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Resumen

A lo largo de las Ultimas dos décadas, el papel de la auditoria y la gestion de la calidad ha
cambiado casi por completo debido a los numerosos cambios criticos que se produjeron en el
entorno empresarial. A partir de ahora, las practicas de auditoria y gestion de la calidad son
dos de los aspectos méas importantes del éxito de una empresa, independientemente de si
opera en el sector privado o publico. En este documento, se discutiran los conceptos mas
importantes que validan la importancia de la auditoria para estas organizaciones a fin de
aprobar la necesidad de contar con un auditor o una unidad de auditoria dentro de la
organizacion, ademas de las perspectivas adecuadas de gestion de la calidad. En cuanto a
este udltimo, el documento también se detiene en las diferencias clave entre la gestion de la
calidad en las organizaciones del sector publico y privado y desarrolla una idea sobre la
necesidad de realizar tareas de gestion de calidad sobre una base determinada. Luego, el
documento discutird los hallazgos y alcanzard un veredicto amplio sobre la importancia de la
auditoria y la gestion de la calidad en los sectores privado y publico, prestando especial

atencién a la existencia de factores criticos que afectan a ambos sectores.

Palabras Clave: Auditoria — Gestion — Calidad — Productividad — Instituciones — Publicas —

Privadas.
Abstract

Over the last two decades, the role of audit and quality management has changed almost
completely due to the many critical changes that occurred in the business environment. From
now on, auditing and quality management practices are two of the most important aspects of a
company's success, regardless of whether it operates in the private or public sector. In this
document, the most important concepts that validate the importance of auditing for these
organizations will be discussed in order to approve the need to have an auditor or an audit unit
within the organization, in addition to the appropriate perspectives of management of the
quality. Regarding the latter, the document also dwells on the key differences between quality
management in public and private sector organizations and develops an idea about the need to
perform quality management tasks on a specific basis. Then, the document will discuss the
findings and reach a broad verdict on the importance of auditing and quality management in the
private and public sectors, paying special attention to the existence of critical factors that affect

both sectors.
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1. INTRODUCCION

En el umbral del siglo XXI, la necesidad de evaluar y monitorear un conjunto de diferentes
actividades organizacionales se hizo inevitable porque los campos de la economia, la
contabilidad y las finanzas se convirtieron en una serie de areas valiosas que deberian
mantenerse para ayudar a la compafiia a sobrevivir (Abbott, Daugherty, Parker, y Peters,
2016). Sabiendo que los entornos existentes se volvieron bastante competitivos y conocedores
de la tecnologia, es razonable decir que el nimero de oportunidades para evaluar el entorno
organizacional de manera critica ha llegado al punto en que la eleccion de los instrumentos es
practicamente ilimitada. Existen humerosos estudios empiricos que respaldan la idea de que
las auditorias internas y externas tienen una connotacion positiva para la organizacion debido a
la creciente productividad y calidad del servicio. En el marco de este documento, los aspectos
clave de la auditoria y la gestién de la calidad se discutiran al estar vinculados a organizaciones
publicas y privadas.

A partir de ahora, las organizaciones tienden a implementar nuevos programas de auditoria con
la intencién de establecer departamentos de auditoria y gestién de calidad que les ayuden a
obtener la certificacion 1SO y un cierto nivel de rendimiento. Una de las razones principales de
tales actividades es la presién creada por la competitividad que caracteriza a las empresas
modernas (Tepalagul y Lin, 2015). Debido a esto, muchas organizaciones se ven obligadas a
realizar actividades de mejora de la calidad de manera implacable para seguir siendo
relevantes y aceptar la importancia de la auditoria. Para la mayoria de las organizaciones no
tan populares recurren al uso de auditorias para sobrevivir, mientras que sus contrapartes mas
grandes aplican auditorias a sus debilidades y limitaciones con el fin de ser ain mas

competitivas en comparacion con las tendencias promedio del mercado.

La evidencia existente sugiere que hay al menos el 80% de las organizaciones que
continuamente aplican actividades de auditoria y gestion de la calidad para seguir siendo
competitivas en los sectores publico y privado. También es interesante mencionar que al
menos el 70% de las empresas tienden a utilizar las funciones de auditoria interna para mejorar
el estado actual de las cosas (Christensen, Glover, Omer y Shelley, 2016). La mayoria de estas
empresas se dan cuenta de la importancia de la auditoria, pero pasan por alto la posibilidad de
tener un departamento de auditoria dentro de la organizacién y se limitan a tener un Unico
miembro del personal que se ocupe tanto de la gestion de la calidad como de la auditoria al
mismo tiempo. Como la evidencia también sugiere, el proceso de establecer auditorias internas
y procedimientos de gestion de calidad lleva a que la organizacion se vuelva menos estancada
y preste mas atencion al rendimiento, tanto desde la perspectiva del equipo como la del

individuo (Christensen et al., 2016). En este documento, se revisaran los beneficios clave de



