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Implementacion de un Sistema Gestion de Calidad, bajo la Nor ma | SO9001.: 2008,
en empresas de Auditoriay Revisoria Fiscal, como estrategia de mejoramiento en la
calidad delos serviciosy posicionamiento estratégico
1. Resumen
Laimplementacion de un Sistema de Gestion de calidad, basado en la Norma
1S0O9001:2008, en empresas de Auditoriay Revisoria Fiscal, proporciona directrices efectivas
paralograr el mejoramiento continuo de los procesos y servicios. La presente investigacion
pretende analizar |os requisitos paradar cumplimiento ala Norma, teniendo en cuentalas
necesidades de | os clientes, quienes requieren |a prestacion de servicios confiables con atos
esténdares de calidad.
1.2. Palabras Claves:
Sistema de Gestién de Calidad (SGC), Auditoria, Revisoria Fiscal, procesos,
productos, servicios, implementaci on.
Abstract
The implementation of a quality management system, based on 1SO9001:2008, in Audit
and Statutory Audit companies, provides effective guidelines to achieve the continuous
improvement of processes and services. This research seeks to analyze the requirements to
comply with the Standard, taking into account the needs of clients, who require the provision of
reliable services with high quality standards.
Keywords:
Quality Management System, Audit, Statutory Audit, processes, products, services,

implementation.



2. Introduccion

El desarrollo exitoso y posicionamiento estratégico de toda empresa depende de su
capacidad para generar productos y/o servicios con estdndares de ata calidad en el mercado,
los cuales deben lograr satisfacer 1os deseos y necesidades de los clientes.

El reto actual paralas empresas de Auditoriay RevisoriaFiscal, es generar un valor
agregado en la prestacion de los servicios de auditoria, es decir, ser entes diferenciadores en €l
mercado competitivo.

Es por estarazon, que una decision estratégica para las empresas de este sector es
implementar un Sistema de Gestion de Calidad, bajo la Norma | SO 9001:2008, ya que esta es
la base parar mejorar |os productos, servicios, procesos internos y externos en un mercado
globalizado, €l cual con el acelerado avance de latecnologia se convierte cada dia en un
mercado mas exigente y competitivo.

Las empresas de Auditoriay Revisoria Fiscal, las cuales son del sector de prestacion
de servicios profesionales, son empresas con un mayor grado de complejidad, debido a tema
del mangjo de lainformacion que es altamente confidencial.

El manegjo de lainformacion financiera de los clientes requiere de un profesionalismo
neutral y transparente en la prestacion de servicios como auditores y revisores fiscales, razén
por la que toda empresa de dicho sector posee ventgjas a implementar un Sistema de Gestion
de Cdlidad, ya que este proporciona las bases necesarias pararealizar procesos efectivos y

permite mejorar la calidad de los servicios profesional es prestados a los clientes.



3. Pregunta Cientifica
¢Como implementar un Sistema de Gestion de Calidad, bajo la Norma 1SO9001:2008,
para que coadyuve al mejoramiento de la calidad de los servicios y a posicionamiento

estratégico en empresas de Auditoriay Revisoria Fiscal ?

4. Objetivo General
Demostrar como mediante el proceso de implementacion de un Sistema de Gestion de
Cadlidad, bajo la Norma 1 SO9001:2008, contribuye a mejoramiento de la calidad de los

serviciosy a posicionamiento estratégico en empresas de Auditoriay Revisoria Fiscal.

5. Objetivos Especificos
1.  Describir losrequisitos aplicables de la Norma 1 SO9001:2008, para empresas de
Auditoriay Revisoria Fiscal.
2. Andizar las ventgas que proporciona laimplementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad, bajo la Norma 1S0O9001:2008, para empresas de Auditoriay Revisoria
Fiscal.
3. Explicar € proceso de certificacion de un Sistema de Gestién de Calidad, bajo la

Norma | SO9001:2008, para empresas de Auditoriay Revisoria Fiscal.



6. Planteamiento del Problema

Actuamente, algunas Firmas de Auditoriay Revisoria Fiscal, se han enfrentado a
grandes demandas por falencias en su gestion, es € caso de la Firma de Revisoria Fiscal,
Grant Thornton Fast (Nombre que adopto después del caso de INTERBOL SA), en € cua se
vio involucrado por presentar deficiencias significativas en temas asociados con las Normas
Generaes de Contabilidad (NIC), las cuales hacen parte de la documentacion de un Sistema
de Gestion de Calidad.

