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RESUMEN

El presente estudio es acerca de calidad del servicio para el ejercicio del
contador publico en forma independiente de la ciudad del Cusco: Este tema tiene
mucha importancia en el campo de la deontologia profesional que surgié de la
carencia de una propuesta de mejora. Para su elaboracion, se tuvo que medir el
nivel de percepcion con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion del cliente
respecto al servicio ofrecido por el contador publico, utilizando las dimensiones del
SERVPEREF, la confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad que
han sido adaptadas a la escala propuesta QS-CONTAPERF que presentan una
confiabilidad muy alta de 0,964 en una encuesta realizada a ciento tres (103)
clientes elegidos al azar, de las actividades econdmicas, servicios, comercio,
industria y construccion. Los resultados muestran que las dimensiones de la calidad
del servicio presentan altos niveles de correlacion, existen clientes muy satisfechos
aunque poco fidelizados y los requisitos indispensables que buscan son: la
asistencia proactiva, el costo competitivo, la competencia profesional, la

comunicacion y la especializacion.

De la encuesta realizada a ciento tres (103) contadores publicos que brindan
servicios de contabilidad, tributarios, asesorfa y consultoria financiera, se ha
demostrado que las dimensiones del ejercicio profesional, investigativa, técnico -
operativa, ético - politica, socio - educativa y asistencial, presentan altos niveles de
correlacién y son muy importantes para mejorar la calidad del servicio en despachos

contables.

Estos resultados obtenidos permiten disefiar una propuesta de mejora para el
gjercicio profesional del contador publico en forma independiente, que le otorga

procedimientos, herramientas y metodologias de gestion de la calidad.

Palabras claves: percepcion, satisfaccion, calidad del servicio y ejercicio

profesional.

Los autores
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ABSTRACT

The following research is about the quality of service of public accountants’
performance in an independent way in Cusco city. This topic has much importance
and presence in the business ethics that emerged from the scarce proposals for
improvement. For its elaboration, the level of perception had to be measured in order
fo determine the satisfaction of the client in relation to the offered service by public
accountants. Using dimensions of SERVPERF, the trustfulness, responsibility,
security, empathy, and tangibility were adapted with a high reliability of 0,964 in a
survey given to 103 clients who were chosen randomly from economical activities,
services, commerce, industry, and construction. The results show that the
dimensions of quality of service present high levels of correlation. There are clients
who are very satisfied. The basic requirements are: proactive assistance, competitive

cost, professional competence, communication, and specialization.

From 103 public accountants that offer services for accounting, fees, financial
management and consulting (through the survey), it has been shown that the
dimensions of professional performance, investigation, technical, ethic-politic, social
educative, and assistance present high levels of correlation and are very important to

improve the quality of service in public offices (accounting firms).

These results allow the design of a proposal for improvement of public
accountants’ professional performance in an independent way that enables

procedures, tools, and methodologies of public management with quality.

Key words: perceptions, satisfaction, quality of service and professional

performance

The authors



CONTENIDO

RESUMEN ...ttt s s e s e e e e s ne e re s enne s e e e s e mn s e nnnns
ABSTRACT ...ttt e e e s s e e s s msar e s aan s saenrsena e nna e nesnsnnsarnans
ABREVIATURAS Y SIGLAS .......eiecrereeme e s e sersn s ers s s s e ssmssnssssssneanas
INTRODUCCION........courmemrermrenerneaeene e retuta s na e e et et aenees
CAPITULO |
PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ..o e e
1.2.- FORMULACION DEL PROBLEMA .......cccceeireereveererrneeeeenssssesnsasanenens
1.2.1.- Problema general ..o
1.22.- Problemas especifiCOS........uiiiiiriii e
1.3.- JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION .......ccovecrmemrerrerareeseseenens
1.3.1.-  Justificacion teOMCa ..cc.coooiieie e
1.3.2.- Justificacion Practica............cceeeeeeieiiieiee e s
1.3.3.- Justificacion metodoldgiCa.........cccooiciiiiiiiii s
1.4.- DEFINICION DEL PROBLEMA .......oomeucmvieeeeeessseeneessssesssssenesssasaeaes
1.4.1.- El problema objeto de estudio ...........coceeeiiiiiri
1.5.- DELIMITACION DEL PROBLEMA ..ot e eaaressensens
1.5.1.- Delimitacion temporal ...
15.2.- Delimitacion espacial..........ouvvieeeiiieiiieeeeeee e
1.5.3.-  Delimitacion teOriCa ...,
1.54.- Delimitacion de rECUISOS ......ovvvirriiie e
1.6.- OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION .......cooeemreeereeeeececeesenreeseenens
1.6.1.- ODbjJetivo geNEral .....c.ooeiviiiiiiie e

1.6.2.-- Objetivos @SPeCIfiCOS .. uuuuiie i



1.7.-
1.7.1.-
1.7.2.-
1.7.3.-
1.8.-
1.8.1.-
1.8.2.-
1.9.-
1.9.1.-
1.9.2.-
1.10.-
1.10.1.-
1.11.-
1.11.1.-
1.11.2.-

1.12.-

1.12.1.-
1.12.2.-
1.12.2.1.-

11222~

21.-

2.2.-

HIPOTESIS DE INVESTIGACION ..oovuerneeesvvsessmmsersncssssmssssensacsesinses
HIpOtesis general........ooouuiiiie e
HIPOIESIS NUIA ...
I'ﬁ‘ipc’)tesis ESPECITICAS ..ooeii it
VARIABLES E INDICADORES ......coo ot e e
Variable independiente ..o

Variable dependiente. ...... ..o oo,

METODOLOGIA DE INVESTIGACION .......coveecrirrieececereeseeeeneesenens

CAPITULO II
MARCO TEORICO
ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION .....eoeeeeeeeeeeeeeeeeee e

MARCO LEGAL ...ttt iesereneesee e



2.3.-

2.3.1.-

2.3.1.1.-

231.2.-

2.3.1.3.-

23.14.--

2.3.15.-
2.3.1.6.-
2.3.2.-

2.3.2.1.-
2.32.2.-
2.3.2.3.-
2.3.3.-

2.3.3.1.-
2.3.3.2.-
2.3.3.3.
2.3.3.4.-

2.3.3.5.-

2.3.3.6.-

24.-

3.1.-

3.1.1.-

El modelo de gestion de la calidad ... 40
Gestion de la calidad ........cccoeeeeerii e 40
Principios de gestién de la “calidad ...................................................... 40
Enfoques de gestién de lacalidad ............cccoooivniiiiiiiieiiii e 42
Metodologias para la gestidon de la calidad.....................coieiin 45
Herramientas para la gestién de la calidad.............c..ccooon 50
Enfoque de gestion por ProCeS0S .......ueiieiicieiee it 54
La calidad del SErvicio ........c..ueviiiiie i 56
L@ Calidad ....ocoeeiiie e 56
El SEIVICIO .ot e 67
Enfoque de la calidad del Servicio ... 79
El ejercicio profesional del contador publico............cccoooeeeiiiiiiiieeennn, 93
El ejercicio profesional.............oouvuiiiiiiii 93
Origen historico .....ooovvviiiiviviiiii. J 95
Definicion del ejercicio profesional del contador publico ..................... 101
Dimensiones para el ejercicio profesional del contador publico .......... 105

Campos de actuacion para el ejercicio profesional del contador publico

............................................................................................................ 114
Sectores a los que sirve el contador publico ...........ccooeeeeiiniiiie 116
DEFINICION DE TERMINOS ......covueiurimenseeeresseesseserssessssessesssesnens 121
CAPITULO III
RESULTADOS Y DISCUSION
PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS.......cccoveenervvrerennne 125

Contador publico que ejerce en forma independiente ......................... 125



3.1.1.1.- Informacién general del contador pUblico.........ccccccoeieeieeiiciee 125
3.1.1.2.- Variable independiente: ejercicio profesional e indicadores ................ 136
3.1.2.- Empresarios de la ciudad del CUSCO .......ccceeeeviiiieiiiiiieiecee e, 146
3.1.2.1.- Informacién general del empresario ......................... 146
3.1.2.2.- Variable dependiente: calidad del SeIVICIO. .....vovwerereeeeeeeeee e 156
3.2.- CONTRASTACION Y VERIFICACION DE HIPOTESIS ....occovnevvennene 166
CAPITULO IV
LA PROPUESTA DE MEJORA

4.1.- MANUAL DE MEJORA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO PARA EL

EJERCICIO DEL CONTADOR PUBLICO ......oococuectreeeererserseseesenenne 188
41.1.- Objetivos;yalcance.................................................................; ............ 189
4.1.1.1.- Objetivogeneral ..........ccovviiiiiiiiiie e e e e e e e arrea——— 189
4.1.1.2.- Objetivos esSpecifiCoS ..., 189
g I G T A o= o Lo = S PP 190
412.- ASPECIOS QENETAIES ... 190
413.- Gestion de la calidad del contador publico ..o 196
4.1.3.1.- Procesos de direccionamiento estratégico .........cccccconiriiiiiiieinincnns 199
4.1.3.2.- Procesos OperativOS .......ccouveireiiiiiiiiieie et 199
4.1.3.3.- Procesos de apoyo............... eeeeeeeeeeeeeereemeteaeeeeeerereereteaaraeaaeaeereaares 253

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.- CONCLUSIONES.........ooiirrcrreere e ccmr e ssen s ss s s s mns s 272
5.2.- RECOMENDACIONES ...t s se e nses 273
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .........coevetreeiererereeesarevesssseeesesesesesasssssansnsens 276
ANEXOS ..ot s e e 285



Figura 1:
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:
Figura 5:
Figura 6:
Figura 7:
Figura 8:
Figura 9:
Figura 10:
Figura 11:
Figura 12:
Figura 13:
Figura 14:
Figura 15:
Figura 16:
Figura 17:
Figura 18:

Figura 19:

Figura 20:

Figura 21:

Figura 22:

Figura 23:

iNDICE DE FIGURAS

Esquema del proceso de conocimiento cientifico...........cocceeeinee, 18
Ciclo de shewhart o ciclo de mejor_é continua de deming.................... 46
Las9sdelacalidad.....cccccoieiiiiiiii e 47
Hoja de recogida de datos..........ccouvviiiiiiiiiiiie e 51
Histograma ... 51
Diagrama de flUjO......cueeeeii e 52
Diagrama de causa - efecto.....c..oooiiiii i, 52
Diagrama de ParetO.........c.uvieeiriiriiiiciiniiieee e 53
Grafico de dispersion y correlacion...........oceoviiiiiiini e 54

Grafico de control de calidad...............uevuiimiiiiiiiiiiiie e 54
Mapa de procesos con tres hiveles de agrupacion........ccccveeeveeeeeeeenn. 56
MOdelo de grénNrO0S. ....coiiiiiiiii ettt e e e 81
Modelo SERVQUAL para la medida de la calidad de servicio ............ 83
Modelo SERVPERF para la medida de la calidad del servicio............. 85
Dimensiones del ejercicio profesional ........cccccccooiviiiiieeiiinicciieee. 106
Campos de actuacion profesional del contador puablico ...................... 115
EHCA Y CAIAAA .. ocveeeeeee et 121
Contadores publicos clasificados poredad y SEXO0......cccoevviiviiirieeeennn. 127

Contadores publicos clasificados segun tipo de universidad y grado

r= [or=10 (<10 11010 JRUUUURUREUR NPT 129

Afos de experiencia profesional del contador publico por sexo en

forma independiente ... 131
Tipo de miembro ordinario del colegio profesional y grado académico 133

Contadores publicos segun titulo profesional y grado académico con el

régimen tributario en que presta sus servicios profesionales .............. 135

Empresarios seglin edad ¥ SEX0 ......cocvuviiiiiiiiniireeccciie e e 147



Figura 24:
Figura 25:
Figura 26:
Figura 27:
Figura 28:
Figura 29:
Figura 30:
Figura 31:
Figura 32:
Figura 33:
Figura 34:
Figura 35:
Figura 36.
Figura 37:
Figura 38:
Figura 39:
Figura 40:

Figura 41:

Empresarios segun nivel de estudios ¥ SEX0......ccccoeeeeiiiiiiiiiiine e, 149
Empresarios seguin tiempo de experiencia y Sexo.........cccoccvveeeeereennnns 151
Empresas segun tipo de persona y forma juridica ..............cocceeeeenn. 163

Empresas segun actividad economica y forma juridica...................... 155
Prueba chi-cuadrada para dos variables ..........c...ocooovviiiieiiiinieiieennn, 182
Regresion lineal entre variables ... 187
Mapa de procesos de un despacho contable..............ccovvvvveeeivivinnnnnes 198
El sistema contable ... 217
El proceso contable........oooooiimiiie e 220
Mapa estrat@giCO ......cceevvi e 223
Control de la produccién y de la prestacion del servicio...........cueeeene. 225
Ciclo de mejora continua o rueda de deming ........c.ccccevuvvmmmeeemreeninnnnnns 230
Cuatro valores del coeficiente de correlacion...........ccccccev v, 242
Ciclo PDCA de corregir, mantener y mejorar ........ccccoeeeeeeeeeiecnneeee e 248
Ciclo PDCA d€ COITEQIN couvivniieiei ettt e 249
Ciclo PDCAde mantener ............cccceoeeeiiienn, ................................... 250
Ciclo PDCA e MEJOTAr c.cccooeiiiieieee e 251

Formato de mantenimiento.....cooc e 271



Tabla 1;
Tabla 2:

Tabla 3:

Tabla 4:
Tabla 5:
Tabla 6:
Tabla 7:
Tabla 8:

Tabla 9:

Tabla 10:
Tabla 11:
Tabla 12:
Tabla 13:
Tabla 14:
Tabla 15:
Tabla 16:

Tabla 17:

Tabla 18:
Tabla 19:
Tabla 20:

Tabla 21:

Tabla 22:

Tabla 23:

iNDICE DE TABLAS

Dimension e indicadores de la variable independiente....................... 12
Dimension e indicadores de la variable dependiente..............ccc.......... 14

Relacion de expertos en el tema: ejercicio profesional del contador

PUDBHCO <t e e 24
Relacién de expertos en el tema: calidad del servicio ......................... 26
Tabla de indicadores ............oooiieiiiiie e 30
Cédigo de ética peruano vs coédigo de éticaifac ................................. 38
Estadigrafos del indicador: nivel investigativa .........c..ccccccoeveiiviieneeen. 137
Estadigrafos del indicador: nivel técnico — operativa.......................... 139
Estadigrafos del indicador: nivel ético — politica ...............coovecvveeeeen. 141
Estadigrafos del indicador: nivel socio — educativa ............................ 143
Estadigrafos del indicador: Nivel Asistencial ...........................oo 145
Estadigrafos del indicador: nivel de percepcion de la confiabilidad..... 157

Estadigrafos del indicador: nivel de percepcién de la responsabilidad 159

Estadigrafos del indicador: nivel de percepcion de la seguridad.......... 161
Estadigrafos del indicador: nivel de percepcion de la empatia............ 163
Estadigrafos del indicador: nivel de percepcion de la tangibilidad....... 165

Correlaciones de los indicadores de la calidad de! servicio con

€jercicio profesional ... 167
Puntuaciones factoriales (KMO Y Bartlett) ... 170
ComuUNAIAAAES.......ccei e e e 171

Andlisis de correlaciones (validez) y aifa de Cronbach (confiabilidad) 173

Percepcién del cliente respecto a la calidad del servicio del contador

[o16] o] TTo XU PO 176
Nivel de percepcién y expectativa del cliente ..., 177

Factores que determinan la fidelidad del cliente...........ccccccoeei e, 180



Tabla 24:

Tabla 25:

Tabla 26:

Correlaciones de la variable dependiente con los indicadores de la

INdependiente ........ooiiii e
Correlaciones de variables .......ovouvir e

Formas de comunicar los beneficios del servicio profesional ..............



XVI

ABREVIATURAS Y SIGLAS
AEC: Asociacion Espafiola para la Calidad.
ASQC: Asociaciép Americana para el Control de la Calidad.
EFQM: Fundacién Europea para la Calidad.
IAASB: Consejo de Normas Internacionales de Auditoria y Aseguramiento.
IFAC: Federacién Internacional de Contadores.
ISO: Organizacion Internacional para la Estandarizacion.
ISQC1: Norma Internacional de Control de Calidad.
NIA: Normas Internacionales de Auditoria.
NIC: Normas Internacionales de Contabilidad.
NIIF: Normas Internacionales de Informacion Financiera.

QS-CONTAPERF: Desempefio del contador publico en la calidad del servicio.



XV

INTRODUCCION

Un tema relevante de la actualidad hacia la competitividad profesional del
contador publico frente a las profesiones de las ciencias empresariales. Es la
presente investigacion, Propuesta de Mejora en la Calidad del Servicio para el
Ejercicio del Contador Publico. Caso: Profesionales Independientes de la Ciudad del
Cusco, Afo 2012.

La inquietud que ha motivado al estudio fue medir el nivel de percepcion con las
dimensiones: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad del
modelo SERVPERF y determinar el nivel de satisfaccion de los clientes frente al
servicio que otorga el contador publico en forma independiente, determinar las
dimensiones del ejercicio profesional que son significativas, y que herramientas y
metodologias de gestion de la calidad se pueden adaptar y proponer para mejorar la

calidad del servicio.

La hipdtesis planteada, la elaboracién de una propuesta de mejora en la calidad
del servicio, basada en el modelo de gestion de la calidad, tomando énfasis
el enfoque de gestion por procesos se relaciona favorablemente con el ejercicio
profesional del contador publico en forma independiente de la ciudad del Cusco. El
resultado obtenido en la prueba de hipétesis es favorable, porque las variables
calidad del servicio y ejercicio profesional tienen un coeficiente de correlacién de

Pearson de 0,987 de grado positivo y representa una correlacion muy alta.

La metodologia utilizada en el trabajo de investigacién, presenta un enfoque
cuantitativo, utilizando los niveles de investigacion descriptivo, correlacional y
eXﬁTicativo, el disefio de investigacién es no experimental, del tipo de disefio
transeccional descriptivo y correlacional, los métodos empleados son: cientifico,
inductivo, deductivo, matematizacién y estadistico (descriptivo e inferencial,
muestreo proporcional). Se ha utilizado la técnica de la encuesta en las muestras de
contadores publicos y clientes para medir el nivel de percepcion y determinar la
satisfaccion del cliente, aplicando la escala QS-CONTAPERF que es valido y

confiable.
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El contenido del informe de investigacion, estd compuesta por los capitulos:
problema de la investigacién, marco tedrico, resultados y discusion, propuesta de

mejora y finalmente conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |
PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, la globalizacién, la tecnologia y la competitividad pretenden
armonizar las economias y politicas en un nuevo orden mundial, los cuales generan
un constante cambio y performance en las entidades, por consiguiente el ejercicio
profesional del contador publico tendra el desafio de mantener un mundo sin
fronteras con la armonizacién contable, conforme el mundo va eliminando sus
fronteras, el mercado demanda servicios y consultorias mas complejas y a tiempo
real, lo cual presenta un sinfin de oportunidades para que los contadores publicos
expandan sus habilidades, capacidades y servicios que le permitiran enfrentar con
capacidad de innovacién y calidad del servicio a los cada vez mas demandantes

retos de la competitividad en el mercado y en la economia (Ramirez, 2008).

El contador publico es un profesional preparado que desarrolla y participa
activamente sobre los elementos vitales en la operacion de las entidades que se

encuentran en constante desarrollo para estar en condiciones de participar con
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calidad del servicio y éxito en un ambiente cada vez mas competitivo a nivel nacional

e internacional (Giraldo, 2011).

También, los colegios profesionales de contadores publicos establecidos en el
. pais, tienen a su cargo de velar que el ejercicio profesional se desarrolle de acuerdo
a los principios y normas que regulan las técnicas y practicas de las ciencias
contables y financieras, asi como las normas legales vigentes, estatutarias,
reglamentarias y el cédigo de ética profesional (Hidalgo, 2009). Por consiguiente, el
colegio profésional competente estd en la obligacion de fomentar el estudio, la
actualizacién, capacitacién permanente y la especializacion de sus miembros por
medio de cursos, conferencias y talleres con la finalidad de mejorar la calidad del

servicio.

Frente a los retos de la profesidbn contable y el avance de las normas
internacionales de contabilidad y auditoria, y los cédigos de ética se han
implementado estandares de control de calidad que permiten [a mejora en la calidad
del servicio para el ejercicio profesional del contador publico como auditor
independiente, publicadas por la Federacion Internacional de Contadores (/FAC)
mediante el Consejo de Normas Internacionales de Auditoria y Aseguramiento
(IAASB) emitiéndose la Norma Internacional de Control de Calidad (/SQC7) que
sustentan la importancia del control de calidad en las firmas de auditores,
proponiendo [os mejores elementos para guiarlas con objetivos, politicas vy
procedimientos que deben establecer para la creacién del sistema de control de
calidad en los trabajos de auditoria y otros compromisos de seguridad y servicios

relacionados.

A su vez, los investigadores de la Universidad de el Salvador; Marroquin,
Campos y Mayorga (2004) en el trabajo de investigacién sobre “Normas de Control
de Calidad para el Ejercicio Profesional de la Contaduria Publica, Una Herramienta
para el Desarrollo de la Profesion Contable en el Salvador’, mencionan que en el
Peru no existe un sistema de control de calidad para firmas de contadores publicos
ni para profesionales que ejercen esta profesion en forma independiente. Esta
ausencia de un sistema de control de calidad se debe fundamentalmente a que las
organizaciones profesionales del pais (federacién y colegios profesionales) no han

disefiado ni aprobado normas de control de calidad, ni han establecido un sistema a
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nivel nacional. No obstante, existe un control de calidad no formalizado que se
resume a continuacién: las firmas nacionales que representan a firmas
internacionales tienen implementado sistemas de control de calidad en base a
politicas, manuales, guias y listas de verificacion (check list), las cuales se aplican
cada dos o tres afios en una versidn de pares (peer review) de caracter interno y

solo para asegurar la calidad de su grupo profesional.

Estos problema's publicados anteriormente despiertan el interés de desarrollar
la presente investigacién, argumentando que la norma (ISQCT) no es suficiente
porque no se aplica a servicios de contabilidad, servicios tributarios, y servicios de
consultoria y asesorfa financiera prestados por el contador pulblico en forma
independiente, los cuales se centran demasiado en el aspecto técnico y pierden
calidad en el “como” se presta. Por ende, existe la necesidad de proponer una
mejora en la calidad del servicio para el ejercicio del contador publico en forma
independiente. Este sector de profesionales independientes son quienes prestan sus
servicios directamente al empresario o propietario de una mediana, pequefa o
microempresa, que para el estudio se conoce como “cliente”, quien demanda y

terciariza servicios profesionales con frecuencia en la ciudad del Cusco.

Por tal razén, es oportuno y pertinente llevar a cabo la presente investigacion
con la finalidad de realizar una propuesta de mejora en la calidad del servicio para el
ejercicio del contador publico en forma independiente, de manera que se logre como
ventajas competitivas: obtencién de informacién contable sin errores para la toma
decisiones, declaracion y pago oportuno de los tributos, formulacion y elaboracion de
estados financieros confiables, relevantes, consistentes y eficientes, haciendo de los

clientes econémicamente rentables y competitivos en el mercado.

Para lograr lo planteado, es conveniente saber en qué nivel se encuentra la
percepcion del cliente respecto a la calidad del servicio que presta el contador

publico en forma independiente de la ciudad del Cusco, ya que se desconoce.

Y con las bases teodricas de la gestion de la calidad se han identificado las
dimensiones de [a calidad del servicio que son las mas adecuadas para medir la
percepcion del cliente, y seleccionado las metodologias y herramientas para mejorar

la calidad del servicio profesional.



1.2.- FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1.-Problema general

El problema materia de investigaciéon, para su mejor compresion, queda
precisado: ¢De qué manera una propuesta de mejora en la calidad del servicio,
basada en el modelo de gestién de la calidad se relaciona con el ejercicio
profesional del contador publico en forma independiente de la ciudad del Cusco,
20127

1.2.2.-Problemas especificos

Las preguntas especificas que se desprenden de la anterior son las

siguientes:

1. ¢, Cuéles son las dimensiones de la calidad del servicio que se relacionan con

el ejercicio profesional del contador publico?

2. ¢,Cual es el instrumento de evaluacién, que sea vdlido y confiable para la
medicion de la percepcién del cliente referente al servicio que presta durante

el ejercicio profesional del contador publico?

3. ¢ En qué nivel se encuentra la percepcion del cliente respecto a la calidad del

servicio que presta el contador publico?

4. ¢Cuales son los requisitos indispensables que busca el cliente en la

prestacion del servicio para el ejercicio profesional del contador publico?

5. ¢, Cuales son las dimensiones para el ejercicio profesional del contador publico

que favorecen la mejora en la calidad del servicio?
1.3.- JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Se ha identificado a la calidad del servicio como un aspecto fundamental de la
gestion de la calidad para el presente estudio, debido a la importancia que ha
tomado en los servicios de la actividad empresarial de los paises desarrollados y
emergentes, que se han empleado en la prestacion de los servicios profesionales del

contador publico y proponer su mejora para la competitividad profesional.



1.3.1.- Justificacion tedrica

Los resultados de esta investigacién buscan mostrar soluciones a la situacion
problematica con el estudio de la gestidon de la calidad, aplicando un modelo de
calidad para disefiar y adaptar metodologias y herramientas que sirvan como
propuesta de mejora en la calidad del servicio para el ejercicio del contador publico
en forma independiente y constatar los resultados para contribuir al desarrollo del

conocimiento existente.
1.3.2.- Justificacién practica

Esta investigacién se ha realizado porque existe la imperiosa necesidad de
conocer el nivel de percepcién del cliente respecto a la calidad del servicio que
preéta el contador publico para el gjercicio profesional en forma independiente de la
ciudad del Cusco, que en los ultimos afios existe el desinterés debido a la carencia

de metodologias y herramientas para mejorarlo.

En efecto, los resultados obtenidos pueden favorecer a la comunidad de
contadores publicos de la ciudad del Cusco para mejorar el desempefio profesional,
otorgandoles elementos competitivos que permitan dar calidad del servicio,
satisfaciendo las necesidades y expectativas frente a los requerimientos del cliente,
utiizando herramientas para medir la calidad del servicio y la aplicacion de
metodologias adecuadas para mejorarlo, estos sustentados en las bases tedricas

del modelo de gestion de la calidad.

De la misma forma, el Colegio de Contadores Publicos y las Facultades de
Ciencias Contables y Financieras del pais pueden tomar conocimiento de la
situaciéon o estado en la que se encuentra la calidad del servicio que presta el
contador publico para el gjercicio profesional en forma independiente de la ciudad
del Cusco. Asimismo, el trabajo de investigacion puede brindar aportes en forma de
apreciaciones, conclusiones y recomendaciones para el desarrollo y la formacion

profesional del contador publico.



1.3.3.~ Justificacion metodolégica

Las metodologias y herramientas mas apropiadas del modelo de gestion de la
calidad con relacion a la calidad del servicio que ofrece el contador publico para el
gjercicio profesional en forma independiente han sido empleadas en la presente
investigacion, que demuestra su validez y confiabilidad para ser utilizados en otros

trabajos de investigacion.
1.4.- DEFINICION DEL PROBLEMA

En la ciudad del Cusco se observa que el contador publico y el colegio
profesional competente no despliegan estrategias ni tacticas de mejora en la calidad
del servicio. La investigacién existente dentro de este campo es casi nula. Por
consiguiente, se carece de una propuesta de mejora en lé calidad del servicio para
el ejercicio profesional del contador publico en forma independiente, que incluye las

siguientes caracteristicas pertinentes:

. Los clientes tienen un comportamiento de desconfianza frente a un servicio de
baja calidad, por lo que se pierde la fidelidad debido al incumplimiento de los

requerimientos y necesidades.

. Los clientes consideran que los servicios profesionales del contador publico
son una obligacién legal mé&s no una herramienta para el desarrollo

empresarial, lo cual no genera un valor agregado en el servicio prestado.

o El tiempo de respuesta del servicio prestado del contador publico no es
oportuno, porque no gestiona el tiempo y ademas, no aplica tecnologias que
le permitan rapidez en otorgar informacién contable para la toma de

decisiones.

. El vinculo directo entre el cliente y el contador publico es dificil de lograr, ya
que se pierde la confianza del cliente y el compromiso con el servicio

profesional, porque se delega las tareas a un asistente contable.

. El contador publico y el colegio profesional competente no aplican
herramientas para medir la calidad del servicio ni utilizan metodologias para

mejorarlo, puesto que se desconocen, a pesar de que una de las atribuciones
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del Colegio de Contadores Publicos es supervisar la calidad de los servicios

profesionales prestados a la sociedad.
1.4.1.- El problema objeto de estudio

El objeto de investigacion es la calidad del servicio para el ejercicio
profesional del contador publico en forma independiente, parte de la realidad objetiva
portadora del problema es la carencia de una propuesta de mejora en la calidad del
servicio para el ejercicio profesional del contador publico en forma independiente de
la ciudad del Cusco, con vista a la solucion en ciertas condiciones y situaciones

desde el punto de vista practico como teérico de la gestién de la calidad.

De acuerdo a Tanca (2009) se consideran las siguientes cualidades que

posee el objeto de investigacion:
1.4.1.1.- Objetividad - subjetividad

La actividad creadora en la investigacion es la calidad del servicio para el
ejercicio profesional del contador publico en forma independiente, porque la calidad
del servicio es un tema de reflexién de gestién de la calidad, el mismo que se
encuentra estructurado en conceptos, caracteristicas, principios, enfoques, modelos,
metodologias y herramientas. Esta base te6rica ha sido organizada para solucionar

parte del problema y beneficiar directamente a los contadores publicos y clientes.
1.4.1.2.- Especificidad - totalidad

La labor de investigacion es seleccionar los conceptos particulares y
especificos referentes al tema de investigacién planteada en relacion a la gestiéon de
la calidad, que ha permitido estructurar la fundamentacion tedrica del trabajo de

investigacion.
1.4.1.3.- Asequibilidad empirica - fundamentacion teérica
Los medios utilizados en el diagnéstico del problema son:

. El uso de criterios para identificar los problemas, el criterio relevante utilizado

es la confrontacion de las bases tedricas de gestion de la calidad con la
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apreciacion de la situacién actual de los servicios prestados por el contador

publico en forma independiente (Caballero, 2004).

o El analisis de la situacion problematica teniendo en cuenta los siguientes
aspectos, enumerar los elementos de la situacion problematica, reunir los
hechos en relaciébn con las explicaciones del problema, determinar la
importancia de los hechos pertinentes e identificar las posibles relaciones y

finalmente, determinar el enunciado del problema (Tamayo, 2004) (Ver anexo

1).
1.5.- DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.5.1.- Delimitacion temporal

La investigacion ha comprendido el afio 2012 y el primer semestre de 2013. El

tiempo dedicado por los investigadores ha sido parcial, por otros trabajos y estudios.
1.5.2.- Delimitacién espacial

La investigacion abarca la ciudad del Cusco, para cuyo efecto se ha
determinado la poblacién comprendida por el numero de contadores piiblicos habiles
publicados en la pagina web del colegio profesional competente, obteniéndose una
muestra directa de ciento tres (103) contadores publicos que prestan servicios en
despachos contables y sus respectivos ciento tres (103) clientes elegidos al azar por
cada profesional, que representan a los empresarios de medianas, pequenas y
microempresés del sector privado que demandan servicios de contabilidad, servicios
- tributarios, servicios de consultoria y asesoria financiera, exclusivamente de la

actividad comercial, industrial y de servicios.
1.5.3.- Delimitacién teédrica
El marco tedrico que sustenta y orienta la investigacion esta conformado por:

. Los conceptos, enfoques, escuelas, principios, modelos, metodologias y

‘herramientas del modelo de gestién de la calidad.

. Las definiciones, principios, dimensiones, caracteristicas de la calidad del

servicio y el ejercicio profesional del contador publico.
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. La doctrina contable: Normas Internacionales de Contabilidad (NIC) y Normas
Internacionales de Informacién Financiera (NIIF), Normas Internacionales de
Auditoria (NIA) y la Norma Internacional de Control de Calidad (/ISQC7) en la

ejecucion de la calidad del servicio.

. Los estudios previos nacionales e internacionales sobre la calidad del servicio

para el ejercicio profesional del contador publico.

° El marco legal y la definicion de términos de los aspectos vinculados con

calidad del servicio y ejercicio profesional del contador publico.
1.5.4.- Delimitacién de recursos

Inicialmente el presupuesto se delimitd a ser financiado por los investigadores
y con la oportunidad del programa de Apoyo Econémico de Tesis Universitarias Pre-
Grado 2012 de la UNSAAC, se ha logrado obtener el beneficio, disponiéndose los
recursos econdémicos asignados que han permitido cubrir al 100% el costo del

trabajo de investigacién.
1.6.- OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.6.1.- Objetivo general

Disefiar una propuesta de mejora en la calidad del servicio, basada en el
modelo de gestion de la calidad que se relacione con el ejercicio profesional del

contador publico en forma independiente de la ciudad del Cusco, 2012.
1.6.2.- Objetivos especificos

1. Analizar y determinar las dimensiones de la calidad del servicio que se

relacionan con el egjercicio profesional del contador publico.

2. Proponer un instrumento de evaluacién, que sea valido y confiable para la
mediciéon de la percepcidn del cliente referente al servicio que presta durante

el ejercicio profesional del contador publico.

3. Determinar el nivel de percepcién del cliente respecto a la calidad del servicio

que presta el contador publico.
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4. Conocer los requisitos indispensables que busca el cliente en la prestacion

del servicio para el ejercicio profesional del contador publico.

5. Analizar y determinar las dimensiones para el ejercicio profesional del

contador publico que favorecen la mejora en la calidad del servicio.

1.7.- HIPOTESIS DE INVESTIGACION

1.7.1.- Hipétesis general

La elaboracién de una propuesta de mejora en Ia calidad del servicio, basada
en el modelo de  gestion de |la calidad, tomando  énfasis
_el enfoque de gestién por procesos se relaciona favorablemente con el ejercicio.
profesional del contador publico en forma independiente de la ciudad del Cusco,
2012.

1.7.2.- Hipétesis nula

La elaboracion de una propuesta de mejora en la calidad del servicio, basada
en el modelo de gestion de la calidad, tomando énfasis
el enfoque de gestidn por procesos no se relaciona favorablemente con el ejercicio
profesional del contador publico en forma independiente de la ciudad del Cusco,
2012.

1.7.3.- Hipdétesis especificas

1. La confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad son las
dimensiones de la calidad del servicio que se relacionan con el ejercicio

profesional del contador publico.

2. El instrumento de evaluacibn QS-CONTAPERF basado en el modelo
SERVPERF es valido y confiable para la medicion de la percepcion del cliente
referente al servicio prestado por el contador publico en el ejercicio

profesional.

3. El nivel de percepcion del cliente respecto a la calidad del servicio que presta

el contador publico es favorable.
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La asistencia proactiva, el costo competitivo, la competencia profesional, la
comunicacion permanente, la habilidad técnica y la especializaciéon son los
requisitos indispensables que busca el cliente en la prestacion del servicio

que crean valor agregado en el gjercicio profesional del contador publico.

Las dimensiones para el ejercicio profesional del contador publico que
favorecen la mejora en la calidad del servicio son: investigativa, técnico -

operativa, ético - politica, socio - educativa y asistencial.
VARIABLES E INDICADORES
1.8.1.- Variable independiente
) X: Ejercicio profesiqnal

Es poner en préctica los conocimientos tedricos aprendidos durante la
formacion académica con la finalidad de ofrecer servicios a la sociedad en las

diversas actividades econdémicas.
1.8.1.1.- Dimensiones de la variable independiente
. X;: Ejercicio profesional en forma independiente

Es un oficio publico que goza de absoluta independencia de criterio y
percibe como retribucién un honorario discrecional, es decir el contador

ptblico trabaja fuera de la empresa colaborando como asesor y consultor.
. X: Ejercicio profesional en relacion de dependencia

Es desempefar una labor a cambio de un sueldo predeterminado, es

decir el contador publico es un empleado.

1.8.1.2.- Indicadores de la variable independiente

. X1.1: Nivel investigativa del profesional; es el resultado de las
posibles respuestas a los problemas con los que se encuentra dia a
dia, enriqueciendo el accionar profesional y bagaje teérico, ya que la

teoria y la practica no son binomios sino complementarios.
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X12: Nivel técnico - operativa del profesional; es el resultado de la
capacidad practica de responder a las demandas que se le plantean al

profesional.

X4.3: Nivel ético - politica del profesional; es el grado de perspectiva
y marco de valores respecto a cdmo va abordar la realidad social con la
que se va a enfrentar, ya que la ética profesional deberia ser una

herramienta reflexiva.

X1.4: Nivel socio - educativa del profesional; es el resultado que
proviene de habitos, modos de pensar, comportamientos de los

individuos en sus relaciones cotidianas.

X1s5: Nivel asistencial del profesional; es el resultado de

otorgamiento de servicios, prestaciones y recursos.

Dimensién e indicadores de la variable independiente

. iz . Cantidad de Nivel de Unidad de
Dimensién X Indicadores . PR
preguntas medida analisis
Nivel investigativa del " Escala

m X1 1 nvestig 6 ltems .

£ profesional ordinal »
£ o
2 e . 5
. X Nivel técnico - operativa del 6 ltems Escala "
Ls 2 profesional ordinal "

=
8 S
-g 2 X Nivel ético - politica del 6 it Escala S
22 '3 profesional ems ordinal 2
S o P 2
58 0
= X Nivel socio - educativa del 6 items Escala s
© 4 profesional ordinal T
5 g
@ . . : <)
i Nivel asistencial del : Escala O
Xi5 . 7 ltems :
profesional ordinal

Fuente: Elaboracién propia basada en revisién documental.

1.8.2.- Variable dependiente

Y: Calidad del servicio

“Es lo que el cliente percibe del nivel de desempefio del servicio

prestado” Cronin y Taylor (1992).
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1.8.2.1.- Dimensiones de la variable dependiente
J Y1: Nivel de percepcion del cliente

Es el grado de cumplimiento con. la entrega del servicio, de acuerdo a

como el cliente valora lo que recibe.
. Y2: Nivel de expectativa del cliente

Es el nivel de servicio deseado que el cliente espera recibir del

contador publico.
1.8.2.2.- Indicadores de la variable independiente

. Y1.1: Nivel de percepcion de la confiabilidad; es el resultado de la
habilidad del contador publico de desarrollar el servicio prometido

precisamente como se pacté y con exactitud.

) Y .2: Nivel de percepcién de la responsabilidad; es el resultado de la
buena voluntad del contador publico de ayudar a los clientes y brindar

un servicio rapido.

. Yq13: Nivel de percepcion de la seguridad; es el grado de
conocimiento del contador publico sobre lo que hace, su cortesia y su

capacidad de transmitir confianza.

. Y14: Nivel de percepcién de la empatia; es el resultado de la
capacidad del contador puablico de brindar cuidado y atencidn

personalizada a los clientes.

° Y15: Nivel de percepcion de la tangibilidad; es el resultado de la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipos informaticos, personal y

material de comunicacion que posee el contador publico.
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Tabla 2:

Dimensién e indicadores de la variable dependiente

Dimensién Y Indicadores Cantidad de Nivel de Unidad de
preguntas medida - analisis
Nivel de percepcion de la . Escala
2 Y11 confiabilidad 5 ltems ordinal
2 =
L Nivel de percepcién de la ’ Escala &
R Y1z responsabilidad 5 ltems ordinal ‘_;
c o
o . L. T
(T Nivel de percepcién de la : Escala ‘B
= Y13 seguridad 4 ltems ordinal Q
5 8
Q Y Nivel de percepcion de la 4 ftems Escala @
3 4 empatia ordinal =
3 ‘ 2
= Nivel de percepcion de la : Escala ©
=
Y15 tangibilidad 8 ltems ordinal

Fuente: Elaboracion propia basada en revisién documental.

1.9.- METODOLOGIA DE INVESTIGACION
1.9.1.- Enfoque de investigacion

El trabajo de investigacion presenta un enfoque cuantitativo, porque utiliza la
recoleccion y el analisis de datos para contestar las preguntas de investigacion y
probar las hipotesis establecidas previamente, con base en la medicion numérica y
el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias

(Goémez, 2006 y Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

Se considera que el modelo de gestion de la calidad es una teoria aplicada
que utiliza modelos matematicos y estadisticos que permiten obtener valores
medibles, proporcionales, exactos, y confiables en las variables o dimensiones para
el procesamiento de la informaciéon obtenida relacionandola directamente con el

ejercicio profesional del contador publico, de esta manera obtener datos objetivos.

El presente trabajo de investigacién pertenece al area de investigacion
contable en la especialidad de deontologia profesional con el tema: calidad del

servicio para el ejercicio del contador publico.
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1.9.2.- Tipo y nivel de investigacién

El tipo de investigacion es aplicada, porque tiene propositos practicos
inmediatos bien definidos, se investiga para actuar, transformar, modificar o producir
cambios en un determinado sector de la realidad (Carrasco, 2006). El tipo de
investigacién aplicada expresa un estudio activo y dinamico ya que depende de los
conocimientos, conclusiones y aportes tedricos del modelo de gestion de la calidad
enfocando la atencién a la solucién de problemas concretos con respecto a la

mejora en la calidad del servicio para el ejercicio profesional dei contador publico.

Para la ejecucion de este trabajo se utilizan fundamentalmente los siguientes

niveles de investigacion:
1.9.2.1.- Descriptivo

La investigacién es descriptiva porque registra, analiza e interpreta las
caracteristicas, cualidades o atributos de la calidad del servicio para el ejercicio
profesional del contador publico, “no se puede explicar si antes no se conocen las

caracteristicas” (Tamayo, 2004 y Rodriguez, 2005).
1.9.2.2.- Correlacional

Para medir el grado de relaciéon existente entre la calidad del servicio y el
gjercicio profesional del contador publico, se considera la utilidad principal del
estudio que seguin Gémez (2006) es saber como se puede comportar una variable
conociendo el comportamiento de otra variable relacionada, lo cual permite indagar
hasta qué punto los indicadores de la variable, calidad del servicio depende de la

variable, ejercicio profesional.

