de Deming (planing-do-check-act) determina una espiral inacabada y unida de
ciclos continuados de mejora, a la vez que un aseguramiento de la calidad conseguida.

Figura 2



Planear
Identificacién

Secuencia e Interacci6
Criterio y métodos

Actuar Hacer_ ,
Implementacion de Implementacion de
la mejora lo planeado

Verificar
Medicién y
analisis

Figura 2: Ciclo Deming.

¢ Modelo Baldrige:

Las caracteristicas generales del modelo, entre otras, se encuentra el presentar un
mayor nivel complejidad que el modelo de Deming, ya que establece diferentes
ponderaciones porcentuales para distintas categorias estimativas, se centra
esencialmente en la satisfaccion del cliente mas que en los resultados mismos y

concibe ademas una nueva categoria que es la del liderazgo de los directivos.

En lo que a los criterios se refiere, se distinguen: liderazgo y objetivos, informacion y
analisis, planificacion, recursos humanos, garantia de la calidad, resultados y

satisfaccion del cliente.
¢ Modelo Europeo EFQM

Este modelo europeo EFQM, tiene como caracteristicas generales, que es dual, en un
primer momento, con agentes facilitadores y un segundo con resultados.
Posteriormente, cada uno de los criterios se subdivide en varios subcriterios, varian en
cada caso, y éstos en areas que también son variables pero mientras que los
subcriterios son inamovibles para el evaluador las areas se pueden seleccionar y

afiadir en funcién de una mejor descripcion de las realidades de la organizacion, pero



siempre que correspondan a los aspectos definidos en el subcriterio. Segun Alvarez
(1998), se consideran como criterios, los siguientes: Liderazgo (politicas y estrategias,
colaboracion y recursos), procesos y resultados claves del centro (resultados de las
personas, resultados de los clientes, resultados de la sociedad).

¢ Modelo Iberoamericano.

Este modelo tiene como caracteristicas generales el ser considerado como un modelo
de Excelencia en la Gestion, consta de nueve criterios; cinco facilitan la gestion y se
agrupan en “Procesos Facilitadores”; y los otros cuatro son de “Resultados”. Los
“Procesos Facilitadores” cubren todo aquello que una organizacién hace y la forma en
que lo hace. Los criterios “Resultados” cubren aquello que una organizacién consigue.

Los “Resultados” son causados por la gestion realizada.

Como criterios facilitadores se definen: el liderazgo y estilo de gestion, politicas y
estrategias, desarrollo de personas, recursos asociados y clientes. En los criterios de
resultados se incluye: resultado de los clientes, resultado de desarrollo de las personas,

resultados de la sociedad y resultados globales.

1.3. Enfoque Sistémico de la Calidad. Estructura de los Sistemas de Gestion de
Calidad.

El desarrollo de la Gestidon de la Calidad y la Calidad Total estan interrelacionadas con
la Teoria de los Sistemas y particularmente en su aplicacion a todos los campos de la

produccion de bienes y servicios. (Moreno Luzén, 2001)

Un enfoque integrador en cualquier aspecto de la calidad parte de los principios y
conceptos basicos sobre los sistemas, considerados estos como un conjunto de
elementos (reales o imaginarios), diferenciados del mundo restante, vinculados o
relacionados estrechamente entre si y estructurados de tal manera que funcionan y
actian como un todo. Cada uno de los elementos dentro del sistema es indivisible para
mantener su funcidbn y durante su evolucibn en el tiempo mantienen una
correspondencia univalente. El todo y sus partes se organizan de acuerdo a una
determinada estructura, que es el resultado de las interacciones que se establecen

entre las partes. (Romero, y Lopez, 2004)



Los Sistemas de Gestion de Calidad estan integrados por: la estructura organizativa,

las responsabilidades, los procesos, los procedimientos y los recursos necesarios para

llevar a cabo la gestion de la calidad. Se aplica en todas las actividades realizadas en

una organizacion y afecta a todas las fases desde el estudio de las necesidades del

cliente hasta el servicio postventa. (Moreno Luzoén, MD; Peris, FJ. Gonzalez, 2001)

Las ISO 9000 (2000) identifica ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser

utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacién hacia una mejora

en el desempefio, los mismos son:

Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer

los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

Liderazgo: los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para

el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizaciéon

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.



¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacién y sus
proveedores son interdependientes, y una relacién mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.

Del andlisis de estos principios se concluye que uno de los que implica mayores
cambios respecto a la clasica configuracion de los sistemas de aseguramiento de la
calidad, es el principio de enfoque basado en procesos; la adopcion de este tipo de
enfoque elimina las barreras entre diferentes areas funcionales y lo hace coherente con
las metas principales de la organizacion, a la vez que elimina la politica tradicional de
“trincheras” y permite la gestion adecuada de las interfaces entre los distintos procesos.
La herramienta que emplean las organizaciones para aplicar este principio es la

denominada gestion por procesos.

Segun Zaratiegui (1999), la importancia de los procesos fue apareciendo de forma
progresiva en los modelos de gestion empresarial. No irrumpieron con fuerza como la
“solucién magica”, si no que se les fue considerando “poco a poco” como unos medios
muy Utiles para transformar la empresa y para adecuarse al mercado. Inicialmente, los
modelos de gestion y las empresas adoptaron una vision individualizada de los
procesos, en la que se elegian los “mas interesantes” o “mas importantes”, luego se
analizaban y mejoraban, para finalmente, deducir consecuencias practicas que
resultaran utiles y aplicables “la préoxima vez” que la empresa se proponga renovar otro
proceso. Todavia no se consideraba la empresa como un sistema integral de procesos,
en el que estos eran la base para los cambios estratégicos en la organizacion. Aun asi,
el analisis individual de los procesos produjo avances considerables, en especial en los

modelos organizativos basados en la Calidad Total.

La efectividad de toda organizacion depende de sus procesos empresariales segun
(Amozarrain, 1999). Estos tienen que estar alineados con su estrategia general (mision,
vision, objetivos, acciones). Detras del cumplimiento de un objetivo se encuentra la
realizacion de un conjunto de actividades que, a su vez, forman parte de un proceso.
Por ello, el principal punto de analisis lo constituye la gestién de la empresa basada en
los procesos que la integran. De ahi que el enfoque de procesos sea hoy una

herramienta tan poderosa por su capacidad de contribuir de forma sostenida a los



resultados, siempre que la empresa disefie y estructure sus procesos pensando en sus
clientes. De acuerdo con los criterios citados, se pone de manifiesto que existe
consenso en considerar a la gestion por procesos como “la nueva forma de administrar
los procesos empresariales”, en sustitucion de la administracion tradicional basada en
las funciones. Es considerada también como la via principal para lograr la satisfaccién
del cliente y la base fundamental para lograr los objetivos estratégicos de la
organizacion, al mismo tiempo que permite optimizar la aportacibn de valor, y
constituirse en una parte integrante de la gestién de la calidad (Garcia Azcanio et al.,
2007).

Varios son los autores que han definido la gestion por procesos entre los cuales se
pueden sefalar Amozarrain (1999); Mora Martinez (1999); Zaratiegui (1999); Medina
Ledn (2010), pudiendo observarse en todas las definiciones analizadas la tendencia a
considerar la gestion por procesos como una herramienta de gestion estratégica que
tiene como finalidad alinear los procesos de la empresa con el rumbo estratégico de la
misma, con un enfoque sistémico, destinado a incrementar la satisfaccion del cliente y

el aporte de valor.

Por otra parte, se comparte el criterio de los autores, en cuanto a que la organizacion
por proceso es viable para todas las actividades que realiza la empresa en funcion del
logro de la misién y la vision, lo que de hecho significa que es aplicable a los procesos

de gestidn econdmica financiera.

En el requisito 4.1 de las NC ISO 9001: 2008 se establece que la organizacion debe
identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion, determinar la secuencia e interaccion de estos
procesos, determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacibn como el control de estos procesos sean eficaces, asegurarse de la
disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos, realizar el seguimiento, la medicién y el andlisis,
ademas implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de estos procesos; lo que no explica es como lograrlo.



Cuando una organizacion gestiona la calidad y abarca todas sus areas de trabajo con
un enfoque a proceso e involucra a todos sus trabajadores y cada quien se convierte
en proveedor y cliente tanto interno como externo entonces la misma ya esté

enfocando su gestion a Calidad Total.

1.4 La Calidad Total. Fundamentos teéricos.

El concepto de Calidad Total, originado a partir del concepto ampliado de control de
calidad (Control Total de Calidad), que el Japén ha hecho de el uno de los pilares de su
renacimiento industrial, ha permitido uniformar el concepto de calidad definiéndola en
funcion del cliente tanto interno como externo, con el mismo nivel de prioridad, evitando
asi diversidad de puntos de vista como sucedia en la concepcion tradicional. Es asi que
la calidad llega a toda la Organizaciéon, como forma nueva de pensamiento, donde
todos son participes de su gestion, los clientes ya no son sélo los usuarios ultimos de
los bienes y servicios que se venden, ahora el término se amplia para incluir la idea de
cliente interno, las personas de la organizacion a quienes se pasa el trabajo. Con este
concepto obviamente todos en la organizacion se convierte en cliente de alguien; es
mas adquiere un caracter dual de ser cliente y proveedor a la vez. (Juran 2001;
Perdomo Ortiz, 2004)

La concepcion de la Calidad es Total se sustenta en que comprende todos y cada uno,
de los aspectos de la organizacion, porque involucra y compromete a todas y cada una
de las personas de la misma. La calidad tradicional trataba de arreglar la calidad
después de cometer errores, pero la Calidad Total se centra en conseguir que las
cosas se hagan bien a la primera. La calidad se incorpora al sistema, no es ocurrencia
tardia y los llamados niveles de calidad aceptables se vuelven cada dia mas
inaceptables. Complementa lo anterior, la nocién de que la Calidad Total es reunir los
requisitos conveniados con el cliente y superarlos, ahora y en el futuro, con ello se
supera la imprecision del pasado, no solo tiende a ser exacta sino ademas medible, la
filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcién global que fomenta la Mejora
Continua en la organizacion y el compromiso de todos sus miembros, y se centra en la

satisfaccion tanto del cliente interno como del externo.


http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml

Se puede definir esta filosofia del siguiente modo: Gestion (el cuerpo directivo esta
totalmente comprometido) de la Calidad (los requerimientos del cliente son
comprendidos y asumidos exactamente) Total (todo miembro de la organizacidén esta
involucrado, incluso el cliente y el proveedor, cuando esto sea posible). (Lopez 2003).

En correspondencia con el criterio de Kia(1997) en cuanto a que la calidad constituye
una estrategia y tomando en cuenta que las estrategias tienen como objetivos lograr el
éxito de las empresas, es que se puede afirmar que una empresa para ser exitosa,
tiene que garantizar que todos los puntos criticos del éxito se ejecuten con la filosofia
de la Calidad Total, haciendo actividades siempre bien desde la primera vez,

ofreciendo al consumidor la satisfaccion completa, al nivel mas econémico.

Segun el Manual de Gestion de Calidad Total a la Medida Oficina de Ciencias y

Etnologia de la OEA (2003), se definen como puntos criticos de éxito, a saber:
e La cultura de la calidad.
¢ Lainnovacion constante en todas las areas de la gestion empresarial.
¢ El desarrollo de productos y servicios de acuerdo a los retos.
¢ El manejo adecuado y oportuno de informacion confiable.