“El caso generd la afectacion de méas de 1.015 acreedores que reclaman més de
340.000 millones de pesos de los cuales, al tres de agosto del 2015, solo han recibido 18.000
millones, seglin contextualiza el tribuna” (El tiempo Casa Editorial, 2015).

Debido a esta probleméti ca es necesario implementar un Sistema de Gestion de
Calidad 1SO9001:2008, como estrategia de control y monitoreo de |os procesos tanto internos
como externos, con € fin de lograr disminuir los riesgos funcionales y mejorar la calidad de

los servicios profesionales, manteniendo la credibilidad y confianza del cliente en laempresa.



7. Sistemade Gestion de Calidad, bajo la Norma 1 SO9001:2008, para empr esas de
Auditoriay Revisoria Fiscal
7.1. (Qué es calidad?

La calidad de un producto y/o servicio es cumplir de una forma satisfactoria con las
especificaciones y |os acuerdos de niveles de servicios que se pactan con |os clientes, es decir,
sin ninguna clase de defectos e imperfecciones. “Grado en € que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. (Instituto Colombiano de Normas
Tecnicas, 2010).

Lacalidad es comprender |as necesidades de los clientes, atender sus requerimientos 'y
cumplir sus expectativas. Laimportancia de prestar servicios de calidad, en una empresa de
Auditoriay Revisoria Fiscal, demuestra compromiso y responsabilidad con los clientes.

Calidad significa que todos | os colaboradores de una empresa estén en funcién de
hacer |as cosas bien para dar cumplimiento alas necesidades de |os clientes. “El concepto de
calidad haido evolucionando desde sus origenes, aumentando objetivos y cambiando su
orientacion haciala satisfaccién plenadel cliente. Comenzéd como una necesidad de controlar
einspeccionar hasta convertirse en un elemento fundamental parala supervivenciade las

empresas” (Miguel, 2009).
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Figural, Caidad
Imagen tomada de; http://www.sica.es/



7.2.Misién de las empresas de Auditoria y Revisoria Fiscal

Las empresas del sector de Auditoriay Revisoria Fiscal, son las encargadas de emitir
una opinion sobre la autenticidad de los Estados Financieros y la verificacion de la
contabilidad de una empresa, de acuerdo alos estandares financieros, la normatividad vigente
y las disposiciones legales y tributarias.

“El Revisor Fiscal realiza un examen critico y sistemético del sistema de informacion
financierade la sociedad, utilizando técnicas y procedimientos de auditoria, el cual culmina
con la emision de una opinion independiente sobre la razonabilidad de |os estados financieros,
los cuales autentifica con su firmabajo lafigurade laFe Plblica”. (Mejia, 2003).

7.3.¢Qué esla 1SO 9001:20087?

Teniendo clarala misién de las empresas de auditoria podemos empezar por definir
gue laNorma 1SO 9001:2008, es una estructura solida que brinda unas directrices para
organizar y controlar todas las actividades y procesos gque se desarrollan dentro de una
organizacion, lo cua permite identificar las fallas que se pueden presentar en cada uno de los
procesos y dar solucién de forma efectiva.

“LalS0O 9001:2008, es la base del sistema de gestion de la calidad, ya que es una
norma internacional gque se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los
gue una empresa debe contar paratener un sistema efectivo que le permita administrar y
mejorar la calidad de sus productos o servicios”. (Instituto Colombiano de Normas Tecnicas,

2011).



Las empresas del sector de auditoria se enfrentan a grandes retos en €l sentido de
generar confianza en sus clientes, pues la principa funcion de una empresa de auditoria es
demostrar profesionalismo y seguridad con el manejo de lainformacion de los clientes.

“Dentro del contexto del sistema de control de calidad de las firmas de Auditoria, los
equipos de trabajo tienen la responsabilidad de implementar procedi mientos que sean
aplicables al trabajo de auditoria; asi como de proveer alafirmade informacion relevante
parafacilitar e funcionamiento de un adecuado control de calidad que se relacione con la
independencia. Mantener estandares de revision que le genere seguridad de que dichafirmay
el persona cumplen con las normas profesionalesy con los requisitos legales y de regulacion
aplicables” (Moore Stephens).