El esquema es el siguiente:

<,

M T

IR
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Donde:

M = muestras

X = ejercicio profesional del contador ptblico
Y = calidad del servicio

r = posible relacién entre las variable Xe Y

Y=f(X)

“A mejor desempefio en el ejercicio profesional del contador publico, mejor es

la calidad del servicio”
1.9.2.3.- Explicativo

En tanto que la investigacién es explicativa considerando que estuvo dirigida
a encontrar y analizar las causas y efectos de las relaciones entre la calidad del
servicio y el ejercicio profesional del contador publico y dar las razones del porqué

estas variables estan relacionadas para establecer una relacion causa / efecto.

Gémez (2006) sefala que cuanto mayor numero de variables estén

relacionadas en el estudio, mas completa sera la explicacion.
1.10.- DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacién es no experimental, del tipo de disefio
transeccional descriptivo y correlacional porque se recolectan datos en un solo
momento, con el propdsito de describir las dimensiones y variables, analizando su
incidencia e interrelacion en un momento dado y en forma simultanea (Hernandez et
al., 2010).

Gbémez (2006) sefiala que en la investigacion no experimental las variables
hipotetizadas estan cerca de ser reales y, en consecuencia tenemos mayor validez

con la posibilidad de generalizar los resultados.
1.10.1.- Métodos de la Investigacion

El método que se emplea en la presente investigaciéon es el cientifico,
considerado como aquel procedimiento mediante el cual podemos lograr un

conocimiento objetivo de la realidad, siendo el fin del método cientifico llegar al
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criterio de verdad pasando de la contemplacion viva y activa de la realidad del

pensamiento abstracto y de alli a la practica social.

De la misma forma, Rodriguez (2005) indica que la investigacién cientifica
esta asociada al método cientifico, que es la manera de conocer y predecir, y es un
modo de formular cuestiones y resolver problemas sobre la realidad del mundo,

basandose en la observacion y teorias ya existentes.
1.10.1.1.- Inductivo

Ya que el razonamiento parte de los fenédmenos particulares cuya incidencia
forma las caracteristicas generales de las teorias cientificas con la plena libertad de

realizar las observaciones que se juzguen pertinentes (Romero, 2006).

Con este método se ha utilizado el razonamiento para obtener las
conclusiones de la investigacién que parten de hechos particulares aceptados como

validos, cuya aplicacién es de caracter general.
1.10.1.2.- Deductivo

Para ver las caracteristicas generales de las teorias cientificas a hechos

particulares y concretos (Romero, 2006).

Consiste en obtener conclusiones particulares a partir de una ley general, a
través de las siguientes etapas: determinar los hechos mas importantes en el
problema, deducir las relaciones constantes de naturaleza uniforme que dan lugar al
problema, formulacion de hipétesis, se comprueba las hipdtesis y se deducen leyes
(Rodriguez, 2005).

Este método se inicia con el analisis de los postulados, teoremas, leyes y
principios de gestion de la calidad, de aplicacién universal y de comprobada validez,
para aplicarlos a soluciones o hechos particulares, que han permitido explicar de la

mejor manera las variables: calidad del servicio y ejercicio profesional.

En sintesis, se ha empleado el método mixto, que es la combinacion del
método deductivo e inductivo en el proceso de la investigacion para efectuar las

explicaciones y generalizaciones de las variables del estudio.
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Figura 1. Esquema del proceso de conocimiento cientifico
Fuente: Adaptado de Cea (1996, citado en Salvador, s.f, p.67).

1.10.1.3.- Matematizacién

Para presentar y explicar los resultados de la investigacion en términos

cuantitativos.
1.10.1.4.- Estadistico

Para llegar al verdadero conocimiento se ha utilizado el método estadistico
ejecutando las siguientes etapas: recogida de datos, ordenacion y presentacion de
los datos en tablas simples y de doble enfrada, determinacidon de medidas o
parametros estadisticos que intentan resumir la cantidad de informacion, formular
hipétesis sobre las regularidades que se presentan y el analisis estadistico formal

que permita verificar las hipdtesis formuladas.
1.11.- POBLACION Y MUESTRA
1.11.1.- Poblacién

El presente trabajo se ha enfocado en la poblacién de contadores publicos
que consta de mil cuarenticuatro (1044) profesionales en condicion de hébil,
ejerciendo la profesion en relacién de dependencia y en forma independiente que

han sido publicados en la pagina web del Colegio de Contadores Publicos del Cusco
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de fecha 13 de julio de 2012. Para la presente investigacién se debid considerar solo
los profesionales independientes que prestan servicios profesionales en despachos
contables, pero como no existe la estadistica de ello y para no sesgar la informacion,
se ha considerado al total de la poblaciéon de profesionales, quienes no tienen

restricciones en desempefiar ambos campos de actuacion.
1.11.2.- Muestra

Gomez (2006) sefiala que la muestra debe ser, en esencia, un subgrupo
representativo de la poblacion, donde el término al azar denota un procedimiento
mecanico para seleccionar las unidades de analisis, fundamentado en la teoria de
las probabilidades, que da cierta seguridad de que la muestra sera representativa de

la poblacion.

Debido a la naturaleza, los objetivos y el disefio de la investigacién que se ha
llevado a cabo asi como la contribucién que se ha hecho, se ha determinado dos
muestras: una muestra directa que representa a los contadores publicos que tienen
despachos contables y otra muestra indirecta que representa a los clientes, elegidos

al azar por cada profesional de la siguiente forma:

A1 contador publico 1 — B, empresario ...k
A contador publico 2 — B, empresario ...K
An contador publico n — B,empresario ...nk

Para obtener la muestra directa (contadores publicos) se ha utilizado el tipo
de muestreo probabilistico con la técnica de muestreo proporcional que corresponde
a una poblacién finita, donde todos los elementos de la poblacién tienen la misma

posibilidad de ser escogidos.

Conocido el tamafio de la poblacion de contadores publicos, la muestra
necesaria se ha determinado mediante la formula:
N
2 ;
. ~1
1+i:l___>
Z°pq

n=
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Donde:
1 = muestra p = probabilidad de éxito
Z = nivel de confianza q = probabilidad de fracaso
e = error estandar "N = poblacién

Remplazando valores:

1044
0,052 x (1044 — 1)
1,962 x 0,90 X 0,10

n=
1+

n =123

La muestra directa estuvo conformada por ciento veintitrés (123) contadores
publicos en el proyecto de investigacién. Este resultado también representé la

muestra indirecta de ciento veintitrés (123) clientes.

Tamayo (2004) recomienda que antes de realizar la investigacion es
conveniente y necesario realizar un estudio piloto, o pre-investigacion en una
pequefa muestra, la cual debe darnos confiabilidad, es decir, debe ser lo mas

representativa posible a la muestra definitiva de la poblacion.

Tomando en cuenta la sugerencia, se ha realizado una encuesta piloto a una
muestra de quince (15) contadores publicos que ejercen en forma independiente,
aprovechando la oportunidad del XXl Congreso Nacional de Contadores Pdblicos
realizado en la ciudad del Cusco, durante los dias 01, 02 y 03 de noviembre del
2012.

En tal sentido, los datos obtenidos de la encuesta piloto han sido procesados
y calculados haciendo un analisis exhaustivo para obtener la confiabilidad del
instrumento de medicion, mediante los coeficientes de Kuder - Richarson, Alfa de
Cronbach y Estabilidad, obteniendo una confiabilidad promedio de mas de 0,90 que

segun la Tabla 5 representa a una confiabilidad muy alta.

De las tres pruebas de confiabilidad realizadas se ha considerado la prueba
de confiabilidad de Kuder - Richarson, porque los datos obtenidos han permitido

realizar un muestreo proporcional.
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P = Proporcién de contadores publicos que contestaron

correctamente a una afirmacion (0,92).

q = Proporcién de contadores publicos que no contestaron

correctamente a una afirmacion (0,08).

S/X = 7,21/29 = 25,18%, corresponde a la heterogeneidad u homogeneidad de la

muestra.

En este caso, segun Bernal (2010) debido a que el valor de la relacion S/X es
inferior al 30%, se considera que la poblacién es homogénea (con caracteristicas
similares) presentando una desviacién estandar de 7,21 que representa una
variabilidad pequefa, donde el riesgo es menor, por lo que se ha asignado un valor
e (error de estimacion) mayor o igual que 5%, por tanto se ha considerado a e = 5%

para recalcular la muestra.

Luego, con los estadigrafos obtenidos del analisis de confiabilidad estadistica,
probado en el muestreo piloto, se ha procedido a recalcular el tamafio de la muestra
inicial de la poblacién de contadores publicos de la ciudad del Cusco, con los

siguientes datos:

Valores obtenidos

Z  =95%, es decir 1,96

N =1044
e =0,05
p =092
q =0,08
Reemplazando:
1044

n—

0,052 x (1044 — 1)

1+ 31967%002 x 0,08

- 1n =103
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La muestra definitiva ha sido de ciento tres (103) contadores publicos que
prestan servicios en despachos contables y sus respectivos ciento tres (103) clientes

elegidos al azar por cada profesional.
1.12.- FUENTES, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Gomez (2006) sefala que en la recoleccion de datos bajo el enfoque

cuantitativo, recolectar datos es equivalente a “medir”.
1.12.1.~ La técnica del analisis documental

Se han utilizado como instrumentos fichas textuales y de resumen para
obtener informacién confiable y relevante sobre el objeto de investigacion
recurriendo como fuentes primarias a la encuesta de contadores publicos para
conocer su opinidn respecto al ejercicio profesional del contador pudblico en forma
independiente, y como fuentes secundarias a libros sobre gestiéon de la calidad,
calidad del servicio, ejercicio profesional del contador publico y publicaciones
especializadas en internet concernientes al tema de investigacion, los cuales han
sido guardados utilizando procedimientos modernos, tales como el fotocopiado de
informacién bibliografica y el registro de informacién en soportes informaticos USB,

CD, DVD, etc.
1.12.2.- La técnica de la encuesta

Se ha utilizado como instrumento el cuestionario reactivo mixto (abierto y
cerrado) y la escala de Likert que posee un conjunto de alternativas, donde el
referente es anénimo y debe tachar con “X” la opciéon que mejor se ajuste a su

criterio.

Los instrumentos constan de introduccion, instrucciones, informacién general

y una escala sobre actitudes, opiniones y sugerencias.

En el trabajo de campo las limitaciones de los instrumentos de medicion de

contadores puiblicos y clientes fueron:
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. Las encuestas estuvieron dirigidas a los contadores publicos que
prestan servicios en despachos contables, pero no se conocia la

ubicacion de algunos despachos.

° Los contadores publicos que participaron en el estudio, algunos
llenaron con errores y otros ni se dieron la molestia de contestar las
preguntas por carga laboral o falta de tiempo, que han sido

reemplazadas por otros contadores publicos.

) Las encuestas dirigidas a los clientes del contador publico han
presentado dificultades, debido a que algunos clientes no se les ubicé
porque cambiaron de direccién, y otros no se les ubicé en sus

establecimientos porque no tenian un horario de trabajo establecido.

) Algunos clientes no contestaron, otros llenaron mal las encuestas, que
han sido reemplazados por otros clientes de la misma actividad

econoémica.

Las encuestas han sido sometidas a validez de contenido y de constructo, y
se ha ejecutado una prueba piloto para medir la confiabilidad del instrumento y ser

aplicadas a las unidades de analisis.
1.12.2.1.- Validez del instrumento
a.- Validez de contenido
a.1.- Caso: contadores publicos

Para medir o cuantificar el nivel de importancia de las dimensiones del
ejercicio profesional del contador publico que mejoran la calidad del servicio, se ha
construido un cuestionario con veintiséis (26) afirmaciones, cada una con dos (02)
alternativas de respuesta, para lo cual se han reformulado los items de la variable

independiente a las afirmaciones mencionadas en el cuestionario.

El instrumento de medicién original fue formulado con el método de
escalograma de Guttman (escala de actitudes) constituida por veintiséis (26)

afirmaciones que abordan la dimensién investigativa (cinco afirmaciones), dimension



técnico - operativa

(cuatro afirmaciones),

dimension ético -
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politica (seis

afirmaciones), dimensiéon socio - educativa (cuatro afirmaciones) y dimension

asistencial (siete afirmaciones) con alternativas “de acuerdo” y “en desacuerdo”.

Para validar el instrumento se ha disefiado una estrategia: la metodologia de

opinion de expertos. Que ha consistido en someter el instrumento a juicio por los

siguientes especialistas en ejercicio profesional del contador publico. (ver anexo 2).

Tabla 3:

Relacion de expertos en el tema: ejercicio profesional del contador piblico

1. Angélica Arroyo Morales

Contador Publico Colegiado
Certificado

Maestrias
Doctorado

Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco
Lugar: Cusco

2. Kelma Ruth Mayhua
Curo

Contador Publico Colegiado
Maestria en contabilidad con
mencién en auditoria

Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco
Lugar: Cusco

3. Carlos Paredes Reategui

Contador Publico
Maestria en administracion

Universidad de Lima
Lugar: Lima

4. Jesus Capcha Carbajal

Contador Publico Colegiado

Maestria en administracion con
mencién en finanzas.

Doctorado en Contabilidad

e Consorcio Contacom SAC.
Consultoria financiera.

* [CODE-instituto Contabilidad y
Desarrollo.

Lugar: Lima

5. Armando Loayza
Manrique

Contador Publico Colegiado
Maestria
Doctorado

¢ Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco

* Universidad Tecnolégica de los
Andes

Lugar: Cusco

6. Julio Henry Gil Mora

Contador Publico Colegiado
Certificado

Postitulo en auditoria (PUPC)

Decano del Colegio de Contadores
Pubilicos del Cusco
Lugar: Cusco

7. Wilfredo Carillo Tarqui

Contador Publico
Maestria en contabilidad con
mencion en auditoria.

Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco
Lugar; Cusco

Fuente: Elaboracién propia basada en respuesta a carta de comunicacion a expertos.

En este sentido, se ha utilizado la validez de contenido con la finalidad de

conocer si las afirmaciones explican el contenido previsto de las variables y no una
parte (Cérdova, 2009), obteniéndose una validez global del instrumento de 73 %,
mediante el coeficiente de Kuder - Richarson (Cx) (ver anexo 3). Los expertos

consultados han sido seleccionados por la experiencia en investigacion, ejercicio
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profesional en forma independiente y el nivel de profesionalismo que tienen en la

actualidad.

Segun las opiniones y sugerencias proporcionadas por los expertos se han

realizado las modificaciones de la encuesta que a continuacion se detallan:

. Se ha mejorado la apariencia del instrumento con una portada agradable a la
vista.
o Se ha resumido y aclarado la introduccion e instrucciones para que el

encuestado comprenda sin confusiones ni ambigliedades.

. Se ha vuelto a construir [as preguntas de tipo general y se ha formulado una
mas.
0 Los valores actuales de presentaciéon de la escala para la medicion de las

afirmaciones han sido reconstruidas en siete categorias: nada importante,
poco importante, algo importante, medio importante, bastante importante, muy

importante y sumamente importante.
o Se han mejorado las afirmaciones en todas las dimensiones.

. Se han formulado mas afirmaciones: una (01) afirmacién en la dimension
investigativa, dos (02) afirmaciones en la dimension técnico - operativa y dos

(02) afirmaciones en la dimension socio - educativa.
a.2.- Caso: clientes

Para los clientes, el instrumento estuvo conformado por siete (07) preguntas
generales, ocho (8) afirmaciones de los requisitos indispensables del servicio y
veintitres 23 afirmaciones con siete (7) puntos Likert modificadas y adaptadas en la
escala estandar denominada SERVPERF propuesta por Cronin y Taylor (1992) con
la finalidad de medir exclusivamente la percepcion del desempefio reflejando con
mayor exactitud la realidad del servicio prestado y determinar la satisfaccion del

cliente.

La validacion del instrumento ha sido realizada con la opinién recogida de los

siguientes expertos en calidad del servicio. (ver anexo 5)
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Tabla 4:

Relacion de expertos en el tema: calidad del servicio

Maria Carmen Lira
Mejia

Licenciada en Mercadotecnia
Maestria en Ciencias de la
Educacion y Maestria en
Administracion

Universidad Tecnoldgica del Norte de
Guanajuato
Lugar: Guanajuato, México

Yosleid y Betancourt
Agulero

Licenciatura en Economia
MSc. en Direccién

Universidad Vladimir llich Lenin
Lugar: Las Tunas, Cuba

Francisco Javier
Miranda

Master en Gestién de la
Produccion, la Calidad y la
Tecnologia

Doctor en Ciencias Econdmicas y
Empresariales

Universidad de Extremadura
Lugar: Badajoz, Espafia

José Angel Maldonado

Licenciaturas en Economia y en
Administracion de Empresas
Maestria en Administracion
(ITESM, México)

Universidad Metropolitana de
Honduras (UMH)

Lugar: Tegucigalpa, D.C. Honduras,
C.A.

Armenio Pérez
Martinez

Licenciado en Psicologia. UCLV.
Cuba

Master en Gestion Turistica.
UMCC., Cuba

Centro de estudios de gestién
organizacional y turismo. Universidad
de Ciego de Avila

Lugar: Cuba

Rafael Mufiz Gonzalez

Licenciado en Ciencias Sociales
Master en Marketing

Director General en RMG & Asociados
Lugar: Madrid - Espafia

José Luis Duarte
Castilio

Licenciatura en Administraciéon de
Empresas

Maestria en Ciencias de la
Comunicacién y MBA

Doctor en Ciencias Econémicas y
Empresariales

Director General de la Empresa LD |
ASSOCIATS, S.A.DEC.V.
Lugar; México D.F.

Fuente: Elaboracién propia basada en respuesta a carta de comunicacién de expertos en web.

Los expertos han coincidido en responder que el instrumento es muy
adecuado para adaptar al modelo SERVPERF, obteniéndose una validez global del
instrumento de 64%, mediante el coeficiente de Kuder - Richarson (Cyx) (ver anexo

6).

Siguiendo las observaciones y sugerencias recibidas, se han realizado las

modificaciones en el instrumento que a continuacion se detallan:

° Se ha realizado una revisiébn minuciosa de las afirmaciones que fueron

adaptadas al modelo SERVPERF, porque algunas afirmaciones eran
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similares a ofras y se han cambiado en palabras sencillas para la mejor

comprension.

° De las veintidos (22) afirmaciones que comprende el modelo SERVPERF se
han aumentado cuatro (04), que hacen un total de veintiséis (26)

afirmaciones, las cuales ha sido sometidas a encuesta piloto.

. Se han formulado preguntas para comprobar el resultado del nivel de la
escala, pidiéndole al cliente que elija su nivel de satisfaccion respecto al
servicio percibido y al servicio esperado, y para determinar la fidelidad del
cliente se han formulado dos (02) preguntas mas respecto a la probabilidad
de volver a recibir los servicios de su contador publico y pueda recomendar a

otros.

. Se han reformulado las preguntas referentes a los requisitos indispensables

del servicio que busca el cliente.
b.- Validez de constructo

Cordova (2009) sefala que un instrumento de medicidn tiene validez de
constructo cuando la variable a medir se relaciona positiva y significativamente con

otra variable.

Conforme lo indicado en el punto anterior, se ha procedido a establecer la
relacion entre la variable independiente (ejercicio profesional) y la variable
dependiente (calidad del servicio) con los resultados de la prueba piloto aplicada a
quince (15) contadores publicos y quince (15) clientes, a través del coeficiente de
estabilidad (r), denominado también técnica test refest o correlacion de Pearson,

esta relacién positiva se puede obtener con la siguiente formula estadistica.

_ NLAVY —LXLY
JrEx? —(Zx)nE v — (B
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Donde:
X = Proporcion de afirmaciones positivas en relacion a las dimensiones
del ejercicio profesional.
Y = Proporcion de afirmaciones positivas de la percepcion del cliente res“pecto

a la calidad del servicio.

Valores obtenidos

>x = 12,74
Sy o= 12,15
Day = 10,52
Y= 10,96
Yy = 10,23
r = 0,86

Segun la validez de constructo, el resultado obtenido de la relacion entre las
variables ejercicio profesional y calidad del servicio, denominado coeficiente de
estabilidad, es 0,86 (ver anexo 8) que segun la Tabla 5, estéd ubicado en la escala
0,70 < r < 0,89 otorgandole una confiabilidad alta en la relaciéon de las dos variables
qgue comprenden dos (02) instrumentos. El primero formulado para contadores
publicos con referencia a la variable ejercicio profesional y el segundo para los

clientes de los contadores publicos con referencia a la variable calidad del servicio.
1.12.2.2.- Confiabilidad del instrumento
a.- Caso: contadores publicos

Para determinar la confiabilidad de la encuesta se ha aplicado a la muestra
piloto de quince (15) contadores publicos que ejercen en forma independiente,
obteniéndose el coeficiente Alfa de Cronbach (0,96) y el coeficiente de Kuder -
Richarson (0,99). La prueba fue aplicada en el XXIlI Congreso Nacional de
Contadores Publicos llevada a cabo en la ciudad del Cusco los dias 01, 02 y 03 de

noviembre del 2012 (ver anexo 4).
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a.1.- Coeficiente Alfa de Cronbach ()

Segun Cérdova (2009) el coeficiente Alfa de Cronbach sirve para determinar

el nivel de confiabilidad de una escala, a través de la siguiente formula:

Donde:

k = NuUmero de afirmaciones en la escala
= Varianza de cada afirmacion

¥

2 . .
3¢ = Varianza del instrumento

Valores obtenidos

k = 31
>sz = 33,53
S¢ = 456,10
a = 0,96

a.2.- Coeficiente de Kuder - Richarson (Cyx)

De la misma forma, el Coeficiente de Kuder - Richarson (Cy) sirve para

determinar el nivel de confiabilidad de una prueba de eficiencia (Cérdova, 2009),

mediante la siguiente formula:

Donde:

K = Numero de afirmaciones en la prueba

p = Proporcion de personas que contestaron correctamente a una afirmacion

g = Proporcién de personas que no contestaron correctamente a una
afirmacion

5" = Varianza muestral de la prueba
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Valores obtenidos

k = 31
Yreo= 212
5% = 52,07
p = 092
q = 0,08
Cyx = 0,99

De acuerdo a los coeficientes obtenidos, la confiabilidad del instrumento es
muy alta segun la Tabla 5, lo cual significa que el instrumento es confiable para

conseguir el objetivo 5 del presente estudio.

Tabla 5:

Tabla de indicadores

Categoria Escala
Confiabilidad perfecta r=1
Confiabilidad muy alta 0,90 £r=<0,09
Confiabilidad alta 0,70 <r<0,89

Confiabilidad aceptable 060=r=<0,69
Confiabilidad moderada 040<r<0,59
Confiabilidad baja 0,30<r=<0,39
Confiabilidad muy baja 0.10<r=<0.29
Confiabilidad despreciable 0,01 <r<0,09

Confiabilidad nula r=0
Fuente: Cordova (2008, p.104)

b.- Caso clientes

Para determinar la confiabilidad se ha aplicado el instrumento a la muestra
piloto de quince (15) empresarios de la actividad comercial, industrial y de servicios,
obteniéndose el coeficiente Alfa de Cronbach (0,81) y el coeficiente de Kuder -

Richarson (0,95). (ver anexo 7).

Para obtener la confiabilidad del instrumento se han aplicado las férmulas del
método estadistico, el coeficiente de Alfa de Cronbach y de Kuder - Richarson,

obteniendose los siguientes resultados.
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b.1.- Coeficiente alfa de Cronbach

Valores obtenidos

k = 26
2.5 = 61,81
s = 91512
a = 0,81

Este puntaje de acuerdo a la Tabla 5 indica que el instrumento tiene una

confiabilidad alta.
b.2.- Coeficiente de Kuder - Richarson

Valores obtenidos

k = 26
e = 3,96
§2 = 5250
p = 0,78
q = 0,22
Cx = 0,96

Esta cifra resultante alcanza una confiabilidad muy alta segtn la Tabla 5.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1.- ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION -

Por ahora, al margen de algunas limitaciones no se ha encontrado trabajos de
investigacion con referencia al objeto de estudio en el pais. Para dar realce a la
investigacion se han hallado cuatro trabajos de investigacidn a nivel internacional

que tienen relacion directa con el objeto de estudio.

A.- Herrera, Zuly A., SATISFACCION DEL CLIENTE EN RELACION CON
LOS SERVICIOS ESPECIALES PRESTADOS POR EL CONTADOR PUBLICO,
Universidad Centroccidental "Lisandro Alvarado”, Tesis para optar el titulo
" profesional Licenciatura en Contaduria Publica, Barquisimeto — Lara — Venezuela,
2000.

Esta investigacién estuvo orientada a determinar la satisfaccion del cliente en
relaciébn con los servicios especiales de preparacién de estados financieros y
revision limitada de los mismos, prestados por los contadores publicos mediante la
opinién de las empresas del sector de repuestos automotores del Municipio Iribarren

del Estado Lara. La naturaleza de la investigacion es de tipo descriptiva exploratoria.
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Los sujetos estuvieron conformados por cincuenta (50) empresas registradas como
miembros de la Camara de Importadores y Distribuidores de Repuestos
Automotrices del Estado Lara (CIDRALARA). Para el levantamiento de la
informacion se aplicd un cuestionario. Dicho instrumento esta conformado por trece
(13) preguntas distribuidas en tres partes: tres (03) items para la variable exigencias
de los usuarios al solicitar los servicios de un contador publico, seis (06) items para
la variable desempefio del contador publico y cuatro (04) items para la satisfaccion
del cliente con respecto al servicio prestado por el contador publico. Para su

validacion se utilizd el criterio de juicio de expertos.

Las conclusiones sustanciales al que arrib6é fueron: a) las exigencias de los
usuarios al solicitar los servicios de un contador publico son: experiencia,
reconocimiento profesional, honorarios, capacidad analitica y razonamiento légico;
b) el desempefio del contador publico esta acorde con los servicios que prestan; c)
la satisfaccion del cliente con respecto al servicio prestado por el contador publico es

buena, ya que, el mismo se siente satisfecho por los servicios que le ha prestado.

B.- Mujica, Rafael, EL MEJORAMIENTO CONTINUO EN LA PRESTACION
DE LOS SERVICIOS DEL CONTADOR PUBLICO PARA LAS PEQUENAS Y
MEDIANAS EMPRESAS, Universidad Centroccidental "Lisandro Alvarado”, Tesis
para optar el titulo profesional Licenciatura en Contaduria Publica, Barquisimeto —

Lara — Venezuela, 2001 .

La presente investigacién tuvo como objetivo principal el analisis del
mejoramiento continuo en la prestacién de los servicios profesionales del contador
publico para las pequefias y medianas empresas (PYMES). Desde el punto de vista
metodolégico, el nivel de la investigacion fue de caracter descriptivo con apoyo
bibliografico y trabajo de campo. La poblacién estuvo conformada por los contadores
publicos colegiados solventes del Estado Lara y las pequenas y medianas empresas
inscritas en la Camara de Comercio del Estado Lara. La muestra se constituyd por
dos (02) segmentos: un primer segmento por diez (10) contadores publicos y un
segundo segmento por veintiuno (21) empresas. El tamafio y la conformacién de la
muestra es no probabilistica intencional, debido a que fa misma fue seleccionada a
juicio del investigador. El levantamiento de la informacién se hizo mediante dos (02)

instrumentos, elaborados con base a la operacionalizacién de una Unica variable
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existente. El analisis y procesamiento de datos fue mediante estadistica descriptiva y
graficos de barras para cada dimensién. La principal conclusién abordada en esta
investigacion fue la inexistencia de conocimientos y practica del mejoramiento
continud en la actividad desplegada por los contadores_publicos en las pequefias y

medianas empresas (PYMES).

C.- Garcia Vasquez, René A., Segovia Garcia, Rebeca Y. y Rivera Elias,
Neyib R.F., LA CALIDAD, UNA HERRAMIENTA QUE DISMINUYE EL RIESGO DE
AUDITORIA Y GENERA VALOR A LA PROFESION DE CONTADURIA PUBLICA,
de la Universidad de El Salvador - Facultad de Ciencias Econdmicas - Escuela de
Contaduria Publica, tesis para optar el titulo de Licenciado en Contaduria Publica,

San Salvador - El Salvador - Centroamérica, 2010.

La presente investigacion tuvo como objetivo primordial proporcionar un
sistema de control de calidad, que ayude a las firmas de auditoria a mejorar el grado
de calidad de los servicios prestados en una auditoria fiscal. La poblacién de estudio
estaba conformada de doscientos cincuentitrés (253) unidades y eran las firmas y
profesionales independientes de auditoria de la zona metropolitana de San Salvador
que aparecen publicados en el diario oficial de fecha 10 de marzo de 2009. Los
instrumentos y técnicas utilizados en la investigacion son la encuesta y entrevista
que realizando el respectivo andlisis e interpretacion de los resultados arribaron a la
siguiente conclusién, aproximadamente el 75% de los profesionales que prestan los
servicios de auditoria fiscal, no cuentan con un sistema de control de calidad, de
acuerdo a los lineamientos que proporciona la Norma Internacional de Control de
Calidad 1 (/SQCT).

D.- Andrade Vallejo Maria Antonieta, PROPUESTA DE UN SISTEMA DE
MEJORA CONTINUA PARA LAS FIRMAS DE CONTADORES PUBLICOS, del
Instituto Politécnico Nacional - Escuela Superior de Comercio y Administracion -
Unidad Santo Tomas - Seccién de Estudios de Posgrado e Investigacion para
obtener el grado académico de Maestro en Ciencias en Administracién de Negocios

México D.F. - México, 2010.

La presente investigacion tuvo como objetivo primordial proponer un sistema

de mejora continua para las firmas de contadores publicos de Culiacan, Sinaloa que
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les permita obtener un desempefio favorable para la organizacién. Desde el punto
de vista metodoldgico, el método formal aplicado en esta investigacién fue el método
hipotético — deductivo de nivel descriptivo con respaldo de articulos publicados de
entidades especializadas en el sector contable, asi como la aplicacion del
instrumento de recoleccién de datos, el disefio de la investigacion fue de orden
transeccional o transversal. La poblacion de estudio estaba conformada de once (11)
contadores que se afiliaron al CCPC. Cada firma de contadores publicos proporcioné
el nimero de clientes con que cuenta, el cual fue de 442 clientes, cuya muestra
proporcional fue de 210 clientes a encuestar. El instrumento y técnica utilizado en la
investigacion fue una encuesta en escala de Likert utilizando las dimensiones del
SERVQUAL para medir la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los
servicios. Esta investigacion culmin6é con la propuesta del sistema de mejora
continua para tener un buen desempefio en las firmas de contadores publicos con
indicadores para medir el servicio brindado y estar en posibilidad de satisfacer las

necesidades del cliente.

2.2.- MARCO LEGAL
2.2.1.- Leyes y normas sobre la profesion de contador ptblico
2.2.1.1.- Ley N° 28951

Ley de Actualizaciéon de la Ley N°® 13253, de Profesionalizacion del Contador
Publico y de Creacién de los Colegios de Contadores Publicos, en el art. 6° indica
que una de las atribuciones del Colegio de Contadores Publicos es supervisar la
calidad de los servicios prestados a la sociedad por los contadores publicos

colegiados.

2.21.2.- Reglamento de certificacion y recertificacion del contador

publico

Este reglamento precisa, que la certificacién y recertificacion de los
contadores publicos colegiados a nivel nacional, estda a cargo de la Junta de
Decanos de Colegios de Contadores Publicos del Perd, en su calidad de maximo

organismo representativo de la profesién contable dentro del pais y en el exterior,
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conforme a lo dispuesto por el Decreto Ley N° 25892 y su reglamento aprobado por
Decreto Supremo N° 008-93-JUS.

La certificacién es el reconocimiento publico y temporal de los conocimientos
actualizados adquiridos en forma continua en las instituciones acreditadas por la
Junta de Decanos de Colegios de Contadores Publicos, para la prestacién de
servicios profesionales de calidad. Y para obtener la recertificacion el Contador
Publico Colegiado Certificado puede optar por dos modalidades, la actualizacién
profesional continua o permanente, 0 someterse a un nuevo examen unico de

competencias.

En tal sentido, la certificacién y recertificacién del Contador Publico Colegiado
es un medio de estandarizacion de la calidad profesional, haciéndose indispensable
que el profesional se actualice, perfeccione e implemente los avances cientificos y
tecnoloégicos mundiales que permitan como resultados, la constante mejora de su

desempeno profesional y por consiguiente la calidad del servicio.
2.2.1.3.- Coédigo de ética profesional

Segun Alatrista (2011) la Federacién Internacional de contadores (/FAC) tiene
la misién de servir al interés publico, fortaleciendo la profesién contable en el mundo
y contribuyendo al desarrollo de economias internacionales, mediante el
establecimiento de normas, capaces de proporcionar servicios de alta calidad. En
cumplimiento a dicho objetivo, a través del Consejo de Normas Internacionales de
Etica para Contadores (JESBA) ha emitido un cédigo de ética para contadores
profesionales, donde se ha sefialado que un profesional de la contabilidad tiene la
responsabilidad de actuar en interés publico y no satisfacer exclusivamente las
necesidades de un cliente. En este sentido, la /FAC considera que los objetivos de la
profesion contable son trabajar al mas alto nivel de profesionalismo y para esto tiene

cuatro exigencias: credibilidad, profesionalismo, calidad del servicio y confianza.

Por ofra parte en el Perl en el afio de 1984, se aprobo el codigo de etica
profesional del contador publico. Luego, el 15 de junio de 2007 en asamblea general
extraordinaria de la Junta de Decanos de Colegios de Contadores Publicos se

incorpora los cinco principios fundamentales sefialados en el Codigo de Etica para
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Contadores Profesionales de la IFAC, para que el profesional actie con probidad y

buena fe, manteniendo el honor, dignidad y capacidad profesional (Alatrista, 2011).

Por tanto, el Cédigo de Etica Peruano establece los siguientes principios
fundamentales que debe cumplir el contador publico colegiado en comparativa con

el cddigo de ética de la IFAC.



Tabla 6:

Cédigo de Etica Peruano VS Cédigo de Etica IFAC
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Céodigo de &tica profestonal
JDCCFPP
Junjo de 2007

Cédigo de Efica para profesionales de Is contabilidad
IFAC
Julio de 2009

Principios fundamentales e la ética profesional

Principios fundamentales

El contador priblico colagiado debz cumplir oblisatoriaments los principios fundamentales:

Elprofasional dals contabilidad cumplisd los sisuizntes principios fundamentalss

Integridad
Estz principio oblizz a gus sl contador s2a justo » honssto 2n le relacidn profesional. La integridad
obliga 2l contador 2 que s#a probo 2 intachabls <n todos sus actos.

Integridad
Szt franco v honesto an todas las ralacionss profasionalss v emprasarialas,

Objetividad

Elcontsdor, no dzbszpaimitir qua los favoritismos, conflictos d= intards o la mfluancia indebids d2 otros
alimin2 sus juicios profasionalss o d= nzgocivs, &5 dacir dabs aptuar sizmprs con indapendancia 2n su
manara 42 pensac v santin, mantenizndo sus posicionss sin admitic la intarvencion dz tarceres.

Objetividad

No paomitic que prajuicios, conflicte d= interesas o influsncia indshids da terearos pravalazean sobrz los
juicios profesionales y smprasarialas

Competencia profesional y debido cuidado

El contador dabz mantsner sus habilidedss v conecimizotes profesionalss al mis alte nivel, para
assgurar qus 2l clisntz rectba un ssovicio profasionsl compstanis basado =n la préetica, tdenicas ¥
rigznts.

El manienimisnte dz la cowpetencia profesionsl raquista ds sonocimisntos actvalizades ¥y d2 un
antandimianto adzcuwado da las tienizas ¥ nermas profesionales.

Competencia y dilizencia profesionales

Mantener 2l conocimisnto w la aptitud profasionslas al nivel necasario para szspucar qua 2l clisnts reaiba
sarvicios profzsionalas compatantzs basades =n los Bltimies avances dz s prictica, de la lagislacién v dz
las tdenicas para actuar con diligancia v dz conformidad con las normas técnicas v profssionalas
aplicablas.

Confidencialidad

Raspatar laconfidancialidad dz la informacion obtenidz como rasultado d= sus ralacionss profssionalss
» no ravelar informacion a tercsros, salve qua axista vn dabar lzgal o profesional. En sste sentido, 52
dabstomar todas las medidas nacaserias para aszzurar qua 2l =quipo biajo contrel ¥ las personas da las
cualss s2 obtianz asesoria o apowvo raspaten. sl debar de confizbilidad.

Confiahilidad

Raspatar la confidzncialidad d=1a informacién obtapida como rasultado de las ralacivnss profasionalss w
smpresarialas ¥, #n <onsacuancia, no ravalar dicha informacion a terceros sin autoerizacion adecusday
aspacifics, salve quz sxista underacho l2gal 0 profasional da ravalarls, ni bacer uso dz la informacion an
provecho propio o da tercesos.

Comportamiento profesional

82 dsbe cumplic 2n forma oblizatoria las lavas v raglamentos, v dabs rachazarse cualonisr accion qus
dasacraditz la profssiém. Dz la mismae forma, ss dsbs ser honzsto v sincero ¥ no 32 dehe realizar
afirmacionss 2xagaradas sobre los sarvicios qus sz puads ofrscar, las calificacionss que poses, o la
2xpariancia obtenide. 82 dsba tratar a los coleges con manifastacionss d2 cortesia. 32 dsba colaborar con
los colegas v ptras personas 2n la difusidn dz los convcimisntos para Iz eonsacucién ds un misme fin,

Comportamiento profesional

Cumplir las disposizionss laz
dasacraditar la profesidn.

; v raglamantariss aplicables v avitar cualguisc actnzsitn qus puada

Fuente: Elaboracién propia basada en revisién documental.
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A continuacion se mencionan aspectos relevantes del Cédigo de Etica

profesional en referencia al presente trabajo de investigacion:

. Segun el titulo segundo del campo de la profesién, cabe mencionar el art. 25°,
el contador publico colegiado en su condicién de habil, puede ejercer sus
actividades profesionales: a) En relacion de dependencia y b) En forma

independiente.
2.21.4.- 1ISQC 1: Norma Internacional de Control de Calidad

Esta norma permite establecer lineamientos que proporcionan una guia para
las firmas de auditoria acerca de las responsabilidades que tienen en relaciéon con su
sistema de control de calidad para los trabajos de auditoria y otros compromisos de
seguridad y servicios relacionados. Los elementos de un sistema de control de
calidad son: responsabilidades de los directivos por la calidad de la firma, requisitos
éticos, independencia, aceptacion y continuidad de las relaciones con los clientes y
los compromisos especificos, recursos humanos, realizacibn del compromiso vy

monitoreo.

2.2.1.5.- ISA 220: Control de calidad para una auditoria de estados

financieros

El prop6sito de la norma internacional de auditoria es establecer normas y dar
lineamientos sobre las responsabilidades especificas del personal de la firma,
respecto a los procedimientos de control de calidad para auditorias de informacion
financiera histérica, incluyendo auditorias de los estados financieros. Es necesaria la
participacion de un equipo de trabajo que implemente procedimientos de control de

calidad que sean aplicables al trabajo particular de auditoria.
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2.3.- BASES TEORICAS
2.3.1.- Modelo de gestion de la calidad

2.3.1.1.- Gestion de la calidad

Segun los autores, Casadesls, Heras y Merino (2005, p.14) definen el
concepto de gestion de la calidad como “el conjunto de decisiones que se toman en
la empresa con el objetivo concreto de mejora de la calidad de los productos,

servicios, los procesos y la gestidén empresarial en general”.

Asimismo, “es el modo en que la direccion planifica, implanta programas vy
sistemas, y controla los resultados con el objetivo de conseguir calidad” (Moreno, et
al. 2001).

En igual forma, “es un sistema de gestién que comprende un conjunto de
principios y metodos que se implantan en toda la empresa como medio para
conseguir los objetivos de calidad, caminando hacia la mejora continua en todos los
niveles organizativos y utilizando todos los recursos disponibles al menor coste
posible” (Tarf, 2011, p.14).

2.3.1.2.- Principios de gestion de la calidad

Segun los aportes de Berlinches (2002) y Gutiérrez (2005) se han identificado
ocho principios de gestiéon de la calidad que pueden ser utilizados por la alta

direccion con el fin de conducir a fa organizacioén hacia una mejora en el desempefio.
a.- Enfoque en el cliente

El cliente determina y juzga la calidad, de manera que una entidad debe guiar
la mejora continua de sus procesos de manera directa o indirecta a la satisfaccion
del cliente, es decir la entidad debe conocer las necesidades y expectativas de los
clientes para satisfacer sus requisitos y exceder sus expectativas con la finalidad de

no entregar un producto o servicio de mala calidad.
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b.- Liderazgo

Significa determinar guias para dirigir la vision organizacional hacia el cliente
y crear estrategias, sistemas y procedimientos para mejorar la competitividad, incitar

la innovacién y producir conocimiento.
c.- Participacion del personal

Significa que los miembros de una organizaciéon son la parte mas importante
para generar resultados que se desean, es decir los trabajadores deben estar
comprometidos con la visién organizacional, de manera que una organizacion debe
mantener un ambiente favorable para que el personal use sus habilidades en la

mejora de sistemas y procesos.
d.- Enfoque basado en procesos

Significa hacer que las actividades faciliten la calidad adecuada de los
procesos identificados, es decir que los procesos interactien para producir
resultados o entregar un producto o servicio, de manera que una organizacioén debe

dirigir su atencién a estas actividades y no a los resultados finales.
e.- Enfoque de sistema para la gestion

Consiste en identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados
como un sistema, es decir integrar y armonizar los procesos adecuados en las
organizaciones para lograr los resultados que se desean, de manera que el objetivo
sean los procesos mas importantes para dar confianza a las partes interesadas en

cuanto a la constancia, eficacia y eficiencia para contribuir el logro de sus objetivos.
f.- Mejora continua

Significa mejorar aptitudes organizativas para generar ventajas funcionales y
estar de acuerdo en ideas sobre actividades de mejora en todos los niveles con los

objetivos organizacionales.
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g.- Enfoque basado en hechos para la mejora en la toma de decision

Significa que las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la
informacion, es decir se toman decisiones por medio del entendimiento de las
causas, asimismo se puede demostrar la eficacia de las decisiones a través de los
hechos examinados, por Ultimo se revisa, cuestiona y modifica opiniones y

decisiones.
h.- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Permite que las entidades sean susceptibles a los cambios del mercado o las
demandas y necesidades de los clientes, por Ultimo permite optimizar los costos y

recursos.
2.3.1.3.- Enfoques de gestién de la calidad

Para mencionar los enfoques de gestion de la calidad se han recogido los
aportes relevantes de los autores: Moreno, Peris y Gonzales (2001), Berlinches
(2004), Oakland y Porter (2004), Nava (2005), Gutiérrez (2005) y Sosa (2006)

comprendidos por:
a.- Control de la calidad por inspeccion (1800-1930)

Este enfoque nacié como consecuencia de la division y especializacién del
trabajo en el que trabajadores ya no son responsables de verificar la calidad de los
productos lo que imposibilito el contacto directo del fabricante con el usuario. Aqui es
donde se empieza a responsabilizar a los empleados (inspectores) para que evaltien

la calidad y detecten errores.