las auditorias y las iniciativas de gestion de la calidad a fin de llegar a un veredicto sobre su

efectividad y relevancia.
2. IMPORTANCIA DE LA AUDITORIA Y LA GESTION DE CALIDAD

En cuanto al concepto de auditoria, generalmente es aplicado por la gerencia para
lograr los objetivos organizacionales. La razén detras de esto es que el éxito percibido de
cualquier organizacién generalmente se mide por la capacidad del negocio para definir
claramente y alcanzar sus objetivos (Ghafran y O'Sullivan, 2017). En este caso, los logros
deben ser coherentes y organizados para ayudar a la empresa a medirlo y compartir con el
personal que pueda tener que ajustar sus actividades para continuar alcanzando los objetivos
de la organizacion. Estos criterios de evaluacién especificos generalmente se incluyen en los
procedimientos de auditoria para ayudar a que la empresa opere de acuerdo con su vision y
vision a lo largo de todo el tiempo. Independientemente de las creencias y los motivos de
categorizacion, hay cuatro tipos principales de objetivos que se pueden lograr faciimente
cuando se implementan los procedimientos de auditoria (Schroeder, 2015). Estos son
estratégicos (planes de gestién sobre cémo crear valor, involucrar a las partes interesadas y
obtener ganancias), operativos (un enfoque en la eficiencia organizacional y la efectividad
operativa), informes (intercambio confiable de informacion destinado a crear una base de datos
que consta de fuentes de datos internas y externas), y objetivos de cumplimiento (regulaciones

y puntos legales con respecto a la organizacion).
3. PARTICULARIDADES DEL SECTOR PRIVADO

Las auditorias tienen un gran impacto en las organizaciones porque permiten a la
administracion medir el éxito y crear ain mas objetivos de participacion que luego se pueden
utilizar para ajustar el estado interno de las cosas. Cuando se trata del sector privado, las
auditorias pueden usarse para facilitar el proceso de gobernanza e implementar nuevos
procedimientos de gestidon de riesgos que pueden aumentar la sostenibilidad y brindar mas
posibilidades para que la organizaciéon logre sus objetivos mientras controla todas las
amenazas y oportunidades (Shore & Wright, 2015). Las empresas del sector privado dependen
seriamente de la auditoria porque esta Ultima se puede utilizar para mejorar la sostenibilidad y
traer una serie de oportunidades adicionales a la mesa. Por ejemplo, las auditorias se pueden
usar para supervisar la gestion y mejorar los procesos de gobierno. La gestion de riesgos se
vuelve mucho mas facil con las auditorias porque ayuda a las empresas del sector privado a
manejar las incertidumbres y comprender cémo debe administrarse la empresa (Shore &
Wright, 2015). En cuanto al concepto de control inherente a la auditoria, las empresas privadas
tienen la oportunidad de mitigar los riesgos invisibles que pueden afectar las iniciativas de

gestion.

En una organizacion privada, el consejo de administracion es responsable de ejecutar el
proceso de gobierno y la unidad de gestién debe hacerse cargo de los procesos de control y la

gestién de riesgos. En este sentido, la importancia de la auditoria para una organizacién



privada puede describirse como la oportunidad para que la organizacién ayude a la empresa a
poner en practica todas las actividades necesarias y evalle estas Ultimas para mejorarlas si es
necesario (Thompson, Ravindran, & Nicosia, 2015). En las organizaciones privadas, los
auditores sirven como asistentes para la alta direccion a medida que realizan una serie de
actividades importantes: monitorean actividades especificas que no pueden ser evaluadas por
la alta gerencia, identifican oportunidades para minimizar riesgos y posibilidades de falla,
validan los datos que tienen para ser revisado por la alta gerencia, compartir los conocimientos
técnicos necesarios que (posiblemente) no puedan poseer los miembros de la alta gerencia,
involucrarse completamente en los procesos de toma de decisiones, revisar las oportunidades
futuras de la organizacidon y ayudar a otros gerentes a desarrollar principios de gestion y

cédigos de conducta (Thompson et al., 2015).

Para una organizacion privada, la auditoria también es importante porque agrega valor a la
empresa en términos de la presencia de actividades especiales de consultoria y
aseguramiento. Los auditores los hacen tacticos y operativos por naturaleza a fin de
asegurarse de que las operaciones de la organizacion realmente estén mejorando. Aunque el
rol de un auditor es un concepto bastante amplio, existen varias tareas principales que sefialan
el valor de un auditor para una organizacion del sector privado, como la gobernanza, la gestion
de riesgos y el control organizacional (Siregar y Tenoyo, 2015). La mayoria de las empresas
del sector privado tienen necesidades especificas que solo pueden ser "satisfechas" cuando un
auditor experimentado estd en su lugar. Por ejemplo, una compafiia que esta involucrada de
manera recurrente en escandalos puede estar utilizando servicios de auditoria para revisiones
de cumplimiento y gestion de imagen de marca. En cuanto a las organizaciones privadas que
provienen de sectores en rapida expansién, es importante recordar que la auditoria sigue
siendo uno de los activos clave que agregan valor cuando se utiliza para actividades de
consultoria y programacién (Siregar y Tenoyo, 2015). Las organizaciones privadas de los
paises en desarrollo usan la auditoria para deshacerse de la corrupcién y las actividades
fraudulentas mientras se mantiene el control del negocio. Curiosamente, la auditoria incluso

puede utilizarse para gestionar la logistica y los riesgos relacionados con la informacion.