7.4.Generalidades de la Norma 1SO 9001: 2008

Esta norma se caracteriza por tener un enfoque basado en la gestién de procesos,
mentalidad que hace que las organizaciones funcionen de manera eficaz, ya que ayuda a
identificar los procesos que se interrelacionan e interacttian en las diferentes &reas de dichas
organizaciones. La norma es un mecanismo de direccion, organizacién, documentacion y
medicion que permite mantener un sistema claro, entendible y acorde con los objetivos y
metas de laempresa.

“La implementacion de un sistema de gestion de calidad ha adquirido una gran
importancia, hasta el punto de que laimplantacién y certificacion de un sistema de gestion de
calidad se ha convertido en sindbnimo de seguridad paratodas |as partes relacionadas con la

empresa” (Rey, 2006).
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En la siguiente imagen se puede observar la dindmica de un Sistema de Gestion de

Calidad basado en procesos.

MEJORA CONTINUA

Sistema de Gestion de la Calidad

Rcsponsahilldad
( de la Direccion
Gestion de los ’ Medicién
Recursos Analisis Mejora

N Realizacion
del Producto o
Servicio

| Producto o Servicio

REQUISITOS

Figura2. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en Procesos.
Imagen tomada de: http://www.normas-iso.com/iso-9001.

Esta figura muestra el compromiso de la Alta Gerenciaen € Sistema de Gestion de la
Calidad, las diferentes etapas por las que tienen que pasar |as actividades que aportan valor y
el flujo delainformacion. En donde el primer elemento de entrada son los requisitos del
cliente, desde ese momento inicia €l flujo de los procesos que pasan por las diferentes
actividades que se interrelacionan y que dan como elemento de salida el cumplimiento de los
requisitosy lograr la satisfaccion del cliente, utilizando los recursos de la organizacion de

forma eficiente, con el objetivo de lograr lameora continuadel Sistema.
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“La identificacion, comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuyen ala eficaciay eficiencia de una organizacion en logro de sus objetivos.

El objetivo delameora continuadel Sistema de Gestion de Calidad es incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas” (Rey, 2006).

7.5.Herramienta utilizada para la implementacion de la Norma

Figura 3. Componentes del Ciclo PHVA
Imagen tomada de https:.//sites.google.com/site/instructivotrd/ciclo-phva

El ciclo PHV A comienza con la etapa de Planear, en esta etapa se formulan las
siguientes preguntas: ¢Qué se hard? ¢Como? ¢Cuando? ¢Ddnde? ¢Quien? ;Con que?y ¢Para
gqué?, en la siguiente etapa que es Hacer, se debe g ecutar |0 planeado recol ectando |os datos
necesarios paramedir e desempefio del Sistema, documentando todas | as actividades que se
realzaron y lo que no se pudo realizar, sin importar si estaba 0 no en la planeacion dela

empresa.

En laetapade Verificar, se debe andizar si serealizo lo planeado, si selograron los
resultados esperados, que impactos se logré en los clientes, con € fin de tomar decisiones

asertivas paramejorar el funcionamiento de la empresa
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Por ultimo, en |a etapa de Actuar, se revisaque errores 'y que aciertos se presentaron a
interior de la empresa paratomar las medidas necesarias, en € caso de los aciertos se
estandarizan las actividades positivas en los procesos y en el caso de los errores se deben
gestionar las acciones pertinentes para eliminarlos.

“El ciclo PHVA tiene cuatro etapas. La empresa planifica un cambio, lo realiza,
verificalos resultados y, segun los resultados, actlia para normalizar el cambio o para
comenzar €l ciclo de mejoramiento nuevamente con nueva informacion. La mejora continua
0 perpetua exige una modalidad circular” (Walton, 2004).

7.6.Numerales aplicables de la Norma 1SO 9001: 2008, para empresa de Auditoriay
Revisoria Fiscal

Segun lanorma | SO 9001:2008, los numerales del 1 a 3, hacen referenciaa ambito
de aplicacion, referencias normativas, términos y definiciones, y no contienen requisito
alguno por €l cual se deba cefiir. Los numeralesdel 1 al 3, brindan alas empresas una
contextualizacién sobre | os términos necesarios paralaimplementacion y compresion de la
Norma.