Se desarrolla la inspeccién de la calidad como forma de medir |la calidad, se
utilizan técnicas y actividades de caracter operativo para verificar los requisitos
relativos a la calidad del producto y/o servicio que cumplia con las especificaciones
técnicas desde su disefio. Un sistema que no incorporaba ninguna actividad de
prevencion ni ningan plan de mejora. Lo cual implica elevados costes y no
contribuye a mejorar la eficiencia y la eficacia, en donde a medida que el volumen y
la complejidad de los productos manufacturados se incrementaban, la inspeccion

masiva se hacia mas dificil y costosa.
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b.- Control del proceso (1930-1950)

Este enfoque significa no esperar a que se fabriquen piezas o productos
defectuosos para luego controlarlos, sino anticiparse y actuar sobre el proceso de
fabricacion cuando se presentan los primeros sintomas de que pueden aparecer
defectos. Para ello, se controla el proceso de deteccién de errores y correccién
(control de calidad), en muchos casos utilizando técnicas de muestreo estadistico,

que van indicando si el proceso esta bajo control o no.

El control de calidad es de responsabilidad del departamento de produccién y
los mismos se realizan una vez finalizada la produccion aun sin métodos de trabajo
que permitan evitarlos antes de que ocurran. Por consiguiente, se anuncia la
implantacion del control estadistico de procesos en el campo de la calidad y el
muestreo de aceptacion, control de entrada y control de producto final, en diferentes

sectores industriales.
c.- Aseguramiento de la calidad (1950-1980)

Las empresas empiezan a desarrollar sistemas de aseguramiento de la
calidad, que consisten en documentar toda accién con procedimientos e
instrucciones técnicas, revisadas para su cumplimiento a través de las auditorias
donde también se establecen normas internacionales con el fin de garantizar la
calidad. Segun la ISO, el aseguramiento de la calidad esta formado por el conjunto
de acciones planificadas y sistematizadas, que son necesarias para proporcionar la
confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos

dados sobre la calidad (Nava, 2005, p.19).

El objetivo que persigue con este enfoque es doble: no pueden llegar al
cliente productos y servicios defectuosos, y buscar la manera de evitar que los
errores se produzcan en forma repetitiva, los factores clave que sirven de base a
este enfoque: “la prevencién de errores, el control total de la calidad, el énfasis en el
disefio del producto, uniformidad y conformidad de procesos y productos, y el

compromiso de los trabajadores” (Moreno et al. 2001, p.23).



44

d.- Calidad total (1980-1990)

La calidad total asume todos los ingredientes de la gestion integral de la

calidad y la amplia con los siguientes criterios basicos (Berlinches, 2003, p.04):

. Hay que considerar, no solamente la calidad del producto y servicio, sino la de

todas las actividades de cualquier tipo que se realizan en la empresa.

. La calidad no es solamente responsabilidad del departamento de control de

calidad, sino de todas y cada una de las personas que componen la empresa.

. El factor humano es fundamental para conseguir la calidad total. Solo con
personas que tengan los conocimientos precisos para la funcién que realizan
(formacién), que dispongan de medios apropiados para ejecutar su trabajo
(instalaciones y maquinas adecuadas) y que quieran hacerlo (motivacion)

sera posible obtener resultados de calidad.

o Participacion, informacién y comunicacion son condiciones basicas para un

funcionamiento armoénico del sistema de calidad total.

. La actitud de prevencion de los errores tiene prioridad frente a la correccion,

cuando estos ya se han presentado.

. La figura tradicional del cliente, en la calidad de total se pone énfasis en el
cliente interno, que es la persona, dentro de la empresa, que va recibir el

resultado de nuestro trabajo.

Segun Oakland y Porter (2004, p.20) el enfoque de la calidad total significa
mas que cambiar la responsabilidad por la deteccidbn de problemas del cliente al
productor. Requiere un enfoque congruente que primero debe reconocerse y luego
implantarse si uno se quiere dar cuenta de las recompensas. El ambiente actual de
los negocios es tal que los gerentes deben planear estratégicamente para seguir
sosteniendo su participacion en el mercado o permitir sus incrementos en él. Los
consumidores fijan un valor mas alto por la calidad mas que por la lealtad a los
productores locales, y que el precio no siempre es el factor determinante principal en

la seleccién del consumidor.
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2.3.1.4.- Metodologias para la gestién de la calidad

De la cantidad de metodologias y herramientas que tiene el modelo de
gestion de la calidad se han seleccionado segln importancia los que tienen relacién

con el objeto de estudio.
a.- Metodologia estadounidense: PDCA (Plan, Do, Check, Act)

La metodologia de PDCA “se define como un procedimiento segun el cual se
planifican acciones encaminadas a la mejora de las actividades desarrolladas por las
empresas, se ejecutan esas acciones midiendo los resultados que han supuesto y

.actuando en consecuencia con el producto o servicio” (Berlinches, 2003, p.13).

Esta metodologia fue inventada por el gurd, Walter A. Shewhart
denominandolo como el circulo o ciclo PDCA, este procedimiento persigue la mejora
continua de cualquier actividad de la empresa. Asumiendo cuatro etapas:
planificacién — planificar (Plan), ejecucion — ejecutar / hacer (Do), control — medir /
verificar (Check) y accién — actuar (Act). Se emplea de manera tacita en los modelos

de autoevaluacion, certificacion y la alta gerencia de la gestion de |a calidad.

Segun Berlinches (2003) la metodologia de PDCA comprende las siguientes

etapas:
a.1.- Planificar

Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacién. Se tienen
que identificar los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad,
considerando todos aquellos procesos que de alguna manera afectan a la calidad
del servicio, determinando la secuencia y la relacion que estos procesos tienen entre
ellos. Normalmente la salida de los procesos significa la entrada de otros, hasta el

cliente final, como conclusién de la cadena de procesos.
a.2.- Ejecutar / hacer

Implementar los procesos, se considera determinar métodos y criterios para
asegurar el correcto funcionamiento y el control de procesos. Los procesos estan

bajo control cuando estan documentados, mediante los correspondientes
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procedimientos, que especifiquen como deben ser realizadas las actividades que los
conforman. Los procesos estaran medidos a través de parametros relevantes. Es
recomendable establecer los atributos de los procesos, determinando Ia
responsabilidad de los mismos, no sélo para el correcto funcionamiento, sino para la

permanente mejora.
a.3.- Medir / verificar

Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los servicios respecto
a las politicas, los objetivos y los requisitos del servicio, e informar sobre los
resultados. Se debe asegurar la disponibilidad de informacién suficiente que permita

apoyar el funcionamiento correcto y el seguimiento de los procesos.
a.4.- Actuar

Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.
Se deben medir y realizar el seguimiento de los procesos, a partir del analisis,
encontrar e implantar acciones que ayuden a conseguir los objetivos del proceso, asi

COmo conseguir su mejora continua.

Retroalimentacion/ feedback Describir e problena

* Determinar el problema
* Recoger datos

« Valorar los datos

Determinar causas principales
P D * Averiguar las causas

« Estandarizar soluciones

* Buscar nuevas soluciones al / A

problema

= Tomar las medidas @
necesarias

« Priorizar causas
Desarrollar soluciones

Act (4) Plan {1} « Averiguar las posibles soluciones
Acl Planificar « Desarroltar Ias posibilidades
uar Planificar medios
r \ « Definir un objetivo
\6‘ _9/ « Definir los medios

Check (3) Do (2)
Controlar Hacer

* Medir resultados -
* Reconocer desviadones , - Implantarm;d.tos cs
respecto al objetivo D . Asz;gmat 1aimplantadén de los
. medios
Slftne:i?il:; fos resultados )/ « Ejecutar fas tareas establecidas

No se puede MEJORAR nada que no haya CONTROLADO
No se pueds CONTROLAR nada que no haya MEDIDO

No se puede MEDIR nada que no haya DEFINIDO

No se puede DEFINIR nada que no haya IDENTIFICADO

> > o

Figura 2. Ciclo de Shewhart o ciclo de mejora continua de Deming
Fuente: Sangilesa (2009).
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b.- Metodologia japonesa: 9S de la calidad

Las 9S de la calidad es una metodologia que busca un ambiente de trabajo
coherente con la filosofia de la calidad total, destacando la participacion de los
empleados conjuntamente con la empresa. La metodologia estd comprendida por
las ‘siguientes 9S de la calidad: Seiri (Organizacién), Seiton (Orden), Seiso
Shikari
y Seido

(Limpieza), Seiketsu (Control visual),
Shitsukoku

(Estandarizacion), que en conjunto estan dirigidas a entender, implantar y mantener

Shitsuke (Disciplina y habito),

(Constancia), (Compromiso), Seishoo (Coordinacion)
un sistema de orden y limpieza en la empresa, y puestas en la practica genera
retribuciones como una mejora continua, unas mejores condiciones de calidad,
seguridad y medio ambiente de toda la empresa, obteniéndose los siguientes
resultados: una mayor satisfaccion de los clientes y/o trabajadores, menos
accidentes, menos pérdidas de tiempo para buscar herramientas o papeles, una
mayor calidad del producto o servicio ofrecido, disminucién de los desperdicios
generados, una mayor satisfaccién de los clientes. Mas aun, calidad, productividad y

competitividad en las empresas (Hernandez J., 2007).

9s | JAPONES ESPANOL PROPOSITO RELACION
7 SEIRI ' ORGANIZACION Mantener solo lo
o f;é necesario.
ﬁ é SEITON ORDEN Mantenertodo en orden. | Con !as. f:osas
” B SEISO LIMPIEZA Mantener todo limpio. fen e! sitio de
frabajo)
CONTROL VISUAL.  Manteneralavistay
alcance de todos.
® SEIKETSU BIENESTAR Cuidar la salud fisica y
3= PERSONAL mental.
(‘é E SHITSUKE DIS(?IPUNA Mantener Ufl
§ g Y HABITO comportamiento Conlos
o 2 confiable. empleados
ﬁ é SHIKARI CONSTANCIA Perseverar en los (en el capital
-~ buenos hébitos intelectual)
SHITSUKOKU | COMPROMISO Ir hasta el final en tareas
' y decisiones.
® -~ | SEIsHO0 COORDINAGION _ Actuar €n equipo con |
g ' - , los cbgﬁpgﬁeros_ b Qon ]'=.’ )
= SEiDo ESTANDARIZACION Unificara través de | organizacion
B o normas. (en fa direccion
& ..8 de la empresa)

Figura 3. Las 9S de la calidad

Fuente: Adaptado de Cantu (2001, pp.91-92), Casadestis et al. (2005, pp.191-196), Gutiérrez (2005,

pp.280-283) y Hernandez J. (2007, pp.07-14).
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b.1.- Seiri (Organizacion)

Organizar es conseguir que en cada puesto de trabajo se disponga
estrictamente sélo lo necesario, realizando las siguientes etapas: identificar,
clasificar, separar y eliminar (CasadesUs et al. 2005). Asi mismo, “consiste en retirar
del area de trabajo todos équellos objetos y herramientas que no son necesarios
para realizar las tareas diarias, dejando solo aquellos que son requeridos para
trabajar productivamente y con calidad. Con este se eliminan desperdicios, se

optimizan areas y, en general se trabaja mas productivamente” (Cantu, 2001).
b.2.- Seiton (Orden)

Ordenar es establecer la manera en que los materiales necesarios deben
ubicarse e identificarse para que “cualquiera” pueda encontrarlos, usarlos y
reponerlos en forma rapida y facil (Casadesus et al., 2005). Se basa en el principio
de colocar cada cosa en su lugar para localizarlos mas facil y rapidamente cuando
son requeridas para trabajar. Con esto se reduce el tiempo dedicado a buscar las
herramientas de trabajo, se cuenta con areas limpias y se promueve una cultura de
orden (Cantu, 2001).

b.3.- Seiso (Limpieza)

El proceso de limpieza del lugar de trabajo debe comenzar eliminando las
causas que producen la suciedad. Es mantener el area de trabajo limpia y su
entorno, asegurando que los equipos y los medios se encuentren en perfecto estado
de uso. No solamente debe eliminarse la suciedad, sino que también tienen que
sustituirse o repararse elementos o piezas deterioradas (Casadesus et al., 2005).
Esto ayuda a mejorar el estado de animo del personal, las maquinas duran mas

tiempo y se trabaja en un ambiente saludable (Cantd, 2001).
b.4.- Seiketsu (Control visual)

El control visual consiste en distinguir facilmente una situacién normal de otra
que no lo es, mediante una norma visible para todos con dispositivos y soportes

visuales (Casadests et al., 2005).
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b.5.- Shitsuke (Disciplina y habito)

Consiste en frabajar permanentemente de acuerdo con las normas
establecidas, asumiendo el compromiso de todos para mantener y mejorar el nivel
de organizacion, orden y limpieza en la actividad diaria (Casadesus et al., 2005).
También, significa evitar a toda costa que se fompan los procedimientos ya
establecidos. Sélo si se implanta la aUtodiscipIina y el cumplimiento de las normas y
procedimientos adoptados, se podra disfrutar de los beneficios que estos brindan
(Gutiérrez, 2005).

b.6.- Shikari (Constancia)

Es la capacidad de permanecer en algo (resoluciones y propésitos) de
manera firme e inquebrantable. Se deben hacer las cosas con voluntad para
permanecer en ellas sin cambios de actitud, lo que constituye una combinacion

excelente para lograr el cumplimiento de las metas propuestas (Hernandez J., 2007).
b.7.- Shitsukoku (Compromiso)

Es una obligacién adquirida, dada o empefiada con una idea, con alguna
tarea, con alguien o con algo. La adhesién firme a los propésitos que se han hecho;
es una adhesién que nace del convencimiento que se traduce en el entusiasmo dia
a dia por el trabajo a realizar. Un compromiso que debe permear a todos los niveles
de la empresa y que debe utilizar el ejemplo como la mejor formacién (Hernandez J.,
2007).

b.8.- Seishoo (Coordinacion)

Significa realizar las cosas de una manera metédica, ordenada, y de comun
acuerdo con los demas involucrados en la misma. Se retnen los esfuerzos
tendientes al logro de un objetivo determinado. Por ende, se trabaja en comun, al
mismo ritmo que los demas y caminando hacia unos mismos objetivos. Esta manera

de trabajar sélo se logra con tiempo y dedicacion (Hernandez J., 2007).
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b.9.- Seido (Estandarizacion)

Es regularizar, normalizar o fijar especificaciones sobre algo, a través de
normas, procedimientos o reglamentos. Se deben regular y normalizar aquellos
cambios que benefician a la empresa, a través de normas, reglamentos o
procedimientos que sefialen como hacer las actividades para mantener un ambiente

adecuado de trabajo (Hernandez J., 2007).

2.3.1.5.- Herramientas para la gestion de la calidad

Estas herramiéntas fueron propuestas por Kaoru Ishikawa (1985) conocidas
como las siete herramientas basicas de la calidad que sirven para la recopilacion
sistematica de datos, la visualizaciéon y andlisis de los resultados. Estas
herramientas pueden resolver el 95% de los problemas que presenta una

organizacién sobre todo en el area productiva.

Seglin Cantu (2001, p.225) estas herramientas “establecen procedimientos
claros y objetivos para el analisis y solucion de problemas en programas de

mejoramiento continuo”, comprendidas por las siguientes herramientas:
a.- Para recoger datos
a.1.- Hoja de recogida de datos

Son impresos en los cuales aparecen los datos principales sobre la calidad
del servicio, de manera que se recojan facil y brevemente. Estos datos son la
denominacioén del servicio, el personal que lo produjo, los errores mas frecuentes, el
tiempo que demora en hacer el servicio y la cantidad de servicios realizados. En esta
hoja de registro se obtienen el nimero de registros errados (hecho) en relacién con
el elemento que los ocasiono, también retine el porcentaje de errores en relacion al
total y la acumulacion de los porcentajes de fallas desde periodos anteriores
(Hernandez S., 2006).



51

Tipo Codigo
de error
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Figura 4. Hoja de recogida de datos
Fuente: Gonzalez, Domingo y Sebastian (2013).

a.2.- Histograma

“Se utiliza para mostirar graficamente un conjunto de datos relativos a un
determinado proceso sujeto a variabilidad. Con ello se persigue evaluar cémo se
distribuyen los datos recogidos del proceso utilizados en el analisis de la capacidad
de los procesos, mostrando los limites de las especificaciones de los clientes, con lo
que se permite observar muy facilmente que proporciéon de los datos obtenidos no

cumplen los requerimientos” (CasadesUs et al., 2005, p.61).
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Figura 5. Histograma
Fuente: Gonzalez, Domingo y Sebastian (2013).

a.3.- Diagrama de flujo

“Es demostrar cual es el flujo del proceso a analizar, determinando cuales son
las entradas y salidas de cada actividad del proceso. Ademas, es un excelente punto
de partida para la elaboracion de los procedimientos de trabajo, permitiendo una

comunicacién con una Unica interpretacion” (Casadesus et al., 2005, p.55).

Por su parte, Hernandez S. (2006) sefiala que el diagrama de flujo consiste en
distinguir, poco a poco, las partes de un proceso hasta llegar a conocer sus
elementos, desde el inicio hasta la obtencion del servicio, por consiguiente llegar a

conocer los errores usuales que ocurren con guias de calidad basicos.
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Figura 6. Diagrama de flujo

Fuente: Adaptado de Gonzalez, Domingo y Sebastian (2013) y Sangliesa, Mateo y lizarbe (2006).

b.- Para analizar datos

b.1.- Diagrama de causa - efecto

Es un esquema similar al esqueleto de un pescado, pues en el extremo se

registra la orientacion de calidad y en el cuerpo se demuestra los seis elementos

causales, mas importantes de un proceso productivo, identificandose las 6M:

materiales, equipos, métodos de trabajo, mediciéon, mano de obra y medio ambiente.

Este esquema permite conocer el origen de los errores y sus resultados (subcausa)

por tipo. Este instrumento apoya en la identificacién de cudles son las causas mas

importantes que podrian estar provocando el problema bajo estudio o influyendo en

una determinada caracteristica de calidad (Gutiérrez, 2005, Nava, 2005 y Hernandez

S., 2006).
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Figura 7. Diagrama de causa - efecto
Fuente: Besterfield (2009).
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b.2.- Diagrama de Pareto

Es un esquema de barras que se fundamenta en la orientacién formada por
Wilfredo Pareto, sefiala que 20% de las causas genera 80% de los efectos. Este
grafico muestra las causas de mayor influencia, haciendo diferenciar los errores
importantes e insignificantes porque la ley del 80 - 20 no es aplicable al determinar
las prioridades de las acciones correctivas, de manera que lo innecesario queda

para acciones posteriores (Hernandez S., 2006).
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Figura 8. Diagrama de Pareto
Fuente: Besterfield (2009).

b.3.- Grafico de dispersion y correlacién

Es una técnica estadistica para estudiar la relaciéon entre dos variables y se
utiliza en las fases de comprobacién de teorias e identificacién de causas raiz en el

disefio de soluciones y mantenimiento de los resultados obtenidos (Cantu, 2001).
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Figura 9. Grafico de dispersion y correlacion
Fuente: Besterfield (2009).

b.4.- Graficos de control de calidad

Es un instrumento estadistico que facilita notar la variabilidad de los errores
durante un proceso, es decir los errores aceptables de calidad y aquellos que no son
tolerables. En éste esquema se fijan puntos de desviacion aceptables (desviacion
estandar, calculo matematico de la manera usual de un proceso), con maximos y
minimos de tolerancia. Si las anotaciones estan dentro de ésta condicién significan
el estado correcto de calidad durante el tiempo de estudio, pero si los registros estan
fuera de estos limites se consideran errores de calidad durante el tiempo examinado
(Hernandez S., 2006).
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Figura 10. Grafico de control de calidad
Fuente: Cuatrecasas (2010).

2.3.1.6.- Enfoque de gestién por procesos

La gestion de procesos es ampliamente empleada por muchas

organizaciones que utilizan las referencias de gestiéon de calidad y/o calidad total. El
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enfoque basado en procesos consiste en la identificacion y la gestion sistematica de
los procesos desarrollados en una organizaciéon y en particular las interacciones
entre tales procesos y su mejora continua. El propésito final de la gestion por
procesos es asegurar que todos los procesos de una organizacion se desarrollen de
forma coordinada, mejorando su efectividad y la satisfaccién de todas las partes

interesadas.

Segun Riveros (2007), Amado (2007) y Alcalde (2010) suele ser representado
por medio de un mapa de procesos, el cual identifica y describe de manera general
los procesos que hacen parte del sistema de gestion, al igual que la secuencia e

interaccion con otros procesos. Para elaborarlo es preciso distinguir entre:

. Procesos estratégicos o de direccidn: asociados al ambito de las
responsabilidades de la direccién, determinan la politica y los objetivos;
fundamentaimente se refieren a procesos de planificacién (a2 medio o largo
plazo) y a aquellos que se consideran ligados a factores claves de éxito, que

consiguen armonizar los procesos operativos con los de apoyo.

. Procesos operativos o de realizacion: asociados a la prestacion de los
servicios, van desde el pedido de un servicio hasta la entrega que crean un

valor afiadido perceptible directamente por el cliente.

o Procesos de soporte o de apoyo: sostiene a los procesos operativos y
suelen referirse a procesos relacionados con la gestién de recursos;
proporcionan los medios necesarios para llevar a cabo la prestacion del

servicio.
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Figura 11. Mapa de procesos con tres niveles de agrupacién
Fuente: Alcalde (2010).

2.3.2.- La calidad del servicio
2.3.2.1.- Calidad
a.- Historia e importancia de la calidad

El enfoque de calidad como hoy lo entendemos surge en el siglo XX, pero
desde las primeras civilizaciones se aprecian las preocupaciones de los hombres por
el trabajo bien hecho y por la necesidad de atender algunas normas y asumir
responsabilidades. En el antiguo Egipto, en determinados trabajos de construccion
que se realizaban, aparece una clara diferenciacion de los operarios en dos tipos:
uno de ellos representa a los que realizan las diferentes tareas y otro indica a los
que se dedican a medir y comprobar lo que hicieron los anteriores. Estos segundos
bueden ser considerados como la figura del supervisor que sefala desviaciones a

los operarios respondiendo a lo que hoy llamariamos inspeccién de la calidad.

En la medida que el trabajo artesanal se manifestaba en Europa, en el siglo
XIll, surgen los primeros gremios artesanales y las corporaciones municipales que
establecen una serie de reglamentos y legislaciones que vienen a normalizar vy fijar
una calidad en sus productos. Las reglas de los gremios regian la calidad de las
materias primas utilizadas, la naturaleza del proceso y la calidad del producto

acabado. Las mercancias acabadas se inspeccionaban y frecuentemente eran
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sellados por el gremio. La exportaciéon hacia otras ciudades se hacia bajo un control
particularmente estricto, con el fin de que no se viera perjudicada la reputacién de

todos los miembros del gremio por la mediocre calidad enviada por alguno de ellos.

El concepto de control de Célidad se estructura a partir de 1929 con las
aportaciones de W. Shewhart y E. Deming que desarrollan el control estadistico de
procesos en los laboratorios Bell de Estados Unidos. La segunda guerra mundial
potencia la implantacién del control estadistico de procesos y el muestreo de
aceptacion control de entrada y control de producto final en diferentes sectores
industriales que eran clave para el esfuerzo bélico (Berlinches, 2003, p.02). Por
ende, “la administracion y control de la calidad se reconoce como los cimientos de la
competitividad en los negocios y se integra proactivamente en todas las practicas

comerciales” (Evans y Lindsay, 2000, p.08).

Después de la segunda guerra mundial, los japoneses empezaron una gran
modificacion de sus empresas. Comenzaron a copiar con modestia los productos
occidentales, luego se empefaron en mejorarlos y, en seguida, se preocuparon por
imitar los procesos occidentales para optimizarlos. Llevaron a cabo una verdadera
reingenieria, primero los productos y después los procesos. Con eso, evolucionaron
de orientarse al producto a hacerlo al mercado, y con una estructura organizacional
gue tomaba en cuenta el proceso. En occidente sucedi6 justo lo contario. Las
compafias de este lado del mundo dieron la espalda al mercado con una estructura
empresarial cuyo objetivo era el producto (departamentalizacion por productos),
ademas de fortalecimiento de su personal y la aplicacion de los niveles jerarquicos
(Chiavenato, 2010, p.116).

El cambio frecuente que hoy existe también se refleja en el desarrollo y
propagacion de la tendencia a la calidad. A lo largo de los afios desde que comenzé
la produccién en serie se han ido afiadiendo ingredientes fundamentales a un
sistema moderno de gestién de calidad, pero hoy en dia todavia existen entidades
que estan aplicando procedimientos de gestion de la calidad de hace 30 afos,
mientras que otras han asimilado y practican las técnicas mas actuales de mejora de

la calidad (Gutiérrez, 2005) y (Berlinches, 2002).
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Los negocios se han dado cuenta de que esta atencion creciente a la calidad
es vital para su supervivencia y tendra que estar en todas partes, integrada en todos

los aspectos de una organizacién ganadora (Evans y Lindsay, 2000).
b.- Principales autores teéricos de la calidad
b.1.- W. Edwards Deming

Estadistico estadounidense y profesor universitario que dijo: la calidad debe
dirigirse a las necesidades del consumidor, tanto actuales como futuras. La calidad
es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a las
necesidades del mercado, que puede lograrse siguiendo el ciclo planificacion —
planificar (Plan), ejecucion — ejecutar / hacer (Do), control — medir / verificar (Check)

y accion — actuar (Act) basado en los 14 puntos siguientes:

1.-  Crear constancia de mejorar la calidad tanto del producto como del servicio
2.-  Adoptar la filosofia de calidad para una nueva era econémica

3.- Dejar de depender de las inspecciones

4.-  Dejar de comprar guiandose por el precio solamente

5.-  Lograr la mejora continua del servicio

6.- Institucionalizar la capacitacion o formacién en el trabajo

7.- Instituir el liderazgo pafa ayudar a hacer un mejor trabajo

8.-  Hacer desaparecer el miedo a la responsabilidad

9.-  Romper las barreras interdepartamentales

10.- Eliminar las metas numéricas y los esléganes
11.- Eliminar los niveles de trabajo
12.- Eliminar las barreras que impiden sentirse orgulioso del trabajo

13.- Instituir un buen programa de formacién y automejora
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14.- Formar una estructura que garantice la continuidad

Y anade que la calidad se determina por las interrelaciones entre los

siguientes factores: producto, usuario y servicio.

. Producto: la calidad del producto es la solucidén y el cumplimiento de las
especificaciones preestablecidas, pero la satisfaccion del cliente es

fundamental y la calidad solo puede definirse de este modo.

. Usuario: se analizan las necesidades del cliente, cémo usa el servicio para
redisenario, reiteradamente, de acuerdo con sus carencias a lo cual se le

hace imposible resistir.

. Servicio: es necesario conocer las necesidades futuras del usuario, es decir
que demandara el comprador de un articulo al usarlo para darle el servicio de

repuestos y mantenimiento (servicio post - venta) (Hernandez, 2006).
b.2.- Joseph M. Juran

Ingeniero eléctrico, asesor de calidad que contribuyo a la formacion y
desarrollo de la calidad de los productos japoneses, nacié en Rumania en 1908 y

sus aportes mas importantes fueron:

. Primero, Juran define la calidad como adecuacion al uso. Asimismo,
Hernandez y Rodriguez (2006) consideran que para Juran los principales
aspectos de la calidad son: técnicos (relativamente faciles de cumplir) y

humanos (hoy en dia los mas dificiles de cumplir).

. Segundo, Juran define cliente como todas las personas sobre quienes
repercuten los procesos y productos de una empresa, pues esta palabra
incluye tanto a los clientes internos como externos. El cliente externo son
personas u organizaciones que no forman parte de la entidad, sin embargo el
cliente interno es una persona, area o cualquier proceso que forma parte de la

entidad (Gutiérrez, 2005).
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. Finalmente, Juran divide el proceso de administracién de calidad mediante un
diagrama que comprende la planeacion de la calidad, control de calidad vy

mejora de la calidad. (Gutiérrez, 2005).
b.3.- Philip B. Crosby

Nacié en Wheeling, Virginia en 1926, empresario, conocido en el resto del
mundo por el movimiento cero defectos y “promover un constante y consciente
deseo de hacer el trabajo bien a la primera vez” (Gutiérrez, 2005, p.59), se enfocaba
en componentes basicos, para promover las expectativas de la administracion y

cuidar a los trabajadores por la calidad.

. El sistema de mejoramiento de calidad debe asegurarse en cuatro pilares:
pleno involucramiento de la direccion, administracién profesional de la calidad,

programas originales y reconocimiento.

° Para alcanzar con exactitud la calidad, Crosby afirma que existen cinco
principios: calidad asegura el funcionamiento del producto con el
cumplimiento de los requisitos; no es elegancia, no es lujo, no es belleza ni
precio alto, calidad es “negocio”, pues hacer bien las cosas a la primera vez
es prevenir el reproceso, desperdicio y deterioro de la imagen por la

satisfaccion de clientes (Hernandez y Rodriguez, 2006) y (Gutiérrez, 2005).
b.4.- Armand V. Feigenbaum

‘Nacié en 1922 e inicio el uso por primera vez del término calidad total y
publicé su libro control total de calidad en 1949. Feigenbaum, expuso las frases
“satisfaccién del consumidor” y “al nivel mas econémico” que contribuyeron en la

competitividad y productividad de los paises.

. Este autor opino sobre la productividad total de una organizacion donde los
trabajadores con conocimientos, experiencias y papeles diferentes en el

proceso de calidad son lo mas importante.

. Su opinién de calidad “es un conjunto de procedimientos de vida y de
direcciéon de una organizacion”, asi como calidad total es “llevar a cabo

actividades constituidas como un todo explicando los motivos y preparando
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dentro de la organizacién la practica de la calidad con un fiujo efectivo de

informacion hacia el cliente”.

Por otra parte, Feigenbaum, sefiala que el trabajo de control de calidad debe

dirigir la atencién a las siguientes cuatro areas:

. Control de disefio: no es de utilidad un producto que no satisface las
necesidades ni placer de los clientes, a pesar de estar fabricado con cero

defectos.

. Control de materiales adquiridos: dejar seguro un proveedor, certeza de
que tendremos los materiales indispensables en tiempo y calidad en la

ocasion y el sitio en que los usaremos.

. Control del proceso: encargar constantemente las actividades internas a los
miembros de la organizacién para que se hagan bien y se han convenientes

con lo formado en los detalles para fabricar un producto.

. Estudios especiales del proceso: esta area consiste en pasar a una
situaciéon mejor y dejar demostrado el mantenimiento de las mejoras (Pulido,
2006) y (Gutiérrez, 2005).

b.5.- Peter M. Senge

Ingeniero aeroespacial, nacié en 1947 y sobresalié con su obra “La quinta
disciplina” en la que menciona las cinco disciplinas: dominio personal, modelos
mentales, construyendo una vision compartida, aprendizaje en equipo Yy
pensamiento sistémico, que demuestran un conjunto de instrumentos importantes
relacionados entre si para formar organizaciones inteligentes con conocimientos y
ventajas competitivas deseadas que puedan mantenerse sin ayuda exterior ni

pérdida de recursos existentes.

Durante la década de 1990 surge el principio de organizaciones que aprenden
con el objetivo de lograr la mejora continua. La intencién de las organizaciones es
aprender al igual que las personas, de esta manera lograr que los trabajadores
adquieran conocimientos por medio del estudio o experiencia y empleen utilmente,

aprendiendo de ellas para mejorar el desempefio de su ejercicio (Gutiérrez, 2005).
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b.6.- Massaki Imai

Naci6 en Tokio, Japén en 1930, licenciado en relaciones internacionales de la
Universidad de Tokio, consultor en el ambito de la gestién de la calidad y sus

aportes' mas importantes fueron:

. Kaizen: significa mejoramiento continuo en todo, donde lo més importante se
fundamenta en “el mejoramiento progresivo que involucra a todos los
miembros de la empresa, y que mas que una técnica es una ‘filosofia’ del
japonés, pues, para ellos la vida es una mejora continua® (Hernandez y
Rodriguez, 2006, p.358).

J El método de las 5S: es una metodologia que sirve para construir ambientes
de calidad, espacios de gestibn con las mejores condiciones para el

desempenio, bienestar de las personas y la mejora continua.

. Los circulos de calidad: son pequefios conjuntos de trabajadores que
participan en el mejoramiento continuo con la finalidad de ayudar a mejorar y
desarrollar la organizacion, considerar el lado humano del trabajador
infundiendo felicidad y que vale la pena trabajar (Hernandez y Rodriguez,
20086).

b.7.- Kaouro Ishikawa

Nacio en Japén en 1915, ingeniero quimico, profesor japonés de la
administracion de empresas, jugd un papel relevante en el desarrollo de la calidad y

sus aportes mas importantes fueron:

. Calidad total: Ishikawa considera que “el término control, en calidad, sobra,
pues se entiende que un producto con calidad es aquel que reune todos los
requisitos; prefirié afadirles el adjetivo “total” para indicar o subrayar que los
productos y servicios deben ser perfectos” (Hernandez y Rodriguez, 2006,

p.360).

. Las siete herramientas basicas de la calidad: el control total de la calidad
debe apoyarse en siete herramientas basicas de la calidad: la hoja de

recogida de datos, el histograma, el diagrama de flujo, el diagrama de causa -
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efecto, el diagrama de Pareto, el grafico de correlacion y dispersion,

finalmente el grafico de control.
b.8.- Shigeru Kobayashi

Nacié en Japén, maestro de la universidad de Tokio, autor de varias obras
administrativas, entre las cuales destaca administracién creativa y su aporte mas

importante es:

) El trabajo en equipo: es la formaciéon de equipos, que comprende a los
gerentes y subordinados, que deberan escuchar con humildad las voces de la

objetividad y obedecerlas con confianza (Hernandez y Rodriguez, 2008).
b.9.- William G. Ouchi

Nacié en Honolulu, Hawai, en 1943, doctor en filosofia de la Administracion,

Profesor norteamericano y su aporte es:

. La teoria Z: es una cultura que abre las posibilidades de mejorar el

rendimiento en el trabajo, teniendo en cuenta las siguientes cuestiones:

v Los individuos no deben desligar la condiciéon de seres humanos a la de
empleados, y que la humanizacion de las condiciones de trabajo aumenta

la productividad de la empresa.

v' La autoestima del empleado se basa en la confianza, la atencién a las
relaciones humanas y las relaciones sociales. La confianza desarrolla el
trabajo en equipo, donde se comparten los mismos objetivos, se disfruta
de lo que se hace y se siente la satisfaccién del deber cumplido (Vargas y

Aldana, 2007).
b.10.- Shigeo Shingo

Nacio en Saga, Japdn en 1909, ingeniero mecanico, aplico por primera vez el

control de calidad estadistico y sus principales aportes son:

) Poka — Yoke (a prueba de error): conocido como cero defectos y es una

parte importante del sistema justo a tiempo, cuya idea es detener el proceso



64

donde ocurra un defecto, definir las causas y prevenir aquellas que son
recurrentes. La clave de este procedimiento es la inspeccién de todas las
causas de defectos que se presentan durante la produccién, para identificar
errores antes de que se conviertan en defectos, utilizando el 100% de

inspeccién con una lista de chequeo.

. Sistema SMED: (cambio rapido de datos en un minuto), que forma parte del
sistema justo a tiempo. Que los obstaculos para mejorar la calidad es la
existencia de problemas de calidad, estas dificultades pueden ser causados
por los trabajadores, ya que son seres humanos que se pueden equivocar,

pero que se pueden evitar a través de la confirmacion sucesiva (Cantu, 2001).
c.- Definicion de calidad

Segun los autores Casadesus, Heras y Merino (2005, p.08) exponen las

definiciones mas exitosas de calidad, por las siguientes organizaciones:

. La Asociacion Americana para el Control de la Calidad (ASQC): define la
calidad como el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio

orientadas a su capacidad para satisfacer las necesidades del usuario.

. La Fundacion Europea para la Calidad (EFQM): entiende la calidad como la
totalidad de caracteristicas de un producto o servicio que soportan su

capacidad para satisfacer necesidades establecidas o implicitas.

. La Asociacién Espaiola para la Calidad (AEC): la define como el conjunto
de propiedades y caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le

confiere su aptitud para satisfacer necesidades establecidas o implicitas.

. El Organismo Internacional para la Normalizacién (/SO): define la calidad
como el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes (rasgos
diferenciadores) cumple con los requisitos (necesidades o expectativas
establecidas), “/ISO 9000:2000"

Los autores Moreno et al. (2001, pp.08-12) agrupa la mayor parte de las

definiciones de calidad dentro de las cuatro categorias siguientes:
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) Calidad como conformidad a unas especificaciones: es la conformidad
con los requerimientos y las especificaciones de fabricacion. El objetivo es
seguir la produccion en masa de productos iguales y sin defectos para ser

comercializados.

. Calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente: un servicio sera
de calidad cuando satisfaga o exceda las expectativas del cliente teniendo
como consecuencia el dar cada vez mayor importancia a la satisfaccién de las

expectativas de los clientes como eje central y principio basico de la calidad.

. Calidad como valor con relacién al precio: la calidad del servicio no puede
ser desligada de su coste y de su precio. La calidad es lo mejor para cierto
consumidor en funcién del uso actual del servicio y de su mejor precio de

venta.

. Calidad como excelencia: es realizada con el compromiso de todos los
integrantes de la organizaciéon para lograr un servicio lo mejor posible,
empleando los mejores componentes, la mejor gestién y los mejores procesos
posibles. Este concepto, se usa para calificar a las personas, indica un

comportamiento ejemplar y una alta calidad humana.
d.- Principios de la calidad

Segun Berlinches (2003, p.06) la calidad es dinamica, no estatica. Es un
concepto en continua transformacion, pero no siempre se pone el énfasis suficiente
en definir y entender las pautas que guian el proceso de implementacién de los
sistemas de calidad. Los actuales sistemas de gestién de la calidad, al margen de

que estén aplicados a productos o servicios soportan cinco principios:
d.1.- Centrado en el cliente

La calidad la definen los clientes. En un mercado competitivo, quienes
determinan si un producto o servicio es aceptable y satisface sus necesidades son
los clientes y no los departamentos de produccion, de control de calidad, o de
servicio al cliente. Por lo tanto, el disefio, desarrollo y nivel de servicio de un

producto deben partir de un claro entendimiento y conocimiento de las necesidades,
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preferencias, valores, percepciones y criterios de compra de los clientes. La

tendencia sera lograr la maxima satisfaccion de nuestros clientes.
d.2.- Compromiso total

El proceso de calidad se inicia con el liderazgo activo de la direccién y la
participacion de todos los miembros de la organizacién. La ideologia de la calidad no
se delega, se practica. En una cultura empresarial fundada en la calidad, los
directivos deben liderar activamente la busqueda y definicién de estos valores. Los
empleados de la empresa, como generadores y transmisores de la calidad de
productos y de servicios, son la clave del éxito de una estrategia de negocios

basada en un enfoque de calidad.
d.3.- Medidas

Nada se conoce hasta que no se consigue medir. La capacidad de medicioén
de la calidad es pues un punto importante e imprescindible para un control y
seguimiento a nivel de calidad. En cada caso de medida del defecto se debe
establecer con un nivel estandar admisible y realizar un seguimiento de parametros
y evolucién del nivel de calidad. Teniendo en cuenta que el cumplimiento de los
estandares nunca debe convertirse en un fin, sino en un instrumento de ayuda para
mejorar la calidad, que es un concepto global y no puede ser nunca parametrizado

completamente.
d.4.- Apoyo sistematico

Todos los empleados han de recibir un minimo de formacion que les permita
analizar y mejorar la calidad de su propio trabajo. Deben organizarse periédicamente
algunos actos formales en los que las personas, grupos o departamentos pueden
presentar los resultados a sus proyectos o acciones de calidad en la direccion y

recibir la felicitacion y el reconocimiento de ésta por su labor.
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d.5.- Mejora continua

Un programa de calidad es sdélo el inicio de un camino que no tiene fin, porque
las oportunidades de hacer las cosas mejor son infinitas. En toda empresa son las
personas las que consiguen la calidad, y por eso es imprescindible la mejora
continua de su actividad hacia la calidad y de su capacidad para hacer las cosas

cada vez mejor.
e.- Caracteristicas de la calidad

Segun Berlinches (2003) se entiende por cualquier propiedad que contribuya
a la adecuacion al uso de un producto, proceso o servicio. Esta comprendido por un
rasgo diferenciador, inherente de un producto, proceso o sistema relacionado con un
requisito. Una caracteristica puede ser inherente o asignada, cualitativa o
cuantitativa. Existen varias clases de caracteristicas, tales como: fisicas, sensoriales,

de comportamiento, de tiempo, ergondémicas y funcionales.
f.- Requisitos de la calidad

Un requisito es la "necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria. Generalmente implicita significa que es habitual o una practica

comun para la organizacion” (Berlinches, 2003, p.05).