¢ El manejo y trato adecuado, justo, honesto y participativo del recurso humano

bien entrenado y motivado.
¢ El manejo adecuado y eficiente del factor competencia.
¢ El manejo adecuado y eficiente del factor tiempo.

¢ Una relacion solida, de mutuo beneficio y confianza entre la organizacion y sus

socios estratégicos.

¢ El manejo adecuado y eficiente del factor capital.


http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml

1.5 Sistema de Gestion de Calidad segun la familia de normas ISO 9000 (NC ISO
9001:2008 “Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos”).

Cuando se trata de implementar un Sistema de Gestion de Calidad por las normas ISO
9000 con enfoque a Calidad Total, se trabaja por lograr la Gestion Integral de la
Organizacién con el maximo de calidad que satisfagan los requisitos de los clientes y la
efectividad de la Organizacion, pues indisolublemente estan ligado a la gestion de la
calidad, la eficacia y eficiencia, haciéndose mas competitiva la Organizacion y logrando

mayores y positivos resultados econémicos.

Para disefiar, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestién de la
Calidad por las normas cubanas ISO 9000, es necesario cumplir con los requisitos de
la Norma NC ISO 9001:2008). Responsabilidad de la Direccion, Gestion de los
recursos, Realizacion del Producto y Medicion analisis y Mejora respectivamente).

Los elementos fundamentales del Sistema se resumen en: Documentacion, Politica,
Planificacion, Implementacion, Operacién, Verificacion y Acciones Correctivas y por

ultimo, Revision Gerencial del Sistema. (Romero, 2004).

En cuanto a la légica en el ordenamiento de los elementos cuando del disefio,
implementacion y ejecucidn se trata, se considera por la autora de este trabajo, en que

resultaria mas conveniente seguir el orden que se muestra en la figura 3.

2-Planificacion 3-Documentacion
1-Politica |—» = 4-Implementacion
0 oz - \ -
8-Revision  [«— 7—ACC|or1es 6-Verificacion 5-Operaciones
Correctivas

Figura 3. Ldgica en el ordenamiento de los elementos del disefio e implementacion.
Fuente. Romero (2004)

Politica: La Politica, constituye un documento refrendado por la Alta Direccion de la
Organizacion en la que se establecen los lineamientos de conducta que garanticen que

la Organizacion conducira todos sus operaciones a la satisfaccion de los requisitos del



cliente, la mejora continua, la efectividad del funcionamiento de la organizacion,
evitando ocasionar dafios innecesarios o significativos al ambiente, en general, el
respeto a la seguridad de sus trabajadores (propios o contratados) y deméas personas

gue pudiesen ser afectadas directa o indirectamente por la operacion. (Ibafez. 2004)

Planificacion: El cumplimiento de la Politica es algo que solo se puede garantizar,
mediante programas bien estructurados basados en planes de factible cumplimiento y
gue demuestren claramente su conexion de adherencia a los fines que persigue cada

uno de los principios estipulados en la Politica misma.

Control: Cuando los potenciales impactos pueden mitigarse mediante procedimientos
operativos, cuyo seguimiento riguroso permite su adecuado manejo, se estaria

aplicando una medida de control.

Mejora: Si los potenciales impactos pueden corregirse mediante la construccion o
reemplazo de algun elemento que logre elevar los estandares de operacion,
eliminando o reduciendo las no conformidades, se estaria siguiendo La Norma NC I1SO

9004: 2009 en el proceso de "mejora”.

Investigacion: Por ultimo, si el problema no puede ser solucionado mediante la mejora
0 mediante un mecanismo de control, entonces puede ser objeto o motivo de una

investigacion que permita encontrar la medida de mitigacion apropiada.

En el Programa de Mejora de la gestion se deberia indicar, para cada objetivo anual
aprobando las metas con su prioridad, las actividades involucradas, el responsable de

su cumplimiento, la fecha de finalizacion y los recursos necesarios.

El seguimiento y control del Programa de Mejora se realiza por la alta direccion a traves
de los reportes de avance por parte de los responsables de las metas/actividades,

como también mediante las auditorias internas y las revisiones del sistema.

Documentacion: El Sistema de Gestidbn se apoya en documentacion escrita, que se
elaborara después de diseflado el Sistema (identificado los procesos y su
interrelacion), cuya funcion es guiar y controlar todas las acciones para el logro de los
objetivos y su propdsito principal es asegurar que todo el personal de la Organizacion,

este utilizando los mismos procedimientos e instrucciones de trabajo en una misma



forma consistente. Los principales documentos son: la Politica, objetivos y planes, el
Manual de Gestion, los procedimientos de gestidn, los registros fundamentales para el
Sistema.

Implementacion y Operacion: Finalizada la fase de disefio y documentacion, se
requiere poner en practica una serie de elementos exigidos por las normas ISO 9000.
Son ellos, la estructura y responsabilidad, capacitacion y comunicacion (lbafiez 2004).

Verificacion y acciones correctivas: Cuando el Sistema de Gestion esté en plena
operacion, se requieren acciones de verificacion del cumplimiento de los acuerdos,

pautas y elementos pertenecientes al Sistema. (Ibafiez. 2004.)

Mediciones y seguimiento: Incluye las auditorias y los reportes y registros de no
conformidades y acciones correctivas o preventivas. Cortina. (2001.)

Revision Gerencial del Sistema: La Revision Gerencial del Sistema de Gestion evalla
la continuidad del mismo, en cuanto a la conveniencia de su actual estructura,

adecuacion y eficacia, frente a los factores de cambio internos y externos.



Conclusiones Parciales del Capitulo |

1. En cuanto a los enfoques y bases tedricas para gestionar las organizaciones
sustentadas en un enfoque de calidad, a pesar de constituir una tendencia que
se desarrolla hoy en el mundo, se pudo concluir que, aun existen insuficiencias
en el plano conceptual que requieren ser investigadas, sobre todo en lo referido
a la integracion de modelos y rasgos de diferentes etapas, asi como su
concepcién en determinados procesos empresariales, tales como el de gestién

econdmica financiera.

2. El enfoque de calidad, en su proceso de desarrollo, consolidacién y aplicacion
ha mostrado la factibilidad combinar adecuadamente elementos de etapas
con implicacion en la gestion, tal es el caso del aseguramiento y la calidad
total, de igual forma resulta necesario en la operacionalizacion de los
principios y concepciones sustentar las actuaciones en modelos conceptuales,
resultando el mas viable de acuerdo al contexto y las particularidades de la

empresa el modelo de Deming.

3. La gestion por procesos es una tendencia que se aplica en las empresas
tendiendo cada vez mas a sustituir progresivamente a la tradicional basada en
las funciones, constituyendo una alternativa para la elevacion del desempefio
organizacional y la satisfaccion del cliente, lo que integrado a la gestion de la
calidad como disciplina que compromete a toda la organizacién con el propésito
de mejorar continuamente, constituye un elemento estratégico que confiere una
ventaja competitiva a la empresa, que se evidencia entre otros aspectos como un
mayor nivel de impacto en la sociedad desde el punto de vista del servicio que se

presta a esta.

4. El estudio bibliografico realizado, permiti6 comprobar que los conceptos de
calidad se caracterizan por su diversidad, asi como que responden a las
diferentes posiciones de los autores y a la etapa de desarrollo de la calidad,
evidenciandose una tendencia progresiva a reconocer el papel de los miembros

de la organizacién en el logro de la calidad, aspecto este de gran importancia



como concepcion general en el caso de las empresas comercializadoras. De
igual forma se evidenci6 que, existen limitaciones en el desarrollo de
investigaciones relacionadas con la aplicacién del enfoque de calidad a los
procesos de gestion economica financiera, centrdndose fundamentalmente en
los procesos fundamentales de las organizaciones, lo que fundamenta la
necesidad de realizar estudios que permitan fundamentar soluciones

metodoldgicas que satisfagan esta necesidad.



Capitulo Il: Procedimiento para la implementacion del
Proceso Contable Financiero en la Division Centro de TRD
Caribe.

2.1 Introduccién

Los resultados de la revision de la bibliografia consultada, el andlisis de las
particularidades de la organizacion en especial en su sistema de gestidn, la situacién
problémica identificada, asi como el problema cientifico y tomando en cuenta
experiencias en la implantacién de Sistemas de Gestion de Calidad, el presente
capitulo tiene el objetivo de presentar el procedimiento estructurado, tomando los
aportes realizados por Capelleras (2001) Soto (2003); Madrigal (2009); Escrig (2001);
Gonzalez (2003); Marisa (2009); Moran(2010); Villa (2006) para organizar el proceso
de Gestion Contable Financiera con orientacion a calidad en funcion de contribuir a la

vision sistémica en la gestion de la empresa.

El andlisis de los procedimientos desarrollados por los autores referidos en el parrafo
anterior, si bien aportan un conjunto de aspectos que resultaron utiles a los efectos de
la presente investigacion, estan desarrollados con un caracter general y centrados
fundamentalmente a nivel corporativo o de procesos sustantivos de las organizaciones,
evidenciandose la necesidad tomar en cuenta las particularidades de la gestion

economica financiera.

En cuanto al objeto de estudio, se trata del proceso de gestion contable financiera de la
Division Territorial Centro que es una entidad comercializadora minorista y mayorista, la
cual se estructura a partir de una Oficina Central a la que se subordinan los Equipos de
Atencion Territorial, radicados en las provincias Cienfuegos y Sancti Spiritus, que a su
vez dirigen y controlan las unidades comerciales, pisos de venta y kioscos de sus
territorios, una Base de Almacenes Central, una Unidad Basica de Produccion y
Servicios Técnicos y un Complejo Comercial Especial. En la actualidad cuenta con una

red comercial que comprenden 87 Unidades Comerciales, 132 pisos de venta externos



y 205 kioscos y un Complejo Comercial Especial, y tiene como misién y vision definidas

las que se exponen a continuacion:

Mision: Cadena TRD Caribe, empresa dedicada a la comercializacibn minorista,
orientada a la satisfaccion del cliente en sus diferentes segmentos de mercado, con

profesionalidad, sostenibilidad y eficacia.

Vision: Somos la Cadena de Tiendas de referencia, por la calidad de los servicios que

presta a sus clientes en sus diferentes segmentos de mercado.

2.2- Caracteristicas generales y descripcion del procedimiento para implementar
el proceso de gestion contable financiera con enfoque de calidad.

Demostrada la necesidad de disefiar un procedimiento que permita implementar el
proceso de gestion contable financiera en correspondencia con el enfoque de calidad,
se procede a la elaboracion del mismo. El procedimiento disefiado se muestra en la

figura 4.
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Figura 4. Procedimiento para el disefio e implementacién del proceso de gestidon

contable financiero con enfoque de calidad. Fuente. Elaboracion propia.



2.2.1 Caracteristicas generales del procedimiento, objetivos, supuestos y
condiciones generales para la implementacién.

En cuanto a las caracteristicas generales del procedimiento, este se sustenta en el
enfoque de calidad, fundamentalmente en las concepciones del aseguramiento y
determinados elementos de la calidad total, por lo que desde este punto de vista tiene
un caracter integrador al vincular dos etapas en el proceso evolutivo de la calidad.