Otro papel potencial de la auditoria para una organizacion privada puede consistir en el
proceso de crear un entorno perfecto para la organizacién (el valor del sector publico de la
auditoria se analizara en la siguiente subseccion del documento) y su desarrollo. Sabiendo que
existe un entorno corporativo definido, los auditores tienen la oportunidad de enfocarse en lo
que las partes interesadas quieren y necesitan y asegurarse de que una estrategia renovada
sea igual o mejorada en comparacion con la version anterior (Blok, Hoffmans y Wubben, 2015).
Si bien es importante para los sectores publico y privado, en el sector privado, los auditores
deben ser mucho méas capacitados porque deben tener en cuenta no solo los criterios de éxito
y sus valores profesionales, sino también la visién de la empresa y la misién final y los objetivos
organizacionales del negocio. De una industria a otra, los auditores privados tienen la intencion
de determinar el valor y contribuir a las iniciativas de gestién de riesgos mientras respaldan sus

roles de consultoria y aseguramiento (Cui, Liang y Lu, 2015). Para cualquier auditor que



funcione en el sector privado, también es crucial para realizar las prioridades estratégicas de la
industria en la que estan activos y distinguir con conocimiento entre los aspectos donde se
puede agregar valor y donde no. En este sentido, los auditores del sector privado son personas
que pretenden cumplir con las expectativas de las partes interesadas (y superarlas, si es
posible) al tiempo que se aseguran de que todos los recursos existentes se utilicen de la

manera mas efectiva posible.

La mayoria de las auditorias que tienen lugar en organizaciones privadas también pretenden
mejorar la comunicacion entre la unidad de gestion y los empleados porque la efectividad
general del control de la organizacién esta directamente relacionada con el rendimiento de la
empresa. Lo que es mas importante, la auditoria interna en las empresas del sector privado
contribuye al desarrollo de la independencia (Graetz & Franks, 2016). Significa que, si la
auditoria es subordinada, la empresa estar4 expuesta a una serie de riesgos que pueden
obstaculizar su desempefio y capacidad para lograr los objetivos de la organizacion. Algunos
de los accidentes que pueden producirse son la pérdida monetaria, la reputacion de la marca
desperdiciada, las actividades fraudulentas y el posterior colapso general. Una organizacion del
sector privado donde el comité de auditoria es independiente y conocedor podra administrar los
fondos disponibles y capacitar adecuadamente a los empleados (Graetz & Franks, 2016).
Dependiendo de la naturaleza de la organizacién y el tamafio de su personal, los auditores
podran aumentar o disminuir la complejidad del entorno y crear servicios de valor y alta calidad.
Por lo tanto, las organizaciones del sector privado deben cumplir con la auditoria interna para

lograr los objetivos organizacionales y mantener una imagen positiva.
4. PARTICULARIDADES DEL SECTOR PUBLICO

Cuando se trata de la discusion de las organizaciones del sector publico y su enfoque de
auditoria, hay varios rasgos distintivos que distancian a los auditores publicos y privados. En
las organizaciones publicas, la auditoria se utiliza principalmente como un instrumento
destinado a proporcionar control financiero donde las diferentes fuentes de fraude deben ser
blogueadas y eliminadas para que el auditor y la compafia sean mas creibles (Arena &
Jeppesen, 2016). En las organizaciones publicas, se presta mucha méas atencién a cémo se
asigna el presupuesto para evadir las situaciones en que se analizan los sistemas internos a fin
de aprobar el hecho de que la organizacion funciona correctamente y todos los objetivos se
estan logrando en este momento o se han logrado en algin lugar durante el afio fiscal
existente. En una organizacion del sector publico, el concepto de auditoria va méas alla de
simples chequeos de efectivo y elimina las limitaciones que son mas tipicas del sector privado.
Por lo tanto, la importancia de la auditoria para las organizaciones publicas puede definirse
como la capacidad de asignar fondos publicos de manera informada al tiempo que se llega a
cada individuo necesario de la base de clientes de la empresa (Rossi, Cohen, Caperchione y
Brusca, 2016). Si bien tiene al publico en general en el alcance, la auditoria publica también

puede servir como una prueba de responsabilidad para el gobierno. Sabiendo que se espera



que las legislaturas controlen a los ejecutivos en todo momento, puede ser seguro decir que la

auditoria del sector publico es sinénimo del uso responsable de los recursos.