“Si la calidad es el cumplimiento de los requisitos de los clientes, entonces
esto tiene amplias implicaciones. Los requisitos pueden incluir disponibilidad, tiempo
de entrega, confiabilidad, facilidad para el mantenimiento y efectividad de los costos,
asistencia proactiva, competencia profesional, comunicacién permanente, habilidad
técnica y/o especializacién, entre muchas otras caracteristicas” (Oakland y Porter L.,
2004 y Guevara, 2000).

2.3.2.2.- El servicio
a.- Definicion de servicio

El servicio es la “actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi

siempre intangible que se realiza a través de la interaccion entre el cliente y el
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empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacer un deseo o
necesidad del primero” (Cantu, 2001, p.364).

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas de
las procedentes del producto, como consecuencia del precio, la imagen y a veces la
marca” (Berlinches, 2003, p.51).

Segiin la UNE EN ISO 9000:2000, “un servicio es el resuitado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente

y generalmente es intangible” (Sangtesa et al., 2009, p.17).

“Los servicios son acciones, procesos y ejecuciones” (Zeithaml y Bitner, 2002,
p.03).

b.- Principios del servicio

“‘Son la filosofia subyacente de éste, que sirven para entenderio y a su vez
aplicarlo de la mejor manera para el aprovechamiento de sus beneficios por la
empresa” (Lira, 2008, p.17).

. Actitud de servicio, conviccién intima de que es un honor servir a los demas.

. Satisfaccién del usuario, es la intencién de vender satisfactores mas que
productos.

. Actitud positiva, dinamica y abierta, esto es, la filosofia de “todo problema

tiene una solucidn”, si se sabe buscar.

. Toda la actividad se sustenta sobre bases éticas, es inmoral cobrar cuando no

se ha dado nada ni se va a dar.

. El buen servidor es quien dentro de la empresa se encuentra satisfecho,

situacién que lo estimula a servir con gusto a los clientes.

. Tratando de instituciones de autoridad, se plantea una continuidad que va

desde el polo autoritario (el poder) hacia el polo democratico (el servicio).



69
c.- Caracteristicas del servicio
“‘El servicio tiene la particularidad de ser intangible. Su prestacién y su

consumo son simultaneos, al reveés de lo que ocurre con los productos, que primero

son fabricados y luego han de venderse y ser utilizados” Berlinches (2003, p.51).

Segun Fernandez A. (2000, p.12) las caracteristicas fundamentales de los

servicios son las siguientes:

o No son materiales, no se pueden inspeccionar previamente ni almacenar.
) Se facilitan simultaneamente con su elaboracién.
. A veces el cliente toma parte activa en la prestacion del servicio.

Para Zeithaml y Bitner (2002, pp.16-18) los servicios comparten las siguientes

caracteristicas:

. Intangibilidad: los servicios son ejecuciones y acciones en lugar de los
objetos, no es posible verlos, sentirlos, degustarlos ni tocarlos de la misma

forma en la que se pueden percibir los bienes tangibles.

) Heterogeneidad: los servicios son acciones con frecuencia realizadas por
seres humanos, dos servicios similares nunca seran precisamente
semejantes. Desde el punto de vista de los clientes a menudo los empleados
son los servicios, ademas de que el desempefio de las personas difiere de un
dia para otro o incluso de una hora para otra. También deriva del hecho de
gue ningun cliente es exactamente igual a ofro; cada uno tiene demandas

singulares o experimenta el servicio de una manera unica.

. Produccién y consumo simultaneos: mientras que la mayoria de los bienes
primero se produce y luego se vende y consume, casi todos los servicios

primero se venden y luego se producen y consumen simultdneamente.

. Perecederos: los servicios no pueden preservarse, almacenarse, revenderse

o regresarse. No es posible reclamar ni emplear o revender tiempo después...
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Para Sanglesa et al. (2009, pp.204-205) las caracteristicas diferenciales y

fundamentales de los servicios son tres:

o Inmaterialidad: los servicios no pueden ser valorados antes de su compra,

porque no existen hasta ese momento.

) Integracién del cliente en el proceso: el cliente forma parte del proceso y
por tanto en mayor o menor medida, el cliente esta influenciando el resultado

del servicio.

. La produccion y el consumo se producen al mismo tiempo: esto tiene
una importancia decisiva en la evaluacién que hace el cliente, ya que ve todo
el proceso de prestacion del servicio y todas las interacciones con el

prestatario del servicio estan influenciando su evaluacion final.

Lira (2009, p.16) manifiesta que las caracteristicas del servicio pueden ser

varias, que a continuacién se describen:

. Disponibilidad: el grado con que un servicio esta disponible, siempre que los

clientes necesitan.

Accesibilidad: el grado con que los clientes en general consiguen contactar

al proveedor en el perfodo en que esta disponible.

Cortesia: el grado con que el prestador del servicio demuestra un

comportamiento cortés y profesional.

©

Agilidad: el grado con que una unidad de atencién rapidamente satisface la

solicitud de los clientes.

Confianza: el grado con que el prestador del servicio demuestra poseer las

habilidades para prestar el servicio prometido, de manera precisa y confiable.

. Competencia: el grado con que el prestador del servicio demuestra poseer

las habilidades y los conocimientos necesarios para prestar el servicio.
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. Comunicacién: el grado con que el personal se comunica con sus clientes,
compaferos, publico, etc. a través de un lenguaje, simple, claro y de facil

entendimiento.
d.- El servicio profesional y el disefio de la calidad
d.1.- Origen y evolucion de los servicios profesionales

El origen de los servicios profesionales se remonta a la Edad Media y, en
particular, a las profesiones relacionadas con la ley. En esa época, se suponia que
los caballeros tenian la posibilidad de llevar una vida placentera sin necesidad de
hacer grandes sacrificios. El ambito judicial, la iglesia y el ejército proporcionaban a
la aristocracia un medio de vida socialmente aceptable. Los miembros de estas
profesiones gozaban de un alto prestigio individual y tenian el estatus de los

caballeros, que era un sindénimo de concepto de profesional.

La expansién de los servicios profesionales ocurrid durante el siglo XVI
cuando se desarrollé un nuevo conjunto de actividades, que incluia la medicina y la
contabilidad, como resultado del crecimiento del capitalismo y la aplicacion de la
tecnologia industrial. Las profesiones tradicionales procuraban defender sus
posiciones y desarrollaron atributos que distinguian a sus miembros de los
trabajadores. Estas caracteristicas incluian “un rechazo de la competencia, la
publicidad y el beneficio, una creencia en el principio de ganar por el trabajo, en

lugar de trabajar por [a ganancia, y en la superioridad del motivo del servicio”.

A través de los siglos los profesionales trataron de separarse alin mas de las
ofras lineas de trabajo. Adoptaron practicas exclusivistas para protegerse de la
competencia del mercado. Organizaron su propio entrenamiento y capacitacion, y
vigilaron estrictamente sus ocupaciones, a través de rigurosas barreras de ingreso.
Creian que tenian una posicion especial en la sociedad y que poseian valores que
los distinguian de los trabajadores mas comunes. Estas profesiones desarrollaron
codigos de ética, que los miembros debian respetar y que les conferian un alto

estatus en la sociedad.

El mercado profesional operaba de acuerdo con el lema caveat emptor, credot

emptor, que significa “este alerta al comprador, confié¢ en el consumidor’. Las
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profesiones habian conseguido ocupar un lugar privilegiado en la sociedad dentro un
mercado regulado, que no requeria practicas competitivas. Se habian convertido en
lo que un gerente de marketing describié como “la supervivencia del individuo sin
necesidad alguna de ser el mas apto” (Susan Hart y Gillian Hogg, 1988, citado en
Kotler, Bloom, Hayes, 2004, p.18).

d.2.- Definicién de servicio profesional

Segun el Dr. Enrique Monturiol (2012) docente de la Universidad Pompeu
Fabra, Barcelona, los servicios profesionales son todas aquellas actividades
personales que implican que un individuo alquile su expertise y su tiempo a un
tercero que requiere de esos conocimientos, a cambio de una compensacion

econdémica.

Estos servicios exigen que el individuo cuente con determinado conocimiento
para el desarrollo de una actividad. Por ejemplo, los contadores, entre ofros
profesionales, son personas que han adquirido en la universidad y a través de su
experiencia, un know-how profesional que otras personas no tienen y necesitan. Se
trata por su caracter, de actividades personales, que pueden ser prestadas por
profesionales independientes o por profesionales que se incorporan a una

organizacién.

Los servicios profesionales son “servicios, como los de contadores,
ingenieros, investigadores y asesores de administracion, ofrecidos tradicionalmente

por despachos clasificados como profesionales” (Hoffman y Bateson, 2002, p.58).
d.3.- Caracteristicas del servicio profesional

Kotler et al. (2004, pp.28-29) mencionan que los servicios profesionales tienen

las siguientes caracteristicas diferenciales de los bienes fisicos, tales como:

. Intangibles: esto significa que los servicios no se pueden ver, palpar, ni oir

antes de haberlos recibido.

. Inseparables: el servicio no se puede separar de su proveedor — su
profesionalidad, apariencia y conducta-; por lo tanto, todo usara para juzgar la

calidad de la empresa de servicios.



73

° Variables: la calidad del servicio puede variar, ya que es inseparable de las

personas-y estas no son infalibles.

. Perecederos: esto significa que los servicios no se pueden almacenar para

una venta o uso posterior.

El servicio profesional segun (Kotler et al., 2004, p.37) tiene los siguientes

atributos:

. Ser calificado, de naturaleza consultiva y capaz de resolver un problema, aun

cuando eso también pueda incluir alguna tarea de rutina para los clientes.

. Los profesionales comprometidos con estos servicios tienen una identidad

comun y se rigen por tradiciones y cédigos de ética.
o Estos servicios incluyen un alto grado de adaptacion.

o Por lo general, los proveedores de servicios profesionales se caracterizan por
la interaccién personal (cara a cara) con sus clientes. Esto tiene

consecuencias importantes sobre las definiciones de calidad y servicio.
d.4.- El disefio de la calidad de los servicios profesionales

Para disefiar un servicio se debe: “1) Identificar los clientes del servicio; 2)
|dentificar y definir las necesidades de los clientes y 3) Traducir las necesidades de
los clientes en los atributos (caracteristicas de calidad) requeridos del servicio”

(Berlinches, 2003, p.51).

Ademas, Oakland y Porter (2004) comentan que para hacer el disefio de la
calidad de los servicios en términos de disefio, se reconocen tres elementos distintos
en el paquete de servicio profesional, los elementos fisicos o los bienes instalados,
el servicio explicito o los beneficios obtenidos a través de los sentidos y el servicio
implicito o los beneficios psicolégicos y ademas, las caracteristicas particulares de

los sistemas de entrega de servicios profesionales pueden catalogarse como sigue:

. Intangibilidad: es dificil, si no imposible, disefiar los aspectos intangibles de

un servicio profesional, dado que los usuarios a menudo usan la experiencia o
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la reputacion de una organizaciéon de servicio y de sus representantes para

juzgar su calidad.

. Perecibilidad o de corta vida: a menudo es una caracteristica importante en
los servicios profesionales, dado que con mucha frecuencia es imposible o
indeseable mantener inventarios del elemento de servicio explicito o el
paquete de servicio profesional. Este aspecto casi siempre requiere que la

operacién y entrega del servicio sean al mismo tiempo.

J Simultaneidad: ocurre porque el usuario debe estar presente antes de que
muchos servicios profesionales puedan tomar lugar. Las consideraciones de
disefio incluyen en este caso al ambiente y a los sistemas utilizados. Las
instalaciones de servicio, los procedimientos y los sistemas deben disefiarse

teniendo en mente al usuario.

. Heterogeneidad: ocurre como consecuencia de sus elementos explicitos e
implicitos basados en las preferencias y percepciones individuales. Las
diferencias existen en los resultados de las organizaciones que generan el
mismo servicio profesional, dentro de la misma organizacién e incluso el

mismo empleado en ocasiones diferentes.

Respecto a los atributos del servicio profesional tienen significado particular
para el disefio de la operacion de servicio del contador publico, indicada por Oakland

y Porter (2004).

. Intensidad laboral: la proporcién de los costos laborales incurridos para el
valor de la oficina y el equipo usado (gente contra los servicios basados en los

equipos). La intensidad laboral del contador es alta.

. Contacto personal: la proporcién del tiempo total requerido para
proporcionar el servicio, motivo por el cual el cliente esta presente en el

sistema. El contacto personal del contador es baja.

. Interaccion: la extension en la cual el cliente interviene activamente en el
proceso de servicio para cambiar el contenido del mismo; esto incluye la

participacién del cliente para dar informacién a partir de la cual se pueden
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evaluar sus necesidades, y la retroalimentacién del cliente con la cual pueden

inferirse los niveles de satisfaccion. La interaccidon del contador es alta.

0 Personalizacién: incluye seleccion (proporcionar una o mas selecciones en
un rango de opciones, las cuales pueden ser solas o establecidas) y
adaptacion (el proceso de interaccion en el cual el requerimiento es decidido,
disefiado y entregado para satisfacer la necesidad). La personalizacion del

contador es a la medida.

) Naturaleza del acto de servicio: sea tangible o perceptible al tacto, y que
pueda ser aduefiado o intangible, es decir, insustancial. La naturaleza del acto

de servicio del contador es un intangible.

. Receptor de servicio: sea gente o cosas, y como receptor de servicio del

contador son las personas (clientes o usuarios).
d.5.- Los servicios profesionales del contador publico

Los servicios profesionales, de acuerdo al Cédigo de Etica para Contadores
Profesionales de /FAC (2009) es cualquier servicio que requiere contaduria
profesional o habilidades relacionadas, desempefiado por un contador profesional,
incluyendo servicios de contabilidad, auditoria, impuestos, consultoria gerencial y

administracion financiera.

De acuerdo con los aportes de la /FAC (2009), Paz (2001), Romero (2006) y
Atanacio (2008) se puede decir que los servicios que ofrece para satisfacer las
necesidades y las funciones que desempefia el contador publico son diversos, ya

que es capaz de acomodarse con facilidad y rapidez a diversas labores.

Los servicios profesionales que brinda el contador publico se refiere a las
necesidades que puede satisfacer en las diversas actividades de las empresas,
proporcionandoles informacién y control financiero, y la administracion de los
recursos financieros, reflejados en los estados financieros, producto terminado de la

gestion del profesional contable.

De esta forma, segun el alcance del presente estudio consideramos

especificamente los siguientes servicios:
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d.5.1.- Servicios de contabilidad

Este tipo de servicios profesionales incluye la especialidad de contabilidad

comercial, industrial (de costos o de la construccién), de servicios y de empresas

extractivas, donde el contador publico presta los siguientes servicios:

Implantacién, direccion y control de sistemas de informacidén contable acordes
con las tecnologias modernas de informacion para el registro oportuno y

control de las operaciones econémicas.

Disefio de métodos y procedimientos de trabajo que proporcionen informacion

financiera veraz y oportuna.

Elaboraciéon de la totalidad de la contabilidad; reconociendo, valuando y
registrando las operaciones de las empresas de acuerdo con principios,
normas, criterios, métodos, procedimientos, instrumentos, técnicas y practicas

contables.
Verificacion y control de las cuentas contables y su coordinacion.

Elaboraciéon y presentacion de estados financieros para fines generales y

especificos.

Proporcionar informacioén analitica para la toma de decisiones.
Consultas contables puntuales.

d.5.2.- Servicios tributarios

Segun Téllez (2004) es una especialidad fiscal que consiste en asesorar y

elaborar informacion sobre asuntos tributarios para orientar al cliente en el

cumplimiento eficaz y oportuno de sus obligaciones tributarias, ayudando a ahorrar

impuestos evitando multas y recargos. Las funciones que desempefia el contador

publico en esta especialidad son:

Calculo y determinacién de impuestos con el fin de preparar y presentar las

declaraciones juradas con sus respectivos asientos contables.
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. Absolucién de consultas relativas a leyes tributarias.

° Brindar informacién periédicamente a los clientes sobre las novedades

tributarias y legales que se puedan aplicar a la empresa o patrimonio.

. Brindar asesoramiento en gestion laboral, relativa a la elaboracién y pago de
planillas (remuneraciones, beneficios sociales, descuentos legales, etc.) asi

como también las altas y bajas del personal.

. Hacer una revision a todos los tributos para el analisis y evaluacién de las

obligaciones tributarias.
d.5.3.- Servicios de consultoria y asesoria financiera

Segun Quijano (2006) el servicio de consultoria consiste en asesorar a los
empresarios y gerentes, facilitandoles que tomen decisiones acertadas, basadas
sobre los conocimientos, las habilidades y las acciones del consultor. En tal sentido,
el contador publico como consultor ofrece asesoria en areas de su especialidad para
aconsejar e informar sobre la marcha de la empresa (situacién financiera,

estrategias financieras, entre otros).

Paz (2001) sefala que las funciones financieras que desempefa el contador
publico en cualquier entidad como asesor financiero son: analisis e interpretacion de
los estados financieros, analisis de equilibrio financiero de la empresa y su
apalancamiento, planificacién y control financieros (elaboraciéon de presupuestos y
sus previsiones), estudio de inversiones y sus posibilidades, control de
amortizaciones, estudios de factibilidad sobre fusiones con otras empresas, asesoria
financiera en quiebras, reorganizaciones o liquidaciones de entidades vy

proyecciones a futuro de las deudas.
d.5.4.- Servicios profesionales en el futuro

Segun Elizondo (2003) las proyecciones futuras de la profesién contable
respecto a los servicios relevantes que prestara el contador publico son los

siguientes:



78

. Disefio de sistemas contables para obtener informacion multivalente, incluira

informacion no financiera.

) Valuacion probabilistica de las -partidas de los estados financieros, el auxilio
de la estadistica podria establecer margenes de proba"bilidad para hacer

efectivo un derecho o una obligacién.

. Valuacion de eventos socioeconémicos, se integrarian a la contabilidad los

costos sociales encaminados hacia la preservacion dei equilibrio ecolégico.

. Uso exclusivo de equipos de computo y periféricos, los sistemas electronicos

de procesamiento de datos dejaran atras los sistemas manuales y mecanicos.

. Enfasis en el usuario de la informacién, el usuario de los informes sobre la
empresa sera mas importante que el productor de los mismos, circunstancia
que compromete al contador publico a interesarse mas en las ciencias del

comportamiento (psicologia).

° Informaciéon para elaborar modelos matematicos, la contabilidad
proporcionara informacién para la construccion de modelos cuantitativos de
investigacion de operaciones, estadistica, econometria, etc. utiles para la

solucién de problemas administrativos.
d.6.- Etapas en la prestacion del servicio del contador publico

Elizondo (2003b) sefiala que el contador publico independiente debe cubrir

dos etapas en la prestacion de servicios.

La primera etapa comprende la entrevista inicial con el presunto cliente, y la

contratacién formal de los servicios, para lo cual se ejecutan las etapas siguientes:

o Indagacion de la naturaleza del cliente.
. Investigacion sobre el origen de la solicitud de los servicios.
. Evaluacién de las circunstancias en que se realizara el trabajo, tales como

alcance y dificultad, ubicacién fisica del cliente, y naturaleza de los recursos

humanos, es decir el conjunto de colaboradores para realizar el trabajo.
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. Estudio preliminar para la fijacién de honorarios.

. Exposicién de limitaciones del servicio profesional.
e Estimacion de tiempo.

. Fijacion de honorarios.

. Firma de la carta convenio.

LLa segunda etapa, denominada ejecutiva implica la ejecucion del trabajo

contratado y comprende las subetapas, denominadas fases del proceso contable.

El proceso contable estda conformada por una serie de fases o etapas
sucesivas que juegan un papel, a la vez que independiente, solidario en la
consecucién de los objetivos previstos por la profesién contable: obtencién vy

comprobacién de informacién contable (Elizondo, 2003a).

Por dultimo, Elizondo (2003b) sefala que la sistematizacién, valuacion,

procesamiento e informacién son las fases del proceso contable.
2.3.2.3.- Enfoque de la calidad del servicio
a.- Las escuelas académicas de la calidad del servicio

LLa calidad del servicio es creada, entendida y estructurada por dos grandes
escuelas del conocimiento que han marcado las investigaciones posteriores y
actuales, conformada por las dos corrientes mas importantes, la escuela nérdica de
marketing de servicios o “tradicion europea” y la escuela norteamericana o instituto
de ciencias del marketing (Markefing Science Institute) designada “tradicion
norteamericana”, siendo ésta ultima la mas conocida, por su gran desarrollo y
divulgacién, ilustrando la interacciéon social entre cliente y empleados. Sin embargo,
la escuela nérdica es anterior a la americana, retomada recientemente por algunos
autores, destaca la necesidad tanto de la interaccion social como los aspectos
tangibles del servicio, para una adecuada gestion de la calidad (Morales y
Hernandez A., 2004).
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a.1.- Escuela nérdica de marketing de servicios

La escuela nérdica de marketing de servicios, también denominada en la
literatura cientifica, como tradicién europea o la escuela norte europea de calidad del
servicio, esta escuela ha sido dirigida por Gronroos (1984) y Lehtinen y Lehtinen
(1991). Sus contribuciones se basan principalmente en aportar unos modelos que se
basan.en la tridimensionalidad de la calidad del servicio. La medida de la calidad del
servicio se realiza a partir de la opinidon del cliente, quien determina si el servicio
recibido ha sido mejor o peor que el esperado. Esta escuela se focaliza
principalmente en el concepto de calidad del servicio sin entrar a buscar evidencias
empiricas que lo soporten. Esta ha sido la principal razén por la que no ha sido muy

aplicada por los investigadores.

El maximo exponente de la presente escuela fue Grénroos (1984), quien
propuso la existencia de dos subprocesos en la percepcion del servicio

denominados:

. El rendimiento instrumental: es el resultado técnico del proceso de
prestacion del servicio, dimension técnica del producto. Requisito previo para

conseguir un cliente satisfecho, pero no suficiente.

o El rendimiento expresivo: es el proceso de prestacion del servicio, durante
el cual se crea el rendimiento instrumental, es decir, esta relacionado con el
proceso de interaccién entre cliente y proveedor del servicio, incluido el
contacto del cliente con los diversos recursos y actividades de la empresa de
servicios. Si este no tiene un nivel adecuado, el cliente no se sentird
satisfecho, independientemente de lo cuidado que pueda estar el rendimiento

instrumental.

En el modelo de Gronroos (1984) se afirma que la calidad percibida por parte

del cliente esta formada por tres grandes aspectos:

. En primer lugar esta la calidad técnica o resultado del proceso de prestacion
del servicio ¢ Qué?, es lo que los clientes reciben, qué se ofrece en el servicio.
La calidad del servicio, tiene caracter objetivo, por lo tanto menor dificultad de

evaluacion por los clientes.



81

o En segundo lugar esta la calidad funcional o aspectos relacionados con el
proceso ¢COmo?, se refiere a cdmo se presta el servicio y como es la
experiencia del cliente con el proceso de produccién y consumo. Esta
relacionada directamente con la interaccién del cliente con el personal de

servicio.

o En tercer lugar esta la calidad organizativa o imagen corporativa ¢Dénde?, se
refiere en dénde perciben la calidad los clientes, la respuesta es en la
organizacién relacionada con la imagen del servicio formada a partir de lo que
el cliente percibe del servicio por su experiencia previa y la comunicacion que
la organizacion haya emitido hacia el cliente, construida a partir de la calidad
técnica y funcional, de gran importancia a la hora de entender la imagen de la

empresa sirve de filtro entre expectativas y percepciones.

Servicio
Percibide

Calidad de
servicio
pereibida

Servicio
Esperado

Imagen
sDonde?

Calidad Técnica Calidad Funcions!
EQué? iComp?

Figura 12. Modelo de Grénroos
Fuente: Adaptado de Grénroos (1994, p.66).

Para Gronroos (1984, citado en de la Antonia, 2009, p.134) la calidad del
servicio es el resultado de un proceso de evaluaciéon, denominada calidad de
servicio percibida, donde el cliente compara sus expectativas con su percepcion del
servicio recibido. Por lo tanto depende de dos variables: el servicio esperado y el

/

servicio recibido.

De igual manera, los autores Lehtinen y Lehtinen (1991) basandose en la
dualidad relativa entre la calidad técnica y funcional, propusieron lo siguiente: la

estructura bidimensional estaria formada por una calidad del resultado y una calidad
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del proceso que recuerdan mucho a la diferenciacion entre lo técnico y lo funcional
propuesta por Grénroos (1984) y la estructura tridimensional incluye las dimensiones
de calidad fisica (relacionada con la dimension técnica de Grénroos), calidad
interactiva (relacionada con la dimensién funcional de Grénroos) y calidad

corporativa (relacionada con la imagen de la empresa).
a.2.- Escuela norteamericana o instituto de ciencias del marketing

Esta corriente se asocia a los trabajos de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985) creadores del modelo SERVQUAL. El modelo se basé, en parte, en el trabajo
de Grénroos de 1978, 1982 y 1984. Estos autores desarrollaron un modelo
conceptual basado en discrepancias que culminé con el desarrollo de un instrumento
de medida SERVQUAL. El modelo define la calidad del servicio como un desajuste
entre las expectativas previas al consumo del servicio y la percepcioén del servicio
prestado y ésta puede ser medida a partir de la diferencia entre ambos conceptos.
Cuanto mayor sea la diferencia entre la percepcion del servicio y las expectativas,

mayor sera la calidad.

En definitiva podemos apreciar ciertas semejanzas entre las dos escuelas,
ambas conciben la calidad del servicio como una discrepancia entre las expectativas
y las percepciones de los clientes. Por otro lado, se pueden considerar dos
dimensiones relevantes, la dimension de resultado o tangible y la dimensién de
proceso o intangible. De las cinco dimensiones propuestas por Zeithaml y Bitner
(2002) hay una que representa a lo tangible, mientras que las otras cuatro:
confiabilidad, responsabilidad, empatia y seguridad, se refieren a lo intangible, es

decir, al proceso de interaccion entre el cliente y los empleados.

Para los autores Zeithaml y Bitner (2002) la calidad del servicio se considera
a partir de las diferencias entre las expectativas previas al consumo del servicio y la
. percepcion del servicio una vez consumido. Las variables que intervienen en la
formacion de las expectativas estdn condicionadas por cuatro factores: la
comunicaciéon boca - oido (lo que el cliente ha oido comentar sobre el servicio a
otros consumidores), las necesidades personales (circunstancias personales de
cada cliente), las experiencias anteriores (la utilizaciéon del mismo servicio u otro

similar) y la comunicacion externa (el servicio especificado que se va a entregar al
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cliente) que integra la comunicacién interna (mensajes directos e indirectos de la

empresa), entre los que cabe destacar el propio precio del servicio.
a.2.1.- El modelo SERVQUAL

Los autores Sangiiesa et al. (2009, p.224) manifiestan que el modelo
SERVQUAL (Service Quality) “es un método de medicion orientado a los clientes”.
Este método infenta cuantificar el modelo Gap y fue desarrollado por Zeithaml,
Parasumaran y Berry (1985) considerandose un método de doble escala de 7 puntos
Likert en el que se pregunta por la expectativa que el cliente tenia sobre distintas
caracteristicas de un servicio, como por lo que realmente ha recibido. El juicio que
los clientes tienen que realizar se centra en las cinco dimensiones de la calidad del
servicio, identificadas empiricamente en otro estudio realizado por los mismos
autores: TANGIBLES (elementos tangibles), RELIABILITY (confiabilidad),
RESPONSIVENESS (responsabilidad), ASSURANCE (seguridad) y EMPATHY

(empatia).

En esta acepcion, el servicio sera evaluado en base a los cinco aspectos
fundamentales y este modelo comprende dos partes: una para medir las
expectativas y otro para medir las percepciones cuyas diferencias miden la calidad

percibida del servicio, como se ilustra en la figura 13.

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca - ofdo personales pasadas externas

4

( 4 B
DIMENSIONES w o| SERvICIO

1. Elementos tangibles q ESPERADO y

2. Confiabilidad = CALIDAD

3. Responsabilidad . — "[ PERCIBIDA ]

4. Seguridad | servicio
\5. Empatia ) "1  RECIBIDO

"

Figura 13. Modelo SERVQUAL para la medida de la calidad de servicio
Fuente: Zeithaml y Bitner (2002) y Casadestus et al. (2005).

En la actualidad, el modelo SERVQUAL ha generado bastantes criticas entre

distintos autores que han cuestionado fundamentalmente la valoracién de las
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expectativas por los siguientes motivos: los problemas de interpretaciéon que plantea
a los encuestados, porque suponen una redundancia dentro del instrumento de
medicién, ya que las percepciones estan influenciadas por las expectativas y por su
variabilidad en los diferentes momentos de la prestacion del servicio (Casadesus et
al., 2005).

Asi mismo, los investigadores J. Joseph Cronin y Steven A. Taylor (1992),
deducen que el modelo SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988), no
es el mas adecuado para medir la calidad del servicio debido a las deficiencias
analizadas. Las expectativas son el componente del instrumento SERVQUAL que
mas controversias ha suscitado por los problemas de interpretacion que plantea a
los encuestados, porque la calidad del servicio es un constructo multidimensional en
el que se establecen las diferencias entre las expectativas de los consumidores y
sus percepciones del servicio que reciben y hay poca evidencia teérica o empirica
de soporte que constituya la base de medicion de la calidad del servicio.

a.2.2.- El Modelo SERVPERF

En base al modelo SERVQUAL, los investigadores J. Joseph Cronin y Steven
A. Taylor (1992, 1994) proponen un nuevo modelo denominado SERVPERF el cual
tiene una mejor aceptacion debido a que la mediciéon es exclusivamente de la
percepcion del desempenfio reflejando con mayor exactitud la realidad del servicio

prestado.

El SERVPERF es un modelo de investigacién de calidad del servicio propio
de organizaciones para quienes la satisfaccion del cliente es su objetivo primario,
que consiste en medir inicamente las percepciones, empleando las 22 afirmaciones
referentes a las percepciones del modelo SERVQUAL, por lo demas es exactamente
igual. Reduce por tanto a la mitad las mediciones con respecto al SERVQUAL, por lo
que supone un menor coste. La calidad del servicio sera tanto mejor cuando mayor

sea la suma de dichas percepciones (Casadesus, 2005).

Esta percepcién, tiene elementos objetivos, los que generalmente ocupan el
100% de la preocupacién de la organizacion y sus gestores. Pero existen también
elementos subjetivos, de valoracion de items como accesibilidad, comunicacion,
comprension, calidad de respuesta, credibilidad. Esta valoracién es el resultado de la
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percepcion del cliente y, en muchos casos, tiene que ver con situaciones particulares

mucho mas que con la prestacion objetiva del servicio.

Es por eso, que la medicion de la calidad del servicio debe hacerse solamente

en base a percepciones sin considerar las expectativas previas ya que la calidad del
 servicio es una actitud del consumidor en base a su percepcion tras el consumo, el
cual se encuentra basado en el desempefio que permite conocer qué expectativas
tienen los clientes y como aprecian el servicio. Ademas, diagnostica de manera

global el proceso del servicio.

(DIMENSION ES \
1. Elementos tangibles

2. Fiabilidad _,[ SERVICIO J_.[ CALIDAD ]

3. Capacidad de respuestas RECIBIDO PERCIBIDA
4. Seguridad

5. Empatia

J

Figura 14. Modelo SERVPERF para la medida de la calidad del servicio
Fuente: Parasumaran et al. (1985 y 1993) y Cronin y Taylor (1992 y 1994).

El modelo SERVPERF presenta ciertas ventajas:

. Requiere de menos tiempo para la administracion del cuestionario, porque

solo se pregunta una vez por cada item o caracteristica del servicio.

. Las medidas de valoracién predicen mejor la satisfaccion que las medidas de
la diferencia.

e . Eltrabajo de interpretacion y el analisis correspondiente es mas facil de llevar
a cabo.

La utilidad del modelo SERVPERF aporta informacién decisiva para la
adaptacion al cliente, la deteccion de problemas y busqueda de soluciones, la
deteccion de errores, el mejoramiento de la participacion del personal en la

construccién de la calidad del servicio y la instauracién de sistemas de control.
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Segun Cervera (2000) el indicador SERVPERF recoge solo las percepciones
y realiza la medida de la calidad del servicio con dos alternativas en base a las

siguientes formulas:

La medida de la calidad del servicio segun el SERVPERF se determina en

base a las siguientes formulas:

1. Calidad del Servicio = (Desempefo)

5Q = Z Pij
2. Calidad del Servicio =!“l‘mportancia X (Desempefio)

3Q = i Wby

=1
Donde:

SQ = Calidad del servicio
K = Numero de atributos (afirmaciones)
Pij = Percepcién del resultado del objeto i respecto al atributo j
Wj = Importancia del atributo j en la calidad percibida

Segun las formulas descritas, cuanto mayor sea el resultado, mayor sera la

calidad del servicio percibida por el cliente.
b.- Definicién de calidad del servicio

Seglin Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) “la calidad del servicio es la
amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos

de los clientes y sus percepciones”.

A su vez, la calidad del servicio es un componente primordial de las
percepciones del cliente y es fundamental para determinar la satisfaccion del cliente,
los clientes juzgan la calidad de los servicios con base en las percepciones sobre la
calidad técnica y en el modo en que se entregé el resultado (Zeithaml y Bitner,
2002).
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c.- El objetivo de la calidad del servicio

El objetivo de la calidad del servicio es “reducir la diferencia entre el servicio
realmente ofrecido y el nivel de servicio que se persigue y la maxima calidad se
obtiene cuando coinciden lo que quiere el cliente, lo que se ha especificado hacer y

lo que se ha hecho realmente”. (Berlinches, 2003, p.51).
d.- Evaluacion de la calidad del servicio por parte del cliente

Para que el cliente sea participe en la evaluacion de la calidad del servicio,

Fernandez A. (2000, p.62) asevero¢ los siguientes enunciados:

. La reaccion subjetiva del cliente es la ultima y mas importante medida de la
calidad de un servicio, pudiendo ser inmediata o retrospectiva. La evaluacién
de dicha percepcion no puede estar basada solamente en las reclamaciones

del cliente, ya que éstas no siempre tienen lugar.

) Serd necesario instituir un programa activo para medir el grado de
satisfaccion del cliente, sus reacciones positivas y negativas, y las probables

consecuencias que puedan afectar a los futuros negocios.

. La evaluacién debe comprender, no solamente el cumplimiento de las
especificaciones, sino también el grado en que éstas satisfacen las
necesidades reales del cliente, contrastando su percepcidn con la evaluada
por el suministrador, a fin de compatibilizar ambas percepciones y ver si se

necesitan nuevas acciones de mejora.
e.- Mejora de la calidad del servicio

Segun Fernandez A. (2000, pp.62-63) “la calidad del servicio como sistema
debe incluir la posibilidad de ser sometido a mejora continua buscando que el
servicio suministrado sea mas eficiente, haga ganar mas dinero al cliente, se adapte
mejor a las variaciones del mercado, corrija la insuficiencia de los controles y mejore

la relacion satisfaccion / coste”.
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La metodologia para la mejora partird de una buena recogida de los datos, su
analisis y valoracion y envio de los resultados a la direccién y a los departamentos

afectados.

La direccién promovera sistemas de participacion del personal a fin de que

contribuya con su creatividad y esfuerzo a la mejora de la calidad del servicio.
f.- Dimensiones de la calidad del servicio

Los autores Zeithaml y Bitner (2002, pp.105-107) toman en cuenta cinco

dimensiones para valorar la calidad de los servicios y se definen a continuacion:
. f.1.- Confiabilidad: (Entregar lo que se promete)

La confiabilidad se define como la capacidad para cumplir la promesa del
servicio de manera segura y precisa. En su sentido mas amplio, la confiabilidad
significa que la empresa cumpla sus promesas — lo convenido acerca de la entrega,

la prestacion del servicio, la solucién de problemas y los precios.

Los clientes desean hacer negocios con las entidades que cumplen sus
promesas, particularmente las que se relacionan con los atributos del servicio

basico.
f.2.- Responsabilidad: (Estar dispuesto a ayudar)

La responsabilidad es la voluntad de colaborar con los clientes y de prestar el
servicio con prontitud. Esta dimension destaca la atencién y la prontitud con la que
se hace frente a las solicitudes, las preguntas, las reclamaciones y los problemas de

los clientes.

La responsabilidad se comunica a los clientes a través del lapso de tiempo
que deben esperar para recibir la asistencia, la respuesta a sus preguntas o la

atencion de sus problemas.

La responsabilidad también comprende la nocién de flexibilidad y la capacidad
para personalizar el servicio a las necesidades del cliente. Con el propésito de

sobresalir en la dimensién de la responsabilidad, la empresa debe asegurarse de
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observar el proceso de la prestacion del servicio y del manejo de las solicitudes

desde el punto de vista del cliente y no desde su propio punto de vista.
f.3.- Seguridad: (Inspirar buena voluntad y confianza)

La seguridad se define como el conocimiento y la cortesia de los empleados,
y la capacidad de la empresa y sus empleados para inspirar buena voluntad y
confianza. Es probable que esta dimensiéon adquiera particular importancia para
aquellos servicios en que los clientes perciben que se involucra un gran riesgo o en
los que se sienten inseguros acerca de su capacidad para evaluar los resultados, es
posible que la buena fe y la confianza estén plasmadas en la persona que vincula al

- cliente con la empresa.

En este tipo de contextos de servicio de la entidad debe procurar construir
confianza y lealtad entre las personas de contacto mas importantes y los clientes
individuales. Las evidencias fisicas como los titulos profesionales, los
reconocimientos, los premios y los certificados especiales pueden brindar al nuevo

cliente la seguridad sobre un determinado proveedor de servicios profesionales.
f.4.- Empatia: (Tratar a los clientes como personas)

La empatia se define como la atencion cuidadosa e individualizada que la
empresa les brinda a sus clientes. La esencia de la empatia consiste en transmitir a
los clientes, por medio de un servicio personalizado o adecuado, que son Unicos y
especiales. Los clientes quieren sentir que son importantes para las empresas que
-les prestan el servicio y que éstas los comprenden. Con frecuencia el personal de
las pequefas empresas identifica a los clientes por su nombre y construye
relaciones que reflejan su conocimiento personal de los requerimientos y las

preferencias de cada cliente.
f.5.- Tangibilidad: (Representacion fisica del servicio)

Se define como tangible a la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo,
el personal, los materiales de comunicacion y los materiales escritos. Todos ellos
transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes, y en

particular los nuevos, utilizaran para evaluar la calidad.
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g.- Componentes de la calidad en el sistema de servicio

De acuerdo con Evans y Lindsay (2000, p.53-55) los estandares para las
caracteristicas intangibles de la calidad son dificiles de establecer. A menudo deben
definirse de manera subjetiva y después ver si alcanzan niveles de satisfaccién.
Dado que el desempefio y comportamiento de los empleados, asi como la rapidez
de las transacciones de servicio, son los determinantes percibidos mas poderosos
respecto a la calidad del servicio, los dos componentes clave de la calidad del

sistema de servicio son:
g.1.- Empleados

Los clientes evaltan un servicio principalmente en funcién de la calidad del
contacto humano. Los investigadores han demostrado repetidamente que cuando un
empleado de servicio tiene elevada satisfaccién en su puesto, la satisfaccion de los
clientes es también elevada, y cuando tiene baja satisfaccién en el puesto, la

satisfaccion del cliente es baja.
g.2.- Tecnologias de la Informacién

La tecnologia de informacion incorpora la computacion, la comunicacion, el
procesamiento de datos y varios otros medios de convertir datos en informacién dtil.
La tecnologia de la informacién es esencial en las modernas organizaciones de
servicio, en razon de elevados volumenes de informacion que se deben procesar y
porque los clientes demandan servicios a velocidades cada vez mayores. El uso
inteligente de la tecnologia de informacién no solo lleva a una mejor calidad y

productividad, sino también a una ventaja competitiva.
h.- El cliente en la calidad del servicio

El cliente es “generalmente aquél que compra de nosotros, esto es, el
comprador. Nuestro uso de la palabra cliente va més alla para incluir todas las
personas sobre quienes repercuten nuestros procesos y nuestros servicios (clientes

internos y externos)” (Berlinches, 2003, p.52).

Segun Juran (citado en Gutiérrez, 2005, p.352) el termino cliente, “son todas

las personas sobre quienes repercuten los procesos y servicios de una empresa’.
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Por tanto, el cliente para el contador publico son los empresarios de medianas,
pequefias y microempresas del sector privado que demandan servicios de
contabilidad, servicios tributarios, servicios de consultoria y asesoria financiera,

exclusivamente de la actividad comercial, industrial y de servicios.

En tal sentido, hablar de usuario y cliente es diferente, segun Berlinches
(2003) el usuario es cualquier persona que realiza acciones positivas con respecto al
servicio (posteriores procesos, ventas, uso ultimo). Por ende, segun Lira (2009) el

usuario se considera como el cliente final.
i.- Percepcion del cliente

Segun Lira (2009, p.29) se entiende como la percepcién “la funcidn psiquica
que permite al organismo, a través de los sentidos, recibir, elaborar e interpretar la

informacién proveniente de su entorno”.

El servicio percibido, es lo que el cliente siente que obtiene, dependera
fundamentalmente del propio servicio, 0 sea del servicio entregado por la empresa.
Si los clientes realizan una evaluacién absoluta objetiva, no tendria sentido distinguir
entre servicio entregado y percibido. Pero el hecho es que lo que la empresa hace
es percibido en forma subjetiva y en alguna medida distorsionada por el proceso
selectivo de atencion. Ademas la comunicacion externa que la empresa mantiene
con sus clientes hace explicitos los atributos del servicio que destaca, facilitando su

percepcion (Fernandez P. y Bajac, 2004, p.358).
j~- Expectativa del cliente

Una expectativa “es lo que se considera lo mas probable que suceda” (Lira,
2009, p.27). En tal sentido, el servicio esperado representa la expectativa de nivel
de servicio que se obtendra. La expectativa del cliente “se forma a partir de varios
factores, fundamentalmente: las necesidades personales, la comunicacion boca a
boca, la experiencia anterior y la comunicacién externa que realiza la empresa con

sus clientes” (Fernandez P. y Bajac, 2004, p.357).
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k.- Satisfacciéon del cliente

La satisfaccion del cliente “es un proceso, resultado de las comparaciones
que el consumidor realiza del servicio de una comparia con respecto al de sus
competidores, en relacion con el grado del cumplimiento de sus expectativas”
(Cantd, 2001, p.364).