A partir del Numeral 4, la Norma describe los requisitos para el Sistema de Gestion de
Calidad, este numeral contiene los procedimientos mandatorios en e Sistema, a continuacion
se enumeran dichos procedimientos para dejar claridad:

4.2 Requisitos de la documentacion: Se debera crear una Politica de Calidad que
demuestre el compromiso de la Alta Gerencia, en laimplementacion del SGC, orientado ala

satisfaccion de las necesidades de los clientes y @ mejoramiento continuo del Sistema.
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Esta politica debe estar integrada con Manual de Calidad, € cual debeindicar de
formaclaray entendible las directrices que deben seguir todos |os empleados de la empresa
paradar un buen uso al Sistema de Gestién de Calidad, con €l fin delograr 1os objetivos de la
organizacion, los cuales deben estar enfocados en €l cliente y en lacalidad de los servicios.

El Manual de Calidad, debe incluir e alcance del SGC, laMisiony Visién dela
organizacion y todala estructura de los procesos gerenciales, misionales, operativosy de
soporte de laempresa. “El Manual de Calidad deberéa crearse y mantenerse actualizado con
los siguientes contenidos. Campo de aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad, con
justificacion de cualquier exclusion, los procedimientos definidos para el Sistema o referencia
alos mismos, la descripcién, que incluya las interacciones existentes para | os procesos
incluidos” (Rey, 2006).

Dos de los procedimientos mandatorios que exige la norma se encuentran en este
numeral: 4.2.3 Control de los documentosy 4.2.4 Control de los registros.

“El Control de documentos es un requisito que establece | as bases para elaborar,
mantener y actualizar el soporte documental de los Sistemas de Gestién de la Calidad. Los
distintos documentos del sistema definen y determinan las pautas de trabajo a desarrollar para
el desempefio del Sistema de Gestion”. (Hedera Consultores, 2011).

El control de los registros hace referenciaa seguimiento, almacenamiento, retencion y
disposicién de todos los formatos diligenciados que servirdn como evidenciade la

conformidad para el cumplimiento de los requisitos.
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“La documentacion y el mantenimiento de registros constituyen aspectos importantes
delalSO 9000. Lanormaexige llevar control de muchas de las actividades que se realizan,
incluyendo procedimientos, politicas e instrucciones; registros de la capacitacion de los
empleados. Dichos registros deben ir acompafiados por evidencia respecto del seguimiento
real diaadia” (Summers, 2006).

En el numeral 5, Responsabilidad de la direccion: La Alta Gerencia debe demostrar
compromiso con laimplementacion del SGC, comunicando a la organizacion laimportancia
de enfocar |os procesos hacia la satisfaccion del cliente, asegurando la disponibilidad de los
recursos y la planificacion de las actividades. Debe nombrar un representante quien
independientemente de sus responsabilidades, debe asegurarse que se mantengan |0s procesos
necesarios parael SGC e informar sobre el desempefio y cualquier necesidad de mejorade
mismo.

Una de las responsabilidades mas importantes de la Alta Gerencia, eslarevision
periédica del SGC, evaluando oportunidades de mejoray aplicando € ciclo PHVA en caso de
observar la necesidad de efectuar cambios en el SGC. “Las actividades especificas la
Direccion tienen que ver con € desarrollo de la politicay los objetivos de calidad, la
planeacion y larevision del sistema, asi como proporcionar |0s recursos necesarios. Es
responsable de hacer que se conozca en toda la Organi zacién laimportancia de cumplir con
los requisitos del cliente, asi como los legales y reglamentarios” (1SO 9000:2000 Estrategias

paraimplementarla Norma de Calidad parala mejora continua, 2005).
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El numeral 6, Gestion de los recursos, la empresa debe proporcionar |0s recursos
necesarios para laimplementacion y mantenimiento eficaz del SGC, debe garantizar la
competencias técnicas, de formacion, experienciay habilidades de los empleados, es decir,
tener claramente definidos los perfiles de cargos para dar cumplimento alos objetivos de la
empresay los requisitos del cliente.

Asimismo, la organizacion debe garantizar espacios fisicos (Infraestructura), equipos,
tecnologia, medios de comunicacion y un ambiente laboral oportuno para el desarrollo de las
actividades y procesos de la empresa. “Para que el proceso de implementacion del SGC tenga
éxito es necesario que exista: compromiso de la direccion, motivacion del personal,
disposicion de recursos, formacion y entrenamiento, reconocimiento de los éxitos de los
empleados” (Vertice, Gestion de la Calidad (1SO 9001:2008), 2010).