El procedimiento tiene entre sus bases, las normas cubanas (adopcion de la familia
ISO 9000) para implementar sistemas de calidad, las que establecen requisitos que hay
gue cumplir para lograr certificar un Sistema, pues no solo su implementacion y
cumplimiento garantizan una Gestion Total de la Calidad, estos son imprescindible pero
solo dan los elementos que no deben faltar en un Sistema de este tipo, dando el marco

gue los estandariza.

Por lo que un sistema puede presentar dificultades en su funcionamiento por diversas
razones, entre las cuales la ausencia de modos de hacer que integren las
caracteristicas propias del Sistema Organizacional Cubano y en particular de las

empresas, con el modelo propuesto por las normas 1SO 9000.

A los efectos de contextualizar las bases conceptuales esbozadas en el capitulo
primero de la tesis, resulta conveniente, conocer el caso de las organizaciones
cubanas, en cuanto a la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad,

pudiendo destacarse que estos han tenido entre otras las particularidades siguientes:

¢ Se mantiene la tendencia al funcionamiento en correspondencia con las funciones

mas que sobre la base de los procesos definidos.

e La direccion de forma estratégica técnicamente fundamentada en la mayoria de las

organizaciones no se desarrolla.

e Los sistemas que se identifican generalmente solo van al cumplimiento de los
requisitos de la NC 1SO 9001: 2008.



e Los procesos de Gestidn Contables y Financieros se mantienen al margen de las
concepciones desarrolladas, no se articula adecuadamente la concepcion

estratégica con la Calidad Total.

La experiencia demuestra ademas que transitar de la forma de direccién por funciones
a procesos, en este proceso de transito no es recomendable que un proceso este en
varias areas funcionales para que no exista dualidad de mando, pudiendo en un area
funcional haber uno o varios procesos. Esto implica que puede existir en una direccion
funcional varios procesos, pero no un proceso en mas de una direccién funcional para

gue no haya dualidad de mando.

En este Ultimo caso, si bien no constituye el estado cualitativamente superior en lo que
a la organizacion por procesos se refiere, trae como ventaja que la direccion
organizacional, en particular el Consejo de Direccion, cambie su filosofia de mando y
pase a pensar en procesos, en funcion de la satisfaccion de los clientes, cumpliendo
Sus requisitos y expectativas; pudiendo entonces coexistir armonicamente la direccion
funcional administrativa de la Organizacion y la direccion por procesos para los

sistemas de gestion en esta etapa.

Por otra parte, la investigacion concretada en el plano metodologico en el
procedimiento de implementacion, toma en cuenta que los sistemas por las normas
ISO 9000 miden fundamentalmente eficacia de la gestidon; al insertar el Proceso
Contable y Financiero y todas las actividades de la Organizacion se potencia la

medicion de la eficiencia.

En un Sistema de Gestién de Calidad con enfoque a Calidad Total, se apuesta por
lograr la Gestion Integral de la Organizacién en cuanto a los modos de hacer la calidad,
gue satisfaga los requisitos y expectativas de los clientes y la efectividad de la
organizacion, pues indisolublemente estan ligados a la gestion de la calidad, la eficacia
y eficiencia, haciéndose mas competitiva la Organizacién y logrando mayores y
positivos resultados econémicos y/o sociales, lo que exige incluir en el Sistema toda la
Organizacion, no solo los aspectos concernientes a los requisitos de las normas, sino

también las caracteristicas propias de la organizacion.



Particularmente importante resulta a los efectos de la implementacién del proceso, el
conocimiento del proyecto estratégico de la organizacion, en particular su mision y
vision y estrategias, dado que en Ultima instancias los procesos constituyen parte del
soporte organizacional de las estrategias definidas, en este caso particular en el area
de la gestion contable financiera.

En el caso especifico de la implementacién del proceso de Gestién Contable Financiera
deben considerarse aquellos aspectos que pueden facilitar o limitar el proceso de
desarrollo de esta:

¢ Conocimiento interno en profundidad, asi como el entorno en que se encuentra y
debe tener objetivos claros con respecto a la sociedad y los resultados que estan
vinculados con ella.

¢ Identificados los posibles obstaculos, relacionados estos con las debilidades y
amenazas de su estructura y entorno respectivamente, resistencia a los cambios y

un aumento inicial inevitable en los gastos.

e Convencimiento de la Direccion de la Organizacion de que este proceso es

beneficioso para la misma.

e La motivacion primaria debe provenir de la firme conviccion de que la
implementacion del Proceso de Gestion Contable y Financiero sera beneficiosa en

términos de rentabilidad a largo plazo y de desarrollo integral.

e Los modos de hacer deben cambiarse, ya que no se trata de la Organizacion para
si, sino también desde si, pues sin dudas la repercusion fuera de sus limites

organizacionales también es considerable.

Los objetivos especificos a alcanzar con el Proceso de Gestion Contable y Financiero

con enfoque de Calidad son:

e ldentificar, manejar y reducir las no conformidades de todos los productos

desarrollados en la gestién econémica financiera.

e Lograr cumplir con la satisfaccion y expectativas de los clientes.



e Asegurar la participacion del personal para una mejora continua del desempefio
de la calidad.

Otro aspecto, que requiere de andlisis previo es la duracién del proceso de
planificacion, disefio, documentacion e implementacion y mantenimiento, resultando
conveniente desarrollarlo en forma de proyecto, este por demas varia en cada
organizacion dependiendo de varios factores tales como: la situacion geogréfica de la
organizacion, tamafio, cultura organizacional, recursos, salud financiera, nivel de
compromiso de los factores, infraestructura disponible, tipo de recursos humanos, las

aptitudes de sus directivos etc.

2.2.2 Descripcién del procedimiento.

A continuacion se detallan las cuatro etapas que integran el procedimiento para la
implementacion del proceso de gestion contable y financiera con orientacion a calidad,

las cuales a su vez se estructuran en un grupo de pasos.

ETAPA |. Preparacion inicial.

Para la realizacion del proceso de implementacién se requiere, comenzar con una
etapa de preparacion inicial que abarca la creacion de las condiciones para su
ejecucion y sobre todo, el establecimiento de los compromisos de la direccion de la
organizacion en que se aplicara en cuanto a su disposicion al cambio, la
caracterizacion general de esta y del proceso en particular; asi como el conocimiento
de la situacion de la unidad organizativa en cuanto a la orientacion hacia la calidad en
su comportamiento, para el desarrollo de esta etapa se proponen los pasos que se

muestran en la cuadro 1.

1. Coordinacion con la alta Direccion. .

2. Formacion del equipo de trabajo.

3. Profundizacion en las caracteristicas de la unidad
organizativa.

4. Diagnostico.

Plan de mejora.



Cuadro 1: Procedimiento para la etapa preparacion inicial. Fuente: Elaboracion propia.

Después que la direccion de la unidad organizativa decide comenzar a trabajar la
calidad por un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con enfoque a Calidad Total, e
incluir en el mismo el Proceso de Gestion Contable y Financiero se efectda un contacto
con la Alta Direccion, estableciéndose de una manera debidamente organizada, las
posibles tareas a realizar a partir de las necesidades organizacionales y materiales
para lograrlo, como y cuando hacerlo y quién debe hacerlo, tomando los resultados de
una revision inicial que puede ser realizada previamente o inclusive tomando
informacion del trabajo realizado para implementar el sistema en el resto de los

procesos de la empresa

Se requiere también dejar definido y esclarecido los objetivos y metas a conseguir,
tanto para el conjunto del Sistema como para cada nivel operativo de la estructura de la
Organizacion, que intervienen en la Gestion del Proceso (Oficina Division, Unidades
Comerciales, Bases de Almacenes y la Unidad Béasica de Servicios Técnicos), asi

como otros aspectos, entre los cuales se pueden detallar:
e Asignacion de prioridades y plazos para los objetivos y metas establecidos.

e Asignacion de recursos y medios en relacion a las responsabilidades definidas y a

la coordinacion e integracion con los otros procesos en la Organizacion.

e La planificacion de las acciones que generen cambios se enmarcan en periodos

de tiempo que no comprometan la eficacia de las medidas a tomar.

En esencia, esta planificacibn se convertiria en el plan para la gestion de
implementacion y mantenimiento del Proceso de Gestion Contable y Financiero en la

Organizacion y siguiendo la consecutividad de las etapas podria esbozarse:



e Identificar todas las medidas que se pueden tomar para garantizar o controlar las
propuestas de mejoras identificadas en el Diagnostico Inicial (En muchos casos las
soluciones son de sentido comun y a poco o bajo costo).

e Actividades que ocurren en la gestion econdmica que implican cambios.

e ¢ Quién o quiénes estan implicados directa o indirectamente, ya sea por estar o por
ser responsables de la actividad?

e (A quiény cuando es preciso capacitar al personal de todos los niveles?

e ¢Por qué es necesario el establecimiento del Proceso de Gestion Contable y

Financiero?, ¢ Quiénes seran los que lo gestionen?

Se elaborara un cronograma de trabajo donde se especifican las tareas a realizar
segun la metodologia que se propone, enmarcado en el tiempo, con responsables
determinados, ejecutores y otras informaciones que pudieran aportar informacion para
el cumplimiento del proyecto a ejecutar. Este cronograma se le presenta al Consejo de
Direccion y al Consejo de Calidad para ser aprobado y tener la posibilidad de dar

seguimiento a su cumplimiento de las acciones en el tiempo.

En cuanto al equipo de trabajo, se recomienda este integrado por técnicos que seran
los encargados de dirigir, disefiar, documentar e implementar el Proceso de Gestion

Contable Financiero, los que deberia tener las siguientes caracteristicas:

e El Equipo de trabajo debe estar conformado por técnicos y/o especialistas de las
principales éareas de la economia y fundamentalmente de la Unidades

Comerciales.

e Los miembros del Equipo de trabajo deben dominar las técnicas de
documentacion, el uso de medios informaticos y ser habiles en dominio del

lenguaje y la escritura.

e Los miembros deben tener habilidades comunicativas previendo que la
comunicacion tiene que establecerse con todas las partes de la Organizacion que

intervendran en el Sistema y con otros actores sociales.



En cuanto a las caracteristicas de la actividad econdmica, en esta actividad se recopila
informacién para conocer como se desarrolla la Gestion de la Organizacion a través de
la Direccién Estratégica, la Gestion de los Recursos Humanos y Materiales, los
Indicadores Econémicos, su Organigrama Funcional, la Infraestructura y Ambiente de
Trabajo, posibilitando tener la minima informacién indispensable de conocimiento de la
Organizacién, en las teméaticas que pueden ejercer influencia en el Sistema de
Proceso de Gestion Contable Financiero con este nivel minimo de informacion, se

procede a realizar el diagndstico de calidad.

Es conveniente establecer la posicion actual respecto a la calidad a través de una
revision inicial, que puede ser considerado también como un Diagndstico respecto al
cumplimiento de los Ocho Principios de la Calidad Total y del cumplimiento de los
requisitos de la Norma NC ISO 9001:2001 (Norma Cubana adoptada de la 1SO
9001:2000). Una revision inicial es la documentacion e identificacion sistematicas de
los comportamientos actuales (0 comportamientos potenciales) significativos en la
Organizacion en cuanto a los modos de hacer la calidad y su correspondencia con los

principios y la Norma en cuestion.