Teniendo en cuenta que los procesos de auditoria son bastante diferentes en lo que respecta a
los sectores publico y privado, puede ser necesario analizar los tipos de auditorias del sector
publico para obtener una vision mas clara de la diversidad de los métodos de auditoria. El
primer tipo de auditoria es financiera: se usa principalmente para verificar declaraciones vy
saldos que deben revisarse de acuerdo con principios contables especiales (Rossi et al., 2016).
En una escala mas grande, la importancia de este tipo de auditoria consiste en que le da a la
organizacion la posibilidad de verificar si los recursos asignados fueron utilizados para lograr un
objetivo organizacional o no. En consecuencia, hay ciertos caprichos que no se pueden superar
al realizar una auditoria financiera para una organizacién del sector publico. Otro tipo de
auditoria es la concordancia de legitimidad (Bawole & Ibrahim, 2016). La importancia de este
tipo de auditoria se relaciona con la idea de que una organizacion debe verificar cada una de
sus transacciones en todo momento para permanecer legalmente activa y erradicar los casos

en que se pueden causar dafios a los trabajadores o clientes de la empresa.

Otro tipo de auditoria que es caracteristico del sector publico es la auditoria de programas (a
veces, también se denomina auditoria de eficacia) (Alwardat, Benamraoui y Rieple, 2015). Este
tipo de auditoria es importante porque ayuda a la organizacion a verificar que el resultado que
se obtuvo esta totalmente de acuerdo con el programa propuesto y no infringe ninguna regla
legal u organizacional. Aqui, también puede ser necesario mencionar la auditoria de economia,
que generalmente se caracteriza por la verificaciébn de como se gestionan actualmente los
recursos organizativos (Massaro, Dumay y Garlatti, 2015). La importancia de estos dos tipos de
auditoria en las organizaciones del sector publico puede explicarse por la relacién costo-
beneficio en la que la adquisicion debe producirse al costo minimo vy, a la vez, proporcionar a la

empresa los beneficios maximos.

Los dos ultimos tipos de auditoria que son en su mayoria caracteristicas de las organizaciones
publicas son la auditoria de sistemas y procedimientos y la auditoria operativa. El primero es
responsable de validar la capacidad de la empresa de seguir los procedimientos y mejorarlos
cuando sea necesario si es necesario para garantizar que solo se propongan productos y
servicios de alta calidad a los clientes. En cuanto a la auditoria operativa, a menudo esta
compuesta por la auditoria de concordancia de legitimidad y la auditoria financiera (Massaro et
al., 2015). La importancia de estos tipos de auditoria puede explicarse por la capacidad de
representar cifras y hechos en un formulario de informe donde se compartiran todas las
opiniones adecuadas. Estas auditorias generalmente se realizan para llegar a la publicidad y
presentar los datos en una forma comprensible. Como Rossi et al. (2016) también afirmaron
gue las organizaciones del sector publico usan diferentes tipos de auditoria para controlar los
procesos y finanzas organizacionales mientras se aseguran de que todos los organismos
gubernamentales y no gubernamentales a cargo tengan acceso a la informacion que puede

influir en sus procedimientos de toma de decisiones de manera significativa. manera.



5. EL IMPACTO DE LA GESTION DE CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES

Por otro lado, existe el concepto de gestion de la calidad que también afecta seriamente a las
organizaciones que pueden ubicarse tanto en el sector publico como en el privado. Las dos
areas principales en las que la gestion de la calidad les afecta son el rendimiento y el
crecimiento general. Si bien se relaciona directamente con la experiencia superior, también es
uno de los principales contribuyentes al desarrollo de relaciones positivas con los clientes
(Kafetzopoulos, Psomas, y Gotzamani, 2015). Todos los niveles de organizaciones privadas y
publicas son supervisados por unidades de gestiéon de calidad o individuos mediante la
implementacion de procedimientos especificos que tienen derecho a garantizar que el producto
que llega a los clientes sea de la mas alta calidad posible. Para la mayoria de las
organizaciones, los sistemas de gestién de calidad son una forma efectiva de reducir los costos
y reducir la cantidad de desechos producidos durante la fabricacion. Para aquellas
organizaciones que brindan tipos virtuales de servicios, existe una oportunidad definitiva para
mejorar los procesos (Kafetzopoulos et al., 2015). En general, la gestion de la calidad es
importante porque facilita las oportunidades de capacitacion y le da al negocio la capacidad de
identificarse en el mercado. El objetivo final es impulsar el crecimiento y traer la satisfaccion del