A continuacion se muestra unaimagen sobre la asignacion de recursosy e
compromiso de la Alta gerencia en proporcionarlos.

ALTA DIRECCION

A

DEFINE

RESPONSABILIDADES
ks
AUTORIDADES

RETROALIMENTACION

DETERMIMAR

CompeTENcIA | o [SATSTACER | o | cvaLuan
NECESARIA

Determinar: Proporcionar Evaluar la
Formacion, Formacitn eficacia de |la
Experiencia, o

formacion o
de las acciones
emprendidas

Educacidn, Emprander

Habilidades olras accioneas
que satisfagan
as necesidades

Figura4. Lagestion de | os recursos humanos
Tomado de http://www.portal calidad.com/articul 0s/38-la_gestion_recursos_humanos_iso 9001
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El Numeral 7, Realizacién del producto/servicios, enfatiza los requisitos de
planificacion: planificar los procesos, establecer |0s objetivos, documentar y medir los
resultados, acé el objetivo consiste en entender y gestionar € suministro del servicio como un
sistema de procesos interrelacionados, en busca de la eficienciay eficaciadel Sistema. En los
procesos relativos a cliente, se busca determinar cuéles serian las necesidades de los clientes
de las empresas de auditoriay revisoriafiscal, incluyendo las actividades que preceden ala
prestacion del servicio y las que se realizan post-servicio.

Para el caso del numeral produccion y suministro de servicios, las empresas de
Auditoriay Revisoria Fiscal, deben desarrollar un servicio en condiciones controladas, tales
como: documentacion de las caracteristicas del servicio, uso de métodos y procedi mientos
especificos, trazabilidad de lainformacién. La organizacion debe controlar laidentificacion
unicadd servicio prestado y mantener registros de ese seguimiento.

En el caso de las empresas de Auditoriay Revisoria Fiscal, el numera de Control de
los equipos de seguimiento y medicion, es excluible, por ser empresas del sector de servicios
gue no utilizan ninglin equipo de medicidn, como por gemplo (Calibre o bésculas).

“Los procesos de realizacion del producto o servicio incluyen todos |os procesos
relacionado con larealizacion del producto o servicio, y e nimero de documentos
(procedimientos) dependera de la variedad, dimision y complegjidad del producto o servicio.
Se recomienda seguir |os procedimientos. Determinacion y revision de los requisitos, Disefio,

compras, medicion de la satisfaccion y reclamaciones” (Rey, 2006).

17



El numeral 8, Medicidn, andlisisy mejora, principal mente esta enfocado al
seguimiento de los procesos de prestacion de servicio, los cuaes estan dirigidos aanalizar la
percepcion de los clientes, es decir, amedir e grado de satisfaccion del cliente, por medio de
encuestas de satisfaccion, entre otros, que muestran la conformidad o inconformidad con
servicio prestado por laempresa. Dichas encuestas permiten un seguimiento a cliente, € cud
ayuda ala empresa atomar decisiones atiempo paramejorar la calidad de los servicios.

En este numeral, la empresa debe implementar la planificacion de un programa de
auditorias internas en fechas determinadas para verificar la eficienciay conformidad del
Sistema de Gestién de Calidad, en este aspecto la empresa debe definir los criterios y acance
delas &reas a auditar. Segun los hallazgos de | as auditarias cada area debe realizar |os planes
de accidn necesarios para mejorar la falencias encontradas y evitar que vuelvan a ocurrir, para
asi dar cumplimiento ala mejora continuadel SGC. Asimismo, laempresa debe crear
mecani smos de seguimiento y medicion alos procesos internos como por ejemplo por medio
de indicadores de gestion, con €l fin de analizar y demostrar si cada proceso esta cumpliendo
con |os objetivos planificados.

El control del Producto No Conforme, € cual se debe identificar oportunamente
cuando €l servicio no cumple con los requisitos y niveles de servicio pactados con € cliente,
debe definirse su manejo en un procedimiento documentado que especifique las acciones
necesarias para eliminarlo.