La etapa inicial es necesario dirigirla a todos los aspectos en el area econdmica,
identificar los hechos internos las fortalezas y debilidades y los hechos externos
(amenazas y oportunidades) como base para la introduccién de un Proceso de Gestion
Contable Financiero con enfoque a Calidad Total, a partir del precepto que
compromete el desempefio de la Organizacion respecto a la calidad, es sin dudas la
capacidad de ordenamiento y de respuesta anticipada a cada uno de los peligros o
amenazas a los que se expone para el no cumplimiento de esta y por tanto la no
satisfaccion de los clientes (proveedores, suministradores y directivos de la

Organizacion y del Organismo Superior.

El informe resultante deberd resaltar la naturaleza y el alcance de problemas y
deficiencias; el establecimiento de prioridades para su correccion, constituyendo el
punto de partida para lograr la implementacion del proceso sobre la base de cambios
en la actividad econdémica, desde el punto de vista estructural, de cumplimiento de los

preceptos establecidos en la legislacion y de cambios en la actuacion ante la Gestién



de la Calidad por parte de los diferentes niveles operativos de la Estructura de la
Organizacion, que intervienen en la Gestion de la Calidad. Como salida tendra un
Informe con los resultados obtenidos por la evaluacion de la informacion recopilada por
las técnicas utilizadas, un listado de los problemas detectados y una propuesta de
mejoras para crear las bases del buen desempefio del Proceso de Gestion Contable

Financiero que se implemente.

Con la informacién resultante del diagnéstico se define el alcance del Proceso de
Gestion Contable Financiero a implementar.

Para poder dar solucién a las propuestas de mejora se avanza en la creacion de
condiciones para el desarrollo del Proceso de Gestion Contable Financiero, se
elaborara un programa de mejoras, con todas las actividades y tareas necesarias,
distribuidas por el area de economia, donde se identificara bien los responsables,
ejecutores, necesidad de recursos, fecha de cumplimiento y otras que posibiliten el
chequeo sistematico de su cumplimiento. Este Programa sera elaborado por el Grupo
de Trabajo y aprobado por el Consejo de Direccion, que establecera las formas del

chequeo de su cumplimiento.

El entrenamiento y capacitacion no solo es importante por los conocimientos que
transmite, capacidades y destrezas que desarrolla en los entrenados, sino porque
ademas obtienen el conocimiento de las causas y efectos que puedan provocar no
conformidades con la implementacion del proceso de Gestion Contable Financiero. El
entrenamiento abarca también el conocimiento que debe tener, los roles y

responsabilidades de cada actor en dicho proceso.

Para lograr el conocimiento necesario por cada miembro del grupo, se debe elaborar
un Plan de Capacitacion, segun las necesidades de la Organizacion, recomendandose
incluir ademas, a partir de la propias exigencias del sistema de gestion los aspectos

siguientes:

e Un modulo gerencial de calidad para Equipo de trabajo, que incluya temas de

calidad en Cuba, Calidad Total, SGC, la Organizacién Internacional de



Normalizacion ISO y las normas ISO 900 haciendo énfasis en el dominio de la
Norma NC I1SO 9001:2001

e Aspecto Generales referido a proceso

¢ Documentacién de sistemas y gestion de documentos.

Se sugiere también que se realice un estudio de Cultura de la Organizacion para
conocer principales los valores de la Organizacion, con énfasis en el sentido de
pertenencia y la calidad como valor. A partir de los resultados deben proponerse

acciones que con su aplicacién contribuyan a lograr una cultura orientada a la calidad.

La motivacion de los trabajadores es de vital importancia, ya que la Calidad Total es
una filosofia, es decir trabaja sobre el compartimiento de las personas y las involucra a

todas de alguna forma en su desarrollo y gestion.
ETAPA II: Disefio del proceso de gestion contable financiero

Una vez ejecutada la etapa inicial, realizado el diagndstico, el plan de mejora
implementado y realizada la capacitacion se requiere, comenzar con la etapa de disefo

del proceso de gestion contable, para el cual se exponen los pasos en el cuadro 2.

1. Revision y ajuste de la politica de calidad.
2.

Revision y ajuste de los objetivos del sistema de gestion
de calidad.

Revision y ajuste de los planes de calidad.

Identificacion de necesidades de recursos.
Determinacion del jefe del proceso.

Elaboracion del mapa del proceso y ajuste del mapa.

=er gl s &

Elaboracion del flujograma.

Cuadro 2: Procedimiento para el disefio del proceso contable financiero. Fuente:

Elaboracion propia.



La politca de SGC de la Organizacion es el punto inicial y crucial para la
implementacion del Sistema. Debiendo seguir los estdndares bésicos de los sistemas
de calidad, a saber:

e Ser declarada, desarrollada y apoyada activamente por el nivel mas alto de la

Direccién.
e Declarar el deseo de cumplir con los requisitos y expectativas de los clientes.
e Ser apropiada a la naturaleza y escala de la Organizacion.
e Incluir el compromiso con el mejoramiento continuo.
e Estar articulada con otras politicas de la Organizacion.

e Comprometer a la Organizacion en el cumplimiento de todos los requisitos legales,

reglamentarios.

e Estar documentada, implementada y mantenida de forma que sea comprensible

por todos los miembros de la Organizacion y las partes interesadas.

e Ser analizada criticamente, en forma periddica, para asegurar que eésta

permanezca pertinente y apropiada a la Organizacion.

e Estar a disposicion de las partes interesadas, en un formato de facil comprensiéon

a través de informe, memoria o exposicion anual de la Organizacion u otra forma.

La Politica del Sistema de Gestion de la Calidad debe estar concebida de acuerdo a los
impactos que desee la Organizacion para lograr la satisfaccion plena de los clientes en
etapas iniciales del Sistema de Gestion, dadas las caracteristicas y la dificil
comprension de la tematica por parte de directivos de la Organizacion y por los
trabajadores involucrados directa o indirectamente, ésta no debe ser muy extensa, con
palabras propias de la cultura de la Organizacién y de preferencia que se pueda

memorizar, para lograr una mejor comprension de la misma.

En cuanto a los objetivos de la calidad, deben estar incluidos en los estratégicos o
funcionales de la Organizacion segun responda por su naturaleza y alcance. Estos
deben tomar en cuenta una serie de elementos para poder satisfacer el buen

funcionamiento del SGC que entre otros seran:



e Estaran en conformidad con la Politica de la Calidad.

e Seran establecidos en los niveles y funciones relevantes.

¢ Incluirdn el compromiso con la mejora continua.

e Seran los necesarios para satisfacer los requisitos del producto.
e Seran medibles (Cuantificado cuando sea posible).

e Con responsabilidades definidas.

e Enmarcados en tiempo.
e Los objetivos deben formularse para renglones prioritarios.
e Deben formularse por escrito, en forma cuantificada.
Ventajas de tener por escrito lo objetivos de la calidad:
e Ayudan a unificar el modo de pensar de las partes interesadas.
e Estimulan la accion.

e Permiten trabajar sobre una base planificada en lugar de hacerlo a golpes de

crisis.
¢ Permiten comparar el rendimiento actual con los objetivos.
¢ Criterios para establecer el orden de prioridad de los objetivos de la calidad:
¢ Necesidades de las partes interesadas.
¢ Resultados de los analisis de Datos.
e Posibilidades objetivas inmediatas para enfrentar su ejecucion.
¢ Posibilidades técnicas.

En lo referido a los planes de la calidad son los documentos que especifica cémo
pueden cumplirse los objetivos establecidos y se hacen a través de acciones que

definen qué procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quién debe



aplicarlos y cuadndo deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato
especifico.

Los planes de la calidad son una ayuda para implementar y mantener el Sistema de
Gestion de la Calidad; muestra las actividades a emprender en los diversos niveles y
aporta un Sistema para supervisarlas. Cada producto o trabajo contratado requiere su
propio Plan de la Calidad.

Con respecto a la informacion, se debe comenzar la implementacion asumiendo la
propuesta de mejora determinada en el diagndstico inicial, que en esencia son las que
comprometen el desempefio exitoso en materia de calidad por parte de la
Organizacién. Es necesario destacar la probabilidad de la ocurrencia y las
consecuencias de eventos adversos, en el que estén implicitos cada una de las
actividades que estan presentes en la instalacion, dicho de otra forma, es necesario
asumir o percibir que la calidad es una variable implicita en cualquier proceso de la
Organizacion y como tal no debe ser obviada en forma alguna de la estrategia de
mejora. Siguiendo estos postulados debemos aplicarlo al proceso de planificacion, para

ello se deberia considerar una serie de factores sefalados a continuacion:
e ¢ Quién haré la identificacion de las actividades?

e ¢Cuando se haré la identificacion de las actividades? Antes de realizar cualquier
actividad de documentacion y una vez definida la Politica y los objetivos de la

calidad.

e ¢Por qué se deben identificar las actividades necesarias? Para cumplir con los
requisitos de la Norma NC ISO 9001:2001, los legales, reglamentarios y los que la

Organizacion necesite para su desemperfio.

Después de determinados quienes seran los que identificaran las actividades que
tendrd el Proceso, estos levantaran toda la informacién necesaria sobre cada una de

las que se realizan en el &rea de economia y la ordenara por orden l4gico.

Concluido el levantamiento de informacion, se realizaran trabajos grupales para las

actividades tomando en cuenta el cumplimiento de los requisitos de la Norma NC ISO



9001:2001, los legales y reglamentarios y todos los necesarios por la Organizacion
para que pueda funcionar.

A continuacién se determina la interrelacién directa o indirecta entre todas las
actividades del proceso de Gestion Contable Financiero (elaborar mapa de procesos o
describirlo literalmente).

Con las actividades ya identificadas estard lista la Organizacion para poder identificar
con mayor exactitud los recursos necesarios para la implementaciéon del proceso,
partiendo de la identificacion preliminar que se elabord. Esta identificacion la realizara
el Equipo de trabajo y se la presentara al Consejo de Direccién quien la modificara de
ser necesario y la aprobara, asignando los recursos en el tiempo y los responsables de

Su ejecucion, manteniendo un estricto control de su ejecucion.

El Equipo de Trabajo realizara una propuesta al Consejo de Direccion del jefe del
proceso asi como del responsable de llevar toda la documentacion por los

subprocesos o actividades que se definan.

Los arboles de documentos y mapas de procesos son herramientas muy eficaces, pues
permiten precisar la cantidad de documentos que se debe elaborar, su jerarquizacion
por proceso Y la interrelacion de las actividades que describen estos respectivamente,
facilitando planificar el trabajo de documentacién de los procesos del SGC. Para
efectuar esta actividad se parte de que el principal documento del proceso sera la ficha,
gue describira las generalidades del mismo y de las actividades que lo conforman. La
misma deberia incluir:

¢ Nombre del proceso.

e Objeto.

e Alcance.

e Responsable.

e Recursos necesarios para gestionarlo.

e Entradasy salidas.

e Proveedores y clientes.

e Documentos y registros que genera.



e Documentos externos que utiliza.

e Descripcion general de las actividades que se realizan y referencia a los

procedimientos y otros documentos que las describen.
¢ Indicadores de eficacia, su forma de calculo y tiempo de medida.

e Oftros que se consideren necesarios para una buena Gestion.

Los flujogramas son de vital importancia para comprender el proceso o actividad que se
va a describir. La documentacion de los procesos puede ser de forma literal, graficada
0 en combinaciéon de ambos, se propone hacerlo en combinacion de ambos, pues da

mas posibilidades de comprender como se ejecuta la actividad u operacion descrita.