cliente a la mesa.
6. GESTION DE CALIDAD EN ORGANIZACIONES PUBLICAS

La primera idea que diferencia a la gestién de la calidad en los sectores publico y privado es
que las organizaciones publicas se ven mucho mas afectadas por el nivel de coherencia con el
gque miman a sus clientes durante muchos afios consecutivos. Esto significa que las empresas
publicas estan mucho mas centradas en la capacidad de mejorar y validar la confiabilidad y el
rendimiento de sus productos sin estafas ni malentendidos (Van Dooren, Bouckaert y Halligan,
2015). Sabiendo que las empresas publicas también se encuentran en un entorno mucho mas
hostil (si se trata de negocios), es evidente que necesitan una forma de diferenciarse de
manera significativa para destacarse y seguir siendo relevantes. Esto permite que las
organizaciones publicas obtengan mayores ingresos y atraigan a mas clientes a la marca a la
vez que se aseguran de que estén contentos y satisfechos con el producto o servicio que
ofrece la empresa. Otro factor importante que crea una diferencia entre las organizaciones
privadas y publicas en términos de gestion de calidad es su enfoque en la satisfaccion del
cliente (Van Dooren et al., 2015). El costo de las malas relaciones con los clientes es enorme vy,
a menudo, se requieren al menos 12 evaluaciones positivas para cubrir solo un caso de

experiencia negativa del cliente.

Las organizaciones publicas se identifican con sus clientes porque su objetivo clave es hacer
todo lo posible para cumplir las expectativas del cliente y superarlas, si eso es posible. Sin esta
actitud, tanto los ingresos como la marca sufriran. La importancia de la gestion de la calidad en
las organizaciones publicas también se destaca por la demanda de los clientes que continla
creciendo cada dos afios (Arnaboldi, Lapsley y Steccolini, 2015). Existen numerosas marcas

entre las que pueden elegir y eso coloca a las organizaciones en una situacion en la que todos



los instrumentos y tecnologias deben usarse para mantenerse al dia con la base de clientes. Si
bien las organizaciones publicas y privadas tienen la intencion de mantener los mas altos
estandares de calidad, las empresas publicas estan mucho mas interesadas en atender las
necesidades de sus clientes a menudo porque su margen de beneficio depende de ello. En
consecuencia, el sector publico estd percibiendo que la gestion de la calidad es una
oportunidad para crear una base de clientes leales a partir de un conjunto de prospectos
(Arnaboldi et al., 2015). La gestién de calidad sirve como un instrumento para mejorar los

productos de la compafiia y mantener el cambio.

En una escala mayor, se puede afirmar que toda la informacion que las organizaciones
publicas reciben puede usarse para desarrollar procedimientos de fabricacion y venta porque la
satisfaccion del cliente es el objetivo fundamental que no puede ignorarse o posponerse
indefinidamente para volver més tarde (Gerrish, 2016). Las organizaciones publicas dependen
de su cuota de mercado y de sus ventajas competitivas, por lo que no tiene sentido que no
apliquen los procedimientos de gestion de la calidad de vez en cuando. Al mismo tiempo, las
organizaciones publicas recurren implacablemente a las areas de fabricacion, investigacion,
mercadotecnia y operaciones administrativas para asegurarse de que sus iniciativas de gestion
de calidad sean respaldadas e implementadas en todos los niveles organizacionales (Gerrish,
2016). Las organizaciones que aplican la gestién de la calidad constantemente obtienen una

oportunidad de aumentar las ganancias en los plazos mas cortos.

Desde la perspectiva de una organizacion publica, un seguimiento preciso de los
procedimientos de gestién de la calidad puede aumentar seriamente la eficiencia general de las
unidades de negocio y de la empresa en general. Esto sucede porque la gestion de la calidad
pone de manifiesto las estructuras integrales de comunicacioén y otras responsabilidades que
debe cumplir el equipo. Con un alto nivel de moral de los empleados, el proceso de gestion de
la calidad se facilita ain mas porque el desempefio mejora (O'Neill, Sohal y Teng, 2016). Otro
aspecto positivo de la gestion de la calidad en las organizaciones publicas es la capacidad de
mitigar riesgos que son mas complejos que una mera adquisiciéon de software innovador o el
proceso de eleccién de una cobertura de seguro comercial. Existen numerosos riesgos que
deben considerarse al operar en el sector publico y la gestidon de la calidad es otra forma de
evitar las pérdidas financieras a largo plazo y garantizar el mayor nivel posible de experiencia
del cliente (Zeng, Phan y Matsui, 2015). Debido a la administracion incorrecta de la calidad, las
empresas publicas pueden estar expuestas a demandas y otros asuntos, y es completamente
irracional pasar por alto la importancia de la gestion de la calidad en el caso de las empresas

publicas.