De otro modo, los autores Zeithaml y Bitner (2002, p.95) sugieren que la
satisfaccion del cliente es la evaluacién que realiza el cliente con respecto de un
servicio, en términos de si ese servicio respondié a sus necesidades y expectativas.
Se presume que al fracasar en el cumplimiento de las necesidades y las
expectativas el resultado que se obtiene es la insatisfaccion del cliente y para que no
suceda esto, es necesario saber que la satisfaccion del cliente es influida por las
‘caracteristicas especificas del servicio, las percepciones de la calidad, las
respuestas emocionales del cliente y las atribuciones del fracaso o el éxito del

servicio.

Segun Evans y Lindsay (2000, pp.174-176) “se consigue la satisfaccion del
cliente cuando los servicios cumplen o exceden las expectativas de los clientes” y
para la creacién de clientes satisfechos “resulta de proporcionar servicios que

satisfagan o excedan sus necesidades”.

Por dltimo, cuando se menciona que el contador publico tiene clientes
satisfechos, es que estos profesionales durante la prestacién del servicio han
cubierto las necesidades y han superado las expectativas frente a un requerimiento
del cliente. Ademas, a propuesta de Evans y Lindsay (2000) las cuatros metas

claves a alcanzar serian:

o Satisfacer a sus clientes.
. Conseguir una mayor satisfacciéon del cliente que la de sus competidores.
. Conservar los clientes en el largo plazo.

. Ganar penetracion en el mercado.
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2.3.3.- El ejercicio profesional del contador ptblico
2.3.3.1.- Ejercicio profesional
a.- Definicién

Paz (2001) define ejercicio profesional como la aplicaciéon de conocimientos
adquiridos durante el estudio de una profesion, con el propésito de resolver
problemas practicos y especificos de un area del conocimiento, en beneficio de la
sociedad y de la persona que lo realiza para asegurar un status social y, ademas, un

medio honesto de vida.

Elizondo (2003b) sefala que ejercicio profesional es la aplicacién de las
aptitudes obtenidas durante la formacion en la profesién, con el propésito de resolver
problemas especificos en un campo del conocimiento, en beneficio de la sociedad y

de si mismo.

En este sentido, el ejercicio profesional esta llamado a resolver problemas de
la comunidad humana y constituye la practica de la teoria adquirida durante la etapa
de formacion, porque la teoria y la practica constituyen caras de una misma moneda
(Elizondo, 2003a).

b.- Principios

Pérez (1998, citado en Olmeda, 2007) identifica los siguientes principios que

deben guiar el ejercicio profesional.
b.1.- Dignidad

Es el sentimiento de portar la dignidad de la profesidn, mediante la cuidadosa
aplicacion de una conducta ejemplar en ella, guiada por una conciencia recta y

responsable.
b.2.- Verdad

La formacién intelectual y moral debe conducirse, en todo momento y bajo

cualquier circunstancia, con honradez y veracidad.
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b.3.- Servicio

Es la esencia de la profesién, es imprescindible que manifieste y ponga en
practica un real y honesto espiritu de servicio, no solo en cuanto a dedicar tiempo y
atencion a los problemas y necesidades de los clientes, sino también a resolver,
adecuada y oportunamente, dichas expectativas, sin comprometer en ello su libertad

de criterio.
b.4.- Sociabilidad

El profesional debe actuar siempre en funcion de un cuerpo social en el cual
desempefia una labor importante; por lo tanto estarad consciente de no presentar
nunca proyectos, emitir dictamenes o tomar decisiones que perjudiquen o lesionen a

la colectividad en general.
b.5.- Compaiierismo

Es de prioridad importancia que el profesional busque crear y mantener
relaciones de afecto y solidaridad con sus compafieros de profesiéon, asi como
acatar, con disciplina y sencillez, cualquier disposicion proveniente de los 6rganos
institucionales representativos de su entidad colegiada. Esta caracteristica es
imprescindible en tanto que el intercambio de criterios y opiniones entre colegas

enriquece siempre la actividad profesional.
b.6.- Lealtad

Para un profesional es determinante su existencia y fomento. Con ella sabra
ofrecer no Unicamente amistad, sino cuanto sabe y puede hacer por quienes lo
rodean o solicitan sus servicios. Si este atributo no esta presente en su caracter, le
costara mucho trabajo aceptar con espiritu critico, las aportaciones u opiniones de

los demas.
b.7.- Respeto a otras personas

En el trato interprofesional, los principios y metodologias que en otras

disciplinas se manejan, asi como las conclusiones a que llegan; sin embargo lo



95

anterior no contradice para que conserve la libertad de interpretacion y aplicacién

desde su propia perspectiva e intereses.
b.8.- Secreto profesional

La normatividad y la tradicion son las columnas que obligan a mantener

seguro el secreto profesional.
b.9.- Remuneracion

Los honorarios deben cefiirse a las normas legales o colegiadas que lo
estipulen. En caso de disconformidades, procura establecer un juicio o regulacién
que le permita subsistir con dignidad en vista de la alta responsabilidad que supone

ejercer cualquier profesion titulada.
b.10.- Colegialismo

Reconoce tres aspectos primordiales relacionados con la institucion
colegiada: ambito de convivencia entre compafieros, érgano de defensa de legitimos
intereses gremiales e instrumento de proteccion, asesoria y confianza a favor de la
sociedad en general. Todo esto a través de la exigencia y el compromiso de una

prestacion profesional competente, eficaz, honesta y responsable.
2.3.3.2.- Origen histérico

En esta parte, se expone la forma como ha llegado, ha evolucionado y como
es la calidad del servicio para el ejercicio profesional del contador publico tomando

como referencia el origen y evolucion de la contabilidad en el mundo y en el pais.

A partir de Gertz (1996, citado en Atanacio, 2008) se puede establecer que
hacia el afno 6000 a.c. en Egipto y Mesopotamia, ya existian los elementos
necesarios para la actividad contable: la escritura, los numeros, el concepto de
propiedad, una gran cantidad de operaciones, las monedas y las tablillas de barro de
origen sumerio. Todo esto con relacién a calidad, se considera que es un testimonio
de la preocupacién del hombre por el trabajo bien hecho (Berlinches, 2003), asi
como asegurarse de que toda la gente haga su trabajo correctamente en forma
rutinaria (Crosby, 1988, citado en Cantu, 2001).
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Prosiguiendo con lo que mas tarde el concepto de calidad, en su
interpretacion mas amplia segun Chavez y Garcia (2003) es el entrenamiento, la
capacitacion o profesionalizacién de los empleados requeridos para implantar
grupos de expertos con el objetivo de disefiar un sistema de calidad, que semeja al
periodo comprendido entre los afios 4,500 y 500 a.c. donde segun la Facultad de
Contaduria y Administracion (1989) el desarrollo comercial, el fortalecimiento
economico y el manejo de las matematicas de las culturas representativas de
Mesopotamia exigié un sistema contable suficientemente desarrollado y regulado,
asi que se fueron reemplazando las tablillas de barro por los simbolos criptico-
sintéticos convencionales, y obligo a la creacidén de centros de ensefianza donde se
iniciaba a los contadores en su conocimiento hasta convertirse expertos en la

profesién contable, a tal grado que reducian el tamario de los simbolos.

Después, es importante hacer notar que la primera etapa de la evolucion de la
calidad, la inspeccién (Cantu, 2001), se enlaza con el desarrollo comercial en
Mesopotamia, donde se obligaba a los pueblos interesados a crear funcionarios
encargados de inspeccionar el registro exacto de las operaciones y la recaudacion
de tributos, actividades que claramente podrian identificarse como la auditoria

(Facultad de Contaduria y Administracion, 1989).

Mas adelante, el concepto de la calidad que Rey (2005) sefiala el trabajo
comienza con el orden, se remonta a la época del florecimiento de los griegos,
alrededor del afio 600 a.c., que segun Pastrana (2003) un ejemplo de orden y
claridad es la contabilidad que llevaban los maestros banqueros en Grecia, donde
mas auge y orden toma la contabilidad publica, que consistia en el registro y control
del pago de tributos por los Epopos o Poletas, los que ejercian un verdadero control

de las cuentas publicas.

Mas aun, aproximadamente en el afio 136 a.c. segin la Facultad de
Contaduria y Administracion (1989) se cuenta con una interesante cita en el antiguo
testamento. “Donde hubiera muchas manos, haz uso de llaves: cuenta y pesa todo
lo que te dieran y asienta en el libro el nombre de quien da y del que recibe”. Lo
anterior seglin una investigacion sobre las incidencias en la visita domiciliaria

Pastrana (2003) prueba que nuestros antepasados nos legaron su formacion y
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cultura contable, y es indudable que existi6 el registro y que era ordenado, claro y

preciso.

Mas adelante, en la época del derecho romano, comprendida desde el afio 30
a.c. hasta el 235 d.c., segun la Facultad de Contaduria y Administracién (1989) en el
imperio Romano se dieron los primeros pasos hacia la partida doble, porque no solo
se llevaba registros de ingresos y egresos, sino ademas la historia financiera de los
deudores y acreedores relacionada con los movimientos de caja, lo que daba como
resultado una informacion acerca de la situacion patrimonial. Al respecto Gertz
(1996, citado en Atanacio, 2008) sefiala que se comisionaban inspectores con objeto
de inventariar y revisar los diversos bienes que formaban los patrimonios romanos,
donde los personajes dedicados a la actividad contable eran el contador o numerator

y el auditor o spectator.

Luego, las primeras aproximaciones a la categoria del concepto de calidad
como satisfaccién de las expectativas del cliente, se remontan al siglo XV, donde los
numeros arabicos y la imprenta harian entrar a la contabilidad en una etapa de
divulgacién. Data de esa época el libro summa, publicado en 1949 por Fray Lucas
Pacciolo, quién se refiere al método contable que amplia la informacién de las
practicas comerciales: sociedades, ventas, intereses y letras de cambio (Atanacio,
2008).

Segun Carrasco (2009) estos acontecimientos a partir de la divulgacion de la
contabilidad tienen relacién con la calidad, porque se definen segun el mercado, que
es muy cambiante, donde la publicidad es un medio para crear una imagen, un juicio

0 un criterio de calidad.

Por dltimo, Atanacio (2008) considera que las primeras manifestaciones
referidas al ejercicio de lo que seria mas tarde la practica profesional del contador

publico en el Perti se desarrollan en las siguientes etapas.
a.- En el imperio incaico

Atanacio (2008) sefiala que el contador publico fue denominado
“Quipucamayoc” porque registraba cantidades y hacia célculos abreviados en los

“Quipus” sistema desarrollado por la cultura Inca para satisfacer necesidades de



98

regreso y razén, que consistia en llevar “la cuenta y razén” de los bienes y la historia

de los acontecimientos importantes de cada reinado.

La labor realizada por el “Quipucamayoc” se juzgaba por el error porque no
estaba permitido equivocarse y que cuando esto sucedia era castigado con la
muerte. Este acontecimiento anticipaba la afirmacion de Crosby, que la clave de la
calidad es hacerlo bien a la primera vez, exigiendo un trabajo perfecto, donde los

errores no se produciran o disminuiran sustancialmente.
b.- En la colonia

En la colonia, el contador publico era un funcionario real encargado de llevar
la cuenta y razén de los tributos, entre ellos el almojarifazgo, alcabalas y averia que
le correspondian a la real corona, por tanto la necesidad de la ética profesional para
proceder conforme a ella y asi garantizar la calidad del servicio del contador publico,
precisada en el desempefno de sus obligaciones se presenta, por ejemplo, para
evitar beneficiar de minas e ingenios a los funcionarios reales y/o hermanos
(Atanacio, 2008).

c.- En la republica

En los siglos XIX y XX inmigraron capitales y técnicos de los paises europeos
que dan lugar a la formacién de los primeros bancos, por lo que genero un nueva
forma de llevar los libros contables, una mayor exigencia de informacion financiera
de una parte los bancos, las empresas y negocios y de otra parte el estado, que
captura tributos e hizo necesario que el contador publico se adecue a las nuevas
necesidades de la administracién cientifica. Por todo esto se forman las primeras
instituciones profesionales de contadores del Perl, entre ellos en 1942 el Colegio de
Contadores Publicos del Perd. Que reglamentaron la ensefianza de la contabilidad

comercial y el uso de libros de contabilidad segln el giro de los negocios.

A partir de 1959 se considerd al contador como un profesional por medio de la
ley N° 13253 donde se establecié que los contadores titulados publicos podian llevar

los libros de contabilidad de los comerciantes y ejercer la actividad contable.

Finalmente, en 1950 / 1980 los contadores de todo el mundo deciden

constituir instituciones que los reglamentaran mundialmente, es asi como se crea la
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Federacion Internacional de Contadores (/IFAC) y como consecuencia los comités de

normas internacionales de informacién financiera.
d.- El contador publico actual

El contador publico, es el profesional formado en el mas alto nivel académico
en universidades del pais y con practica profesional que presta sus servicios a la
comunidad en las diversas actividades relacionadas con la profesion tales como:
empresas de actividades de extraccion de recursos renovables y no renovables,
actividades industriales o de ftransformacion de materias primas en bienes
econdmicos, actividades de transporte, actividades de prestacién de crédito, seguros
y finanzas, instituciones bancarias; actividades de prestaciéon de servicio hotelero,
actividades de diversos organismos del Sector Nacional y Privados, etc. (Ortega,
2010).

"Por otra parte, Zeballos (2012) sefala que el contador publico es el
profesional quien a través de estudios especializados, se ha capacitado
suficientemente en todo lo que se refiere a la ciencia contable y que por lo tanto esta
apto para organizar, dirigir, asesorar y emitir informes, cuya misién dejo de ser un
simple tenedor de libros, ahora se le considera como consejero de la empresa; por
tanto, debe conocer a fondo la organizacién para la cual trabaja y asi dar

asesoramiento con claridad, precision y oportunidad.

En conclusién, el contador publico en la actualidad es un experimentado
profesional formado en el mas alto nivel académico: ético, cultural, humanistico,
educacional y legal, que por medio de sus estudios especializados y su ejercicio
profesional ofrece sus servicios a la comunidad en las diversas actividades
econdémicas relacionadas con la ciencia contable con responsabilidades de

aprendizaje, compromiso y dialogo en todo lo que se refiere a la profesion contable.
e.- Retos del contador publico

Con la contribucién de Ramirez (2008, p.22) haciendo el analisis de lo que
plantea y adaptandolo para un futuro de crear valor en los servicios profesionales.

los retos de la profesion contable seran:
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Competencia no contable, que no la rigen los estandares ni cédigos éticos

de la profesién, esta creciendo en forma alarmante.

Mas contadores ptblicos, el nimero de estudiantes y de aspirantes a nivel

universitario que optan.por la carrera de contador publico va en ascenso.

Mundo sin fronteras, conforme el mundo va eliminando sus fronteras, el
mercado demanda servicios y consultorias mas complejas y a tiempo real, lo
cual presenta un sinfin de oportunidades para que los contadores publicos

expandan sus habilidades, capacidades y servicios.

Avances tecnologicos, la tecnologia continuaré retando y moldeando
nuestro estilo de vida, nuestros patrones de trabajo, nuestra experiencia
educativa, y las téchicas y estilos de comunicacion. La tecnologia reescribira
las reglas de los negocios, dejando afras a quienes no lo adoptan y se

integran efectivamente a ella.

Presion para transformar la funcidn de finanzas de un proveedor de
informacién en la de un socio que permita consolidar y asegurar la

permanencia de los negocios a largo plazo.

Cambio en la percepcion del valor, que generan las diferentes actividades
de la profesion contable. El valor percibido de algunas de las actividades
tipicas de la profesion (contabilidad, auditoria e impuestos) va reduciendo en

forma paulatina.

Necesidad urgente de liderazgo, las empresas realizan negocios en un
mundo donde el comercio es global, basado en tecnologia, practicamente
instantaneo, y cada vez mas virtual. El liderazgo que las empresas precisan
tanto de los consultores externos como internos requiere nuevas formas de

ver las cosas, nuevas habilidades y una agilidad extraordinaria.

Sustitucion por la tecnologia, muchas de las habilidades tradicionales y
esenciales del contador publico estan siendo reemplazadas cada vez mas por

herramientas tecnolégicas que cambian a pasos agigantados.
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Ademas, con la competitividad global, la profesion contable se hace muy

interesante, los requisitos que se estan demandando de la contabilidad son los

siguientes:

Capacidad de innovacién para enfrentar los retos en el mercado y la

economia.
Nueva gama de servicios que apoyen la toma de decisiones de los negocios.

Creatividad e innovacion para enfrentar al ambiente y asi poder responder a

los retos del futuro.

Generaciéon de herramientas financieras y no financieras que ayuden a los

procesos organizacionales de las empresas peruanas.

- Flexibilidad en la generacién de reportes para poder adaptarse a los retos y

oportunidades que enfrenta la empresa peruana.

Segun Elizondo (2003b) las proyecciones futuras de la profesién contable

respecto a la proyeccion social busca ampliar las aspiraciones del contador publico

en beneficio de las empresas con fines sociales en los siguientes aspectos:

Conocimiento de la funcién social de las empresas.

Aportar mas y mejores ideas orientadas hacia el mejoramiento de los
sistemas econdémico - administrativos del pais, especialmente en relacién a

los impuestos.

Aportacion de conocimientos en beneficio de estratos sociales

econdmicamente limitados.

Fortalecimiento del ejercicio del servicio social, orientdndolo hacia auténticas

actividades del interés comunitario.

2.3.3.3.- Definicion de ejercicio profesional del contador publico

‘Segun Paz (2001) y Carrasco (2009) el ejercicio profesional del contador

publico, es poner en practica los conocimientos teéricos aprendidos durante la
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formacion académica y profesional con la finalidad de ofrecer servicios a la sociedad
en las diversas actividades econdémicas relacionadas con la contabilidad para
resolver dificultades en beneficio de la profesién, de la sociedad y de si mismo, es
decir manejar procedimientos y técnicas pertinentes para hacer mas eficaz la

actuacioén profesional.

Por su parte, Guevara (2000) indica que el ejercicio profesional de la
profesion contable se refiere a todos los servicios inherentes de la profesién a ser

prestados, el como llevarlos a cabo.

También, Paz (2001) senala que el ejercicio profesional del contador publico
es una actividad de servicio que cumple los requerimientos de una colectividad y los

requisitos de la profesién contable, siendo los siguientes:
a.- Necesidades sociales por satisfacer

Atanacio (2008) menciona que la contabilidad es el elemento mas importante
para satisfacer las necesidades basicas de una empresa, realizados por el contador
publico en el ejercicio profesional que pueden ser aprovechadas por entidades
fisicas (naturales) o morales (juridicas) para administrar adecuadamente sus

recursos. Estas necesidades son los siguientes:

. Administracion de la informacién financiera, para la toma de decisiones,
cumplimiento de obligaciones y ejercer el control sobre bienes, derechos y
patrimonio, actuando en la elaboracién de informacion financiera, analisis e
interpretacién de la informacion financiera, preparacién de informacién de

caracter tributario, otros.

) Administraciéon de los recursos financieros, que comprende el origen de
los recursos (fuentes de financiamiento) planear, organizar, dirigir, controlar y

la aplicacion de los recursos (inversiones adecuadas).

Por otra parte, Romero (2006) sefiala que la existencia de la profesion
contable, depende de la existencia de una empresa en marcha, es decir si la
empresa no existe, tampoco estard en condiciones de realizar actividades, al no
existir actividades, no se podra impedir el cierre de fuentes de trabajo y no se

podrian cumplir las funciones, objetivos y finalidades de la contabilidad.
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b.- Conocimientos cientificos y técnicos

Los servicios prestados por el contador publico deben ser de alta calidad, y
esta sblo se logra a través de los conocimientos cientificos y técnicos adquiridos

durante la formacion académica, distinguiéndose los siguientes:

. Tener conocimiento de las nuevas tendencias economicas, tributarias,
financieras, contables, laborales y mercantiles tanto nacionales como

internacionales.

. Contar con el conocimiento relevante sobre [as tareas de los mercados e

intermediarios financieros.

. Conocer los principios, objetivos, funciones y finalidades de la contabilidad y

las normas internacionales de informacioén financiera.

. Tener conocimiento de tecnicas estadisticas para explicar el sentido de los

datos estadisticos y econémicos.

Todo esto en el campo de la especialidad para asegurar la gestion

empresarial.
c.- Requisitos legales

El ejercicio profesional del contador publico es reglamentado por los
organismos profesionales, a traves de estatutos y reglamentos, los que al no ser

cumplidas generan sanciones.

Al respecto, la ley de profesionalizacion, ley N° 13253 (1959) menciona que
los comerciantes deberan llevar sus libros de contabilidad con la intervencién de

contadores titulados publicos, cuya colegiacién es obligatoria.

De la misma forma, Ortega (2010) confirma que uno de los requisitos
indispensables para el ejercicio de la profesion contable, es haber optado el titulo de
contador publico a nombre de la nacién en una de las universidades del pais, o
haber revalidado, en el caso de extranjeros. El hecho de haber recibido el titulo
profesional a nombre de la nacién compromete legalmente al contador publico

colegiado a servir a la sociedad en el campo de su especialidad con respeto,
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honradez y moralidad en todos sus actos, coadyuvando asi al desarrollo socio —

economico Y financiero del pais.
d.- Requisitos personales

Los que realizan el ejercicio profesional deben satisfacer, como requisitos de

este tipo, entre otros:
. Deseo de hacer bien las cosas y mejorar constantemente.

° Dar argumentos que se apoyen en leyes, normas y principios del
conocimiento cientifico para resolver problemas y satisfacer necesidades de

tipo contable que los clientes soliciten.

. Habilidad de observar los detalles o situaciones relevantes de los problemas

planteados para hallar y ejecutar soluciones Uutiles.

‘. Dar opiniones dirigidas a un mismo fin, en ofras palabras proporcionar ideas
constructivas.

. Cumplir acuerdos obligatorios sobre ética profesional inherentes a la
profesion.

. Dar opiniones sin depender de otras personas y promover la justicia

distributiva, en otras palabras mantener la independencia.

. Buscar la continua superacién académica y personal, a través de libros,

conferencias, articulos, seminarios y cursos.
) Tener capacidad para comunicar las ideas y sugerencias que se proponen.

. Tener capacidad para tomar las decisiones contables que mas convengan en

las situaciones o problemas planteados.

. Desempenar las actividades de conformidad con Ia ética profesional.
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e.- Requisitos sociales

Ruiz (2005, p.03), indica que “el nombre de contador publico tiene implicita la
idea’ de que este profesional sirve al publico-no en el sentido de que cualquiera
pueda encomendarle ciertos trabajos-, sino en el concepto mucho mas amplio desde
el punto de vista social, de que su labor no sélo beneficia al cliente que se la
encomendod, sino que, en muchos casos, trasciende al gran publico que la

aprovecha para sus propios fines”.

También, Alatrista (2011) sefala que el contador publico como depositario de
la confianza publica, “da fe” cuando suscribe un documento que expresa opinion

sobre determinados hechos econémicos pasados, presentes o futuros.

Por tanto, el contador publico para actuar profesionalmente necesita contar
con la confianza del publico, intangible que depende de la buena opinién o fama que
los demas forman de él o atribuyen al profesional, es decir la reputacién que
adquiere y cimienta, basada en su dominio de la técnica, en su experiencia y en las
cualidades de su caracter, sobre todo en la veracidad. De manera que, el ejercicio
profesional del contador publico tiene la necesidad de ajustarse a guias de calidad
que deben estar establecidas en las disposiciones de los colegios profesionales

competentes con el propésito de dignificar la profesion.
2.3.3.4.- Dimensiones para el ejercicio profesional del contador publico

Olmeda (2007) menciona que las dimensiones del ejercicio profesional se
refieren a la competencia de un profesional que no puede limitarse a la parte
intelectual; siendo necesario que la inteligencia incorpore los valores, la virtud y la

voluntad profesional hacia el bien.

Las competencias que requieren en la actualidad los contadores publicos en
el ejercicio profesional son: computacion e informatica, manejo de idioma,
conocimientos contables, experiencia en el tema especifico, estudios especificos,
trabajo bajo presion, disponibilidad y organizacién, conocimientos especificos,
organizacién de tiempo, capacidad de analisis, buenas relaciones interpersonales,
facilidad de comunicacién, proactividad, responsabilidad, trabajo en equipo vy

liderazgo (Universidad Nacional de Colombia, 2005).
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Sin embargo, los autores parecen dar menos importancia a otras dimensiones
que integran el ejercicio profesional. Para resolver esta limitacién se plantea las
dimensiones para el ejercicio profesional del contador publico, basada en una
investigacion sobre el ejercicio profesional del trabajador social: entre lo punitivo y lo
socioeducativo Alfaro, Cardozo, Fernandez y Gadola (2011) que consideran las

dimensiones que conforman la profesion del trabajador social.

Para sustentar lo anterior, Romero (2006) sefiala que el logro de los objetivos
de la profesién contable se fundamentan en otras disciplinas que le sirven de apoyo
como es la sociologia, ya que su finalidad es solucionar problemas y la forma como

se satisfacen las necesidades del hombre.

En este sentido, el ejercicio profesional del contador publico tiene cinco
dimensiones integradas, todas igualmente importantes: investigativa, técnico -
operativa, ético - politica, socio - educativa y asistencial. Cada una de estas
dimensiones juega un papel fundamental en determinar quién y qué tipo de
'profesional es uno y como los profesionales prestan servicios al cliente, porque ser

un contador publico va més alla de grados y experiencias.

Calidad del servicio

Figura 15. Dimensiones del ejercicio profesional
Fuente: Elaboracion propia basada en revisién documental.
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a.- Dimensién investigativa

La dimensién investigativa del ejercicio profesional consiste en dar solucion
con posibles respuestas a los problemas con los que se encuentra dia a dia,
enriqueciendo su accionar profesional y su bagaje teérico, ya que la teoria y la
practica no son binomios sino complementarios. Esta caracteristica comprende la

actitud critica y reflexiva, la creatividad y la capacidad de andlisis.
a.1.- Actitud critica y reflexiva

Romero (2006) sefiala que el contador publico posee una actitud critica y
reflexiva, tiene habilidades y conocimientos para prever y detectar errores y

desviaciones en los procedimientos y registros contables.
a.2.- Creatividad

» Bastidas, Chica, Gébmez, Murnioz y Ttetay (2011) sefialan que la intencién de la
investigacion es formar profesionales actualizados, creativos y con alternativas de

solucién a problemas.
a.3.- Capacidad de analisis

El contador publico colegiado estad obligado a desarrollar su habilidad de
analisis de cualquier situacion empresarial o institucional con éxito, segin las
circunstancias, siendo capaz de aplicar conocimientos de manera analitica y
practica, contribuyendo al desarrollo y solucién de problemas cotidianos que se

puedan presentar (Ortega, 2010, Alatrista, 2011).

Paz (2001) sefiala que la prestacién de los servicios del contador publico en
forma independiente comprende una secuencia. La primera se refiere a la
investigacién del cliente, en esta etapa el contador publico debe conocer las
caracteristicas personales, solvencia econ6mica, legalidad de los servicios

requeridos y ubicacion del lugar de trabajo.
b.- Dimension técnico - operativa

La dimensiéon técnico - operativa del ejercicio profesional implica tener

conocimientos esenciales con respecto a la profesién y a la practica profesional.
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Esto incluye, la actualizacién y capacitacién, la adaptacion a diversas condiciones

del mercado y la formacion multidisciplinaria.
b.1.- Actualizacién

Paz (2001) sefala que el contador publico tiene conocimientos y habilidades
que ha logrado, a través de la capacitacion, investigacién y experiencia racional y
objetiva durante su formacién académica y profesional para dar respuesta a las
demandas de la sociedad, por tanto debe estar en constante capacitacion y

entrenamiento para satisfacer necesidades de una colectividad.

Ortega (2010) sostiene que el contador publico para mantenerse actualizado y
poder colaborar como expositor o asistente, es imprescindible asistir a seminarios,
cursillos, charlas, conversatorios, congresos, tanto a nivel nacional como

internacional, a fin de elevar cada vez mas su nivel académico y profesional.
b.2.- Adaptacién

Romero (2006) indica que el contador publico tiene la habilidad de
acomodarse a las condiciones de su entorno organizacional y a los avances de la
globalizacion, es decir adaptarse a los vertiginosos cambios que vive el mundo
actual, consecuencia de los grandes cambios de la tecnologia y en las normas

legales.
b.3.- Formacion multidisciplinaria

Segun Atanacio (2008) y Romero (2006) el contador publico tiene una
formacién multidisciplinaria, ya que participa en equipos multidisciplinarios para

asegurar la toma de decisiones.

El ejercicio profesional del contador publico proporciona informacion veraz,
relevante, pertinente, oportuna, comprensible, objetiva y confiable sobre hechos
econoémicos, financieros y administrativos de una entidad, es decir brinda

informacion util para la toma de decisiones y el control.

Por tanto, constituye la capacidad practica de responder a las consultas que

se le plantean al profesional. Para dar respuesta a las consultas de forma adecuada
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se requiere conocimiento teorico, pero es de destacar que supone realizar muchas
veces una eleccion entre valores, aqui entra en juego la dimensién ético - politica
del, la cual transversaliza a todas las demas dimensiones de la profesion (Alfaro et
al., 2011).

c.- Dimension ético - politica

La dimensién ético - politica incluye los principios éticos, el compromiso y la
confianza que demuestra el profesional contable durante la prestacion del
servicio.”...en este sentido cada profesional va a tener su propia perspectiva y marco
de valores respecto a cémo va abordar la realidad social con la que se va a
enfrentar, ya que la ética profesional deberia ser una herramienta reflexiva” (Alfaro et
al., 2011, p.11).

c.1.- Principios éticos

Atanacio (2008) sefala que la conducta del contador publico y su funcion

social se refiere a la formacion en principios éticos.

Ortega (2010) menciona que el profesional contable conoce y aplica la ética
profesional, ya que su actuacién conduce a tomar decisiones, en consecuencia,
debe mantener independencia de accion y de criterio, y guardar el mas estricto
secreto profesional. En este sentido, el contador publico colegiado, en el ejercicio
profesional se esforzara constantemente en elevar su capacidad técnica resaltando

de manera especial, la dignidad, prestigio y honor de la profesion.
c.2.- Compromiso

Atanacio (2008) y Romero (2006) sefialan que para lograr el compromiso del
contador publico es necesario que cuente con ciertas actitudes: emprendedor y de
iniciativa, responsabilidad, compromiso para satisfacer necesidades obligatorias en

beneficio de la sociedad, de la profesioén y propias, cultura de calidad y ética.

Ortega (2010) sefiala que el contador publico en las diversas intervenciones,
como profesional, sus criticas y recomendaciones deben llevar un mensaje de

mejoramiento. Estas sugerencias y recomendaciones que presenta a |[a
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administracion de una entidad deben ser constructivas, positivas y factibles de

implementacion por el interesado.
c.3.- Confianza

Caneti, Freire y Neira (s.f) éxponen que la confianza publica es un aspecto

imprescindible de la responsabilidad social.

Ortega (2010) considera que el contador publico practica seriedad en el
cumplimiento, en otras palabras inspira suficiente confianza a sus clientes y amigos,
dando muestra de cumplimiento, tanto en las reuniones, citas, compromisos
sociales, féorums, seminarios, charlas, asi como la presentacién de sus trabajos e

informes contables de conformidad con su programacion.

La confianza es importante en la aceptacién del publico al que sirve, que se
logra a través de la competencia, la responsabilidad moral y los deseos de servir. La
competencia se ve reflejada en la destreza que se tiene en una especialidad que
requiere un alto grado de entrenamiento, desarrollando el trabajo con cuidado y
diligencia, la responsabilidad moral significa ser integro y honrado, y el deseo de
servir es la obligacién que se ve reflejada en la actitud profesional de ser util a quien

requiere los servicios Paz (2001).
d.- Dimension socio - educativa

Esta dimensién implica asesorar a los clientes y ser diligentes con ellos,
colaborar con los colegas de la profesion contable, mantener una relacién contador
publico - cliente y trabajar en equipo, porque “interfiere en habitos, modos de pensar,
comportamientos de los individuos en sus relaciones cotidianas” (Alfaro et al., 2011,

p.11).
d.1.- Asesoramiento y colaboracion

Atanacio (2008) considera que el contador publico es un profesor permanente

de sus clientes y colegas.
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d.2.- Relacién contador publico - cliente

Guevara (2000) sefiala que esta relacién es la llave para retener a los clientes

existentes, a través de los siguientes atributos:

) Trabajo oportuno, los clientes experimentan la recepcion de los reportes

preparados por los contadores para ser archivados a tiempo.

. Comunicacién, los contadores informan permanentemente de la situacién o

estado de los diversos trabajos.

. Oportuna respuesta a llamadas telefonicas, los clientes esperan un
servicio rapido cuando ellos llaman a su contador. Por consiguiente, los
contadores publicos deben retornar la llamada telefénica inmediatamente o
asignar a un colaborador para retornar la llamada oportunamente y conocer

las inquietudes del cliente.

. Asistencia proactiva, los contadores publicos trabajan logrando un
acercamiento proactivo al servicio de sus clientes, por medio del conocimiento
anticipado de necesidades de estos sin ser llamados a subsanarlas. En otras
palabras, los clientes ven el valor de su contador cuando se comporta mas

como asesor de negocios que como contador.

. Habilidad técnica y conocimiento de los negocios del cliente, los clientes

cuentan con que sus contadores conocen todo alrededor sus negocios.

) Exactitud en el trabajo, para mantener buenas relaciones con el cliente es
importante guardar los errores por un tiempo minimo, porgue a los clientes no

les gusta las sorpresas.

o - Costo competitivo, el contador publico tiene una mejor oportunidad para
aumentar y cobrar mejores precios a cambio de un mejor servicio percibido

por el cliente.

El contador publico y los clientes estan relacionados entre si por una relacién
juridica preestablecida de caracter particular como un contrato de locacion de

servicios que dan origen a una responsabilidad civil contractual si de la imputacién
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de incumplimiento total, o cumplimiento defectuoso o tardio surge un dafio para
aquellos. El cumplimiento defectuoso que es el mas frecuente, se presenta cuando
la labor encomendada no se realiza conforme con las normas internacionales de
informacion financiera o con abandono o inobservancia de las normas que rigen la
actividad contable. Sin embargo, acorde con los principios éticos el contador publico
puede rehusar la prestacién de los servicios para actos que sean contrarios a la

moral y ética (Santos, 2006).

Ortega (2010) sefiala que el profesional contable cultiva cultura suficiente, es
decir se relaciona con colegas y clientes de diferentes niveles culturales, en
consecuencia, es muy importante que conozca las letras, artes, ciencias y politicas
nacionales e internacionales en sus aspectos generales, que le permita al contador
publico alternar con las personas del circulo que frecuente con la seguridad en si

mismo como profesional independiente.
d.3.- Trabajo en equipo

Romero (2006) indica que el contador publico tiene habilidades para conducir

y participar en equipos multidisciplinarios y fundamentar la toma de decisiones.

Ortega (2010) sefiala que el contador publico tiene actitud de lider porque
comanda un equipo de profesionales, es decir debe tener conocimiento profundo de
normas, principios, procedimientos y otros afines a su especialidad, a efecto de tener
éxito en su gestién. Y también debe participar en la difusién y colaboracion que
influye en el modo de pensar y actuar de sus colegas y clientes en las actividades

econdmicas.
e.- Dimensién asistencial

Alfaro et al. (2011) mencionan que es el otorgamiento de servicios,
prestaciones y recursos, aqui el desempefio del contador publico se ubica en el
desarrollo de procesos por los que se intermedia y gestiona la vinculacion entre las
organizaciones que prestan dichos servicios y sus destinatarios, es decir que la
accesibilidad y la prestacion de servicios es imprescindible en el ejercicio de la

profesién.
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Lechuga (2003) sefiala que en el caso del contador publico, es importante
contar con conocimientos y habilidades en el aépecto técnico, en las diferentes
especialidades, sin embargo solo contribuyen en una parte al éxito profesional, por
lo que es necesario saber vender los servicios; asi como prestarlos a elevados
niveles de calidad; ser diestros en negociacién, relaciones publicas, comunicacion,

capacitacion, administracién del tiempo y manejo de colaboradores.

En esta dimension cabe destacar la importancia de la comunicacién, la
calidad de los servicios que debe brindar el contador publico y la responsabilidad

social.
e.1.- Comunicacion

El contador publico tiene la habilidad para establecer sistemas de
comunicacion haciendo uso de la informatica, es decir interpretar el contenido de la
informacién para colocarla a disposicién del destino o usuario, en un lenguaje que
este comprenda. También, el perfil profesional del contador publico debe
comprender la habilidad para ser negociador, comunicarse en forma oral y escrita en
espafiol y expresarse a nivel intermedio avanzado en inglés (Atanacio, 2008 vy
Romero, 2006).

e.2.- Calidad del servicio

Lechuga (2003) sefiala que el contador publico es capaz de convertir su
despacho en una fuente de satisfacciones para clientes internos y externos, es decir
toma conciencia sobre los retos del entorno econémico actual para estar pfeparado
en cumplir con lo prometido y superar las expectativas del cliente a través de un

inesperado valor agregado.
e.3.- Responsabilidad social

Ruiz y Prieto (2005) aseveran que el contador publico como profesional tiene
como principio el servicio social, ya que su labor no solo beneficia al cliente, sino,

que en muchos casos, trasciende en favor del bienestar social y del ambiente.
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2.3.3.5.- Campos de actuacion para el ejercicio profesional del contador

publico

Segun el art. 25° sefalado en el titulo 1l del Cadigo de Etica Profesional, el
contador publico colegiado en su condicion de habil, puede ejercer sus actividades

profesionales en dos formas:
a.- Ejercicio profesional en relacién de dependencia

El contador publico que ejerza actividades en relacion de dependencia estara

subordinado a ciertos 6rganos de direccién o a juicios de sus clientes.

Ruiz (2005) sefala que el ejercicio profesional en relacién de dependencia es
desempefiar sus labores a cambio de un sueldo predeterminado, es decir el

contador publico es un empleado.

Guevara (2000) senala que el contador publico presta sus servicios actuando
como persona natural individual, puede ejercer, como empleado bajo un contrato
laboral de vinculacion con una entidad, y su contraprestacion se denomina salario,
los cargos a desempefiar reciben distintas denominaciones tales como:
vicepresidente financiero, gerente financiero, jefe de contabilidad, contralor,

contador, tesorero, auditor interno, etc.
b.- Ejercicio profesional en forma independiente

Paz (2001) y Romero (2006) sefialan que el ejercicio profesional del contador
publico en forma independiente es de manera individual o asociada en despachos
contables con colegas y profesionales que ejercen actividades afines a la
contabilidad. Su actividad primordial es brindar diversos servicios, a las entidades

que solicitan, a cambio de honorarios que con anticipacion se pactaron.

Elizondo (2003b) afirma que la actividad del contador es independiente
cuando, en forma individual o asociada con otros colegas, instala un despacho
abierto al publico y contrata libremente- sus trabajos, percibiendo la retribucion

correspondiente por medio de honorarios.
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También, partiendo de las formas de ejercicio profesional que menciona
Guevara (2000) se considera que el ejercicio de la profesion contable de manera
individual o asociada, son formas exclusivas del contador publico cuando ejerce en

forma independiente.
b.1.- Persona individual

El contador publico presta sus servicios actuando como persona individual en
forma independiente cuando presta sus servicios a mas de un cliente por medio de

un contrato de prestacion de servicios y su contraprestacion son honorarios.
b.2.- Asociado

El contador publico presta sus servicios, bajo la modalidad de asociacién de

varios profesionales.

Elizondo (2003a) sefiala que la asociacion profesional se produce cuando un -
grupo de contadores suma sus esfuerzos para proporcionar un servicio contable con
un mayor capital de operacidén y mayor eficiencia en el servicio, debido a que retne
a varios elementos profesionales que lo atienden y cuenta con la posibilidad de

reunir diferentes especialidades en las diversas areas de la profesién.

EXTERNO
ﬁ Independiente 3
Ejercicio « Indisidnal
profesional del » Aswpcizde Docencia
Contador B
Piblice INTERNO Investigacién

% Dependiente J

* Serter Privade
¢ Sectpr Phhlice

Figura 16. Campos de actuacién profesional del contador publico
Fuente: Adaptado de Paz (2001) y Romero (20086).



116

2.3.3.6.- Sectores a los que sirve el contador ptiblico
Paz (2001) afirma los siguientes sectores a los que sirve el contador publico:
a.- .Sector privado

El desempefio de la profesién contable en este sector se aplica en entidades

de propiedad particular (personas naturales o juridicas).