De acuerdo alas no conformidades encontradas en las auditorias, |a empresa debe
gestionar acciones correctivas con un andlisis causa que eliminen el problema encontrado,
paraevitar que se vuelvan a presentar en el futuro. “La accion correctiva corrige los

problemas inmediatamente y hace que & desempefio vuelvaalanormalidad” (Boland, 2007).
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Laempresa de igual forma debe gestionar acciones preventivas, las cuales no
necesariamente surgen de una no conformidad, estas acciones surgen como prevencion, es
decir, de algunaformade evitar los riesgos a los que una empresa puede estar expuesta. “Las
acciones preventivas se anticipan ala causa, y pretenden eliminarla antes de su existencia.
Evitan los problemas identificando los riesgos. Cualquier accion que disminuya un riesgo es
unaaccion preventiva” (Portal de Calidad, 2004).

L os procedi mientos mandatarios en este numeral, son procedi mientos de: auditoria
interna, producto no conforme, acciones correctivasy preventivas. La norma exige estos
procedi mientos, con el fin de mantener |os procesos internos y externos de la organizacion
bajo control y parar dar lugar ala mejora continua del funcionamiento Sistema de Gestién de

Calidad.

8. Ventajasque proporcionalaimplementacion de un Sistema de Gestion de Calidad,
bajo la Nor ma 1 SO9001: 2008, para empresas de Auditoria y Revisoria Fiscal.

8.1. Ventajas en procesos internos

Las empresas de Auditoriay Revisoria Fiscal, poseen grandes ventajas en su interior a
implementar un Sistema de Gestion de Calidad, basado en la Norma I SO 9001:2008, pues de
esta forma mantienen un control interno de todos |os procesos que desarrollan la empresa.

El control interno de una empresa depende en parte de la capacidad de tener
previamente todos |os procedimientos y politicas documentadas, lo cual contribuye alatoma

de decisiones gerenciales mas asertivas y efectivas.
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“Los beneficios de la Norma ISO 9001 proporciona disciplina al interior del sistema
contiene las bases de un buen sistema de gestion de calidad, al facilitar unos requisitos de
calidad parad cliente, si como también |a capacidad para satisfacer estos, Garantiza que se
cuenta con €l talento humano, edificios, equipos, servicios capaces de cumplir con los
requisitos del cliente y permite identificar problemas para corregirlos” (Schmalbach, 2010).

Al tener toda lainformacion de la estructura organizacional de la empresa con su
respectivo seguimiento y trazabilidad de todos |os procesos y operaciones que se desarrollan
a interior de laempresa, se puede medir la eficacia de cada uno de estos procesos
rel acionados con |os objetivos de calidad, mision y vision que se establecen previamente en €
Manua de Calidad. Y asimismo, analizar si |laempresa esta cumpliendo con las politicas
gubernamental es de forma transparente para asi poder prestar un servicio de mejor calidad a
los clientes en el sector, por medio de lamedicion de la satisfaccion del cliente que es uno de
los numerales de lanorma.

Al tener seguimiento de laopinion y percepcién de los clientes sobre laimagen de la
empresay la percepcion del servicio, la organizacion puede andlizar dicha informacién para
poner en marcha planes de acciones que mejoren la calidad de los servicios.

“Los beneficios que aporta la empresa un SGC SO 9001:2008, son: mejoradel clima
interno, incrementa la coordinacion, fomenta lainnovacion, mejora el rendimiento, permite el
diagnostico y la prevencion de problemas”. (Vertice, Gestion de la Calidad (1SO 9001:2008),

2010).
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8.2.Ventajas en procesos externos

Las empresas de Auditoriay Revisoria Fiscal, a implementar y monitorear de forma
pertinente el SGC, obtiene clientes satisfechos, pues éste le permite prestar servicios de mejor
lacalidad, en primer lugar porque el SGC, proporcionales canales de comunicacion mas
efectivos entre las &reas y con los clientes, o cual mejoralacalidad de los servicios prestados,
ya que toda la empresa esta en direccion de cumplir con los requisitos y deseos de los clientes,
generando a satisfaccion, confianzay credibilidad en laempresa, lo cual da como resultado la
fidelizacion del Cliente y posicionamiento estratégico en el mercado.