Hay dos aspectos mas importantes que ayudan a las organizaciones publicas a destacar en la
cuenta de una excelente gestién de calidad. En primer lugar, se cometen menos errores
humanos cuando se cuenta con una guia de gestion de calidad adecuada. La razén detras de
esto es que la empresa debe validar sus actividades y reducir el nimero de escenarios en los

que la intervencidon humana puede generar resultados perjudiciales (Zeng et al., 2015). Esta es



la razén por la cual la mayoria de las compafiias publicas se da cuenta de la importancia de la
gestion de la calidad y sigue sus pautas de operacion de rutina con el fin de desarrollar el
cumplimiento y eliminar los problemas relacionados con el malentendido. En segundo lugar,
existe la necesidad de mantenerse al dia con la competencia que esta impactando seriamente
a las organizaciones publicas en todas las etapas de su actividad. A diferencia de sus
competidores mas grandes, las pequefias empresas siempre tienen que encontrar nuevas
formas de ponerse al dia con las principales tendencias: esta es la razén por la que apuestan
con rigor por la gestién de la calidad en todo momento (Zeng et al., 2015). En consecuencia,
las organizaciones publicas (pequefias y medianas empresas y magnates de la industria)
tienen como objetivo la asignacion y el uso mas efectivo de los recursos disponibles, a la vez

que logran eficiencia de costos y fortalecen el nombre de la marca en el mercado objetivo.
7. GESTION DE CALIDAD EN ORGANIZACIONES PRIVADAS

Si bien el concepto de gestién de la calidad en las organizaciones privadas no difiere mucho de
su homalogo publico, existen ciertos puntos especificos que lo diferencian de la gestion de la
calidad que se realiza en el sector publico. Para las organizaciones privadas, el proceso de
gestién de la calidad es mucho mas sistematico y también estd dirigido a una busqueda
constante de mejora (Wu, 2015). Aunque las organizaciones privadas estan tan preocupadas
por las expectativas y el compromiso de los clientes, estan mucho mas centradas en la toma de
decisiones abiertas y la participacion de los empleados. Hay varios puntos importantes que
crean una brecha entre las organizaciones privadas y publicas en términos de gestién de la
calidad.

Lo primero que la gestiéon de la calidad en las organizaciones privadas pretende lograr es la
comprension de los empleados sin afectar su compromiso. Para los empleados del sector
privado, la gestién de la calidad se convierte en un concepto de trabajo fundamental que debe
ser aprobado y respetado por todos los empleados. Dentro del contexto de una organizacion
privada, estos empleados deben distinguir el objetivo corporativo clave y darse cuenta de los
factores que contribuyen a su importancia general (Ross, 2017). Aunque las organizaciones
publicas también enfatizan sus expectativas y se aseguran de que los empleados las cumplan,
las empresas del sector privado son mucho mas consistentes con este objetivo porque la
unidad de gestion en estas organizaciones se centra en impulsar el cambio y facilitar este
proceso tanto como sea posible. En general, la gestién de la calidad en las organizaciones
privadas puede describirse como la capacidad de los empleados y la administracion para
compartir la vision entre ellos y desatar el potencial de los deméas al completar los objetivos
organizacionales (Ahmad et al., 2016). Una implementacion exitosa de nuevas politicas no sera
posible cuando los empleados no estén comprometidos: esta es la razén por la cual la

administracion de la calidad es necesaria en las organizaciones privadas.

Otros dos factores que validan la importancia de la gestion de la calidad en las organizaciones
privadas son la cultura de mejora de la calidad y el proceso de mejora continua. La importancia

de la cultura de mejora de la calidad puede explicarse por la necesidad de modernizar las
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relaciones interpersonales dentro de la organizaciébn para garantizar que los empleados
compartan sus comentarios de vez en cuando y se centren en el proceso de mejorar la
situacion existente en la organizacion (Jiménez). Jiménez, Martinez-Costa, Martinez-Lorente y
Rabeh, 2015). Al igual que en las organizaciones publicas, los empleados de las empresas
privadas poseen un conocimiento valioso: la diferencia es que los sectores publico y privado

persiguen diferentes objetivos mientras se aseguran de que sus negocios avancen dia a dia.

En las organizaciones privadas, el vinculo entre los empleados y la unidad de gestion es
mucho mas fuerte y les ayuda a mantener la mejora continua. Siendo otra oportunidad para
avanzar en términos de operaciones organizacionales, la mejora continua es importante para la
gestién de calidad en las organizaciones privadas porque es un signo de avanzar en la
direccion correcta (Ahmad et al., 2016; Jiménez-Jiménez et al., 2015). En las organizaciones
privadas, la gestion de calidad es mas similar a un proceso continuo en lugar de un mero

programa de desarrollo que debe revisarse trimestralmente.

Otro signo importante de la gestion de la calidad en las empresas privadas es la capacidad de
reelaborar los procedimientos y controles administrativos para crear oportunidades de
desarrollo. Al igual que las organizaciones publicas, sus contrapartes privadas también
dependen de la investigacion y las tendencias de la industria, pero los aspectos de sus
actividades son diferentes, al igual que los ambitos de mejora que se centran en los requisitos
del cliente y no en su satisfaccién o expectativas finales (Jimenez-Jimenez et al., 2015). Esto
significa que los clientes del sector privado esperan que sus servicios sean mas que buenos,
con cero defectos. Aunque no parezca realista, el sector privado tiene en cuenta estos
requisitos y, a su vez, ayuda a las organizaciones privadas que se centran en los requisitos de
los clientes a sobrevivir en el mercado mucho més tiempo que sus desatentos rivales (Obeidat,
Hashem, Alansari, Tarhini, & Al-Salti, 2016).