Partiendo de la clasificacidon de contabilidad en las actividades econdémicas

del sector privado se consideran las siguientes (Atanacio, 2008):
a.1.- Comercial

Operaciones que realizan las empresas dedicadas a la compra y venta de

productos o mercancias.
a.2.- Industrial o de costos

Operaciones que realizan las empresas dedicadas a la transformacion de
materia prima en productos elaborados. Se consideran dentro de esta clasificacién

las siguientes actividades:
a.2.1.- Industria
Torres (2003) indica que la industria en el Pert comprende:
a.2.1.1.- Industria agroalimenticia
Sector agricola y la industria alimenticia, que se subdivide en:

. Productos lacteos, transformacién de Ia leche en crudo, comprendida la

pasteurizacion, homogenizacién y envasado de la leche fluida y leche

evaporada.
. Azucar, produccioén de azudcar blanca y rubia.
. Productos de molino, comprende harinas y productos del café, e

industria de la panificacioén, fideos, galletas. Productos secundarios del

proceso de molienda, tales como afrecho, afrechillo y café crudo pilado
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. De aceites comestibles, comprende el aceite crudo, el que por un

proceso de refinacién se convierte en aceite comestible.
o Industria cervecera y bebidas.
a.2.1.2.- Industria textil - confecciones

. Textiles de fibras naturales, produccion de algoddn que es procesada

para obtener los hilados y tejidos de algoddn.
. Textiles sintéticos.

a.2.1.3.- Agroindustrias

. Madera y muebles
. Papel e imprentas
. Cuero y calzado

a.2.2.- Construccion

. Preparacién de terreno

. Construccion de edificios completos y de partes de edificios
. Obras de ingenieria civil

. Acondicionamiento de edificios

. Terminacién de edificios

. Alquiler de equipo de construccion

Demolicion dotada de operarios.

a.2.3.- Agropecuaria

Las operaciones que el agricultor realiza para el cultivo de la tierra o para la
crianza de ganaderia, con el objetivo de obtener los resultados del costo de
produccién (Giraldo, 2007).
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Al respecto, Ferrer y Valdivia (2007) afirman que esta actividad cubre diversos
tipos de actividades, tales como: ganaderia, forestales, cultivos anuales o

permanentes, horticultura y plantaciones.
a.2.4.- De servicios
Operaciones dedicadas a la prestacion de servicios.
b.- Sector publico

La profesion en este sector se ejerce en una entidad estatal, denominadas
también gubernamentales, basados en un plan de cuentas propio para asegurar las
acciones ejecutadas, a través del uso del presupuesto de ingresos y egresos

entregados por el gobierno central.
c.- Sector mixto

La profesién contable en este sector se ejerce en una entidad para estatal, es

decir que tienen una porcién de su capital particular y la otra del capital del estado.
d.- Sector social

Este sector se aplica en una entidad que no es propiedad de personas
determinadas, ya que se constituyen con donativos y estan en actividad por las
donaciones, rifas, colectas y aportaciones con el objetivo de realizar actividades de

interés y beneficio colectivo.

2.3.4.- Relacion entre calidad del servicio y ejercicio profesional del

contador publico

Lechuga (2003) manifiesta que calidad de servicios profesionales es la
capacidad y velocidad de respuesta a las expectativas de los clientes, desde este
punto de vista es importante tomar conciencia de que la primera regla es conocer lo
que los clientes necesitan y esperan, de esta manera ver a la calidad con los ojos de

la clientela. Al respecto, se puede afirmar lo siguiente:
. La calidad es una forma de vida.

. La calidad es la mejor carta de presentacion del desempenio profesional.



119

. La calidad es una estrategia de crecimiento.

. Es la manera mas viable de sobrevivir en tiempos dificiles en los que la

competencia es grande y la capacidad de pago de los clientes es baja.

. El idioma de la calidad retiene a los clientes para hacer de ellos clientes

leales.

En relaciéon a la calidad de los servicios profesionales se debe considerar,

entre otros, los siguientes aspectos:
. El cliente es el juez, que califica los servicios.

. El contador publico debe ser un ejemplo para los colaboradores con la

finalidad de prestar servicios de calidad.
. No comprometerse a prestar servicios que no sean a nivel de excelencia.

. No hay mejor propaganda que un cliente satisfecho, que por lo general

regresa y lo hace acomparfado de un nuevo cliente.
o Prestar servicios que necesitan los clientes, no prestar el que se quiere.

J A servicios de calidad corresponden honorarios de calidad, es decir gana mas

el que sirve mejor.

. Contar con la infraestructura para prestar servicios de calidad.

. Servir por conviccion.

. " Prestar servicios de una calildad superior a la que se espera de nosotros.
. A los clientes hay que conseguirlos, servirlos, cautivarlos y conservarlos.
. La satisfaccién de necesidades a través del valor agregado.

En cuanto a la calidad de los servicios del contador pulblico la IFAC (2009)

consideran que para mantener la competencia profesional se debe adoptar un
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programa disefiado para asegurar el control de calidad en el desempefio de

servicios profesionales.

De la misma forma, Giraldo (2008) sefiala que competitividad es prestar
servicios con calidad, oportunidad y precio que represente un valor por encima del

que proporciona la competencia.

Al respecto, Caneti, Freire y Neira (s.f.) sefialan que una de las conclusiones
referidas a la ética y el ejercicio profesional en la XXVII Conferencia Interamericana
de Contabilidad, llevada a cabo en la ciudad de Santa Cruz de Bolivia, es que €l
cumplimiento de los principios éticos relacionados con la profesién contable genera
el compromiso del profesional y sostienen el mantenimiento de un adecuado control
de calidad respecto a los servicios que presta el contador publico. Estos principios

se mencionan a continuacion:
o El deber del contador publico ante la sociedad y sus clientes.

. La obligatoriedad de actuar con preparacion, asegurando la calidad de los

servicios que se presta.

. El deber de dignificar la imagen de la profesion basandose en la calidad y el

mantenimiento de las mas altas normas profesionales y de conducta.

En conformidad con lo que se ha sefialado en los puntos anteriores, el
conocimiento y aplicacién de los principios éticos y lo normado en el codigo de ética
profesional, segun Alatrista (2011) es de vital importancia en el desempefo

profesional.

Atanacio (2008) sefiala que ética no solo es hacer las cosas bien, sino es
hacer lo que es correcto hacer. Por eso, la ética sirve de guifa para alcanzar la
perfeccidn, tarea que es ardua, pero que demuestra la alfta calidad humana del

contador publico, fundamento para defender la buena fe.

Por su parte, Caneti, Freire y Neira (s.f.) manifiestan que el ejercicio
profesional es ético si relne condiciones de calidad, es decir que el servicio que

ofrece el contador publico debe realizarlo con profesionalidad, donde la calidad y la
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ética estdn unidas en el ejercicio profesional, en ofras palabras son

interdependientes, a pesar de ser dos conceptos diferenciados.

Por tanto, la calidad es un aspecto imprescindible en el ejercicio profesional
del contador publico para mantener un adecuado control de calidad respecto a los

servicios que presta, equivale a decir que cumple los principios éticos.

No todos los trabajos de calidad son éticos

Figura 17. Etica y calidad
Fuente: Caneti, Freire y Neira (s.f.).

El contador publico de alto rendimiento busca en forma incansable la
superacion; hace del cliente su primera prioridad; suele ser un apasionado de la

calidad, que mas que servir por obligacion lo hace por conviccion.

2.4.- Definicion de términos

° Check list o lista de verificaciéon: es un documento que detalla uno por uno

distintos aspectos que se deben analizar, comprobar, verificar, etc.

) Competencia profesional: se expresa en la calidad del ejercicio profesional,
el cual se manifiesta en conocimientos, habilidades y actitudes en la

busqueda de soluciones a los problemas.

. Compromiso con el servicio: es la voluntad expresada para lograr la calidad

del servicio.



122

Control de calidad: es el proceso por el cual se puede medir la calidad real,
compararla con las normas o las especificaciones y actuar sobre las

diferencias.

Cultura de calidad: conjunto de comportamientos que caracterizan a las
personas y a las organizaciones, tendientes a lograr una mayor efectividad y

satisfacciéon de los clientes tanto internos como externos.

Desempefio profesional: implica ocuparse y preocuparse por hacerlo bien;
mostrarse, exponerse a la mirada y al juicio evaluativo de los demas colegas,
de los consultantes, de otras personas que trabajan con nosotros y a la

sociedad que reconoce nuestro trabajo.

Empresario: es la persona que asume los riesgos inherentes a la creacion de
riqueza al contraer un compromiso de equidad, de tiempo y/o profesional que

le obliga a afiadir valor a un servicio.

Expertise (experto en la materia): perteneciente a la habilidad o conocimiento

adquirido por una persona mediante estudio, entrenamiento o experiencia.

Fidelidad del cliente: es la cualidad de los clientes que tienen gustos

estables, una conducta regular y lazos afectivos perdurables.

Formacién profesional: es la preparacion y capacitaciéon sistematica. e
institucionalizada del individuo en conocimientos, habilidades y actitudes para
el ejercicio de una determinada rama del saber, en correspondencia con las

necesidades del mercado laboral.

Know how: proviene del inglés y significa: "saber cémo o saber hacer”.
Consiste en las capacidades y habilidades que un individuo o una

organizacidon posee en cuanto a la realizacidén de una tarea especifica.

Micro y Pequefia Empresa: de acuerdo a la Ley N° 28015 - MYPE (2003) es
la unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizaciéon o gestion empresarial contemplada en la

legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
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extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios.

Modelo GAP: modelo de las discrepancias, que define la calidad del servicio
como una funcién de la discrepancia entre las expectativas y las percepciones

de los consumidores sobre el servicio que van a recibir.

Modelo SERVPERF: su nombre se debe a la exclusiva atencidn que presta a
la valoracion del desempeno (SERVice PERFormance) para la medida de la
calidad del servicio, se evalia Unicamente la percepcibn como mejor

aproximacion a la satisfaccion del cliente.

Modelo SERVQUAL: mide la calidad percibida de un servicio como la

diferencia entre la percepcién y la expectativa.

Peer review o sistema de revisiébn por expertos: consiste en que,
normalmente, dos o mas revisores leen y analizan los articulos para
determinar tanto la validez de las ideas y los resultados, como su impacto

potencial en el mundo de la ciencia.

Profesional independiente: es un trabajador independiente o especialista,
gue realiza pequefos trabajos de disefio o produccién por encargo, y que
trabaja fuera de la empresa. El contador en su caracter de profesional
independiente puede colaborar en las entidades como consejero, asesor,

organizador, auditor.

Profesionalismo: es el compromiso de obtener y mantener el conocimiento y
destrezas requeridos en un campo especifico, y utilizar ese conocimiento y

destrezas para proveer |la mas alta calidad de servicios.

Terciarizar servicios profesionales: es |la contratacion de un profesional de

fuera para tomar parte del trabajo de una empresa.

Valor agregado: es el valor adicional que adquieren los servicios al ser

transformados durante el proceso productivo.



124

CAPITULO IlI

RESULTADOS Y DISCUSION

Este capitulo tiene el propésito de presentar el proceso que conduce a la
demostracion de la hipétesis propuesta en la investigacion “La elaboracién de una
propuesta de mejora en la calidad del servicio, basada en el modelo de gestion
de la calidad, tomando énfasis el enfoque de gestion por procesos se relaciona
de favorablemente con el ejercicio profesional del contador ptblico en forma
independiente de la ciudad del Cusco, 2012”, el cual comprende el cumplimiento

de los siguientes objetivos:

1. Analizar y determinar las dimensiones de la calidad del servicio que se

relacionan con el gjercicio profesional del contador publico.

2. Proponer un instrumento de evaluaciéon, que sea valido y confiable para la
medicion de la percepcion del cliente referente al servicio que presta durante

el ejercicio profesional del contador publico.
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3. Determinar el nivel de percepcion del cliente respecto a la calidad del servicio

que presta el contador publico.

4. Conocer los requisitos indispensables que busca el cliente en la prestacion

del servicio para el ejercicio profesional del contador publico.

5. Analizar y determinar las dimensiones para el ejercicio profesional del

contador publico que favorecen la mejora en la calidad del servicio.

Los logros obtenidos en el desarrollo de cada objetivo especifico conducen al
cumplimiento del objetivo general de la investigacion: “Disefar una propuesta de
mejora en la calidad del servicio, basada en el modelo de gestién de la calidad
que se relacione con el ejercicio profesional del contador publico en forma
independiente de la ciudad del Cusco, 2012", y consecuentemente permite
contrastar la hipotesis de trabajo para aceptarla o rechazarla con alto grado de

significancia.
3.1.- PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Una vez finalizada la fase de recogida de datos, se procedioé a la codificacion
de las afirmaciones y a la respectiva tabulacién de los datos contenidos en las
encuestas consideradas validas. Todo ello se realizé utilizando el programa
estadistico SPSS para Windows (Statistical Package for Social Sciences) en su

version 21 y Minitab en su versién 16.
3.1.1.- Contador publico que ejerce en forma independiente
3.1.1.1.- Informacién general del contador publico

El estudio cuantitativo ha contado con la participacién de ciento tres (103)
encuestados (contadores publicos que prestan servicios en despachos contables en
la cuidad del cusco), que ofrecieron su opinién del mes de noviembre de 2012 a
junio de 2013, mediante la respuesta a un cuestionario administrado por

encuestadores.

En esta seccidn se presentan los resultados generales del estudio, mostrando
los datos obtenidos de la primera parte del cuestionario: edad, sexo, universidad en

la que obtuvo el titulo profesional, titulo profesional y grado académico que posee en
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la actualidad, afios de experiencia profesional, tipo de miembro ordinario del colegio

profesional y los servicios que presta al contribuyente bajo el régimen tributario.

A confinuacién se muestran los resultados en relacion a dos variables:

a. Descripcion de la edad en relacion con el sexo de los contadores

publicos

Los resultados obtenidos de la encuesta (preguntas 1 y 2) hacen referencia a
la relacién de los contadores publicos segun el sexo y la edad, permitiendo describir

a los contadores ptiblicos de la muestra.
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Figura 18. Contadores publicos clasificados por edad y sexo

Fuente: Elaboracién propia
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La encuesta ha contado con la participacién del 51% de contadores publicos
del sexo femenino, que el 43% estan entre las edades de 36 a 45 afios y la
participacion del 49% del sexo masculino, que el 26% estan entre las edades de 46
a 55 afios. En conjunto, los contadores publicos entre las edades de 36 a 45 afos
hacen el 34% de ejercicio profesional en forma independiente en despachos

contables.

b. Descripciéon del tipo de universidad en la que obtuvo el titulo

profesional y grado académico que posee en la actualidad

Los resultados obtenidos de la encuesta (preguntas 3 y 4) hacen referencia a
la relacién de los contadores publicos segun el tipo de universidad con el titulo

profesional y grado académico que posse en la actualidad.
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% Total de contadores publicos segun universidad

B Publico
M Privado

A0

20

% Segun titulo profesional y grado académico

Contador Piiblico

Contador Pablico y Magister

Figura 19. Contadores publicos clasificados segun tipo de universidad y grado académico

Fuente: Elaboracion propia



130

El andlisis de este grupo de datos ha permitido observar que el 80% de los
contadores publicos son egresados de una universidad publica, representado por el
62% con titulo profesional de contador publico y el 18% con grado académico de
magister. Con relaciéon a los contadores publicos egresados de una universidad
privada solo comprende el 20%, haciendo que el 18% tienen el titulo profesional de

contador publico y 2% con grado académico de magister.

c. Descripcion de los afios de experiencia profesional del contador

publico segtin sexo

Los resultados obtenidos de la encuesta (preguntas 1 y 5) hacen referencia a

la relacion de los contadores publicos segun sexo y afios de experiencia profesional.



131

‘% Totat de contadores publicos con afios de experiencia profesional
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@ Menos de 3 afios
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Figura 20. Aiios de experiencia profesional del contador publico por sexo en forma independiente
Fuente: Elaboracién propia
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El analisis de este grupo de datos ha permitido observar que el 29% de los
contadores publicos tienen mas de 20 afios de experiencia profesional en forma
independiente, comprendido por el 19% del sexo masculino y el 10% del sexo
femenino. Asimismo se resalta que el 18% de los contadores publicos del sexo
femenino tienen de 6 a 10 afios de experiencia profesional ejerciendo en forma

independiente en despachos contables.

d. Descripcion de los contadores publicos segiin miembro ordinario del

colegio profesional y grado académico que posee en la actualidad

Los resultados obtenidos de la encuesta (preguntas 4 y 6) hacen referencia a
la relacion de los contadores publicos segln el grado académico que posee en la

actualidad y tipo de miembro ordinario del colegio profesional.
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' % Total de contadores publicos por tipo de miembro ordinario

del colegio profesional

Contador Pitblico

¢

| Tipo de miembro

Contador Publlco y Magister

ordinario del
colegio
profesional
!Comadcl Piibtico
Colepiado CPC

Contador Pihlico
Colegiado Certificado
CPC

Figura 21. Tipo de miembro ordinario del colegio profesional y grado académico
Fuente: Elaboracién propia
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El analisis de este grupo de datos ha permitido observar que el 56% de los
contadores publicos son colegiados y el 44% son certificados. El 46% de los
contadores publicos colegiados solo tienen titulo profesional y el 10% estan con
grado académico de magister. Mientras que el 34% de los contadores publicos
colegiados- certificados solo tienen titulo profesional y el 10% estan con el grado

académico de magister en las diferentes especialidades.

e. Descripcion de los contadores publicos segun ftitulo profesional y
grado académico que posee en la actualidad con el régimen

tributario en los que presta sus servicios profesionales

Los resultados obtenidos de la encuesta (preguntas 4 y 7) hacen referencia a
la relacién de los contadores publicos segun el titulo profesional y grado académico

con el régimen tributario en que presta sus servicios profesionales.
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Figura 22. Contadores ptblicos segun titulo profesional y grado académico con el régimen tributario en que presta sus
servicios profesionales
Fuente: Elaboracién propia
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El andlisis de este grupo de datos ha permitido observar que el 81% de
contadores publicos solo cuentan con titulo profesional y el 19% con grado
académico de magister en las diferentes especialidades. El 52% de los contadores
publicos con titulo profesional y el 12% de los contadores publicos con grado
académico de magister prestan servicios a empresarios acogidos en el régimen
tributario: nuevo régimen unico simplificado, régimen especial y régimen general del

impuesto a la renta.
3.1.1.2.- Variable independiente: ejercicio profesional e indicadores

Para hacer el analisis e interpretacion de la variable ejercicio profesional del
contador publico en forma independiente, se ha aplicado una encuesta formulado en
escala de actitudes del tipo Likert para medir el nivel de importancia de las
dimensiones del ejercicio profesional que favorecen la mejora en la calidad del
servicio, con las alternativas siguientes: 1 = Nada importante, 2 = Poco importante, 3
= Algo importante, 4 = Medio importante, 5 = Bastante importante, 6 = Muy

importante y 7 = Sumamente importante.

Los resultados obtenidos de la escala (preguntas 1 al 31) hacen referencia a
los indicadores del ejercicio profesional en forma independiente, el cual han servido
para cumplir el objetivo 5 de la investigacion con la finalidad de determinar las
dimensiones para el ejercicio profesional del contador publico que favorecen la

mejora en la calidad del servicio.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos mediante estadigrafos

en tablas por cada indicador.



Tabla 7:

Estadigrafos del indicador: nivel investigativa
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Resuitados Desv.
Afirmaciones Media Mediana Moda - Rango Maximo
vilidos  Perdidos Tipica l
1. Promover con interés la investigacion cientifica contable
i 102 1 5,52 6,00 6 1,311 6
de las actividades econdmicas del cliente.
2. Desarrollar habilidades para identificar problemas de
r para ! P 103 0 5,76 6,00 6 065 4
gestion del cliente en el trabajo que Ud. realiza.
3. Sercreativo e imaginativo para dar alternativas de
. g pare 101 2 6.15 6.00 7 1,024 6
solucién a los problemas planteados por los clientes.
4. Anglizar exhaustivamente posibles efectos y riesgos para
la implantacién de alternativas mas viables para la 102 1 6,13 6,00 7 897 4
solucién de problemas identificados.
5. Tener capacidad, conocimiento tedrico y practico para
prever y detectar errores en los procedimientos y 103 0 6,36 7.00 7 873 4
registros contables.
6. Tener actitud critica y reflexiva para brindar un mejor
K y P I 102 1 6,24 6,00 7 ,925 4
servicio al cliente.
Promedio 6,03 6,17 7 1,000

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 7 se observa la relacién de afirmaciones que integran el indicador
nivel investigativa que es sumamente importante para la mejora en la calidad del
servicio. La alternativa que mas se repitio fue 7 (sumamente importante). El 50% se
sitia por debajo de este valor. En promedio, los profesionales se ubican en 6 (muy
importante). Asimismo, se desvian de 6,03 en promedio 1,000 unidad de la escala.

Las puntuaciones tienden a ubicarse en valores medios o elevados.



Tabla 8:

Estadigrafos del indicador: nivel técnico - operativa

Resultados

Afirmaciones

Vilidos

Perdidos

Media

Mediana.

Moda

Desv.
Tipica

Rango

Minimo

Maximo

Desarrolfar 10os conocimientos tedricos y préacticos sobre
la doctrina contable (NIFS, teoria contable, ‘legislacion
tributaria y laboral).

102

6,25

7.00

Estar en capacitacibn y entrenamiento continuo para
desarrollar trabajos con cuidado y diligencia en beneficio
del desempefio profesional.

102

6,23

6,00

800

Tener Ia habilidad para adaptarse con facilidad y rapidez
a los cambios del entormmo (tecnologias, normas,
tendencias, etc.).

w3

B,00

831

0.

Bringar intormacion contaple y fmanciera comprensiple,
relevante, fiable y oportuna a los <clientes para la
adecuada toma de decisiones eficaces y oportunas.

103

6,26

6,00

804

11

Implantar sistemas de informacién contable y financiera
haciendo uso de las versiones mas recientes de
paquetes contables para procesar con oportunidad fas
uperaciones del cliente (Ds-cont, Cuntasis, Wisudltont).

102

5,14

g,%0

1,080

12.

Tener conocimiento y destreza para manejar programas
del sislema Office e inlemnel necesdrios pdid la
elaboracion de informes financieros requeridos por al
cliente (Word. Excel aplicado a fa Contabilidad y Power
Point).

102

6,19

6,00

,864

Promedio

8.21

6,25

0,932

Fuente: Elaboracién propia

139
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En la tabla 8 se observa la relacién de afirmaciones que integran el indicador
nivel técnico - operativa que es sumamente importante para la mejora en la calidad
del servicio. La alternativa que mas se repitio fue 7 (sumamente importante). El 50%
se sitla por debajo de este valor. En promedio, los profesionales se ubican en 6
(muy importante). Asimismo, se desvian de 6,21 en promedio 0,932 de la escala.

Las puntuaciones tienden a ubicarse en valores medios o elevados.



Tabla 9:

Estadigrafos del indicador: nivel ético - politica
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Resultados Desv. 1
Afirmaciones Media Mediana o Rango Minimo Maximo |
' Vilidos Tipica l
13. Poner en practica los principios éticos relevantes
103 6,23 6,00 877 4 3 7
respecto a los servicios profesionales.
14. Asumir el trabajo que se realiza con responsabilidad
o9 P y 103 6.38 7,00 ,794 3 4 7
buena actitud.
15. Ofrecer un compromiso profesional en la prestacién de
o 'p p‘ P 102 6,34 7,00 780 3 4 7
servicios profesionales al cliente
16. Tener la habilidad para inspirar confianza al cliente en [a
' para insp 103 6.2 7.00 941 4 3 7
prestacidn de servicigs.
17. Brindar cortesia, honestidad y sinceridad en los servicios
que se prestan con un apropiado control de impulsos
103 6.27 7.00 1,012 4 3 7
emocionales y niveles de tolerancia para lograr la
satisfaccion de los clientes y Ia seguridad en si mismos.
18. Poseer actitudes de Iniciativa cumplimiento para la
Y P P 103 6,17 6,00 971 4 3 7
mejora continua del servicio profesional.
Promedio 6,26 6,67 0,900

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 9 se observa la relacion de afirmaciones que integran el indicador
nivel nivel ético - politica que es sumamente importante para la mejora en la calidad
del servicio. La alternativa que mas se repitio fue 7 (sumamente importante). El 50%
se sitia por debajo de este valor. En promedio, los profesionales se ubican en 6
(muy importante). Asimismo, se desvian de 6,26 en promedio 0,900 de la escala.

Las puntuaciones tienden a ubicarse en valores medios o elevados.
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Tabla.10:

Estadigrafos del indicador: nivel socio - educativa

Resultados ' " Desv.
Afimaciones Media Mediana Moda . Rango Minimo Maximo
Vilidos Perdidos Tipica

19. Tener interés y habilidad para asesorar con claridad y
precisién a los clientes en temas financieros, contables, 103 0 6.25 6,00 7 804 5 2 7
tributarios y obligaciones legales.

20. Compartir los conocimientos y experiencias con colegas.

102 1 5,82 6,00 6 1,129 5 2 7
21. Tener actitud y habilidad para trabajar en equipo.
103 0 6,13 6.00 7 057 5 2 7
22. Crear valor en el servicio profesional como propésito
P prop 102 1 6,02 6.00 7 1,062 5 2 7
central de fidelizar al cliente.
23. Establecer estrategias para la aceptacion y continuidad
g P P y 103 0 5,88 6,00 7 1,087 5 2 7
de relaciones con los clientes.
24. Suscribir contratos de locacion de servicios profesionales
) 103 ] 5,48 6,00 7 1,514 6 1 7
por escrito.
Promedio 5,93 6,00 7 1,108

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 10 se observa la relacion de afirmaciones que integran el indicador
nivel nivel socio - educativa que es sumamente importante para la mejora en la
calidad del servicio. La alternativa que mas se repitio fue 7 (sumamente importante).
El 50% se sitia por debajo de este valor. En promedio, los profesionales se ubican
en 6 (muy importante). Asimismo, se desvian de 5,93 en promedio 1,109 de Ia

escala. Las puntuaciones tienden a ubicarse en valores medios o elevados.
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Tabla 11:

Estadigrafos del indicador: nivel asistencial

Resultados Desv.
Afirmaciones Media Mediana, Moda . Rango Minimo Maximo
Vilidos Perdidos Tipica
25. Tener capacidad para establecer los honorarios de los
o ) 102 1 5,76 6,00 6 1,036 5 2 7
servicios profesionales.
26. Ofrecer calidad en Ia prestacidin de servicios
103 0 6,25 6,00 7 915 4 3 7
profesionales con voluntad y entusiasmo.
27. Realizar encuestas periddicas sobre satisfaccidn a los
P 102 1 523 5,00 6 1,356 6 1 7

clientes para introducir cambios a partir de los resultados.

28. Ser capaz de comunicarse en un lenguaje comprensible
al prindar informacién del servicio a los clientes para 103 0 6,14 6,00 7 1,058 5 2 7
convencerlos sobre un asunto.

20. Prestar los servicios profesionales a los demds por igual.

102 1 5,96 6.00 7 1,168 5 2 7
30. Hacer uso eficiente de los recursos en el trabgjo
L 102 1 5,90 6,00 6 1,165 6 1 7
(papeles, energia eléctrica, tiempo, etc.).
31. Establecer métodos de trabajo en la prestacion de
servicios basados en normas técnicas, éticas y legales de
103 0 6,08 6,00 7 047 4 3 7
la doctrina contable para asegurar el cumplimiento de las
expectativas del cliente.
Promadio 5,90 5,86 7 1,090

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 11 se observa la relacién de afirmaciones que integran el indicador
nivel asistencial que es sumamente importante para la mejora en la calidad del
servicio. La alternativa que mas se repitio fue 7 (sumamente importante). El 50% se
sitia por debajo de este valor. En promedio, los profesionales se ubican en 6 (muy
importante). Asimismo, se desvian de 5,90 en promedio 1,090 de la escala. Las

puntuaciones tienden a ubicarse en valores medios o elevados.

3.1.2.- Empresarios de la ciudad del Cusco

3.1.2.1.- Informacion general del empresario

El estudio cuantitativo ha contado con la participacién de ciento tres (103)
encuestados, empresarios de medianas, pequefias y microempresas del sector
privado, exclusivamente de la actividad comercial, industrial y de servicios que
dieron su opiniéon del mes de noviembre de 2012 a junio de 2013, mediante la

respuesta a un cuestionario administrado por encuestadores.

En esta seccion se presentan los resultados generales del estudio, mostrando
los datos obtenidos de la primera parte del cuestionario: sexo, edad, nivel de
estudios, tiempo de experiencia como empresario, tipo de persona, forma juridica y

actividad econémica que realiza.
A continuacion se muestran los resultados en relacién a dos variables:

a. Descripcion de la edad y el sexo del empresario

Los resultados obtenidos de la encuesta (preguntas 1 y 2) hacen referencia al

sexo y edad del empresario que participé del estudio.
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%o Total de empres_arlos segun sexo % Total de empresarios segun edad y sexo
i
? 40~
Sexo
: 304 {JFemenino
301 " DOMasculino
2 20
’
g 3% [12%)
j 10% .
“; 10_
.‘ 5%
: 3%
i i ‘
: ; Men:)s de De25a De36a De t'SG a De |56 a Mas :Ie 65
. 25 aifios 35 ailos 45 afios 55 afies 65 aitos  ailos
: Edad

Figura 23. Empresarios segun edad y sexo
Fuente: Elaboracién propia
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La encuesta ha contado con la participacion del 67% de empresarios del sexo
masculino y 33% del sexo femenino. Por tanto, el 30% de los empresarios del sexo
masculino tienen de 36 a 46 afios de edad y el 13% de los empresarios del sexo

femenino entre 25 y 35 afios de edad.

b. Descripcion del empresario segun nivel de estudios

Los resultados obtenidos de la encuesta (preguntas 1 y 3) hacen referencia al

sexo y nivel de estudios del empresario que participé del estudio.
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% Total de empresarios segun nivel de estudios

% Total de empresarios segin nivel de estudios y sexo

Femenino Iasculino
Sexo

Nivel de estudios

B Primaria

M Secundasia

[ Superior en instituto
M Universitario
OPostgrado

Figura 24. Empresarios segun nivel de estudios y sexo
Fuente: Elaboracion propia
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El analisis de este grupo de datos ha permitido observar que el 49% de los
empresarios que participaron en la encuesta tienen estudios universitarios,
comprendido por el 35% del sexo masculino y el 14% del sexo femenino. Con
respecto a los .empresarios que tiene estudios superiores en instituto esta

comprendido por el 15% del sexo masculino y 10% del sexo femenino.
c. Descripcién segtin tiempo de experiencia y sexo del empresario

Los resultados obtenidos de la encuesta (preguntas 1 y 4) hacen referencia al

sexo y el tiempo de experiencia del empresario que participé del estudio.
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% Total de empresarios segun tiempo de experiencia

% Total de empresarios segun tiempo de experienciay sexo

20

Femenino

Sexo

Masculino

Figura 25. Empresarios segun tiempo de experiencia y sexo

Fuente: Elaboracién propia

Tiempo de
experiencia como
empresatio

Ml Menos de 3 afios
MDe 3 a5 afios
C1De 6 a 8 afios
WliDe 9 a 11 afios
[JDe 12 a 14 aftos
CIMas de 14 afios




152

El analisis de este grupo de datos ha permitido observar que el 26% del total
de encuestados tienen mas de 14 afios de experiencia como empresario,
comprendido por el 16% de empresarios del sexo masculino y el 10% del sexo
femenino, seguidamente el 22% de los empresarios tienen de 3 a 5 afios de

experiencia, comprendido por el 14% del sexo masculino y el 8% del sexo femenino.

d. Descripcién del total de empresas segtin tipo de persona y forma

juridica

Los resultados obtenidos de la encuesta (preguntas 5 y 6) hacen referencia al
total de empresas segtn el tipo de persona y la forma juridica de constitucion.
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% Total de empresas segun tipo de persona

[Jpersona natural

Persona juridica

% Total de empresas segun forma juridica

Figura 26. Empresas segun tipo de persona y forma juridica
Fuente: Elaboracién propia
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El analisis de este grupo de datos ha permitido observar que el 74% de las
empresas tienen personeria juridica y el 26% son personas naturales. Con relacion a
las empresas con personeria juridica, el 53% estan constituidas bajo la forma de
Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.l.R.L.), el 22% Sociedad
Comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.) y el 20% Sociedad Anénima
Cerrada (S.A.C). El 4% representa a otras formas juridicas, compuesta por

asociaciones y cooperativas.

e. Descripcion de las empresas segtn actividad econdmica y tipo de

persona

Los resultados obtenidos de la encuesta (preguntas 5 y 7) hacen referencia al

total de empresas segtn tipo de persona y actividad econémica.
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% Total de empresas por actividad econémica % Total de actividad economica por tipo de persona

M Industria

[®) Comercio 50—
[OCoenstruccion
[IServicios

40 " 48%

(il 30-

20

Persona natural Persona juridica

Figura 27. Empresas segun actividad econémica y forma juridica
Fuente: Elaboracién propia
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El analisis de este grupo de datos ha permitido observar que el 64% de las
empresas son de la actividad econémica de servicios comprendida por el 48% de
personas juridicas y el 16% de personas naturales. El 26% de las empresas son de
la actividad econémica de comercio comprendida por el 18% de personas juridicas y

el 8% de personas naturales.
3.1.2.2.- Variable dependiente: calidad del servicio

Para hacer el andlisis e interpretacion de la variable calidad del servicio del
contador publico en forma independiente, se ha aplicado una encuesta formulado en
escala de actitudes del tipo Likert, denominado QS-CONTAPERF que con su validez
y confiabilidad ha permitido medir el nivel de percepcién del cliente respecto a la
calidad del servicio que presta el contador publico, con las alternativas siguientes: 1
= Totalmente en desacuerdo, 2 = Bastante en desacuerdo, 3 = Un poco en
desacuerdo, 4 = En desacuerdo, 5 = Un poco de acuerdo, 6 = Bastante de acuerdo y

7 = Totalmente de acuerdo.

Los resultados obtenidos de la escala (preguntas 1 al 26) hacen referencia a
los indicadores de la calidad del servicio, el cual ha permitido cumplir el Objetivo 1
con la finalidad de analizar y determinar las dimensiones de la calidad del servicio

que se relacionan con el ejercicio profesional del contador publico.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos mediante estadigrafos

en tablas por cada indicador.



157
Tabla 12:

Estadigrafos del indicador: Nivel de percepcion de la confiabilidad

Resuitados Desy.
Afirmaciones Media Mediana Moda - Range WMinime Maximo
Vilidos Perdidos Tipica
1. Cumple con sus promesas en un tiempo
) 103 0 5,08 6,00 6 1,551 6 1 7
determinado.
2. Seinteresa por resolver mis problemas contables,
] . ] 101 2 5,41 6,00 §] 1,511 6 1 7
financieros y tributarios.
3. Realiza en promedio correctamente el servicio
) 103 a 5,51 5,00 8 1,320 6 1 7
profesional contratado.
4. Presenta a tiempo las declaraciones y realiza los
pagos de obligaciones tributarias sn fechas 103 0 6,02 6,00 7 1,407 6] 1 7
establecidas.
5. Evita posibles sanciones, multas o recargos por
o ) 102 1 5,87 6,00 7 1,419 5] 1 7
errores u omisiones propias.
Promedio 5,52 5,00 (¢] 1,442

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 12 se observa la relacién de afirmaciones que integran el indicador
nivel de percepcion de la confiabilidad, mostrando que los empresarios estan
bastante de acuerdo respecto a la calidad del servicio que presta el contador publico
en forma independiente. La alternativa que mas se repitio fue 6 (bastante de
acuerdo). El 50% se sitda por debajo de este valor. En promedio, los empresarios se
ubican en 6 (bastante de acuerdo). Asmismo, se desvian de 5,52 en promedio 1,442

de la escala. Las puntuaciones tienden a ubicarse en valores medios o elevados.
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Tabla 13:

Estadigrafos del indicador: Nivel de percepcion de la responsabilidad

Resultados Desv.
Afirmaciones Media Mediana Moda . Rango Minimo Maximo
Vilidos Perdidos Tipica
6. Me brinda el servicio profesional con rapidez,
) < ) 103 0 5,61 6,00 6 1,409 6 1 7
eficacia y transparencia.
7. Se encuentra el profesional contable dispuesto a
ayudarme con asesoria contable, financiera, 103 (] 5,49 6,00 5] 1,342 g 1 7
tributaria y laboral.
8. Me entregainformes claros, precisos y oportunos
. . 103 0 5,41 6,00 §] 1,562 3] 1 7
del desarrollo del servicio profesional.
9. Me comunico con facilidad en casos de urgencia.
103 0 5,79 6,00 7 1,453 5] 1 7
10. Bl profesional contable tiene un horario de
) i 100 3 5,46 6,00 §] 1,827 8 1 7
trabajo conveniente.
Promedio 5,55 6,00 6 1,459

Fuente: Elaboracién propia



160

En la tabla 13 se observa la relaciéon de afirmaciones que integran el indicador
nivel de percepcion de la responsabilidad, mostrando que los empresarios estan
bastante de acuerdo respecto a la calidad del servicio que presta el contador publico
en forma independiente. La alternativa que mas se repitio fue 6 (bastante de
acuerdo). El 50% se sitlia por debajo de este valor. En promedio, los empresarios se
ubican en 6 (bastante de acuerdo). Asmismo, se desvian de 5,55 en promedio 1,459

de la escala. Las puntuaciones tienden a ubicarse en valores medios o elevados.
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Tabla 14:

Estadigrafos del indicador: Nivel de percepcion de la seguridad

Resultados Desv.
Afirmaciones Media Mediana Moda . Rango Minimo Maximo
Vélidos Perdidos Tipica
11. Bl comportamiento del profesional contable me
o 0 5,76 6,00 6 1,438 6 1 7
inspira confianza.
12. Bl profesional contable muesira voluntad de
103 0] 5,87 6,00 6 1,341 4] 1 7
trabajo.
13. El profesional contable plantea altemativas de
solucion a problemas contables, financieros y 103 0 5,78 6,00 4] 1,321 6 1 7
tributarios con serenhidad y creatividad.
14. El profesional contable cuenta con el
conocimiento necesario para fresponder mis 103 0 5,81 6,00 6 1,358 8 1 7
consultas e inquietudss.
Promedio 5,81 6,00 6 1,365

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 14 se observa la relacién de afirmaciones que integran el indicador
nivel de percepcion de la seguridad, mostrando que los empresarios estan bastante
de acuerdo respecto a la calidad del servicio que presta el contador publico en forma
independiente. La alternativa que mas se repitio fue 6 (bastante de acuerdo). El 50%
se sitla por debajo de este valor. En promedio, los empresarios se ubican en 6
(bastante de acuerdo). Asmismo, se desvian de 5,81 en promedio 1,365 de la

escala. Las puntuaciones tienden a ubicarse en valores medios o elevados.
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Tabla 15:

Estadigrafos del indicador: Nivel de percepcion de la empatia

Resultados Desv.
Afirmaciones Media Mediana Moda ~_ Rango Minimo Maximo
Validos Perdidos Tipica
15. El profesional contable me trata con amabilidad.
102 1 6,18 6,00 7 1,085 G 1 7
16. El profesional contable toma sinceramente en
103 0 5,70 6,00 4] 1,312 6 1 7
cuenta los intereses de sus clientes.
17. WMe da una atencion personalizada. .
103 0 5,75 6,00 7 1,341 4] 1 7
18. Me comunica en un lenguaje simple, claro y es
103 0 5,82 6,00 7 1,426 6 1 7
facil entenderlo.
Promedio 5,86 5,00 7 1,291

Fuente; Elaboracion propia
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En la tabla 15 se observa la relaciéon de afirmaciones que integran el indicador
nivel de percepcion de la empatia, mostrando que los empresarios estan totalmente
de acuerdo respecto a la calidad del servicio que presta el contador publico en forma
independiente. La alternativa que mas se repitio fue 7 ( totalmente de acuerdo). El
50% se situa por debajo de este valor. En promedio, los empresarios se ubican en 6
(bastante de acuerdo). Asmismo, se desvian de 5,86 en promedio 1,291 de la

escala. Las puntuaciones tienden a ubicarse en valores medios o elevados.



Tabla 16:

Estadigrafos del indicador: Nivel de percepcién de la tangibilidad

Resultades

Deav.
Afirmaciones Media Mediana  Maoda L Range Minimo Maéaximo
validos Perdidos Tipica
19. El profesional contable cuanla con un local
. . 29 4 5,71 6,00 6 1,380 a !
apropiado y de facll acoeso para la atencian
Z0. El protesional contable dispone de programas vy
acquipos  informaticos adecuados para Hover a a8 5 577 6,00 6 1,383 5} 1
cabo su trabajo.
21. La apaiencia dsl mobiiario (esciilurios, sillas,
pe ( 95 8 548 8,00 6 1,350 5 2
armarios, etc.) son modermas.
22. El profesional contable dispone deo medios de
acamunicacian disponibles, que faciliten su labar, -
i . ) 102 1 5,91 5,00 7 1,343 S} 1
as decir, correa alectrdnico, pagina weh, telsfono
mdvil o fijo, otc.
23. O profesional contable tiene un aspacto impio v
102 1 5,17 5,00 <} 1,13% <] 1
aseadu.
24 1 a oficina del prafasional contable as limpia,
2113 b 5,81 S,0u <} 1,524 5 1
ordenada y aaradable.
25. Me proporciona material informativo disponible
asociado con ol servicio (conmo tarjstas, follstos o 102 1 4,64 5,00 6 1,033 6 1
catalogas)
26. Lt protesional contable mantiene m
docurmneniacion ardonada y debidamoenle 102 1 5,68 8,00 3] 1,517 5] 1
clasificada en archivos vy directorios.
Promedio 5,63 5.88 6 1,447

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 16 se observa la relacion de afirmaciones que integran el indicador
nivel de percepcién de la tangibilidad, mostrando que los empresarios estan
bastante de acuerdo respecto a la calidad del servicio que presta el contador publico
en forma independiente. La alternativa que mas se repitio fue 6 (bastante de
acuerdo). El 50% se sitia por debajo de este valor. En promedio, los empresarios se
ubican en 6 (bastante de acuerdo). Asmismo, se desvian de 5,63 en promedio 1,447

de la escala. Las puntuaciones tienden a ubicarse en valores medios o elevados.
3.2.- CONTRASTACION Y VERIFICACION DE HIPOTESIS
Hipétesis especifica 1:

La confiabilidad (Y+.1), responsabilidad (Y+2), seguridad (Y4.3), empatia (Y1.4) y
tangibilidad (Y45) son las dimensiones de la calidad del servicio que se relacionan

con el ejercicio profesional (X) del contador publico.
Y11, Y12 Y13, Y14, Y15 =f(X)

Para contrastar la hipétesis especifica 1, se ha procedido a medir el grado de
relacion existente entre las dimensiones de la calidad del servicio (nivel de
percepcion de la confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad) y
ejercicio profesional del contador pulblico en forma independiente, apoyado con el
coeficiente de estabilidad (r), denominado también técnica fest retest o correlacién

de Pearson, obtiendose los siguientes resultados:
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Tabla-1 7

Correlaciones de los indicadores de la calidad del servicio con ejercicio profesional

.086™

,991™

987"

Correlacion de Pearson
Nivel de percepciton de la ) 000 000 00
confiabilidad Sig. (biiateral) : ' 000
N 103 103 103 103 103
Correlacion de Pearson 990" 1 989" .989™ 990
Nivel de percepcic'm dela . 000 000 000 00
responsabilidad Sig. (bilateral) ’ ’ ’ 000
N 103 103 103 103 103
Correlacion de Pearson ,986™ ,989™ 1 987 987"
Nivel de percepcién de la 000 Q00 00
seguridad Sig. (bitaterat) . . 0 .000
N 103 103 103 103 103
Correlacion de Pearson 991™ 989" .87 1 ,980™
Nivel de percepcién de la ; 000 000 000
empatia Sig. (bilateral) R X . 000
N 103 103 103 103 103
Correlacion de Pearson 987" .990™ 987 ,980™ 1
Nivel de percepcion de la e 000 000 000
tangibiligad Sig. (pilateral) : ’ : 000
N 103 103 103 103 103
{donelécién' de Pearson ,001* " 086~ 080" 084 088> |
Ejercicio profesional T '
Variable independiente (X) Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 000 ,000
N 103 103 103 103 103

**_La correlacion es significativa al nivet 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia
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El coeficiente de correlacion de Pearson del nivel de percepcién de la
confiabilidad y ejercicio profesional es = 0,991 (confiabilidad muy alta 0,90 < r < 0,99)

El coeficiente de correlacion de Pearson del nivel de percepciéon de la
responsabilidad y ejercicio profesional es = 0,986 (confiabilidad muy alta 0,90 <r <
0,99) |

El coeficiente de correlacion de Pearson del nivel de percepcion de la

seguridad y ejercicio profesional es = 0,980 (confiabilidad muy alta 0,90 < r < 0,99)

El coeficiente de correlacion de Pearson del nivel de percepciéon de la empatia

y ejercicio profesional es = 0,984 (confiabilidad muy alta 0,90 < r < 0,99)

El coeficiente de correlacion de Pearson del nivel de percepcién de la

tangibilidad y ejercicio profesional es = 0,988 (confiabilidad muy alta 0,90 <r < 0,99)

Se observa que existe alta correlacion entre los indicadores de la calidad del .

servicio con el ejercicio profesional del contador publico.