Existen varias formas para elaborar flujogramas y se utilizaran segun la actividad a
describir, siendo los mas utilizados para los procesos operativos los OTIDA, los
utilizados por los programadores de computacion para las actividades que contengan

en su ejecucion decisiones y los de bloque para describir instrucciones de trabajo.

ETAPA 1ll: Documentacion del proceso

Una vez ejecutado el disefio del proceso corresponde entonces realizar la
documentacion del mismo realizado el diagndstico, el plan de mejora implementado y
realizada la capacitacion se requiere, comenzar con la etapa de disefio del proceso de

gestion contable, para el cual se exponen los pasos en el cuadro 3.

Ajustar el manual del sistema de calidad.

Revisar y/o ajustar los objetivos y planes de calidad.

Elaborar programa de auditoria.

= b e [

Revisiones por la Direccion.

Cuadro 3: Procedimiento para el disefio del proceso contable. Fuente: Elaboracion

propia.

Para que un proceso de Gestion Contable Financiero sea efectivo, es esencial entre

otros temas, que tenga sus procedimientos claramente definidos y bien elaborados,



para poder determinar las no conformidades reales o potenciales, el control de la
documentacion y los registros, el control y tratamiento a los productos no conformes
identificados, las formas de ejecutar las auditorias internas y la documentacién
necesaria para la realizacion del producto, compras, medicién y control, entre otros.
Documentos de los procesos:

e Fichas de Proceso.

Procedimientos.

¢ Instrucciones Técnicas.
e Codigos de Buenas Practicas.
e Registros.

e Oftros.

Cada uno de estos documentos lleva implicito la frecuencia, el personal implicado en
Su ejecucion, los recursos necesarios y otros requisitos basicos para la gestion de lo
gue se describa relacionado con el SGC. Los documentos deben contener dentro de su
estructura de disefio un titulo, alcance, objetivo, responsabilidad, términos, definiciones
y descripcion; como opcional bibliografia, requisitos del personal y medidas de

seguridad.

En cualquiera de los documentos que se establezcan, estara implicito el enfoque a la

Politica de Calidad del SGC que debe cumplirse.

En esencia para ser manejados con mayor facilidad los documentos por todos los

implicados en las actividades descritas deben ser:

¢ Caodificados.

e Ser especificos para el alcance de la actividad que describe.
e Comprensibles y de facil interpretacion.

e Apropiados a la Organizacién y a sus caracteristicas.

¢ Adecuados para la actividad u operacion que describen.

Por otra parte, estos documentos deben poseer como caracteristicas fundamentales

las que se relacionan a continuacion: accesibilidad, disponibilidad y legibilidad para



todos los implicados. Ademas, deben revisarse periédicamente y contar con fecha de

revision y su remocion en el caso de documentos obsoletos.

En cuanto al ajuste, es conveniente precisar que los procedimientos son los
documentos que describen la forma de ejecutarse las actividades implicitas en el
proceso y se conservaran como parte del Manual de la Calidad, pero para una mejor
operatividad es conveniente organizarlos en un manual independiente, segun lo decida
la Organizacion; por procesos, por tipos de documentos o combinando ambos, este
Manual es de suma importancia, pues contendra todos los documentos del Sistema
gue describan la operatividad del mismo.

Después de elaborada toda la documentacion es necesario hacer una revision y/o
ajuste de los objetivos y los planes de calidad, pues ya hay una precision de como se
ejecutaran todas las actividades y control de los procesos. Esta revision se efectuara
tanto a nivel de la Alta Direccion como a nivel del proceso con la asesoria del Equipo
Gestor.

Se elaborara cronogramas para efectuar las auditorias internas del proceso y
programas de revisiones por la direccion, para verificar el funcionamiento del procesos
y del Sistema, tomar las medidas preventivas y/o correctivas necesarias como parte de

la mejora continua.

En cuanto a las Auditorias Internas, estas se efectuaran por personal de la
Organizacion o personal externo, contratado para tal fin, con la calificacion necesaria.
Se efectuaran al proceso de Gestion Contable Financiero al menos una vez al afio y

cuantas veces sea necesario.

Las auditorias verificaran los requisitos de la Norma NC ISO 9001:2001 y lo declarado
por la Organizacion en el SGC. Se recomienda que el personal preparado para
efectuar auditorias incluya los jefes del proceso y deben efectuarse segun lo declarado
en el Procedimiento Obligatorio de auditorias internas que exige los requisitos de la
Norma NC 1SO 9001:2001.

Las Revisiones por la Direccion, consisten en una presentacion de los jefes del

proceso a la Alta Direccion del funcionamiento y eficacia del mismo. También se valora



el funcionamiento integral del Sistema de Gestion de la Calidad de la Organizacion. Se
efectuaran una vez al afio o cuantas veces sea necesario para el buen desempefio del

SGC. Estas actividades daran informacion para la mejora continua del SGC.

ETAPA IV: Implementacion, revisién y mantenimiento.

Una vez ejecutado el disefio del proceso corresponde entonces realizar la
documentacion del mismo realizado el diagnéstico, el plan de mejora implementado y
realizada la capacitacion se requiere, comenzar con la etapa de disefio del proceso de
gestion contable, para el cual se exponen los pasos en el cuadro 4.

=

Implementacion de la documentacion del proceso.

2. Ajuste de la documentacién después de
implementada.
Elaborar y ejecutar programa de auditoria.
Revisiones por la Direccion.

Cuadro 4: Procedimiento para la implementacion del proceso contable financiero.

Fuente: Elaboracion propia.

Cuando el control del funcionamiento del Sistema de Gestién Contable y Financiero se
convierte en un proceso sistematico, de ajuste a partir del convencimiento en los que
se resisten al cambio, parte del objetivo del proceso estd ganado, pues estos se
convierte en el elemento de retroalimentacion de la direccion de la implementacién y

en el coordinador del ajuste del Sistema.

La implementacion en si constituye el conjunto de acciones para ir llevando a cada
actividad lo definido en cada documento con respecto a ella. Para esto se efectdan
sesiones de trabajo del Equipo de trabajo con los involucrados en el cumplimiento de lo
descrito en los documentos, donde se le explica con detalles todos los documentos, en
especifico como ponerlos en préactica y cumplirlo, asi como el llenado de los registros

gue contengan, que seran los que dan las evidencias objetivas de su cumplimiento.



Una vez que se ha planificado la actuacion (planificar) y que se han llevado a cabo los
planes (hacer), se pasa a comprobar que el resultado obtenido est4 de acuerdo con lo
planificado (verificar) y en el caso de que no sea asi se toman acciones que permitan
solucionar el problema puntual, ademas de utilizar esta experiencia en las nuevas

planificaciones (actuar).

Transcurrido un tiempo prudencial de implementada la documentacion, previamente
establecida por la organizacion, se vuelve a reunir el Equipo Gestor con el personal que
utiliza cada documento del proceso implementado y se ajusta de ser necesario. El
Sistema de esta manera se retroalimenta, y dentro de esta retroalimentacién las no
conformidades son las que obligan a realizar acciones preventivas y correctivas, por lo
gue la deteccion de una no conformidad da lugar a una investigacion para asi poder

planificar la (s) accion (es) mas efectiva (s).

El proceso del ajuste ha de servir para verificar el cumplimiento de lo previamente
establecido, y permite la toma de decisiones a partir de los resultados obtenidos. En

definitiva se orienta en la doble vertiente de:
1. Verificacion de cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion.

2. Verificacion de que los resultados obtenidos. Si estos cumplen con el objetivo
basico del Sistema, que es lograr la satisfaccion del cliente. Debe ser una
actividad que permita comprobar que se realizan las actividades y la verificacion

de los requisitos de los procedimientos de las mismas.

En definitiva, su objetivo es evaluar los documentos describen las actividades

previamente establecidas, reforzar los aciertos y descubrir los fallos sin penalizarlos.

El procedimiento de ajuste que se utilice para verificar el Sistema, debe incluir los
criterios a seguir ante resultados obtenidos en la evaluacion. El ajuste es en esencia la
verificacion y la comprobacion de la eficacia y eficiencia que dan la efectividad del
SGC, por lo que necesariamente debe nutrirse constantemente de las herramientas del

sistema en especial la del monitoreo.



En los casos de no conformidad, para investigarlos se debe establecer el mecanismo
causal completo que se utilice e informe sobre el funcionamiento del Proceso de
Gestion Contable y Financiero, incluyendo los factores predeterminantes (o

condicionantes) del Sistema.

Esta investigacion debe permitir planificar la accion correctiva para:

e Impedir que vuelva a ocurrir.

e Asegurar los mecanismos de integracion con los demas componentes de la

gestion general de la Organizacion, particularmente con el SGC.

e Llevar a cabo los cambios pertinentes en los procedimientos, instrucciones

operativas y registros.
e Establecer un Sistema de Control adecuado a lo detectado.
e Valorar la efectividad de las medidas citadas.

¢ Iniciar un proyecto que debera formar parte del programa de gestion.

Es obligatoria la realizacion de auditorias 0 comprobaciones internas por la
Organizacion, que deben estar basadas en un programa de auditoria previo y llevarse a
cabo siguiendo un procedimiento establecido, garantizando asi una correspondencia
entre el alcance del Sistema de Gestion de Calidad y los requisitos de la Norma NC
ISO 9001:2001. La auditoria es una herramienta evaluadora del cumplimiento de las

normas.

Las auditorias son mecanismos de ajuste del Sistema y de su propio funcionamiento,
su trascendencia radica en:
¢ Que el Proceso sea adecuadamente implantado y mantenido.
e Que sea eficaz para lograr el cumplimiento de la politica y objetivos de la
Organizacion.
Las auditorias constituyen un proceso de control del Sistema, por lo que éstas se

tienen que realizar periddicamente y estar referenciadas a las auditorias anteriores.



La funcion principal de las auditorias como instrumento de gestion y medicion es
valorar el nivel de conformidad o no conformidad de los elementos que componen el
SGC y la eficacia de las acciones correctivas, también puede sugerir oportunidades de

mejora.

El informe de la auditoria debe ser del pleno conocimiento de los implicados, discutido
y controlado por la Alta Direccion.

La revision por la Alta Direccién se debe ejecutar peribdicamente y consiste en revisar
el funcionamiento del proceso, lo que permite detectar los puntos débiles del
cumplimiento y tomar las medidas correctivas. Como ultimo paso del ciclo de mejora, la
responsabilidad vuelve a recaer sobre la Direccién que evalla la actuacién que se ha
llevado a cabo en un periodo establecido, con el objeto de determinar el cumplimiento
de la Politica, los objetivos y otros elementos del proceso que han sido alcanzados.
Empleando para ello los resultados de las auditorias y de las inspecciones, teniendo en

cuenta las circunstancias cambiantes y el objetivo de mejora continua.
El proceso de revision debe incluir:

e Cualquier recomendacion procedente de los informes de las auditorias e

inspecciones y la forma en que se debe implementar.

e La seguridad de la continuidad de la adecuacion de la Politica de la
Calidad y si ésta debe modificarse la expresion clara de los hechos que lo

motivan.

e La continuidad del proceso de adecuacion de los objetivos y metas en
correspondencia con el compromiso asumido de mejora continua, del
programa de gestion preventiva y de las pautas expresadas en su

documentacion.