En las organizaciones privadas, los empleados tienden a construir relaciones con los clientes
de forma similar a como lo hacen sus socios publicos, pero existe una diferencia que consiste
en el hecho de que la competencia es méas fuerte en el sector publico, donde los clientes son
mas dificiles de contentar y alegrar. Esta es la razén por la cual las compafiias privadas
destacan la importancia de la gestién de la calidad como un instrumento destinado a ayudar a
los empleados a realizar y cumplir todos los requisitos necesarios del cliente. Como resultado,
ayuda a estas compafiias a obtener un control efectivo de la base de clientes y, a veces, de
toda la industria. Esencialmente, la gestion de la calidad en el sector privado es también una

herramienta de monitoreo y evaluacion del desempefio empresarial.

Las organizaciones privadas tienden a percibir la gestion de la calidad como una
documentacién estricta que debe completarse objetivamente para sefialar las areas en las que
mas se necesitan mejoras. A su vez, ayuda a las organizaciones privadas a asignar mejor los
recursos y a tratar la gestion de la calidad como una secuencia de pasos que deben realizarse
una y otra vez para asegurarse de que la organizacion tendra la capacidad de mantenerse a

flote incluso en presencia de una mayor competencia (Obeidat et al., 2016). Con las
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organizaciones privadas teniendo en cuenta el entorno empresarial en constante cambio al que
estan expuestas en la actualidad, es importante cumplir con todos los requisitos del cliente y

presentar un procedimiento abierto de toma de decisiones para seguir teniendo éxito.

8. DESARROLLOS RECIENTES HACIA LA PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD EN LOS
SISTEMAS DE FABRICACION

Hay una serie de informes de investigacion en el literatura para tratar con productividad y
calidad de mejoras. Drucker sefiala la importancia de los trabajadores del conocimiento y los
servicios de apoyo en mejorar la productividad y la calidad en la fabricacion organizaciones.
Gitlow y Hetz estudiaron el impacto de los defectos del producto y su impacto en la
productividad. También observaron que reducir la el nivel de defecto aumenta la productividad
y brinda oportunidades utilizar los recursos disponibles de manera efectiva. Cambios recientes
en métodos de produccion tales como JIT, ZI y TQM y tecnologias tales como FMS, OPT y CIM
se han centrado en mejorar productividad y calidad de las organizaciones de fabricacion.
Judson ofreci6 un marco para integrando el negocio y la mejora de la productividad
estrategias. También ofrecio algunas pautas sobre como alinear el negocio y la mejora de la
productividad estrategias. Prokopenko presenté una detallada analisis de la gestion de la
productividad incluyendo medidas de productividad. Shapiro explicé la importancia de integrar
el marketing y la fabricacion estrategia para aumentar la organizacién eficacia. Ademas, hay
muchos informes que se ocupan de la productividad y calidad como variables de estrategia.
Rossler discutieron cuestiones de productividad y problemas de calidad teniendo en cuenta las
tendencias recientes en la fabricacion y entornos de servicio tales como, automatizacion,
flexibilidad, computadoras y trabajadores multifuncionales. En particular, enfatizaron las
caracteristicas de buenos sistemas de medicion tales como, simple y efectivo, flexible,
adaptable y dindmico y su papel en la mejora de la productividad y la calidad. Gold ofrecié
algunas pautas para la integracion mejoras de productividad dentro de la estrategia
planificacién. Las mejoras de productividad proporcionan un medio no solo para obtener
ventajas competitivas, sino también para minimizar las amenazas planteadas por aumentos en
los precios de fabrica y disminuciones en los precios competitivos precios. Sin embargo, muy
pocos intentos han hecho para formular una estrategia del total punto de vista del sistema que
incluye la integracién varias areas funcionales, negocios y productividad y estrategias de
mejora de calidad. Varios de los autores han intentado definir las dimensiones o componentes
de la estrategia de fabricacion como una declaracion de como la fabricacion apoya el objetivos
comerciales generales a través del disefio apropiado y utilizacién de recursos de fabricacion.
Sin embargo, la mayoria de los informes se refieren al instrucciones solo para integrar la
estrategia de marketing y la estrategia de fabricacion y no proporcionan cualquier solucién
concreta para la alineacion exacta de tales estrategias. En este documento, enfocamos nuestro
analisis en la productividad problemas, sin embargo, los problemas de mejoras de calidad
también estan motivados en lugares apropiados. Obviamente, la productividad no se puede
lograr sin mejoras de calidad y viceversa. por ejemplo, si un producto se encuentra defectuoso

durante produccioén, esto requiere una atencion especial en términos de retrabajo e inspeccion.
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Esto a su vez perturba el flujo de material normal, y por lo tanto un aumento en el tiempo de
entrega de otros productos y productividad reducida. Por lo tanto, la productividad y la calidad

deberian moverse juntos para lograr mejoras simultaneas.