Para probar la hipétesis nula que permite tomar una decisién de aceptacion o

rechazo, se plantean las hipétesis estadisticas:

Ho: No existe relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio
confiabilidad (Y+14), responsabilidad (Y42), seguridad (Y13), empatia (Y1.4),
tangibilidad (Y1_5) y ejercicio profesional (X) del contador publico. r =0

H¢: Existe relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio
confiabilidad (Y14), responsabilidad (Y42), seguridad (Y13), empatia (Y14),
tangibilidad (Y+.5) y ejercicio profesional (X) del contador publico. ry # 0

En la tabla 17 se observa que Sig. (bilateral) para cada indicador de la
variable Y con X, la probabilidad de p = 0,000 < a = 0,01 entonces se rechaza la
hipétesis nula, y ademas la correlacion encontrada es estadisticamente significativa

al nivel de significancia de 1%.
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Hipoétesis especifica 2:

El instrumento de evaluacion QS-CONTAPERF basado en el modelo

SERVPERF es valido y confiable para la medicion de la percepcion del cliente

referente al servicio prestado por el contador publico en el ejercicio profesional.

Para probar la hipétesis especifica 2, se ha utilizado el procedimiento de

analisis factorial y la escala de analisis de fiabilidad del SPSS v.21.

Primero, la validez del instrumento de medicion se ha calculado mediante

meétodos estadisticos disponibles para calcular las puntuaciones factoriales (KMO:

Kaiser — Meyer - Olkin, prueba de esferidad Bartleft y comunalidades). Para que

exista validez en el instrumento se deben cumplir las condiciones siguientes:

v

La media de adecuacion de Kaiser — Meyer - Olkin es un indice para
comparar las magnitudes de los coeficientes de correlacion observados con
las magnitudes de los coeficientes de correlacion parcial, debiendo ser mayor

a 0,5 para su aceptacion.

Para Martin, Cavero y Del Rosario (2008) kaiser da una escala de
evaluacién de KMO, comprendida por: (0,90 < KMO < 1 Muy bueno), (0,80 <
KMO < 0,90 Satisfactorio), (0,70 < KMO < 0,80 Mediano), (0,60 < KMO = 0,70
Mediocre), (0,50 < KMO = 0,60 Bajo) y (KMO = 0,50 Inaceptable).

La prueba de esferidad Bartlett es un indice que somete a comprobacion la
hipétesis cuando la matriz de correlaciones es la matriz identidad. Una
determinante préxima a cero indica que una o mas variables se podrian
expresar como una combinacion lineal de otras variables. Se debe asignar un
grado de significancia entre 0,01 a 0,05. Para el analisis es recomendable
utilizar el mayor valor, debiendo ser el resultado menor a 0,05 para su

aceptacion.
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Tabla 18:
Puntuaciones factoriales (KMO y Bartlett)

E

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. ,908

Chi-cuadrado aproximado 2097,059
Prueba de esfericidad de l 395
Bartiett g

Sig. ,000

Fuente; Elaboracién propia

El indice de adecuacion de Kaiser — Meyer - Olkin es 0,908 segun la escala
de Kaiser es muy buena. Significa que las correlaciones entre pares de variables

pueden ser explicadas por las otras variables.

Ademas, con la prueba de esferidad Bartlett se obtiene un estadistico de
contraste de 2097,059 con 325 grados de libertad y significacion de 0,000 sefialando

que, significativamente a cualquier nivel existe correlacién entre las variables.

v La comunalidad es la parte de variabilidad de cada variable explicada por los

factores, debiendo ser mayor a 0,4 para su aceptacion.
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Tabla 19:
Comunalidades
Afimmagiones_de-fa escala QS:CONTAPERF | Inigial; Extraceidn ]

1. Cumple con sus promesas en un tiempo determinado. 1,000 ‘ 799

2. Seinteresa por resolver mis problemas contables, financieros y tributarios. 1,000 718

3. Realiza en promedio correctamente el servicio profesional contratado. 1,000 780

4. Presenta a tiem.po las declaraciones y realiza 1os pagos de obligaciones tributarias en 1.000 837
fechas establecidas. ' '

5. Evita posibles sanciones, muitas o recargos por errores U omisiones propias. 1,000 719

6. Me brinda el servicio profesional con rapidez, eficacia y transparencia. 1,000 657

7. Se eng:uentrgl el p{ofesional contable dispuesto a ayudarme con asesoria contable, 1.000 719
financiera, tributaria y laboral. ' ’

8. Me entrega informes claros, precisos y oportunos del desarrollo del servicio 1.000 770
profesional. : :

9. Me comunico con facilidad en casos de urgencia. 1,000 732

10. El profesional contable tiene un horario de trabajo conveniente. 1,000 ,562

11. El comportamiento del profesional contable me inspira confianza. 1,000 742

12. Bl profesional contable muestra voluntad de trabajo. 1,000 ,855

13. El profesional contable plantea alt_ernativas de _solucic'm a problemas contables, 1.000 808
financieros y tributarios con serenidad y creatividad. ' ’

14_El profesi_on_al contable cuenta con el conocimiento necesario para responder mis 1.000 720
consultas e inquietudes. ' !

15. Et profesional contable me trata con amabilidad. 1,000 ,606

16. El profesional contable toma sinceramente en cuenta los intereses de sus clientes. 1,000 672

17. Me da una atencion personalizada. 1,000 ,695

18. Me comunica enun lenguaje simple, claro y es facil entenderlo. 1,000 833

19.E! prq[esional contable cuenta con un local apropiado y de fécil acceso para la 1.000 833
atencion. ’ ’

20. El profesional contab[e dispone de programas y equipos informéticos adecuados para 1.000 867
llevar a cabo su trabajo. ) ’

21. La apariencia del mobiliario (escritorios, sillas, armarios, etc.) son modernas. 1,000 745
22. El profesional cgntable dispone de medjo§ de comuni_caci()n qigponiples, que faciliten 1,000 715
su labor, es decir, correo electronico, pagina web, teléfono moévil o fijo, etc. ' '

23. El profesional contable tiene un aspecto limpio y aseado. 1,000 761
241 a oficina del profesional contable es limpia, ordenada y agradable. 1,000 ,839
25. Me proporciona material i’nformativo disponible asociado con el servicio (como 1,000 650

tarjetas, folletos o catilogos).

26. El profesional contable mantiene mi documentacién ordenada y debidamente 1.000 744
clasificada en archivos y directorios. ' ’

Método de extraccién: Andlisis de Componentes principales.
Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 19 se observa que la calidad de representacion de las veintiséis
(26) afirmaciones es bastante buena, porque superan el valor de 0,4. La afirmacion
20 tiene el valor mas alto de 0,867; es decir, la variabilidad de la afirmacién 20 esta
representada en un 86,7% por los cinco factores extraidos (ver anexo 11). La
afirmacién 10 es la mas baja con valor de 0,562; que esta representada su varianza

en un 56,2% por los factores extraidos.

Segundo, la confiabilidad del instrumento de medicién QS-CONTAPERF fue
calculado mediante la escala de analisis de fiabilidad con el modelo alfa de
Cronbach, obteniéndose como resultado el 0,964 que representa una confiabilidad

muy alta ubicada entre 0,90 s r < 0,99.

__ Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach| N de elementos
964 26

Tercero, para probar la validez y confiabilidad del instrumento de medicién
QS-CONTAPEREF se hace un andlisis dual en relacion a los indices obtenidos de las
correlaciones (validez) y alfa de Cronbach (confiabilidad), cuyos resultados se

presentan a continuacion:



Tabla 20:

Andlisis de correlaciones (validez) y alfa de Cronbach (confiabilidad)

Medialde]lalescalal
fEliminale escale

FafirmacionesldellalescalalQS:GONTFARERE

Cumple con sus promesas en un tiempo

Sifse]

e 1lelemento]

\arianzaldelial
siseleliminal
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IAltalde]

Eorelacionlelementos

{elel cemegla

nbachlsijsel
leliminale!

elemento

detenminado. 143,82 617,059 500 965
2. Se interesa por resolver mis problemas contables,

financieros y tbutarios. 143,49 615,044 537 964
3. Realiza en promedio comectamente el servicio

profesional contratado. 143,44 602,784 828 962
4. Presenta a tiempo las declaraciones y realiza los

pagos de obligaciones fributarias en fechas 142,95 605,068 730 963

establecidas.
5. Evita posibles sanciones, muitas o recargos por

emores u omisiones propias. 143,05 608,789 683 1963
6. Me brinda el servicio profesional con rapidez,

eficadia y transparencia. 143,28 603,800 738 963
7. Se encuenltra el profesional contable dispuesto a

ayudanme con asesorfa conlable, finandiera, 143,38 604,767 817 962

tributaria y laboral.
8. Me entrega informes daros, precisos y oportunos ’

del desarrollo del servicio profesional. 14347 592,345 848 862
9. Me comunico con facilidad en casos de urgencia. 143,08 608,035 689 983
10. El profesional contable fiene un horario de

trabajo conveniente. 143,46 605437 894 963
11. El comportamiento del profesional contable me

inspira confianza. 143,16 606,811 T41 963
12. tEﬁlﬁ;:jgffesrnnal contable muestra voluntad de 143,08 600,284 843 962
13. El profesional contable plantea altemnativas de

solucion a problemas contables, financieros y 143,14 604,330 780 062

tributarios con serenidad y creatividad.
14. Bl profesional contable cuenta con el

conocimiento necesario para responder mis 143,11 610,545 6878 963

consuitas e inquietudes.
15. El profesional contable me trata con amabitidad. 14277 621,388 693 963
16. El profesional contable toma sinceramente en

cuenta los intereses de sus clientes. 14321 610,189 77 963
17. Me da una atencidn personalizada. 14322 610,289 678 063
18. Me comunica en un lenguaje simple, claro y es

facil entenderio. 143,11 604,126 759 962
19. El profesional contable cuenta con un local

apropiado y de facil acceso para la atencién. 14313 613,926 689 963
20. Ei profesional contable dispone de programas y

equipos informaticos adecuados para llevar a 143,18 604,826 J75 962

cabo su trabajo.
21. La apariencia del mobiliario (escritorios, sillas,

ammarios, efc.) son modemas. 143,49 612,509 513 964
22. EI profesional contable dispone de medios de

comunicacién disponibles, que faciliten su labor,

es decir, comeo electrénico, pagina web, teléfono 14302 608,558 743 063

mdvil o fijo, elc.
23. El profesional contable tiene un aspecto limpio y

aseado. 142,83 616,586 145 063
24. la oficina del profesional contable es limpia,

ordenaday agradable. 143,10 608,233 634 964
25. Me proporciona material informativo disponible

asociado con el servicio (como tarjetas, folletos o 14431 604,821 530 965

catalogos).
26. EI  profesional contable mantiene mi

documentacién ordenada y  debidamente 143,16 604,183 T77 962

clasificada en archivos y directorios.

Fuente: Elaboracion propia



174

Por lo general, la condicién del indice de las correlaciones es obtener un
resultado mayor a 0,30 si no se obtuviera, se puede eliminar la afirmacién que tiene
el indice menor, lo cual produce un aumento de la confiabilidad total del instrumento

de medicion.

En la tabla 20 se observa el analisis dual del instrumento de medicién QS-
CONTAPERF entre los indices de correlacion y alfa de Cronbach por cada
afirmacién, obteniéndose indices mayores a 0,30 por lo que no es necesario retirar

alguna afirmacion.

Para probar la hipétesis nula que permite tomar una decisiéon de aceptacién o

rechazo, se plantean las hipétesis estadisticas:

Ho: El instrumento de evaluacién QS-CONTAPERF basado en el modelo
SERVPERF no es vélido ni confiable para la medicién de la percepcién del cliente

referente al servicio prestado por el contador ptiblico en el ejercicio profesional.

Hi: El instrumento de evaluacién QS-CONTAPERF basado en el modelo
SERVPERF es valido y confiable para la mediciéon de la percepcion del cliente

referente al servicio prestado por el contador publico en el ejercicio profesional.

Se observa que, el instrumento de evaluacion QS-CONTAPEREF, basado en el
modelo SERVPERF es valido, porque las puntuaciones factoriales de los métodos
estadisticos son favorables, cumpliendo los siguientes requisitos: test de esfericidad
de Bartlett Sig. (p = 0) es menor que 0,05; indice KMO = 0,908 valor muy bueno,
mayor que 0,5 y las comunalidades en su totalidad son mayores que 0,4 y confiable,
porque el indice alfa de Cronbach es 0,964 que representa una confiabilidad muy
alta. Por ende, el instrumento de medicién QS-CONTAPEREF es til para la medicion
de la percepcion del cliente referente al servicio prestado por el contador publico en
el ejercicio profesional. Los valores obtenidos para la validez y confiabilidad indican

que existe correlacion, permitiendo rechazar la hipétesis nula.
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Hipotesis especifica 3:

El nivel de percepcion del cliente respecto a la calidad del servicio que presta

el contador publico es favorable.

Para probar la hipétesis especifica 3, se ha utilizado el procedimiento del
modelo SERVPERF con la ayuda del programa SPSS v.21.
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Tabla 21:

Percepcion del cliente respecto a la calidad del servicio del contador publico

N Puntaje obtenide Puntaje esperada  Promedio

Afirmaciones de la escala QS-CONTAPERF m por afiracion por afirmacién  por afimmacién

1. Cumpie €On sus promesas en untlempo determinado. 103 0 523 721 073
2. Sc interesa por resolver mis problemas contables, financicros v tributarios. 101 2 546 721 0,76
3. Realiza en promedio correctamente el Serviclo protesional contratado. 103 4] 5638 21 0./
4. Presenta a tiempo las declaraciones y realiza los pagos de obligaciones tributarias en fechas establecidas. 103 0 620 721 0,86
5. Evia posibles sanciones. muitas o recargos por €rrores U omisiones proplas. 102 1 599 721 0.83
6. Me brinda el servicio profesional con rapidez, eficacia y transparancia. 103 0 678 721 0,80
/. Se encuentra el protesional contable dispuesto & ayudarme corn asesofia contable, nnanciera, rbutana vy laboral. 103 0 feloh ] 121 0./8
8. Me entrega informes claros, precises y oportunos del desarrolio del servicio profesional. 103 0 657 721 0,77
9. Me comunice con facliidad €n casos de urgencla. 103 V] 596 721 0.83
10. El profesional contable tiene un horario de trabajo conveniente. 100 3 546 71 0,76
11. El comportamiento det profesional contable me Inspira contianza. 103 0 593 721 0.32
12. El profesional contable muestra voluntad de trabajo. 103 0 605 721 0,84
13. El profesional contable plantea altemativas de solucion a problemas contables, financieros v triputarios n serentoad v 108 0 595 724 0,55
creatividad.
14 FI profesional enntable cuenta cnn el canocimisntn necesarin para responder mis consuitas g inquistunes 103 0 598 721 .83
15. El profcsional contable me trata con amabilidad. 102 1 630 721 0,87
16. B protesional contable toma sinceramente en cuenta 10s INtereses de sus chentes. 103 u B8/ 21 0.81
17. Mc da una atenclén personatizada. 103 o] 592 721 0,82
13. Me comunica en un lenguaje simple, caro y es racit entendero. 3 u U9 21 083
19. El profesional contable cuenta con un local aproplado y de fdcil acceso para la atencidon. 09 4 £65 721 0,78
20. k) protestonal contable dispone de programas v equipos IN1ormatcos adecuados para lievar a cabo su trabajo. o8 ] o] {21 078
21. La aparicncia del mobiliario (cscritorios, silles, armarios, ctc) son modecmas. 95 8 H21 721 0,72
22. E1 profesional contable dispone de medios de comunicaclén disponibles, que facliten su labor, es dedr, COeo 102 1 603 721 a.04
electronico, pagina web, teléfono mévil o fijo, etc. »

23. B profesional contable tiene un aspecto impio y aseado. 102 1 429 21 1R 74
24_ La oficina dcl profcsional contablc ¢s limpia, ordcnada y agradable. 28 5 569 721 0,79
25. Me proporciona matena Intormativo disponible asociado con €l Servicio (como tarjetas. 1olletos o catalngos). 102 1 460 21 0.64
26. El profesional contable mantiene mi documentacién ordenada y debldamente clasificada en archivos y directorios. 102 1 579 721 0,80

Promedio global 0,80

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 21 se observa que el nivel de percepcién del cliente respecto a la
calidad del servicio que presta el contador publico es 0,80; segtn la escala del nivel
de percepcion y expectativa del cliente, es muy satisfecho.

Tabla 22:

Nivel de percepcién y expectativa del cliente

Categorfa ‘ _ Escala

Totalmente insatisfecho X £0,14

. Muy insatisfecho - 0,4<X<029
Insatisfecho 0,29 <X <0,43
Ni satisfecho ni insatisfecho 0,43 <X <0,57
Satisfecho 0,57 <X<0,71
Muy satisfecho 0,71<X<0,86

Totalmente satisfecho 086<X=<1

Fuente: Elaboracion propia
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Para comprobar el nivel de percepcion del cliente, se compara y contrasta el promedio global obtenido de la escala QS-

CONTAPEREF (26 afirmaciones) con el promedio obtenido de la satisfaccion global del cliente (pregunta 27), donde ambos valores

deben encontrarse en el mismo nivel de percepcion, para conocer si los clientes estan satisfechos o no.

27.En general, ¢ hasta qué punto esta satisfecho conlos servicios profesionales del contadorptiblico? 103 0] 520

Por tanto, el promedio global de la escala QS-CONTAPERF es 0,80 y el promedio obtenido de la satisfaccion global del
cliente es 0,72, estos valores se ubican en el nivel de percepcion, muy satisfecho 0,71< X < 0,86.

obtenido Puntajé esperado. - ':'ar:;g?
28. Respecto a lo que esperaba recibir, dirfa usted que el servicio profesional del contador plblico ha sido... 103 0 455 721 0,63

A modo de utilizar el modelo SERVQUAL, planteada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) se puede probar el nivel de
satisfaccion de los clientes entre la percepcion (P) y la expectativa (E) con los siguientes supuestos, si el valor de (P — E) es
positivo (P > E), significa que la percepcion supera a la expectativa y por lo tanto existe satisfaccién. Por el contrario, si el valor es

negativo (P < E), significa que no se cumple con la expectativa y por lo tanto existe insatisfaccion

Se observa que el nivel de expectativa global del cliente respecto a la calidad del servicio que presta el contador putblico es
0,63 segun la escala del nivel de percepcion y expectativa del cliente, es satisfecho.

‘Utilizando los supuestos del modelo SERVQUAL se demuestra una percepcion global de 0,80 y expectativa global de 0,63

lo cual significa que la percepcion es mayor a la expectativa, por tanto se concluye que los clientes estan satisfechos.
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Para probar la hipdtesis especifica 3, el nivel de percepcion del cliente
respecto a la calidad del servicio que presta el contador publico es favorable, porque
el resultado obtenido de la escala QS-CONTAPERF, basada en el modelo
SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992) es 0,80 (muy satisfecho; 0,71 < X < 0,86), es
decir que existen clientes muy satisfechos por el servicio que prestan los contadores

publicos en despachos contables en la ciudad del Cusco.

Kotler, Bloom y Hayes (2004) sefialan que el cliente seguro es aquel cuyas
expectativas han sido superadas, no sélo satisfechas. Burke desarrolio un “indice del
cliente seguro”. Este indice muestra que para estar seguro de la lealtad de un cliente
el contador publico debe saber como se califican los clientes con los siguientes
factores: la satisfaccién general del cliente (1 = Totalmente insatisfecho, 2 = Muy
insatisfecho, 3 = Insatisfecho, 4 = Ni satisfecho ni insatisfecho, 5 = Satisfecho, 6 =
Muy satisfecho y 7 = Totalmente satisfecho), la probabilidad de seguir haciendo
negocios (1 = Seguramente no, 2 = Probablemente no, 3 = Quiza si 0 quiza no, 4 =
Probablemente y 5 = Seguramente) y la probabilidad de recomendar el servicio a
otras personas (1 = Seguramente no lo haria, 2 = Probablemente no lo haria, 3 =
Quiza si o quiza no, 4 = Probablemente lo haria, 5 = Seguramente lo haria). Estos
factores han sido considerados en las preguntas 27, 29 y 30 para determinar la
fidelidad del cliente respecto al servicio que presta el contador ptblico en forma

independiente que permite apoyar la prueba de hipétesis especifica 3.



Tabla 23:

Factores que determinan la fidelidad del cliente
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Restiltados

Desv.

Preguntas Media Mediana Moda ) Rango Minimo Maximo
Validos  Perdidos Tipica
27. En general, ghasta qué punto estd satisfecho con los
E_I . ¢ ] auep o 103 0 5,08 5,00 5 922 5 2 7
servicios profesionales del contador piblico?
28. Es probable que usted slija 3 su contador ptblico la
P q ¢ ellaa sl P 103 0 4,19 400 4 805 4 1 5
proxima vez que necesite de servicios profesionales.
30. Si un amigo empresario 0 50cio necesita los servicios
rofesionales de un contador piblico ¢Es probable que
p publico ¢=s P W& 403 0 3.85 4,00 4 1115 4 1 5

ustedle recomiende usar los servicios profesionales de

su contador ptiblico?

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que, la satisfaccion general del cliente es satisfecho (5 = Satisfecho), la probabilidad de elegir la préxima vez

que nesecite de servicios profesionales es probablemente (4 = Probablemente) y la probabilidad de recomendar los servicios

profesionales es probablemente (4 = Probablemente lo haria). Burke manifiesta que para considerar un cliente seguro, éste

deberia haber respondido: muy satisfecho, segurmante habria elegido de nuevo y segurmante lo recomendaria a un amigo o socio.

Por tanto, el cliente no ha asignado la calificacion mas alta al servicio profesional en estos tres aspectos, es muy probable que

acuda a otro competidor.
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Hipodtesis especifica 4:

La asistencia proactiva, el costo competitivo, la competencia profesional, la
comunicacién permanente, la habilidad técnica y la especializacién son los requisitos
indispensables que busca el cliente en la prestacién del servicio que crean valor

agregado en el ejercicio profesional del contador publico.

Para probar la hipétesis especifica 4, se ha utilizado la prueba de Chi-
cuadrada (x2) en caso de dos variables categodricas, requisitos indispensables del

servicio y valor agregado en el gjercicio profesional (ver anexo 12).
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Prueba Chi-cuadrada: X1, X2, X3, X4, X5, X6

Los conteos esperados se imprimen debajo de los conteos
observados. Las contribuciones Chi-cuadradas se imprimen
debajo de los conteos esperados

Y ¢ Valor agredgado X1l: Asistencia proactiva
X2: Costo competitivo
X3: Competencis profesional
X4: Commicacidn permanente
X5: Habilidad técnica
X6: Especializacidn

$T X1 Xz X3 X4 X5 X6 Total
1 92 98 102 100 78 93 563
93,38 93,38 94,29 94,29 94,29 93,38
0,020 0,229 0,630 0,346 2,815 0,002

NO
2 10 4 1 3 25 g 52
8,62 8,62 8,71 8,71 8,71 8,62
0,219 2,480 6,824 3,742 30,474 0,016
Total 102 102 103 103 103 102 615

Chi-cuadrada = 47,797; GL = 5 ¥ Valor P = 0,000

Gréfica de distribucibn
Chi.cuatirada, di=5
0,16 -
0,14
0,12-

Densidad
=
g

Regién

0,04 Aceptacion ?ﬁg;ggf

0.02- 003914

0003 1or AT
X

Figura 28. Prueba Chi-cuadrada para dos variables
Fuente: Elaboracion propia
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Para probar la hipétesis nula que permite tomar una decisiéon de aceptacion o

rechazo, se plantean las hipétesis estadisticas:

Ho: No crean valor agregado en el ejercicio profesional del contador publico
los requisitos indispensables que busca el cliente en la prestacion del servicio:
asistencia proactiva (X1), costo competitivo (X2), competencia profesional (X3),

comunicacién permanente (X4), habilidad técnica (X5), y especializacion (X6). x2 =0

Ha: Crean valor agregado en el gjercicio profesional del contador publico los
requisitos indispensables que busca el cliente en la prestacion del servicio:

asistencia proactiva (X1), costo competitivo (X2),competencia profesional (X3),

comunicacién permanente (X4), habilidad técnica (X5) y especializacion (X6). x% >0

Se observa en la figura 28, el valor calculado de chi-cuadrada es 47,797. El
valor critico de chi-cuadrada, segun la tabla x2 para un nivel de significancia de 0,05

con 5 grados de libertad es de 11,07 obteniéndose p = 0,000. Como el valor
calculado es mayor que el valor de la tabla, se rechaza Hp y se concluye que los
requisitos indispensables que busca el cliente en la prestacién del servicio crean

valor agregado en el ejercicio profesional del contador publico.
Hipotesis especifica 5:

Las dimensiones para el ejercicio profesional del contador publico que
favorecen la mejora en la calidad del servicio (Y) son: investigativa (X1.1), técnico -

operativa (X1.2), ético - politica (X1.3), socio - educativa (X1.4) y asistencial (X1 s).
Y = f (X141, X1.2, X1.3, X1.4, X1.5)

Para contrastar la hipétesis especifica 5, se ha procedido a medir el grado de
relacion existente entre la calidad del servicio y las dimensiones del ejercicio
profesional del contador publico en forma independiente: investigativa, técnico -
operativa, ético - politica, socio - educativa y asistencial, apoyado en el coeficiente
de estabilidad (r), denominado también técnica test refest o correlacién de Pearson,

obteniendose los siguientes resultados.
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Correlaciones de la variable dependiente con los indicadores de la independiente

184

‘ ~ Ejercicio profesional
| Indicadores de la variable independiente (X) - investigativo técnico - operativa

Nivel

Nivel

Nivel

Etico - politica_socio - educativa _ asistencial _

Correlaciénde Pearson 1 987" 987" ,086™ 9917
Nivel investigativo Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 103 103 103 103 103
Correlacionde Pearson 987" 1 ,985™ 088" ,975"
Nivel técnico-operativa Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 103 103 103 103 103
Correlaciénde Pearson ,087" 985™ 1 988" 984"
Nivel ético - politica Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 103 103 103 103 103
Correlaciénde Pearson ,986™ o88™ ,988" 1 982"
Nivel socio - educativa Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 103 103 103 103 103
Cormrrelaciénde Pearson ,991™ ,975™ ,984" ,982" 1

Nivel asistencial Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 103 103 103 103 103
] Correlacién de Pearson 988" 972" ,980" 967" 986"
Calidad del serviclo o= bl 000 ,000 000 1000 1000

Variable dependiente (Y)

N 103 103 103 103 103

**_La correlaciénes significativaal nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia



185

El coeficiente de correlacién de Pearson de la calidad del servicio y el nivel
investigativa del ejercicio profesional es = 0,988 (confiabilidad muy alta 0,90 < r <
0,99).

El coeficiente de correlacion de Pearson de la calidad del servicio y el nivel
técnico - operativa del ejercicio profesional es = 0,972 (confiabilidad muy alta 0,90 <r
< 0,99).

El coeficiente de correlacién de Pearson de la calidad del servicio y el nivel
ético - politica del ejercicio profesional es = 0,980 (confiabilidad muy alta 0,90 <r =
0.99).

El coeficiente de correlacién de Pearson de la calidad del servicio y el nivel
socio - educativa del ejercicio profesional es = 0,967 (confiabilidad muy alta 0,90 < r
< 0,99).

El coeficiente de correlaciéon de Pearson de la calidad del servicio y el nivel
asistencial del ejercicio profesional es = 0,986 (confiabilidad muy alta 0,90 < r < 0,99)

Para probar la hipétesis nula que permite tomar una decisién de aceptacion o

rechazo, se plantean las hipétesis estadisticas:

Ho: No existe relacion entre la calidad del servicio y las dimensiones del
gjercicio profesional: investigativa, técnico - operativa, ético - politica, socio -

educativa y asistencial. r =0

H4: Existe relacion entre la calidad del servicio y las dimensiones del gjercicio
profesional: investigativa, técnico - operativa, ético - politica, socio - educativa y

asistencial. ry, # 0

Se observa que Sig. (bilateral) para cada indicador de la variable X con Y en
la tabla 24, la probabilidad de p = 0,000 < a = 0,01; entonces se rechaza la hipétesis
nula. La correlacién encontrada es estadisticamente significativa al nivel de

significancia de 1%.
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Hipétesis general:

La elaboracion de una propuesta de mejora en la calidad del servicio, basada
en el modelo de gestibn de la calidad, tomando énfasis
el enfoque de gestién por procesos se relaciona favorablemente con el ejercicio
profesional del contador publico en forma independiente de la ciudad del Cusco,
2012.

Para elaborar la propuesta de mejora, se realizdé la medicion del grado de
relacién existente entre la calidad del servicio (Y) y el ejercicio profesional (X) del
contador publico, obteniéndose el coeficiente de correlacion de Pearson de 0,987
(confiabilidad muy alta; 0,90 <r =< 0,99).

Tabla 25:

Correlaciones de variables

calidacidel Ejer€eicio;
CIVICIO proiesional

Correlacion de Pearson 1 987"
Calidad del servicio  Sig. (bilateral) ,000

N 103 103

Correlacién de Pearson 987" 1
Ejercicio profesional  Sig. (bilateral) ,000

N 103 103

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilaterat).
Fuente: Elaboracion propia

Entonces, como existe una correlacién positiva enire las dos variables se
puede afirmar que, Y= f(X) “A mejor desempefio en el ejercicio profesional del
contador publico, mejor es la calidad del servicio”. Para reafirmar la hipétesis general
de la investigacion se ha utilizado una prueba de relevancia global, el coeficiente de
determinacién (R?), que parte de la siguiente consideracién: se acepta la hipétesis, si
R?2 75% y se rechaza la hipotesis, si R? < 75% (Esteban, 2013).
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R2 Lineal = 0,974

200—
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100

Calidad del servicio

50~

!
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i 100 120 140 160 180 200 220
i Ejercicio profesional

Figura 29. Regresion lineal entre variables
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 29, se muestra una correlacion positiva entre las dos variables y
el coeficiente de determinacion es R?> = 0,974 (R-Squared, en resultados de
regresion), lo cual indica que el 97,4% de las variaciones en el nivel de percepcion
respecto a la calidad del servicio que presta el contador publico en la ciudad del
Cusco, en el periodo de estudio, se debe a las variaciones del nivel investigativa,
asistencial, ético - politica, técnico - operativa y socio - educativa, entonces elaborar
la propuesta de mejora en la calidad del servicio, basada en el modelo de gestion de
la calidad, tomando énfasis el enfoque de gestién por procesos es favorable y
consistente para el ejercicio profesional del contador publico en forma

independiente, ya que R?> 75%.
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CAPITULO IV

LA PROPUESTA DE MEJORA

4.1.- MANUAL DE MEJORA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO PARA EL
EJERCICIO DEL CONTADOR PUBLICO

El presente manual ha sido elaborado bajo las bases tedricas que sustentan
el modelo de gestion de la calidad, tomando énfasis
el enfoque de gestiéon por procesos, orientado a disefiar un sistema de gestion de la
calidad del servicio respecto a los servicios que presta el contador publico en un
despacho contable, donde se deben gestionarlos procesos de direccionamiento
estratégico, operativos y de apoyo que permitan una mejora en el desempefio

profesional.

Para implementar la gestion por procesos en un despacho contable, el punto
de partida a realizar es el proceso de direccionamiento estratégico, que esta
integrado por el direccionamiento estratégico, la gestion del talento humano vy la
gestion del cliente. Seguidamente, para llevar a cabo las acciones que permitan

desarrollar el direccionamiento estratégico del despacho contable se deben hacer
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los procesos operativos, que segun Riveros (2007) se encuentran comprendidos por
el mercadeo, el disefio, la operacion, la evaluacién y la mejora del servicio
profesional. Por ultimo, para dar el soporte al proceso de direccionamiento
estratégico y operativo se deben realizar 10s procesos de apoyo que comprende la
administracion de recursos, el mantenimiento de instalaciones fisicas y equipos, la
gestién de la informacién y del conocimiento, el ambiente de trabajo y los sistemas

informaticos.

También se han utilizado y adaptado parte de las herramientas y
metodologias del modelo de gestiéon de la calidad que han sido distribuidas en todos
los procesos anteriormente mencionados con el objetivo de mejorar la calidad del

servicio del contador publico en un despacho contable.

El manual de mejora en la calidad del servicio para el desempefio del
contador publico en forma independiente, es un documento dirigido exclusivamente
a los profesionales contables, que apuestan por la calidad para garantizar mejores
indicadores de rentabilidad, eficiencia, eficacia, efectividad, productividad vy

competitividad profesional.

4.1.1.-Objetivos y alcance

4.1.1.1.- Objetivo general

El objetivo del presente manual de mejora en la calidad del servicio
profesional, es orientar a los contadores publicos que laboran en forma
independiente con la intencién de mejorar el servicio prestado, generando valor a
sus clientes sustentadas en las bases tedricas, el empleo de herramientas y

metodologias de gestién de la calidad.
4.1.1.2.- Objetivos especificos

. Conocer el nivel de percepcion del cliente respecto a la calidad del servicio
que presta el contador puablico utilizando el instrumento de medicion QS-
CONTAPERF.

) Proporcionar servicios profesionales que satisfagan las necesidades y

expectativas del cliente para conservarlos en el largo plazo.
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. Fortalecer la calidad del servicio profesional para mejorar el nivel de ingresos.

. Elevar el nivel de competitividad profesional del contador publico para

sostenerse en mercados profesionales tanto regionales como nacionales.

3 Fortalecer el prestigio profesional y reconocimiento para tener acceso a mas y

nuevos clientes.
4.1.1.3.- Alcance

El presente manual de mejora en la calidad del servicio contempla como
alcance de actuacion la prestaciéon de servicios del contador puablico en forma
independiente, que trabaja en despachos contables vinculados a los servicios de
contabilidad, servicios tributarios y servicios de consultoria y asesoria financiera para
beneficio del empresario o propietario de una mediana, pequefia o microempresa de

la actividad comercial, industrial y de servicios del sector privado.
4.1.2.- Aspectos generales

Para alcanzar la excelencia y que las cosas resulten realmente bien a la
primera vez en el servicio profesional, el contador publico tiene que cumplir los

cuatro pilares de la calidad sugeridas por Sosa (2003):

. Saber lo que se debe lograr: es necesario que se tenga claro para que sirve
nuestro trabajo y como confribuimos a los resultados del despacho contable.
Aqui hablamos de metas y objetivos personales del contador publico y sus
colaboradores y como estamos satisfaciendo con nuestro trabajo, en otras

palabras tener claro para que sirve y a quien le sirve lo que hacemos.

) Saber cémo hacerlo (entrenamiento): si ya tenemos claro lo que queremos
lograr con nuestro trabajo habiendo acordado con los colaboradores, los

requisitos que debemos cumplir son:

v Capacitacion: debemos capacitarnos verdaderamente teniendo siempre
como meta hacernos especialistas en lo que hacemos, ahora se hace
indispensable que dominemos todo lo referente a nuestro trabajo, por lo
que es necesario encaminar la capacitacién hacia los aspectos que
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necesitamos saber, donde los cursos generales son necesarios, pero

insuficientes.

v" Estandarizacién: si ya hemos aprendido lo necesario para hacer las cosas
bien siempre a Ia primera vez, ahora es necesario que escribamos la forma
como se hace nuestro trabajo a través de acuerdos que surgen con los
colaboradores. Los estandares permiten guiar y evaluar los resultados de
nuestro trabajo, por medio de métodos, normas y especificaciones,
procedimientos por escrito y toda la informacidén necesaria que se requiere,
por lo tanto los Unicos capacitados para hacer los estandares de nuestro

trabajo somos nosotros mismos.

. Tener con que hacerlo: en este punto, la administraciéon del despacho
contable debe comprender que para hacer nuestro trabajo bien siempre a la
primera vez es necesario contar con los recursos fisicos y materiales

adecuados sin referirse a lo mas moderno, lo mas caro o lo mas sofisticado.

. La voluntad para hacer nuestro trabajo: lograr el convencimiento por hacer

siempre un buen trabajo, donde nuestra voluntad siempre sera indispensable.
¢ Como medir la calidad del servicio profesional?

Nada se conoce hasta que no se consigue medir. La capacidad de medicion
de la calidad del servicio profesional es un punto importante e imprescindible para un

control y seguimiento a nivel de calidad.

Existen varios modelos de medicion de la calidad del servicio, pero los mas
conocidos que ayudan a mejorar la calidad del servicio son: SERVQUAL,
SERVPERF, ISO 9000, PREMIOS A LA CALIDAD, etc. En cada modelo se debe
establecer un nivel estandar admisible, realizar un seguimiento de parametros y la

evolucion del nivel de calidad.

La calidad del servicio es creada, entendida y estructurada por dos escuelas:
la escuela nérdica de marketing de servicios o “tradicion europea” y la escuela
norteamericana o instituto de ciencias del marketing (Marketing Science Institute)

designada “tradicién norteamericana”.
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La escuela nérdica de marketing de servicios ha sido dirigida por Grénroos
(1984) y Lehtinen y Lehtinen (1991), quienes sefialan que la medicion de la calidad
del servicio por parte del cliente se basa en dos dimensiones a tener en cuenta:
técnica o de resultado (servicio esperado ¢Qué?) y funcional o relacionada con el

proceso (servicio percibido ; Cémo?).

La escuela norteamericana o instituto de ciencias del marketing ha sido
dirigida por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), quienes proponen el modelo
SERVQUAL que mide la calidad del servicio en base a dos dimensiones: el nivel de
las expectativas y el nivel de las percepciones, cuyas diferencias miden la calidad
percibida del servicio. Para ambas dimensiones se consideran cinco aspectos
fundamentales de medicién (confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y
tangibilidad).

Cronin y Taylor (1992) en base al modelo SERVQUAL, desarrollaron un
modelo conceptual de la calidad del servicio y un instrumento de medida
exclusivamente de la percepﬂcién del desempeno reflejando con mayor exactitud la
realidad del servicio prestado que identificaron como SERVPERF (SERVice
PERFormance). Este modelo propone que la calidad del servicio se puede estimar a
partir de cinco (5) dimensiones: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y
tangibilidad estudiadas por Zeithaml y Bitner (2002) para valorar la calidad del

servicio.

Por consiguiente, tomando en cuenta las bases teéricas del modelo
SERVPERF se ha establecido como propuesta de medicion de la calidad del servicio
profesional el modelo QS-CONTAPERF, que significa el desempefo del contador
publico en la calidad del servicio, siendo un modelo que permite medir el nivel de
percepcién del cliente respecto a la calidad del servicio profesional que presta en

forma independiente.

Por tanto, el modelo QS-CONTAPERF ha surgido de la aplicacion de los
criterios y dimensiones del SERVPERF porque miden cosas objetivas (las que se
perciben) mas que subjetivas (las que se imaginan). Los expertos que participaron

en el trabajo de investigacién le han asignado una validez de contenido del 64% vy
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los encuestados que participaron en el trabajo de campo le han otorgado una

confiabilidad del 96% cuyo resultado representa una confiabilidad muy alta.