“La implementacion de Un sistema de Gestion de Calidad, bajo la Norma 1SO
9001:2008, hace posible la creacion de un tejido empresarial verdaderamente competitivo que
permite lafidelizacion de los clientes, fuerte motivacion de los trabajadores y un gran impul so
a la innovacion tecnoldgica”. (Miguel, 2009).

La Direccidn Estratégica de las organizaciones, hoy en dia estd enfocada en mantener
al cliente satisfecho dandole un valor agregado en la prestacion de servicios, con € fin de
obtener éxito, rentabilidad y posicionamiento en el mercado, por estarazén € SGC, resulta
ser indispensabl e su implementacion porque su estructura esta basada en la gestion de
procesos gque llevan a cabo de las organizaciones paralograr la satisfaccion del cliente.

“Paraincorporar las percepciones y actitudes de los clientes para mejorar la calidad de
los servicios, las empresas deben ser capaces de calibrar |as actitudes de | os clientes de una

forma cuidadosa y fiable”. (Hayes, 2002).
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8.3 Calidad de los servicios

Mejorar la calidad de los servicios por medio de laimplementacion de un SGC,
generando un valor agregado en los clientes, le proporciona alas empresas de Auditoriay
Revisoria Fiscal ventagjas competitivas en el mercado. “Numerosas organizacionesy estudios
han demostrado que un cliente fiel resulta mas rentable que un cliente insatisfecho, y que un
mejor servicio eslaclave pararetener alos mejores clientes. Ademés, € posicionamiento de
un Servicio superior permite mayores preciosy margenes de ganancia, y valor delas acciones
tiende a crecer en consecuencia, con lareputacion de servicio que tenga una compafiia en €l
sector” (Kaufman, 2013).

Al prestar servicios confiables con altos estandares de calidad, los clientes tienden ano
buscar otras alternativas para cubrir sus necesidades, sino que por el contrario son fielesala
empresa que los mantiene satisfechos. “Calidad significa satisfacer lademandadel cliente.
Esta basada en |a prevencién de | as caracteristicas de no calidad. Errores en los
productos/servicios adquiridos, tiempos muertos, demoras, fallos”. (Espero, 1994)

En el sector de servicios de auditoriay revisoriafiscal, es primordia mantener la
confianza del cliente, pues los clientes abren las puertas de su empresa con todo confianza en
donde le entregan ala empresa de auditoria informacién altamente confidencial como los son
los estados financieros de la empresa. Al implementar el SGC, existe mayor claridad de los
procesos internos |os cual es tienen injerencia en |os procesos externos frente a cliente. “Las
ventgjas de implementar un sistema de gestion de calidad son la siguientes: Oportunidades
mayores de negocio, oportunidad de competir con organizaciones més grandes, aumento de
satisfaccion y lealtad de los clientes, megjorar larelacion con |os proveedores, mejoras

continuas de calidad y eficiencia” (Miguel, 2009).
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Al mejorar la calidad de los servicios por medio de un SGC, laempresalogra

rentabilidad y posicionamiento estratégico en el mercado. “Los resultados de los estudios

indican que, en promedio, |as organizaciones con certificacion SO 9001, lograron diversos

beneficios, en particular el aumento de sus ventas” (Gonzales, 2013).
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Figura5, La certificacion 1SO 9001 mejora el rendimiento financiero.
Imagen tomada de: https:.//calidadgestion.wordpress.com

9. Proceso de certificacion de un Sistema de Gestion de Calidad, bajo la Norma
1 SO9001:2008, para empresas de Auditoriay Revisoria Fiscal

Existen varias entidades en Colombia aprobadas y acreditadas por la Superintendencia
de Industriay Comercio (SIC), para otorgar la certificacion en |SO 9001:2008, entre ellas:
Instituto Colombia de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), SGS Colombia, BVQI
Colombia, entre otras, las cuales realizan el proceso de certificacion de la siguiente manera:

Después de haber implementado todos los requisitos del SGC en laempresa, € primer
paso a seguir es elegir la Entidad con la que la empresa se desea certificar, realizando la

cotizacion pertinente y €l andlisis del prestigio que tiene la entidad.
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En e segundo paso es cuando €l auditor de la entidad escogida realiza una reunion con
la Alta Gerencia, para conocer €l sector y los distintos procesos que desarrollala empresa, en
este paso se hace unarevision de la documentacion, principalmente el Manual de Calidad.