9. CONCLUSIONES

Sobre la base de la informacion revisada, puede ser seguro hacer una serie de conclusiones
importantes relacionadas con la gestién de la calidad y la auditoria en los sectores publico y
privado. En primer lugar, la auditoria es una forma relevante de gestionar y regular las
relaciones con las partes interesadas y los clientes, al tiempo que se genera confianza en el
logro de los objetivos de la organizacién entre la Junta Directiva y los empleados de la
empresa. En este sentido, la auditoria es un signo de previsibilidad y voluntad de alcanzar la
excelencia en términos de calidad. Esto también lleva a la idea de que las auditorias y los
procedimientos de gestion de la calidad estan interconectados en determinadas circunstancias
que deben respetarse para optimizar la calidad de las auditorias e influir en el rendimiento de la
organizacion de manera significativa. Con la implementacion de auditorias, las organizaciones
(tanto privadas como publicas) pueden obtener un mayor control sobre las operaciones
internas y externas al tiempo que tienen la posibilidad de compartir informacion entre todas las
partes interesadas involucradas en el proceso de lograr los objetivos de la organizacién. La
evidencia existente también puede utilizarse para concluir que las practicas de auditoria
existentes solo pueden ser exitosas cuando el auditor se da cuenta del valor del trabajo en
equipo y cdmo este Ultimo puede implementarse en la practica para tener también una gestion
de calidad. Para los sectores publico y privado, es cierto que las auditorias deben realizarse de

manera consistente para presentar una ventaja competitiva que puede ser realmente (til.

Las intervenciones de auditoria se basan en la cooperacion porque cualquier solucion
propuesta por un auditor debe ser valida para que termine siendo aprobada tanto por los
empleados como por el Consejo de Administracion. Desde un punto de vista organizativo, las
auditorias son importantes porque permiten un examen en profundidad de las fortalezas y
debilidades de cualquier organizacién, ya sea publica o privada. Aqui, el concepto de gestién
de calidad también ayuda a comprender por qué todas las organizaciones se esfuerzan por
realizar auditorias: solo cuando todas las condiciones necesarias son correctas, completas y
evaluadas, es posible desarrollar un estandar de calidad que se debe seguir implacablemente.
Cuando una organizacion tiene la oportunidad de verificar que se sigan sus estandares, se esta
un paso mas cerca de alcanzar sus objetivos fundamentales mientras se mantiene al dia con
los requisitos (sector privado) y las necesidades (sector publico) de sus clientes. La gestion de
la calidad es tan importante como la auditoria debido a su estrecha relacion con las
responsabilidades de los empleados y la participacién natural en todas las actividades de la

organizacion.
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Como una forma de evaluacion independiente, una auditoria puede convertirse en un activo
serio cuando se realiza correctamente y conducir al crecimiento de la base de clientes y un
aumento en términos de satisfaccion de los clientes y una respuesta positiva al cambio. Una
demostracion de los empleados que siguen los estandares tiene un efecto positivo exclusivo
que no se puede replicar por medio de ningln otro método o0 estrategia. La gestion de la
calidad y la auditoria hacen que tanto la direccién como los empleados contribuyan a la mejora
continua. La evidencia de la literatura también brinda la oportunidad de sugerir que las
auditorias se pueden usar para cambiar la atencion de los empleados a los problemas mas
importantes que deben abordarse de inmediato. Por lo tanto, también se puede concluir que
una auditoria no es solo una mera evaluacion del entorno de trabajo existente y de las
fortalezas o debilidades empresariales: es un activo organizacional fundamental que puede
ayudar a la gerencia a descubrir areas potenciales de mejora sin tener que recurrir en
profundidad a investigacion externa que puede resultar bastante intensiva en recursos en una

escala a largo plazo.

En general, se puede afirmar que la gestion de la calidad y las auditorias deben convertirse en
los dos elementos inextricables de cualquier organizacién, ya que brindan a la administracion la
oportunidad de emitir valiosos juicios respaldados por pruebas. Estar bien informado hoy en dia
es crucial porque la mejora y el desarrollo empresarial nunca se detienen. Cuando se habla de
gestiébn de calidad y auditoria, también es vital asegurarse de que todas las implicaciones
etiquetadas como amenaza o debilidad se validen antes de abordarse; de lo contrario, las
auditorias se convertirdn en un desperdicio de recursos organizacionales independientemente
del sector en el que opere la empresa. el momento. En resumen, puede ser seguro decir
acerca de las organizaciones privadas y publicas que las auditorias agregan valor a la
organizacion y mejoran seriamente su enfoque de gestion de la calidad. Un entorno
empresarial armonioso incluye numerosas partes interesadas que se dan cuenta de la
importancia de una auditoria y mantenerse al dia con los estandares preestablecidos en todo

momento.
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