La adopcidén, puesta en marcha y mantenimiento del Proceso de Gestion Contable
Financiero conlleva una serie de etapas secuénciales hasta llegar a su estado de plena
operatividad. Resulta fundamental garantizar que el proceso elegido se adapte a las
condiciones de la operacion en cuanto al sitio, el tamafio de la Organizacion y la
diversidad y complejidad de las operaciones, pues aun cuando se siga una norma en

particular, en este caso la Norma NC ISO 9001:2001, la misma no esta escrita para



establecer "el como" debe funcionar el Sistema o proceso, sino mas bien "el qué" debe
contemplar sus elementos en los términos mas generales posibles. Por ello, aun
cuando una Organizacion posea un Sistema de Gestion de Calidad certificado, la
ampliacion del Sistema a otros procesos requiere de adaptaciones, sobre todo en la
documentacion relativa al control de gestién y operativo. Esto es lo que se conoce
como Fase de Disefio y Desarrollo del Sistema en donde o se parte de cero, teniendo
gue concebir la forma en que el Sistema puede manejar los aspectos gerenciales como
también los operativos, o bien partiendo de un Sistema existente, el cual es modificado
de acuerdo a las necesidades.

Cuando el proceso es bien comprendido y manejado por todos los integrantes del area
de economia, permitiendo desarrollar la gestion del negocio diario y siendo capaz de
asumir los nuevos retos y cambios que demanda el entorno, se entra en la Fase de
Operatividad y Mantenimiento del proceso. A medida que esta fase operativa madura,
el proceso mismo comienza a nutrirse de la vivencia de la Organizacion que lo utiliza
plenamente y a su beneficio, pudiendo surgir y detectar innumerables oportunidades de

mejora continua.

La fase de Mejora Continua, citada en la Norma, pudiese ser concebida como algo
"inevitable", ya que si el Sistema logra seguir la progresion antes descrita de manera
eficiente, se llega a un nivel de continuo revisionismo, auto critica y reflexion, cuyos
resultados conducen a cambios progresistas que garantizaran la existencia de un

Sistema "vivo" y renovado.



Conclusiones Parciales del Capitulo Il

La informacién obtenida a partir del conocimiento de las insuficiencias del
proceso de gestion contable financiera a partir de su falta de coherencia con el
resto del enfoque de gestion predominante en la empresa y la revision de la
literatura en cuanto a los procedimientos desarrollados para la gestion de la
calidad permitié conformar un procedimiento la gestién de la contabilidad y las
finanzas con orientacion a la calidad.

El procedimiento para la gestion de la calidad, permite a la empresa disponer de
un instrumento metodoldgico para transformar la gestion contable financiera de
un enfoque funcional a un enfoque por proceso e integrarse al sistema de

gestion de la empresa.



Capitulo lll: Resultados de la Investigacion. (Validacion en la
Division Centro de TRD Caribe.

3.1 Introduccién

El presente capitulo tiene como objetivo principal, mostrar los resultados de la
investigacion y con ello validar el procedimiento para la gestion del proceso contable
financiero con enfoque de calidad, partiendo de que, se trata de una investigacion
cientifica en el campo de la gestion.

A los efectos de la validacion se utilizan tres formas:

1. A traves del criterio de expertos, los cuales valoraron el procedimiento en
funcidn de su posibilidad de generalizacion, contribuyendo a potencial el Sistema
de Gestion de la Calidad, el desarrollo del personal y la eficacia y la eficiencia de
la Organizacion.

2. La viabilidad de su utilizacion mediante su aplicacion de forma general a la
Gestion Economica en TRD Caribe.

3. El planteamiento de los principales beneficios intangible que en el campo de la

gestidn provoca.

3.2 Aplicacion del criterio de expertos.

A los efectos desarrollar la primera forma de validacion, sustentada en el criterio de los

jueces se siguieron los pasos que se muestran en el cuadro 5.

7. Determinacion de la cantidad de expertos.

8. Seleccion de los expertos.

9. Informacién a los expertos.

10. Aplicacion de los criterios de evaluacion.

11. Determinacién del grado de concordancia de los expertos.

12. Andlisis del juicio sobre la concordancia.



Cuadro 5: Pasos para obtener el criterio de los expertos. Fuente: Elaboracion propia.

Para conocer y evaluar los criterios de jueces o expertos se utilizé un grupo integrado
por siete miembros, se elaboré un cuestionario estructurado; con el fin de analizar el
procedimiento, como forma de proceder para la implementacién del proceso de gestién
econdmica financiera con orientacion de calidad, como paso previo a la aplicacion del
cuestionario, se realiz6 una informacion detallada de cada uno de los elementos del

procedimiento, realizandose, ademas, reflexiones y debates al respecto.
La cantidad de expertos (M) se determind mediante la siguiente expresion:
M=P(1-P)K

i2
Donde:
i = Nivel de precision.
p = Proporcion del error.

K = Constante definida para el nivel de fiabilidad.

Se tomo un nivel de precision de i = 0,1, una p = 0,01 y para un 99% de fiabilidad un

valor de k = 6,6564, obteniéndose un valor 6ptimo de 7 expertos.

La calidad de los expertos influye decisivamente en la exactitud y fiabilidad de los
resultados y en ello interviene la calificacion técnica, los conocimientos especificos
sobre el objeto a evaluar y la posibilidad de decisidn, entre otros. Partiendo de estas

premisas el grupo de expertos se integré por el personal que se muestra en la tabla 6

Nombres y Graduacion Afos Cargo Centro de
Apellidos Experiencia 9 Trabajo
Msc. Directora Division
Martha Rivero Lima Licenciada en 24 ; Centro TRD
. Adjunta .
Economia Caribe




Nombres y Graduacion Afos Carao Centro de
Apellidos Experiencia g Trabajo
Msc. In Especialista en Division
Carmen Reguera Mecénigé 18 Perfeccionamien | Centro TRD
to Empresarial. Caribe
Lic. en Jefe de Division
Maray Abreus Valdés o 24 . Centro TRD
Economia Economia :
Caribe
Magalys Guzman Lic. en Jefa del Division
Bor?illg Ecor{omia 31 Departamento |Centro TRD
de Calidad Caribe
- Division
Rogernys Alfonso Ing. Industrial 12 Espemahsta €N | centro TRD
Ramos Calidad :
Caribe
Yariny Rodriguez Msc: Inge_nlero 12 Consultor_a CIGET VC
Industrial Empresarial
. ) . Especialista en
COI‘IS, Caballero Msc: nggnlera 21 Calidad CIGT | CIGET Ve
Rodriguez Quimica VC

Tabla 6. Relacion de expertos.

Para valorar la concordancia de los expertos, cada uno analiza las caracteristicas del

producto y las clasifica segun su juicio por orden de importancia, asignandole un rango

Alij, que en nuestro caso se consider6 tomar valores de 1 a 5, donde el valor de 1 se

corresponde como en total desacuerdo y el 5 como en total acuerdo.

Para el tratamiento estadistico se construyé matriz de rangos con el resultado de la

evaluacion de los mismos se muestra en la tabla 7.

Expertos 1] 2 4 | 5|6 |7 |[XAj| A A2
Caracteristicas
1. Grado de Aplicacién en
todas las divisiones de| ° S S S S S 35 |10.5]110.2
TRD Caribe
2. Contribucion de la| 4 5 5 5 5 5 34 9.5 | 90.25
metodologia a elevar la




gestion de calidad en las
divisiones de TRD
Caribe.

3. Aporte de la
metodologia para elevar
la efectividad (eficienciay| © | 4 | 9 | 5 | 5 | 5| 4 | 33 | 85 7225
eficacia) en las
organizaciones.

4. Aporte de la
metodologia para
incrementar el nivel de| 9 | 5 | 5| 5|4 |5 | 4] 33|85 |7225
competencia en area de
Economia

5. Contribucion de la
metodologia paraayudar| 5 | 5 | 4 | 4 | 4 | 5 | 5 | 32 | 75 |56.25
a los directivos en la
formulacion de negocios.

6. Contribucion de Ia
metodologia al grado de

actualizacion enl 5 | 4 | 5|5 |5 |5 |5 | 34 |95|90.25
tecnologia y/o innovacion
(mejoras en la

organizacion).

Tabla 7. Matriz de rangos.

Con el resultado de la evaluacidon de expertos se determiné la confiabilidad, utilizando

el coeficiente de concordancia de Kendall:

W= _12 > A?
M2 (K? - K)
W debe estar entre (1 ..... 0) en ese rango se plantea:

(1.00 ...... 0.5) es confiable.
(0.49 ...... 00) no es confiable.
Donde:

M = Numero de Expertos.

K = Numero de propiedades o indice a evaluar.



A = Desviacién del valor medio de los juicios emitidos.

Valor que se determina en la férmula por la siguiente expresion:

M
A= 2 Ajj-L
i=1
Donde:

Aij = juicio de importancia del indice i del experto j.
A = Factor de comparacion (Valor medio de los rangos).

A=%M(K+1)

El coeficiente de concordancia Kendall expresa el grado de asociacién entre los M
expertos para nuestro caso el valor calculado fue de 0.57, concluyendo que la
concordancia entre los expertos no es casual y que los criterios del grupo acerca del
procedimiento son favorables y contribuiran a elevar los resultados de la gestion y la

eficiencia en TRD Caribe.
3.3 Valoracioén de los principales beneficios intangibles.

Para determinar los principales beneficios intangibles se sigui6 el orden que se muestra

en el cuadro 6.

1. Definicion de las variables en que interesa obtener

criterios.
Seleccion de las técnicas para evaluar los criterios.
Seleccion de los participantes en la identificacion.

4. Aplicacién de las técnicas.

Cuadro 6: Pasos para obtener los criterios sobre los beneficios. Fuente: Elaboracion

propia.

La seleccion de los principales criterios a considerar, se realizé tomando en cuenta los
trabajos desarrollados por Castellanos (1998), Machado (2009) y la consulta a

especialistas.



En cuanto a las técnicas, se utilizé la dinamica grupal con los propios expertos y con el

Consejo de Direccidn de la empresa. En este caso, la seleccion de los participantes se

sustentd en aprovechar las ideas de personal competente en la materia y el criterio de

implicados.

El planteamiento de los principales impactos que en el campo de la gestién significa

para el mejoramiento de esta y su contribucion a la organizacional, se evidencia en los

siguientes beneficios intangibles:

Involucra al personal técnico que se desempefia en los cargos del area
economica en la identificacion de los problemas que limitan un mejor
desempefio y la busqueda de soluciones.

Potencia el desarrollo de la organizacion mediante la formacion del personal que
integra el area economica a través de la participacion en la concepcion del
proceso.

Contribuye a la consolidacion del enfoque de calidad en la empresa.

Aporta instrumentos metodologicos para gestionar la calidad en un area de vital
importancia para el control de los recursos de la organizacion.

Contribuye a eliminar el empirismo en los procesos de gestion de la empresa.

Es de facil comprension para las todas las divisiones de TRD Caribe,
permitiéndole a las mismas la incorporacion del proceso de Gestion Contable

Financieras al SGC desde la concepcién misma del Sistema en la Organizacion.

Permite a las divisiones de TRD Caribe elevar su nivel de Gestion de la Calidad,

al incluir la actividad, acercandonos al enfoque de Calidad Total.

Al trabajar con enfoque de Calidad Total permite a las organizaciones valorar,
ademas de la eficacia, la eficiencia de sus actividades al incluir lo referente a los

procesos de Gestion Econdmica.