En el tercer paso aseguir laempresay e auditor establecen en comun acuerdo lafecha
en laque sellevaraacabo laauditoriaa interior de laempresa, € auditor antes deiniciar la
auditoria contextualiza ala empresa sobre la metodol ogia y procedi mientos que se van a
llevar a cabo para el desarrollo de lamisma.

El cuarto paso implicaque €l auditor le entregue ala Alta Gerenciay al Representante
de Calidad, €l informe de auditoria con los hallazgos de las conformidades y las no
conformidades encontradas en la auditoria, para que la empresa gestione las respectivas
acciones correctivas y preventivas. En € quinto paso la se procede a entregar el certificado a
la empresa que consta de la aprobacion del SGC, este certificado tiene por 1o general una
duracién de tres afios.

En el paso seis se realizan | as auditorias de seguimiento que se realizaran anua mente,
las cuales se clasifican de la siguiente manera: Afio 1, auditoria de seguimiento 1; Afio 2,
auditoria de seguimiento 2; Afio 3, auditoria de renovacion de certificacion.

En cada una de | as etapas mencionadas se deberd demostrar el adecuado
mantenimiento del SGC y el megoramiento continuo del mismo.

Las empresas de Auditoriay Revisoria Fisca, a realizar e proceso de certificacion con
cua quiera de la Entidades acreditas logran tener mayor reconocimiento y aceptacion, yaque

el certificado genera mayor credibilidad en la organizacion.
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“El ente certificador emite una declaracion de la conformidad del Sistema de Gestion
dela Calidad de laempresa, luego de haber determinado mediante auditoriael cumplimiento
de los requisitos especificados en lanormainternacional 1SO 9001. Se demuestra la capacidad
de una organizacion para suministrar consistentemente un producto /servicio que logre €l
cumplimiento de los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables”. (Icontec, 2014).

Cabe mencionar que el proceso de certificacion es opcional, mas no obligatorio.

Una empresa puede implementar un SGC, de acuerdo alaNormalSO 9001:2008, esta
normada las directrices de como conseguir € mejoramiento continuo con o sin larealizacion

de los procesos de certificacion.
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10. Conclusiones

El sistema de Gestién de Calidad 1SO 9001.:2008:
Mantiene la calidad de los servicios, por medio del cumplimiento de los requisitosy
deseos del cliente.
Proporcional control y monitoreo continuo de todos |os procesos internos, permitiendo
identificar posibles reprocesos y falencias de la empresa.
La estructura organizacional de la empresa es mas solidad y sostenible.
Permiten aumentar |a productividad de la organizacion de forma eficiente.
Logra generar confianzay credibilidad en el mercado.
Proporcional el mejoramiento contindo en todos |0s procesos internos y externos.
Le brinda ala empresa ventajas competitivas por medio de lafideizacion del cliente.
Contribuye amegjorar larentabilidad y posicionamiento de la empresa en sector
objetivo.
Permite que la empresa cumplalos objetivos, mision y vision del negocio.
Genera una cadena de valor paralos clientes.
Los empleados se identifican mas con los objetivos de la empresa.
Mejoralacomunicacion y las relaciones tanto en |a parte interna como externa de la
empresa.

Se disminuyen los riegos operacionales y funcionales de la empresa.
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11. Recomendaciones

Mantener e Sistema de Gestion de Calidad, implica compromiso y responsabilidad no
solo paramostrar en las etapas de las auditorias externas, es decir, € Sistema debe
funcionar adiario con eficacia. No se trata de cuadrar todo € Sistema paralograr la
certificacion, sino que por e contrario que sea permanente su adecuado
funcionamientos y se dé cumplimento por parte de todas las areas de la empresa.
Laresponsabilidad del Sistema de Gestion de Calidad, no debe ser solo de los
responsables del Departamento de Calidad, |a responsabilidad es de todo los
colaboradores que hacen parte de la organizacion. La Alta Gerencia debe promover €l
liderazgo y e compromiso con Sistemaal interior de la empresa de forma permanente.
Las acciones correctivas y preventivas deben crearse a concienciay no solo por
cumplir con el Sistema. Debe existir un andisisreal de las causas de las no
conformidades.

La documentacion debe ser actualiza cada vez que exista un cambio, no es
simplemente crear toda la documentacion del Sistema para mostrar, se trata de hacer

uso eficaz y pertinente de lamisma.
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