Promueve un elevado nivel de participacion de los trabajadores en todos los
niveles de la Organizacion. Hace énfasis constante en la formacién del personal
en funcion de elevar su nivel de competencia técnica para garantizar el

cumplimiento de los requisitos aplicables a los productos y servicios que



suministran las organizaciones a sus clientes finales y para el cumplimiento de lo
establecido en el Sistema para el desarrollo de las actividades y procesos que

tienen lugar en la Organizacion.

e Orienta a las Direcciones de las organizaciones en como concebir las politicas,
objetivos y estrategias en funcion de la satisfaccién de los clientes finales de la
Organizacion y en como desplegar esta planificacion hasta el nivel de proceso
en la gestion del negocio diario de las organizaciones.

e Sustenta el funcionamiento de la Organizacion en la evaluacion constante de su
desempefio, contribuyendo a elevar el grado de actualizacion en tecnologia y/o
innovacion al involucrar a todos los miembros de la Organizacion de manera
constante y permanente en la identificacion de problemas y en la basqueda de
soluciones creativas, lo que obliga a mantener una constante vigilancia y

prevision tecnoldgica, todo lo cual permite lograr mejoras en la Organizacion.

3.4 Aplicacion en TRD Caribe.

La validacion mediante la aplicaciéon, tuvo la finalidad de evaluar de forma general la
viabilidad del instrumento, es decir que como forma de proceder puede ser utilizado.

En funcion de realizar la aplicacion del procedimiento, como alternativa de validacion,

esta se organizé mediante los pasos que se muestran en el cuadro 7.

1. Informacion al Consejo de Direccion.

2. Informacion a los implicados en el area economica.

3. Ejecucién de los pasos del procedimiento.

Cuadro 7: Pasos para la aplicacion del procedimiento. Fuente: Elaboracion propia.

Una vez concluida la fase de disefio desde el punto de vista metodologico del
procedimiento se procedié a informar al Consejo de Direccion que el mismo seria
aplicado en el area econdémica, a fin de facilitar el proceso de implantacion del mismo,

dada la incidencia de los directivos en esta area.



Se elaboré el cronograma de trabajo para las cuatro etapas con que consta el
procedimiento del proceso de Gestion Econdémica Financiera, este se conformé por
parte del Equipo de trabajo de conjunto con el personal de la Direccion de Economia de
TRD Caribe. (Ver anexo B. Cronograma)

Para el desarrollo del trabajo planificado fue necesario identificar el Equipo que es el
encargado de desarrollar el trabajo de Disefio, documentacion e implementacién del
PGCF y para ello fue seleccionado después de un andlisis de las capacidades y
conocimientos de los principales técnicos de las areas economica que estaban

previstas para incluirse en el PGCF (Ver Anexo C. composicion del Equipo)

Se realiz6 una caracterizacion de la actividad econdmica de la division basado en lo
fundamental en la estructura de los departamentos de Contabilidad, y Finanzas los
Equipos de Atencion Territorial, las Unidades Comerciales, Bases de Almacenes y la
Unidad Basica de Servicios Técnicos, los deberes funcionales de cada especialista y
técnico, la capacidad de carga de trabajo, el flujo de informacion asi como la
periodicidad de la misma y su interaccion con los demas procesos de la empresa. (Ver

Anexo D Estructura de Economia).

El diagndstico sobre el cumplimiento de los principios de Gestion de Calidad Total de
los requisitos de la Norma NC I1SO 9001:2008, efectuado en el area de economia, se
realizo utilizando diferentes técnicas para la recopilacion de informacion sobre la
tematica que se queria conocer. Después fue procesada toda la informacion segun las
caracteristicas de las mismas por meétodos estadisticos u otros que posibilitaran

conocer el estado de la esta.

Las técnicas utilizadas fueron:
e Encuestas a dirigentes y técnicos del area de economia.

e Andlisis documental (estudio de la documentacién de la empresa y la Division,
tanto de infraestructura, econdmica, de recursos humanos, direccion estratégica,

entre otros documentos).

e Observacion directa.



e Grupo de expertos.

e Trabajo en equipo.

Como resultado de este diagndéstico se identificaron los problemas que pueden tener
incidencia en el PGCF y se efectud una propuesta de mejoras para la Organizacion que
debe ejecutar a corto y mediano plazo.

El Informe del Diagndstico, incluye los resultados de la aplicacion de las técnicas
utilizadas en el area econémica. (Ver Anexo F. Problemas identificados.), pudiendo

sintetizarse estos en:

e Aungue es una fortaleza la capacitacién de todos los trabajadores es necesario

hacer énfasis en sistemas de gestion de calidad y enfoque a clientes.

e La mayoria del personal no esta capacitado para acometer el trabajo de
implantacion de un PGCF segun las normas ISO-9000 y la calidad total.

¢ No se conoce la politica de calidad a nivel de Division.
¢ No esta identificado dentro del presupuesto el correspondiente a calidad.

¢ No existe una estructura de calidad a nivel de toda la Divisidén, aunque si se dispone

de un Especialista en la Oficina Central para la atencion de NMCC.

e En las evaluaciones del personal y los colectivos no es un indicador relevante el

aspecto calidad.

e Es aceptable el soporte tecnolégico para la informatizaciéon de la Division que

permite mejoras en el sistema de informacion interna.

e Mantener retroalimentacion con los trabajadores sobre las necesidades vy
expectativas de los clientes asi como con las necesidades de compras de

materiales y medios que incidan en la calidad.

A continuacion se elabord por el Equipo y aprobd por la direccion un Programa de
Mejoras a corto y mediano plazo, para dar respuestas a los problemas detectados en
el diagnostico, lo que posibilitd que el area econdmica pudiera actuar sobre estos y

prepararse para afrontar las siguientes etapas del proyecto. Este Programa incluye las



actividades a realizar para solucionar los problemas detectados, asi como el tiempo en
que se ejecutard, los responsables y ejecutores, recursos necesarios y otras
informaciones que puedan ser necesarias para su chequeo, el que se efectud
periddicamente en el Consejo de Direccion. (Ver Anexo F Propuesta de Mejora). Se
pueden destacar entre las mejoras propuestas las siguientes:

e Capacitacion inmediata y permanente a todos los niveles (Dirigentes, técnicos y
empleados) sobre Sistemas de Gestion de Calidad, segun las normas 1ISO 9000 y
Calidad Total. Identificar y capacitar a los Auditores Internos de Calidad.

e Clarificar las actividades fundamentales del area econdémica para la implementacion

del Sistema de proceso de PGCF con el alcance definido.
¢ Incluir la actividad econémica en el control de la calidad a todos los niveles.

o Diferenciar en el presupuesto, lo necesario para garantizar, las condiciones minimas
indispensables de infraestructura, equipamiento tecnolégico y los recursos

necesarios para la incorporacion del SGCF al SGC de la Division.

o Perfeccionar en la evaluacion del desempefio individual y colectivo el aspecto
calidad, como evidencia de control para lograr el nivel necesario de enfoque al

cliente.

e Dar a conocer a los trabajadores sistematicamente, las necesidades y expectativas
de los clientes, como mecanismos de retroalimentacion para lograr la satisfaccion

de los mismos.

e Consultar a los trabajadores e informarlos de las decisiones tomadas en cuanto a la

compra de materiales y medios que incidan directamente en la calidad.

e Elaborar y poner en funcionamiento de inmediato un plan de motivacion a todos los

trabajadores para incorporarlos al PGCF.

e Realizar un estudio de Liderazgo en los diferentes niveles en la direccion

econdmica de la Divisién, para facilitar el cumplimiento de los principios del SGC.

Posteriormente se efectué como parte de esta primera etapa, una capacitacion a todos
los trabajadores del area de economia que estan involucrados en el PGCF. Para lograr

esto, se disefid una estrategia donde los trabajadores se separan en dos grupos:



e Equipo Gestor y especialista principales, jefes de Grupos.
e Técnicos y Contadores.

Las teméticas a impartidas estuvieron relacionadas con la historia de la calidad, en el
mundo y en Cuba, los principales postulados de los clasicos del tema, la Organizacién
ISO, las normas de la familia ISO 9000 y su implementacion en Cuba, el conocimiento
de los requisitos de la Norma NC ISO 9001:2008, la documentacion del Sistema de
Gestion de la Calidad y su gestion. Los temas fueron para cada grupo segun su

actuacion en el Proceso.

Se comenzd y mantiene una fuerte actividad de motivacion a los trabajadores por parte
de todos los factores. Con los resultados obtenidos hasta aqui, se concluye la Primera
Etapa de Preparacion y Planificacion, posibilitando comenzar con el disefio del PGCF.

Después de estar caracterizada la Organizacion, identificados los problemas y
elaborada la propuesta de mejoras y el plan de accion, se consideré que estaba

preparada el area econdmica para comenzar el Disefio del PGCF.

Se reviso la Politica de la Calidad para que fuera coherente con la inclusion del PGCF

guedando expresada de la siguiente forma:

“Es Politica de la Division Centro de TRD — Caribe satisfacer las expectativas de
nuestros clientes y ser referencia en la calidad de los servicios. Prestamos un servicio
agil en un ambiente agradable con personal competente y comprometido, situando en
el barrio los productos de alta demanda. Para ello adoptamos progresivamente

Sistemas de Gestion que aseguran nuestra efectividad y mejora continua”.

Se revisaron los Objetivos del Sistema, que estan incluidos dentro de la planificacion
estratégica de la Divisidn, se identificé que era necesario incluir un nuevo objetivo que

respondiera al aseguramiento de la efectividad del sistema.

Se revisaron los planes de la calidad, las actividades necesarias para dar cumplimiento
al objetivo que se incluyé garantizando el cumplimiento de la Politica de Calidad. Estos
planes se desagregaron hasta el nivel de unidades comerciales; se enmarcaron en el

tiempo, con responsables, ejecutores, indicadores de medidas, entre otros aspectos.



En este momento de la aplicacion se procedié también a revisar el mapa de proceso
de la empresa, funcién de precisar la ubicacion de la gestidén contable financiera en el
mismo. Ver figura 5
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Figura 5. Mapa de procesos de la empresa. Fuente. Documentacion del Sistema de

gestion de la empresa.

Con las actividades ya identificados se ajusta el listado de necesidades materiales
preliminares y se toman las medidas necesarias para la adquisicion de los recursos y
materiales que se necesitan para la documentacion e implementacion del PGCF. Esta
actividad es ejecutada por el Equipo, el cual le comunica al Consejo de Direccién el

listado de necesidades y este lo modifica de ser necesario, lo aprueba y lo gestiona.



El Equipo list6 las actividades del area econdémica y las ordena en un orden légico las

cuales fueron:
1. Registro y control de los recursos monetarios.
2. Actividad de las cajas de seguridad.
3. Control de los recursos monetarios financieros.
4. Elaboracion de los Estados Financieros.
5. Consolidacion y andlisis de los Estados Financieros.
6. Confeccion del plan de ingresos y gastos.

Posteriormente, se define el mapa de procesos de la gestiébn econdmica financiera,
contenido en la figura 6, y se identifican las actividades del PGCF permitiendo
determinar los recursos necesarios para documentar y mantener este como parte del
SGC.

Seguidamente se definié el jefe del proceso, resultando seleccionado el Jefe de
Economia de la Division Centro y a su vez los jefes en cada una de las areas
correspondiendo en cada uno de los casos a los jefes de economia de las mismas.
Para obtener estas representaciones graficas de los procesos y los documentos
necesarios se efectuaron trabajos de campo por el Equipo Gestor en las areas que
conforman las actividades, recopilando informacion y después trabajos de mesas
donde se organiza toda la informacion y se identifican los documentos necesarios para

gue el proceso quede documentado, segun la Norma NC ISO 9001:2008. Figura 6
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Figura 6. Mapa del Proceso de Gestion Contable — Financiera. Fuente. Elaboracion

propia.

Los documentos identificados son:
¢ Ficha de Procesos:
¢ Procedimientos Generales:
e Procedimientos Especificos:
e Procedimientos Operativos:
e Instrucciones Técnicas:

¢ Instrucciones de Trabajo:



e Instrucciones Operativas:

e Codigos de Buenas Practicas:

Por las caracteristicas de la Organizacion, donde aun la cultura por la calidad no es
significativa, se decidié que la documentacion se haga en forma graficada (flujogramas)

combinada con la forma literal, lo que hace mas comprensible la documentacion.

Para elaborar los flujogramas del proceso, los miembros del Equipo, después de tener
recopilada toda la informacién de las actividades a describir, hizo una primera
aproximacion gréfica del flujograma, que siempre fue analizada con los trabajadores
que utilizaran el documento y se realizaron sucesivos arreglos hasta que quedo
exactamente como debe realizarse la actividad. A todos los documentos que describen
las formas de hacer una actividad dentro del proceso se le confecciono un Flujograma.
(Ver Anexo H Flujograma).

La etapa de documentacion en el disefio de PGCF es de vital importancia, ya que del
grado de eficacia que tenga, los documentos podran cumplir mas eficientemente el
objetivo para el que fueron elaborados. Es por eso que las revisiones en la elaboracion

se efectuaron con un nivel de exactitud y precision elevado.

Los documentos de los procesos fueron elaborados por los miembros del Equipo
Gestor seleccionados para cada actividad, estos fueron previamente capacitados en
técnicas de documentacién, a su vez estos fueron comprobando con los trabajadores
gue usarian los documentos, que lo que se escribia era lo que se hacia y que era de
facil comprension por ellos. (Ver anexos G flujograma de las seis actividades o

subprocesos).

Después de elaborada la documentacién, se comenz6 la etapa de implementacion,
ésta se realizd simultdneamente con la de documentacion, lo que hizo el proceso, mas
rapido en el tiempo. Se logré un ambiente de comprometimiento con la calidad y con la
filosofia de la Calidad Total, ademas que se interiorizd tanto por la Direccién de la
Division como por los trabajadores, que el PGCF ayuda a la Gestion de la

Organizacion y a sus resultados econémicos.



Para implementar la documentacion del proceso fue necesario efectuar una

planificacion de esta actividad, por el RDC de la Division, el jefe del proceso y los

miembros del grupo, ya que participarian todos los trabajadores involucrados en las

actividades y/o operaciones que describen los documentos a implementar.

Se efectuaron sesiones de trabajo, donde se explicé el funcionamiento del PGCF

desde los documentos generales hasta los que involucran al participante en cada

actividad a implementar; se sigui6 el orden que enumeramos a continuacién para cada

una de ellas:

Se efectud una introduccion donde se explicaron las generalidades del PGCF, su

alcance, la Politica de Calidad, los objetivos, entre otros.

A continuacion se presentd el Mapa de Procesos del PGCF y se explica la

interrelacion con otros procesos.

Se explica el Mapa del Proceso a implementar, su documentacion y el arbol de

los documentos que tiene.

Detalladamente se explica cada documento, se hacen las anotaciones de los

comentarios.

A continuacion se procede a evaluar los indicadores propuestos para el proceso

contenidos en la tabla 2.

Expresion

Nivel de

N°.| Indicadores ” Criterio de Medida ~ | Frecuencia
Matematica Desempefio

indice de INP <1 Bien
Notificacion del — Ndn _

1 | plande ingresoy | T = Aldp 1< INP <1.031 Regular Anual
indice de Dat IAD> 0.96 Bien
Actualizacion de la _ba N

2 Disponibilidad IAD = Tdl 0.88<1AD<0.96 Regular Mensual
(IAD). IAD<0.88 Mal




Grado de pi GSI >0.85 Bien
Satisfaccion del __PiIc o -
3 | Proceso de GSI = TP 0.85>GSI >0.70 Regular Mensual
Inventario (GSI). GS1<0.70 Mal
Grado de Bien
Satisfaccion del Pce GSC>0.85
4 | Proceso de GSC=_— 0.85>GSC >0.70 Regular Mensual
Conciliacién TPc GSC <0.70
(GSC). Mal
Indice de
Cumplimiento en la _ Bien
5 |entrega de los ICE = E—fb ICE=1 Mensual
Estados TEF ICE =1 Mal
Financieros (ICE).
indice de
Cumplimiento de Bien
6 |entrega del ICG = L% ICG<1 Mensual
Consolidado Ndm ICG>1 Mal
General (ICG).

Tabla 2. Indicadores para la evaluacion del proceso. Fuente. Elaboracion propia.

Leyenda:
Expresion matematica N°. 1.

Ndn: Numero del Dia del Ao de Notificacion del Plan (dia).

Ndp: Numero del Dia del afio planificado para notificar el Plan (dia).

Expresion matematica N°. 2.
Dat: Dias actualizados en Tiempo en el mes (dia).

Tdl: Total de dias laborables en el mes (dia).

Expresion matematica N°. 3.
Pic: Total de Procesos de Inventarios correctos (U).

TPi: Total de Procesos de Inventarios (U).

Expresion matematica N°. 4.
Pcc: Total de Procesos de Conciliacién correctos (U).

TPc: Total de Procesos de Conciliacion (U).

Expresion matematica N°. 5.

Efb: Entrega de Estados Financieros y Anexos en tiempo y bien (U).

TEF: Total de Estados Financieros y Anexos (U).




Nota: Este indicador seréa llevado a todos los niveles donde se consolide informacion.

Expresion matematica N°. 6.
Nde: Numero del Dia del mes de entrega del Consolidado General (U).

Ndm: Numero del Dia del mes planificado del Consolidado General (U).

El mantenimiento del PGCF es la etapa que se caracteriza por su sistematicidad, ya
que el mismo debe estar en revision constante a través las auditorias, revisiones por la

direccion y el tratamiento a las no conformidades detectadas por cualquier via.

Como vias para la mejora continua que se ejecutan durante todo el proceso de

mantenimiento podemos enumerar como principales las siguientes:
e Simplificacion de las actividades.

¢ Nuevos proyectos.



Conclusiones Parciales del Capitulo lIl.

La validacién del procedimiento permitié concluir lo siguiente:

1. La aplicacion del procedimiento permitié evidenciar que la actividad Contable
Financiera puede organizarse como proceso y que se puede integrar en parte de
SGC de la Division de TRD Caribe Centro.

2. El criterio de los expertos es positivo al obtenerse una evaluacion de 0.57 y
concebir que el procedimiento permite entre otros aspectos elevar los resultados
de la gestion en TRD Caribe.

3. El procedimiento para la implementacion del proceso de gestion econdmica
financiera, permite a la empresa disponer de un instrumento metodoldgico para
pasar de la organizacion por funciones a la organizacion por procesos y de un
enfoque predominantemente administrativo a un enfoque con orientacion a la
calidad.

4. La aplicacion, la identificacion de los beneficios intangibles y el criterio de los
expertos sobre el procedimiento propuesto para la implementacion del proceso
de gestion economica financiera con orientacion a la calidad permiti6 comprobar
su viabilidad de utilizacibn como instrumento metodoldgico para ser utilizado en
el mejoramiento la gestion de la contabilidad y las finanzas, quedando validada

la hipotesis planteada.



Conclusiones Generales.

Existe una amplia base tedrico conceptual y empirica en cuanto a la calidad y a
los concepto, modelo, etapas evolutivas y elementos que integran los sistemas
de gestion de calidad, sin embargo, resulta insuficiente las investigaciones
referidas a la gestion de la calidad en la gestion contable financiera, asi como de
su integracién al sistema empresarial general desde una perspectiva sistémica,

y bajo la filosofia del mejoramiento continuo.

Los procedimientos consultados para gestionar la calidad, se caracterizan
fundamentalmente por centrarse en los procesos sustantivos y por la
insuficiente instrumentacion de sus fases, etapas o pasos en las condiciones
concretas de los procesos de apoyo. Por otra parte, no se encontraron
propuestas de éstos desarrollados para empresas comerciales y en particular
para la actividad contable financiera, por lo que se requiere de estudios que

permitan fundamentar soluciones metodologicas que satisfagan esta necesidad.

Las exigencias actuales que tiene que enfrentar la empresa cubana en cuanto a
competitividad y control, exige del mejoramiento sistematico de sus sistemas de
gestion y en especial de aquellos relacionados directamente con el control de
los recursos materiales y financieros que poseen.

El analisis de la gestion en la empresa objeto de estudio evidencid que se
han desarrollado estudios de disefio, implementacion e implantacion de
sistemas de gestion de calidad desde una perspectiva corporativa, asi como,
gue se han desarrollado formas de proceder para la implantacion de estos
sistemas, sin embargo se pudo comprobar que no se han realizado trabajos
cientificos encaminados a proponer instrumentos en la gestion de la
contabilidad y las finanzas, existiendo limitaciones repercuten negativamente

en los resultados del area.



El procedimiento propuesto en el desarrollo de la investigacion, permite dar
solucién al problema cientifico planteado y al mismo tiempo resulté ser una
herramienta viable para su aplicacion en la practica, en funcion de la mejora
de los procesos de gestion contable financiera sobre la base de la

implementacion del sistema de gestion de calidad hasta este nivel.



Recomendaciones.

Los resultados alcanzados en la investigacion y las conclusiones a que se arribo;

permiten establecer recomendaciones dirigidas en primer lugar, a su aplicacion practica

y en segundo lugar a, constituirse en un punto de partida para futuras investigaciones

gue contribuyan a obtener el maximo resultado en la gestion de los procesos contable

financiero y con ello en la empresa y en tercer lugar a su generalizacion a otras

empresas del pais , tomando en cuenta las particularidades especificas de cada una de

ellas.

La aplicacion practica del procedimiento propuesto para implementar el proceso de

gestion contable financiero con orientacion a calidad puede ser utilizado como

instrumento metodoldgico en los procesos de implementacion de sistemas de calidad,

al encontrarse validado y estar disponible para su aplicacion.

En segundo lugar, tomando en cuenta que existen un conjunto de fenémenos que

requieren ser estudiados para lograr resultados superiores en la competitividad de la

empresa y dar respuesta a los lineamientos del congreso del PCC realizado

recientemente, se recomienda la realizacion de estudios complementarios dirigidos a:

¢ Profundizar en los fendmenos asociados a la motivacion por el trabajo.

¢ La relacion entre los indicadores del proceso de gestion contable y financiera con los
indicadores de desempefio organizacional a nivel de empresa.

e Considerar con mayor énfasis la calidad en el proceso de evaluacion del desemperio
en general.

¢ Continuar desarrollando métodos que potencien las concepciones de la calidad total

en las condiciones especificas de la gestidn contable financiera.
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