Las dimensiones adaptadas para medir el nivel de percepcién del cliente
respecto a la calidad del servicio que presta el contador publico en forma

independiente son:
) Confiabilidad: (entregar lo que se promete)

Dirigido a la capacidad del profesional contable para cumplir la promesa del
servicio en un tiempo determinado, el interés por resolver los problemas contables,
financieros y tributarios, realizar en promedio correctamente el servicio profesional
contratado, presentar a tiempo las declaraciones y realizar los pagos de obligaciones
tributarias en fechas establecidas, y evitar posibles sanciones, multas o recargos por

errores u omisiones propias.
. Responsabilidad: (estar dispuesto a ayudar)

Predisposicion del profesional contable para brindar el servicio profesional con
rapidez, eficacia y transparencia, disponibilidad para ayudar con asesoria contable,
financiera, tributaria y laboral, entregar informes claros, precisos y oportunos del
desarrollo del servicio profesional, comunicarse con facilidad en casos de urgencia y

establecer un horario de trabajo conveniente.
. Seguridad: (inspirar buena voluntad y confianza)

Comportamiento del profesional contable para inspirar confianza, mostrar
voluntad de trabajo, plantear alternativas de solucidn a problemas contables,
financieros y tributarios con serenidad y creatividad, y contar con el conocimiento

necesario para responder consultas e inquietudes.
L Empatia: (tratar a los clientes como personas)

Predisposicién del profesional contable para tratar con amabilidad, tomar
sinceramente en cuenta los intereses del cliente, dar una atencién personalizada y

comunicarse en un lenguaje simple, claro y que sea facil entenderlo.
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. Tangibilidad: (representacién fisica del servicio)

Dirigido a que el profesional contable cuenta con un local apropiado y de facil
acceso para la atencién, dispone de programas y equipos informaticos adecuados
para llevar a cabo su trabajo, mantiene la apariencia moderna del mobiliario
(escritorios, sillas, armarios, etc.), dispone de medios de comunicacion que faciliten
su labor, es decir correo electrénico, pagina web, teléfono movil o fijo, etc., tiene un
aspecto limpio y aseado, mantiene la oficina limpia, ordenada y agradable,
proporciona material informativo disponible asociado con el servicio (tarjetas, folletos
y catdlogos) y mantiene la documentacién ordenada y debidamente clasificada en

archivos y directorios.
¢ Coémo lograr la calidad en el servicio profesional?

La profesionalidad de los contadores publicos se demuestra, en gran parte,
por su nivel de eficacia y resolucién de los temas planteados. El cliente confia en su
profesionalidad, en la actualizacién permanente de sus conocimientos, y espera que
el servicio que recibe sea ajustado a estas expectativas. Por tanto, la calidad del
servicio al cliente se da por supuesta (se confia en que los despachos contables que
ofrecen estos servicios estan realmente capacitados para ello). A la vez, es
conveniente que el contador publico desarrolle las cinco (5) dimensiones del
gjercicio profesional (investigativa, técnico - operativa, ético - politica, socio -
educativa y asistencial) en forma integrada, porque cada una de estas favorecen la

mejora en la calidad del servicio.

También, para saber si se esta logrando la calidad en el servicio profesional
se puede obtener mediante encuestas y entrevistas segun la opinién de los clientes.
De modo que, haciendo un respectivo analisis e interpretacion de la informacién
brindada por los clientes se debe obtener un nivel de percepcion favorable, es decir
gue exista satisfaccion del cliente en cada una de las cinco (5) dimensiones del QS-
CONTAPERF, que estan presentes en las diferentes etapas del servicio, por lo tanto

se lograra la calidad mejorando nuestro trabajo en cada una de ellas.
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¢ Como crear una cultura de calidad en un despacho contable?

Segun Cantu (2001) las intervenciones que se hagan en provecho de un

cambio cultural deben efectuarse de forma consciente y duradera por parte de los

colaboradores del despacho contable. A continuacién, se menciona el método de

Lewin (Davis & Newstrom, 1991), que involucra los siguientes pasos:

Descongelamiento: en este paso se prepara al despacho contable en su
conjunto para entrar al cambio mediante la explicacion del problema o la
situacion que se enfrenta. Esto se puede hacer mediante un analisis en
equipo, lo cual facilita la aceptacion del proceso de cambio por los
colaboradores del mismo. En esta etapa el aspecto clave es que los
miembros del equipo sientan que el problema es parte de ellos, y no que les
es asignado. En casos extremos, la aparicion de una situacion de crisis 0

emergencia facilita el proceso de descongelamiento.

Movimiento: en esta parte del proceso, los colaboradores efectiian el cambio
necesario, guiados por la direccién del despacho contable. Este cambio se
debe hacer en dos niveles culturales: el de aceptacion y el de valoracién del
cambio, lo que incluye los supuestos base del despacho contable, asi como la

adopcion de nuevos habitos de trabajo.

Recongelamiento: los habitos introducidos en el punto anterior, al ser
asimilados lentamente por los miembros del equipo, se internalizan y se
vuelven parte de la cultura. La responsabilidad de la direccion del despacho
contable es reforzar este cambio mediante la adopcion de politicas y
procedimientos de evaluacion y reconocimiento del desempefio de los
colaboradores que aseguren los nuevos habitos de trabajo. Esto es esencial,

pues en caso de que se pierda, el cambio puede ser ineficaz o poco duradero.

¢ Como identificar los procesos de gestion de la calidad del servicio en un

despacho contable?

El primer paso es precisamente reflexionar sobre cuales son los procesos que

componen el sistema de gestién. Deberia plantearse, por tanto que procesos son los

suficientemente significativos como para formar parte de la estructura de procesos.
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Algunos de los aspectos principales que deben considerarse para identificar los
procesos son: la influencia en la satisfaccion del cliente, los efectos en la calidad de
los servicios prestados, la importancia para la politica del despacho y los factores
clave de éxito, el cumplimiento de los requisitos normativos o legales, los riesgos

econdmicos, el uso intensivo de recursos financieros, humanos o materiales.

Segun Amado (2007) los despachos contables son tan eficaces como los son
sus procesos, identificandose los procesos con el fin de gestionarlos
apropiadamente: con eficacia (satisfaccion del cliente) y con eficiencia (satisfaccion
del cliente con una optimizacién de los procesos y utilizacién racional de los

recursos), para garantizar la efectividad de la operacién del servicio profesional.

Es importante que la gestion del contador publico en el despacho contable
forme un equipo de trabajo a fin de compartir su vision de como es el despacho y
como deberia gestionarse para alcanzar sus objetivos, de esta forma deberian

elaborar una imagen comun del despacho contable mediante un mapa de procesos.
¢En qué me ayuda el manual de mejora en la calidad del servicio profesional?

El manual de mejora en la calidad del servicio para el ejercicio del contador
publico proporciona criterios de calidad para mejorar la calidad del servicio

profesional, empleando herramientas y metodologias de gestion de la calidad.
4.1.3.- Gestion de la calidad del contador pablico

Segun Romero (2006) los conceptos de calidad propuestas por Crosby,
Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa, Mizuno, Oakland, Peters, Shingo y Taguchi
en el paradigma esta encaminado a la presentacioén de la informacion financiera sin
errores y a la primera, es decir de calidad; buscando ser capaz de comunicar
informacion libre de desviaciones o errores, dentro de los parametros o estandares
establecidos por el sistema. Los puntos son: compromiso de la administracion -
liderazgo, equipos de mejoramiento de calidad, medicion de la calidad, correccidén de
problemas, informacién / comunicacién, politicas de calidad, constancia y planeacion
para la competitividad, métodos de supervisioén, planeacion de! proceso, auditorias

del sistema de calidad, disefio del servicio, misién, visioén y control del proceso.
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Segun Tari (2011) la gestién de la calidad del contador plblico es un sistema
de gestion de la calidad del servicio profesional que comprende un conjunto de
principios y métodos que se implantan en todo el despacho contable como medio
para conseguir los objetivos de mejora de la calidad del servicio, caminando hacia la

mejora continua en todos los procesos.

Berlinches (2002), Gutiérrez (2005), Amado (2007) y Riveros (2007) sefalan
que el modelo de la gestién de la calidad posee el enfoque de gestién por procesos
que puede ser utilizada por el contador publico para disenar un sistema de gestién
de la calidad del servicio con el fin de conducir a un despacho contable hacia una
mejora en el desempefio, asegurando que se realicen las tareas necesarias para
conseguir los objetivos planificados. A continuacién se presentan tres (03) tipos de
procesos dentro de un sistema de gestién de la calidad para la gestion de

despachos contables.

. Procesos de direccionamiento estratégico: constituyen procesos
destinados a determinar el norte del despacho contable, a definir y controlar
las politicas, los objetivos, los planes de mejora y las estrategias generales de
la calidad del servicio profesional que consiguen armonizar los procesos
operativos con los de apoyo. Estos procesos son gestionados por la direccion
del contador ptblico para el establecimiento de la estrategia, asi como para la

alineacién de ésta en el despacho contable.

. Procesos operativos: son aquelios procesos destinados a llevar a cabo las
acciones que permiten desarrollar las politicas, los objetivos y las estrategias
definidas por el despacho contable para dar servicio a los clientes. Para
generar valor agregado en estos procesos se debe trabajar en equipo con los

colaboradores del despacho contable.

. Procesos de apoyo o soporte: constituyen el pilar fundamental para
soportar los procesos de direccionamiento estratégico y los procesos
operativos. Estos procesos no estan directamente ligados a las acciones de
desarrollo de las politicas pero su rendimiento incide directamente en el

desempefio de los procesos operativos.
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Por consiguiente, se sugiere utilizar el siguiente sistema de gestion de la
calidad del servicio para despachos contables que comprende los tres (03) procesos
anteriormente mencionados, siendo adaptados para la operacién y control de los
procesos que posibilita disefiar graficamente un mapa de procesos en el despacho

contable.

Gestion del
cliente

Direccionamiento Gestion del
estratégico talento humano |

ealidad d¢l

Gestion de la

, Mantenimiento
informacioén y ‘
conocimiento @ de instalaciones

¥

- Sistemas Amblente de

trabajo

informéticos -

Figura 30. Mapa de procesos de un despacho contable
Fuente: Elaboracién propia basada en revisién documental.

Para la operacion del servicio profesional, se han identificado los siguientes
procesos que debe realizar el contador publico, definiéndose los criterios minimos de

un sistema de gestién de la calidad para cada una de estas:
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4.1.3.1.- Procesos de direccionamiento estratégico
a.- Direccionamiento estratégico

Es el punto.de partida para el direccionamiento del despacho contable y esto
se desarrolla implementando un liderazgo gerencial, debiendo formularse la mision,
la visién, los principios, los valores, las politicas y los objetivos de la calidad, y
estrategias que demuestren claramente el compromiso de la direccién con los
conceptos de calidad que deben ser desplegadas a todos los procesos, para que

sean comprendidos, implementados y asegurados por todos.
b.- Gestién del talento humano

El talento humano del despacho contable constituye los cimientos para el
cumplimiento del direccionamiento estratégico que se establezca. Los aspectos a
tener en cuenta con las personas que laboran en el despacho contable son: perfil
profesional, induccién, motivacién, capacitaciéon, comunicacién y momentos de

verdad.
c.- Gestion del cliente

El contador publico en un despacho contable debe conocer las necesidades y
expectativas de los clientes para convertirlas en atributos de la calidad del servicio
profesional con la finalidad de responder a sus requerimientos de manera apropiada

y generar indicadores que reflejen su nivel de satisfaccion.
4.1.3.2.- Procesos operativos
a.- Mercadeo del servicio profesional

Los servicios del contador publico actian bajo demanda, es decir, que la
actividad empieza cuando un cliente solicita un servicio. Por lo tanto, debe definir
primero “las puertas” que ofrece para que el cliente pueda ponerse en contacto con
él y solicite un servicio profesional: atencion en el despacho contable, pagina web,

correo electrénico, fax, teléfono, etc.

Guevara (2000) sefiala que el valor de las actividades de mercadeo para los

despachos contables se ve reflejado, entre varios otros aspectos al establecimiento
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de estandares de calidad para competir en el mercado de servicios profesionales del
contador publico, es decir que la implementaciéon de una estrategia de marketing
ayuda a establecer unos minimos de calidad en los servicios prestados y en todos

los niveles de la organizacion.

También, un despacho contable puede desarrollar las siguientes practicas de
mercadeo para vincularse en un ambiente competitivo, mantener el crecimiento y

obtener mayores ingresos.
a.1.- Retencién de clientes

Para estar seguro de la lealtad de un cliente, el contador publico debe saber
como se consideran los clientes en los siguientes factores: la satisfaccion general
del cliente con el servicio profesional prestado, la probabilidad de seguir solicitando
los servicios profesionales y la probabilidad de recomendar el despacho contable a

otros empresarios.

Por lo tanto, un despacho contable debe buscar ofrecer la mejor atencion
posible a los clientes existentes. Las estrategias claves que puede aplicar el

contador publico para retener clientes son:
a.1.1.- La relacion despacho contable - cliente

Es la llave para retener a los clientes existentes, por tanto el trabajo debe ser
oportuno y exacto, se debe informar permanentemente al cliente la situacion o
estado de los diferentes trabajos, se debe retornar la llamada oportunamente al
cliente para conocer sus inquietudes, ya que los clientes ven el valor del despacho
profesional cuando el contador publico se comporta como asesor de negocios, por

ello es importante conocer todo alrededor de los negocios del cliente.
a.1.2.- Desarrollo de estrategias de servicio al cliente

El contador publico a cargo del despacho contable debe identificar los clientes

importantes, considerando el crecimiento del cliente y el volumen de honorarios.
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a.1.3.- Evaluar peridédicamente la satisfaccion del cliente

El contador publico para evaluar la satisfaccion del cliente debe utilizar
técnicas e instrumentos de evaluacion como encuestas, escalas, sensores,
entrevistas, etc. Es recomendable utilizar la escala QS-CONTAPERF con la finalidad
de medir el nivel de percepcion del cliente respecto a la calidad del servicio que

presta el contador publico.

Alcaide (2010) sefiala que la retencién del cliente se logra con la utilizacién de
la estrategia del trébol de la fidelizacion, que consiste en un conjunto de acciones
orientas a obtener clientes fieles. Esta estrategia esta compuesto por el corazon
(nucleo) y cinco elementos (pétalos), cuya gestion eficaz permite al contador publico

fidelizar a los clientes en los despachos contables.
a.1.4.- El corazén

Es el centro del trébol, estd formada por tres conceptos (cultura del despacho
contable orientada al cliente, calidad del servicio y estrategia relacional para crear
valor al cliente) que son imprescindibles y constituyen la base necesaria para que
apligue el contador publico en toda accién orientada a la fidelizacién, los pasos que

debe sequir son:
a.1.5.- Informacién

El primer paso se refiere a la informacion sobre el cliente, las necesidades,
deseos y expectativas del cliente, ademas al establecimiento de sistemas y procesos
que permitan conocer, recopilar y sistematizar todos los aspectos y detalles de la
relacion que mantiene el cliente con el despacho contable. Esto hace que el
contador publico aplique sistemas informaticos para la recogida de datos por un
contacto directo con el cliente sobre sus preferencias y solicitudes, a través de
internet, emails, blogs, websites, etc. con el objetivo de mantener a los
colaboradores informados sobre los aspectos clave del cliente; reforzar la cultura de
orientacion al cliente y aportar informacioén precisa para realizar una comunicacion

personalizada y directa con cada uno de ellos.
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a.1.6.- Marketing interno

El segundo paso consiste en lograr la participacion activa, decidida y
voluntaria de todos los colaboradores del despacho contable en el proceso de
operacion del servicio profesional, ya que estos desempefian un papel importante en
la mejora de la calidad del servicio y la fidelizacién de los clientes. La manera de
lograr esta participacion es mediante la gestién del marketing interno, que consiste
en motivar a los colaboradores a través de la satisfaccién de sus necesidades y
expectativas, implementando y desarrollando programas de formacién orientadas al

cliente en todo el despacho contable.

a.1.7.- Comunicacion

El tercer paso consiste en hacer una gestion eficaz de las comunicaciones del
despacho contable con el cliente, que implique crear vinculos emocionales
duraderos con los clientes haciendo una correcta y adecuada comunicacion de
manera directa y personalizada, uno a uno, entre el despacho contable y sus
clientes. Este paso se dirige a los clientes actuales del despacho contable,
demostrando y recordando a los clientes que han hecho la mejor eleccion posible al

optar por elegir los servicios del contador publico.
a.1.8.- Experiencia del cliente

El cuarto paso es vital para la fidelizacion, consiste en que la experiencia del
cliente en todos sus tratos, contactos e interrelaciones con el despacho contable sea
memorable, digna de ser recordada con agrado y ser contada con alegria a los
amigos, socios, empresarios y colegas. Todo esto se logra con el marketing
experiencial y sus herramientas que tratan de conseguir clientes identificados con la
marca del despacho contable sobre las experiencias: mantener un buen tono en la
comunicacién, identificacién con el despacho contable, tolerancia, amabilidad y
servicio, pulcritud en la presentacion personal del contador publico y sus
colaboradores, cumplir de manera puntual con los servicios contratados, un buen
discurso para convencer y vender el servicio profesional, buena atencién telefénica
que se caracterice por rapidez, cortesia y eficacia, olores agradables y de

temperatura cdmoda en la oficina, la forma de presentar el despacho contable a
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terceros a través de sitios web y otros medios electrénicos; todo esto en conjunto

representa la experiencia total del cliente.
a.1.9.- Incentivos y privilegios

Finalmente el quinto paso consiste en recompensar al cliente por su fidelidad.
El contador publico debe reconocer el valor que el cliente tiene para el despacho

contable, recompensandole por su preferencia con nuevos servicios gratuitos.
a.2.- Expansion de servicios a clientes existentes

Para expandir los servicios profesionales en un despacho contable se debe
identificar necesidades de informacién de los clientes, a través de una comunicacién
directa, encuestas y equipos de trabajo para tener conocimiento profundo del cliente

y del entorno en que desarrolla sus actividades.
a.3.- Obtencién de nuevos clientes

Un despacho contable en la busqueda de nuevos clientes puede usar
técnicas de mercadeo. Es recomendable que el contador plblico tome en cuenta las
7 P’s del marketing mix, planteadas por Zeithaml y Bitner (2002) como una

herramienta estratégica del marketing de servicios.
a.3.1.- Product (producto - servicio)

Hace referencia a los servicios tipicos de los despachos contables y los

nuevos servicios que se ofrecen a los clientes.

Los servicios del contador publico debe presentar los siguientes atributos:
seguridad (proveer informacién a tiempo real para tomar decisiones y evaluar
ﬁesgos), comercio electrdnico, contabilidad electrénica, comparacion de resultados
con empresas de la misma actividad, informes, reportes y revisiones de calidad,
presentacion de propuestas de ftrabajo, planeacién financiera y tributaria,
programacion de tiempo (horarios), especializaciones, estilo de trabajo, portafolio de

servicios, finalmente crear la marca (logo o imagen del despacho contable).
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a.3.2.- Price (precio)

El contador publico debe cobrar honorarios apropiados, por lo tanto recogera
informacién de dos areas para fijar el nivel de honorarios: el costo del servicio y el
cobro de los honorarios. El primero incluye el control de gastos, el precio
competitivo, el precio del servicio actual y el valor del servicio que le atribuyen los
clientes, y el segundo comprende los descuentos y los términos de pago (aceptacion

de solo efectivo o crédito).
a.3.3.- Place (plaza)

La localizacién del despacho contable debe estar situado en un lugar
conveniente, donde el contador publico minimice el tiempo con horarios comodos y

le facilite acceder a los puntos de encuentro con el cliente.
a.3.4.- Promotion (promocion)

El contador publico debe priorizar las formas de comunicar los beneficios del
servicio profesional a través de la publicidad especializada, las relaciones publicas,
el trabajo en red, etc. para empujar el servicio al cliente o el cliente al servicio, es

decir buscar el posicionamiento en la mente del cliente.
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Tabla 26:

Formas de comunicar los beneficios del servicio profesional

Uso de ofras practicas
como recurso

Pubilicidad

Refaciones piiblicas Trabajo en red

especializada

Folletos de
presentacion del
despacho contable.

Paginaweb del
despacho contable.

+ Publicidaden
periddicos, revistas
especializadas u ofros
medios.

s Publicidad através de
libros especializados.

Uso de 1as redes
sociales mas
popuilares (Facebook,
Twitter, Youtube, eic.).

Publicacidnde
trabajos
especializados en
portales y siios web.

o Participacion en Foros
y Blogs.

Conferenciasen
ptblico y eventos
profesionales.

Conferenciasy
seminarios
profesionales
patrocinados.

Escribiendo articulos
para profesicnales y
ofras publicaciones.

Sercitado en
revistas
especializadasy
ofros articulos.

Enviar anuncios del
despacho contable
pOF Coren
elecirénico.

Manfenerunared de
contactos con
empresas dondees
especialista.

« Referencias
profesionales.

s Compromiso
comunitario.

+ Asociacién activa
en organizaciones
profesionales.

¢ Eventos sociales.

o Portafolio de servicios
especializados.

s Pracfica
administrativa en
equipo.

¢ Asociaciones de
despachos contables.

Fuente: Elaboracién propia basada en revisién documental.

a.3.5.- People (gente)

El contador publico debe identificar al personal idéneo que tenga la habilidad
y la formacién necesaria para entregar el servicio profesional e influir en las
percepciones del cliente. Por tanto, las acciones que se deben tomar en cuenta son:
contratar los mejores empleados, desarrollar y motivar a los empleados, retener a los
mejores empleados, proveer sistemas de soporte (tecnologia y equipo) y trabajar en
equipo. También, el cliente es importante porque requiere de educacion vy
entrenamiento (la orientacion que se brinda dia a dia frente a los problemas que se

les presentan).



206

a.3.6.- Process (proceso)

El contador publico debe identificar procedimientos, mecanismos y flujo de
actividades necesarias para la prestacion del servicio profesional en sistemas de

operacion que deben ‘estar disefiados en beneficio del cliente.
a.3.7.- Physical Evidence (evidencia fisica)

El contador publico debe disefar y crear un ambiente agradable en el que
presta el servicio, dénde interactian los colaboradores y los clientes, asi como
cualguier componente tangible que facilite el desempefio o la comunicaciéon (el
disefio del local, los muebles y equipos, el vestuario de los colaboradores, los

reportes, las tarjetas de negocio, los materiales usados, etc.).

Con los aportes de Martinez y Luna (2008) se ha identificado la octava P del

marketing de servicios, que es:
a.3.8.- Personalized Service (servicio personalizado)

el contador publico debe adaptar el servicio profesional a los requerimientos
especificos de cada cliente, por tanto la calidad externa de un servicio profesional es
tan importante como la calidad interna del mismo, lo que permite lograr un contacto

“‘despacho contable - cliente” que sea muy satisfactorio para el cliente.

segun Amado (2007) se pueden realizar las siguientes acciones para
fortalecer el mercadeo del servicio profesional y estar en condiciones de competir

eficazmente.

) Entablar alianzas con despachos contables a nivel nacional e internacional de
caracteristicas similares a las nuestras, tanto en dimension como valores.
También es interesante aliarse con los profesionales que cubran aquellas
especialidades que nosotros desconocemos, o de las que carecemos de

practica suficiente.

) Ampliar nuestra red de colaboradores.
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o Promover nuestra pagina web, tratando de que se constituya una autentica
asesoria virtual, incorporando un servicio de consultas, asi como informacion

permanente actualizada.

o Cambiar nuestro portafolio de servicios y ponerio al dia.
. Ampliar nuestra red de comerciales.
. Hacer mas mailings (comunicacién publicitaria por correo electrénico) que el

ano pasado, tratando de segmentar mejor nuestra base de datos, con el fin de

que nuestros envios sean mucho mas ajustados.

. Trabajar nuestra base de datos, para conseguir que la informacién que
contiene sea mejor y mas significativa, y nos permita valorar si nos dirigimos a

la empresa y persona adecuada.
° Aparecer periédicamente en la prensa y las revistas sectoriales.
b.- Diseno del servicio profesional

El contador publico disefia el servicio profesional para proporcionar una guia
de principios y métodos de creacién o modificacion de servicios que permiten

convertir los objetivos estratégicos en portafolios de servicios.

El disefio del servicio profesional asegura que el despacho contable ofrezca,
de manera consciente, [o que sus clientes requieren, y también a minimizar el gasto
en actividades que no aportan valor. En consecuencia, la actividad de disefio no es
puntual, sino un devenir permanente en el que el despacho contable actualiza su

oferta en funcién a las cambiantes expectativas de los clientes.

lLa etapa del disefio del servicio en un despacho contable se inicia con la
demanda de requisitos nuevos o modificados por parte del cliente. El objetivo
principal es el disefio de servicios nuevos o modificados para su paso a un entorno

de operacion.

Para lograr una experiencia satisfactoria en todos los clientes es necesario
disefiar correctamente los siguientes componentes de un servicio profesional:

procesos operativos (QUE se hace), los estandares de atencién (COMO se hace), el
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servicenario (DONDE se hace), el personal (QUIEN lo hace) y la relacion

(SUCESION de experiencias a lo largo del tiempo).

Berlinches (2003) sefiala que para disefiar un servicio profesional se debe:
b.1.- Identificar los clientes del servicio

El objetivo de todo despacho contable es crear valor y elevar el grado de

satisfaccion de sus clientes en una forma rentable. Por lo tanto, el primer paso

consiste en definir quiénes son los clientes. Para lo cual tenemos que diferenciar

segmentos de clientes, de acuerdo a ciertas caracteristicas comunes. Los clientes

que pertenecen a un segmento de mercado tendran necesidades o requerimientos

similares, por lo que el servicio profesional debe estar disefiado pensando en

satisfacer los requerimientos de un grupo de clientes en particular.

Segun Herrero, E. (2011) en los despachos contables se suelen presentar los

siguientes tipos de clientes:

Cliente apatico: es aquel cliente desinteresado, siempre tiene una objecién
para decir que no, solicita el servicio profesional solo cuando lo necesita, por
lo tanto el contador publico debe ofrecer el servicio en el momento justo y

necesario para estar en la mente del cliente.

Cliente controlador: este cliente tiene claro lo que quiere, por consiguiente el
contador publico debe prestarle el servicio que busca porque lo comprara de
manera rapida. El profesional contable no debe desviarlo de lo que él solicita

porgue se resistira y no lo comprara.

Cliente analitico: es un cliente que le lleva tiempo tomar su decisién porque
busca precision y detalles. El contador publico debe responder en el mismo
lenguaje evitando las generalidades y vaguedades siendo preciso y concreto,

y aclarar todas las dudas posibles.

Cliente orientado a las personas: es el cliente que le preocupa el qué diran,
la influencia que tendra sus decisiones en su empresa y en Ias personas. Este
cliente hablard mucho de los usuarios de su servicio, como se veran

afectados por los cambios. Lo ideal es que el contador publico trabaje en el



209

mismo plano, habldndole de experiencias de clientes satisfechos que

recibieron el mismo servicio profesional.

. Cliente director: este cliente busca resultados, es decir buscara la eficiencia
del contador publico, demostrando rapidamente con celeridad y precisién. El
contador publico debe hablarle en términos de resultados con seguridad vy

eficiencia evitando generalidades y vaguedades.

. Cliente socializador: es el cliente que busca resultados, pero le gusta
relacionarse con los demas y suele ser un poco disperso. El contador publico
debe corresponder a esa sociabilidad con extroversion y dirigir la

conversacion con eficiencia.
b.2.- Identificar y definir las necesidades de los clientes

El contador publico en un despacho contable debe identificar las necesidades
del cliente que pueda cumplir mejor, oportunamente, o con mayor eficiencia. Por
tanto, es necesario que tenga en claro cuales van a ser las necesidades que cubrira

y cuales no, para diferenciar el servicio profesional.

Es frecuente que el contador publico hable con el cliente, dependiendo de la
relacién que mantenga para conocer cuales son sus necesidades de informacion

financiera y no financiera para tomar decisiones.

Por tanto, el contador publico debe ayudar a sus clientes a identificar
necesidades de informacién para luego descubrir y desarrollar un servicio de alto

valor.

La necesidad de especializacién en la oferta de servicios profesionales se
hace mayor a medida que los mercados maduran, los clientes se hacen mas

exigentes y las ofertas competitivas aumentan.

b.3.- Traducir las necesidades de los clientes en los atributos

(caracteristicas de calidad) requeridos del servicio profesional

Una vez que sepamos las necesidades de los clientes podremos traducir sus

deseos o requerimientos en especificaciones detalladas del servicio y los procesos,
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lo ‘que en algunos casos no es tan facil y requiere imaginacion y mucho esfuerzo por

parte del contador publico.

Si la calidad es el cumplimiento de los requisitos de los clientes, entonces
esto tiene amplias implicaciones. Los requisitos pueden incluir disponibilidad,
tolerancia, tiempo de entrega, confiabilidad, seguridad, efectividad en los costos,
asistencia proactiva, competencia profesional, comunicacién permanente, habilidad
técnica y/o especializacion. A su vez, se pueden fijar las especificaciones del
proceso indicando los tipos de equipos, materiales e instalaciones que se utilizaran

en la prestacién del servicio.

A esta calidad la llamamos calidad de disefio y debe ir ligada a lo que el
cliente puede o esta dispuesto a pagar por el servicio profesional que recibe a
cambio. Al hablar de calidad de disefio de un servicio profesional, nos referimos a
diferentes niveles de calidad o diferentes grados de cumplimiento de los

requerimientos del cliente.

También, se debe tomar en cuenta que las necesidades, deseos y
expectativas del cliente, se pueden obtener a partir del proceso de investigacion de
mercados, traduciendo en atributos o caracteristicas de la calidad, los cuales

constituyen la base para planificar el disefio del servicio.
b.4.- Producir un nuevo servicio profesional

El despacho contable necesita un planteamiento estructurado del disefio para
producir un nuevo servicio profesional con los niveles de costo, funcionalidad y
calidad dentro del intervalo de tiempo apropiado. Por esta razén el contador publico
debe desarrollar una estrategia de posicionamiento del servicio para obtener ventaja

competitiva.

Producir un nuevo servicio profesional representa un reto y a la vez una
oportunidad enorme, que consiste en traducir las especificaciones en servicios

profesionales de manera consistente y eficiente.

El despacho contable debe ser capaz de proveer nuevos servicios de acuerdo
a las especificaciones establecidas para prestar un servicio profesional de calidad

que cumpla con los requerimientos del cliente. Ademas debe hacerlo con eficiencia,
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es decir, evitando los desperdicios a lo largo de los procesos para que pueda

mantener los costos bajos y lograr las actividades esperadas.
c.- Operacion del servicio profesional

La operacion del servicio profesional es el proceso de prestacion del servicio
que ofrece el contador publico a sus clientes. El cual debe ser reiterativo e

incremental para satisfacer las necesidades, deseos y expectativas.

Elizondo (2003) sefiala que el contador publico en forma independiente debe

cubrir dos etapas en la operacion del servicio profesional:
c.1.- Etapa previa

En la etapa previa se presenta una propuesta de valor que sea percibido por
el presunto cliente. Para ello, el contador publico debe desarrollar el ciclo para
vender servicios profesionales aportando valor propuesto por Herrero (2011), a lo
que suma Cohen (2003), las técnicas para ser un consultor exitoso en cada una de

las fases:
c.1.1.- Construir la relacion con el cliente

En esta fase se realiza la entrevista inicial con el cliente construyendo una
relacion de confianza, empatia y sintonia para dar gusto al cliente, y se demuestra la

competencia profesional. Entre las razones para hacer esto, es recomendable:

. Parecer y actuar como el profesional que es, vestirse lo mas pulcramente

posible y usar un traje conservador.

. Conservar una actitud profesional y al mismo tiempo, ser amigable, entender

al cliente y demostrar empatia.

o Realizar la técnica reflejo e imitacion, que consiste en seguir la voz de su
cliente, asi como sus ritmos y patrones de conversacion, el uso de palabras,

la respiracion y la postura, sin dejar de observar al cliente.

° Escuchar al cliente y dejar que se explaye para conocerlo a profundidad,

diciendo frases neutrales de manera positiva durante la entrevista inicial, “Ya
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veo”, “jQué interesante!” o incluso "¢ En serio?”, esta forma indica que usted
esta interesado e insta a su cliente a seguir hablando. Si quiere hacerle saber
al cliente que entiende la informacién, diga algo como “Segdn entiendo” o “En

ofras palabras’, y en seguida resuma.
c.1.2.- Llenar cuota de atencion en el cliente

En esta fase se debe posicionar la imagen o marca del despacho contable en

la mente del cliente para captar cuota de atencion en él y generar oportunidades de

negocio, para lo cual es recomendabile:

Aplicar estrategias publicitarias o informativas en general para mejorar
sustancialmente la imagen o marca del despacho contable frente a los

clientes.

Hacer el seguimiento permanente al cliente, enviandole informacion
personalizada y haciéndole participe del mismo a través del medio que sea

(Ilamadas telefénicas, correo electrénico, blogs, redes sociales, etc.).

Invertir un poco de tiempo para hacer visitas frecuentes al cliente con el animo
de ver cédmo estan y qué expectativas tienen. Esta forma de actuar es una

muestra de interés por el cliente.
c.1.3.- Oportunidad y propuesta

En esta fase el contador publico estd més cerca al cliente y le representa una

gran oportunidad para ofrecer una propuesta de valor, cumpliendo con dos objetivos

principales: explorar con precision los requerimientos y necesidades de los clientes,

y demostrar su competencia profesional especifica para una oportunidad. Por

consiguiente, es recomendable realizar las siguientes acciones:

Haber cumplido con la fase uno y dos, es decir construir una buena relacion

con el cliente y llenar cuota de atencion.

Realizar una comunicacion efectiva (saber escuchar y preguntar), haciendo

las preguntas necesarias, ¢,Cual es el problema que es preciso solucionar? y
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¢, Qué quiere exactamente el cliente que usted haga? (Investigar sobre el

origen de [a solicitud de los servicios).

° Tomar notas para recordar todo lo que le dijeron en la entrevista con el

cliente, es recomendable tener siempre a la mano una libreta y un lapiz.

. Conocer quiénes son los que van a intervenir en la toma de decision final de

la propuesta de trabajo.

. Conocer que es lo que mas va a valorar el cliente para esta oportunidad,

podra ser la seguridad, la rapidez, el precio, la disponibilidad, etc.
c.1.4.- Presentacién de la propuesta de valor en servicios profesionales

En esta fase la propuesta de valor sera el conjunto de experiencias que crean
fidelidad y satisfaccién al cliente con los atributos del servicio profesional (incluyen
funcionalidad, precio y calidad del servicio, etc.), la relacién con los clientes (incluye
la entrega del servicio, la respuesta y el plazo de entrega), y finalmente la imagen y
prestigio del despacho contable que atrae al cliente. Es necesario que se logre lo

siguiente:

. Revisar y mantener la secuencia de las cinco etapas para generar una

propuesta de valor:

v QUE: legitimar nuestra capacidad para presentar una propuesta. cOMO:

resumiendo nuestra experiencia para este tipo de proyecto.

v QUE: demostrar nuestra competencia profesional. COMO: describiendo

con precisién nuestra solucion.

v QUE: demostrar nuestra capacidad de escucha y atencién al cliente.
COMO: describiendo con precision la solicitud del cliente:

requerimientos, necesidades, etc.

v QUE: demostrar porque podemos ser diferentes a nuestros
competidores. COMO: describiendo aquellos aspectos que nos hagan

Unicos.
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v QUE: demostrar nuestra calidad de trabajo. COMO: describiendo
metodologias, procedimientos y relacidn con el cliente durante la

propuesta.

. Evaluar las circunstancias en que se realizara el trabajo, tales como alcance,
limitaciones y dificultad, ubicacién fisica del cliente, y naturaleza de los
recursos humanos, es decir el conjunto de colaboradores que se necesitan

para realizar el trabajo propuesto.

) Establecer una fecha limite en la cual debe presentar la propuesta de valor,

es decir estimar el tiempo de entrega.

. Realizar un estudio preliminar para la fijacién de honorarios, en otras palabras

decir al cliente como cobra por el servicio profesional.
. Preguntar al cliente si le gustaria que lo ayudara a solucionar su problema.
c.1.5.- Tratamiento de objeciones y dudas

En esta fase llegamos a la negociacion y tratamiento de las objeciones para
realizar la propuesta de trabajo, donde el cliente expresa su desacuerdo en algunos
puntos de la propuesta, precisando sus razones (no esta interesado o convencido,
falta de informacién o tiene algin motivo por-el que la propuesta no le resulta valida).
En consecuencia, para argumentar de diferentes maneras las objeciones y dudas,

con la finalidad de que cambien de opinion los clientes, es recomendable:

o Anticipar y responder antes de que las objeciones se produzcan para evitar

que el cliente se sienta incomodo.

o Escuchar de manera efectiva las objeciones para conocer los sentimientos
negativos hacia la propuesta, aceptando una parte de la objecidn para

después argumentar.

o Responder con un argumento de calidad que consiste en usar frases
afirmativas en tiempo presente y con un lenguaje preciso, claro y coherente

para repetir el beneficio, probar nuestras afirmaciones, ampliar nuevos
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beneficios y personalizar la propuesta, y de esta manera mostrar las ventajas

frente a la competencia.

. Dejar que el cliente hable primero sobre el precio para luego demostrar que la

calidad del servicio profesional vale por el precio que se pide.

. Mostrar agradecimiento al cliente aun cuando no acepta la propuesta de

trabajo, es decir el cliente no esta intensamente interesado en beneficiarse del

servicio profesional.

. Proceder al cierre una vez aceptada la propuesta de trabajo.

c.1.6.- Cierre

En esta fase se solicita al cliente la realizaciéon de la propuesta de trabajo,

garantizado formalmente con un contrato de servicio profesional. Para hacer el cierre

correspondiente, es recomendable proceder con las siguientes condiciones:

. Ser amigable y cumplir ordenadamente con los seis requisitos basicos para

proceder confiadamente al cierre.

v

Estar positivo, entusiasmado y ansioso por cerrar su contrato de

servicios profesionales.

Tener claro todo lo que requiere el cliente y conocer exactamente lo que

su posible cliente espera y necesita de su servicio profesional.

Hacer entender al cliente el valor que tiene el servicio profesional y
poner en claro que el servicio hara cambiar y mejorar su trabajo para

que la toma de decisiones sea acertada.

Lograr que el cliente confie en el despacho contable, siendo necesario la
identificacion con el cliente y el compromiso para cumplir con las

promesas.

Conseguir que el cliente muestre interés por los beneficios que le brinda

la propuesta de servicios profesionales.
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v Dejar en claro que la propuesta de trabajo es apropiado para el cliente,
ideal para sus necesidades, su capacidad de pago y sus circunstancias.
Debe quedarle claro al cliente que ha tomado una decisién correcta al

adquirir el servicio profesional.

. Fijar los honorarios y firmar el contrato de servicios profesionales.
. Otorgar una tarjeta de presentaciéon cuando el cliente se retire del despacho
contable.

c.2.- Etapa ejecutiva

El contador publico en esta etapa es responsable de ejecutar y realizar el
proceso contable, para lo cual debe identificar los procesos, teniendo en cuenta su
tamario y caracteristicas. También, es fundamental dar el enfrenamiento necesario a

las personas que van a ejecutar el trabajo haciendo uso de tecnologias.

Elizondo (2003) sefnala que el proceso contable surge en contabilidad como
consecuencia de reconocer (contabilizar) una serie de funciones o actividades

relacionadas entre si, con el objetivo de obtener y comprobar informacién contable.

Para el eficiente desarrollo del proceso contable es necesario seguir las

siguientes fases:
c.2.1.- Sistematizacién

Segun Alcarria (2009) la sistematizacion consiste en seleccionar, disefiar e
implantar un sistema de informacion contable, que comprende un conjunto de
métodos, procedimientos y recursos materiales y humanos que un despacho
contable utiliza para llevar a cabo el registro de las operaciones (eventos, hechos,
actos econdmicos y transacciones) de las empresas y poder elaborar informacion
detallada o sintetizada, de manera que sea Util a aquellos que tienen que tomar

decisiones.
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Figura 31. El sistema contable
Fuente: Adaptado de Alcarria (2009, p.10).

Elizondo (2003) manifiesta que la eleccion de un sistema contable debe
estudiarse con cuidado ya que cada sistema ofrece ventajas y desventajas en

cuanto a:

. Forma de presentacion de los registros e informacién (manual, computarizada

y electrénica).

o Grado de detalle de la informacién.
o Grado de control sobre las operaciones.
J Costos de implantacién y mantenimiento.

° Personal y equipo requerido para su implantacién y funcionamiento.
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. La calidad, utilidad y oportunidad de los informes que se elaboren permitira
evaluar el correcto funcionamiento y el alcance de los objetivos previstos por

el sistema.

Vazquez y Bongianino (2008) sefialan que existen tres tipos de sistemas
contables de acuerdo a los fines que persiguen las empresas: financieros,

gerenciales y sociales.

. Sistemas contables financieros: proceso que consiste en identificar,
seleccionar, analizar, medir, registrar y comunicar los hechos con significado

econémico para una empresa.

o Sistemas contables gerenciales (directivos): proceso que se ocupa de las
operaciones de la empresa para verificar el cumplimiento de los objetivos y el
grado de eficiencia, por medio de informes gerenciales con objetivos de

planeamiento y control de la gestion empresarial.

. Sistemas contables sociales: proceso que genera informacién acerca de los
aspectos sociales, éticos, medicambientales y ecoldgicos que trae como

consecuencia informes especiales que el publico debe conocer y valorar.
c.2.2.- Valuacién

Consiste en el reconocimiento o identificacién de las operaciones de las
empresas, de acuerdo a los criterios contables establecidos en las normas

internacionales de informacioén financiera (NIIF).

No todas las operaciones identificadas pueden ser contabilizadas, por lo que
hace falta realizar una seleccién de aquellos que cumplen los siguientes fres

requisitos: que hayan ocurrido, que puedan ser medidos y que sean legales.

Una vez superados los tres requisitos, se procede a otorgar un valor
monetario a las operaciones celebradas por las empresas, quedando asentadas con
documentos originales que constituiran el antecedente o comprobante de la misma,
entre los cuales se pueden sefalar. facturas, boletas de venta, recibos por

honorarios, liquidaciones de compra, notas de crédito o débito, cheques, etc.
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c.2.3.- Procesamiento

Vazquez y Bongianino (2008) sefalan que esta fase incluye la entrada (input),
el procesamiento y la salida (ouput), que brinda como resultado los estados
financieros. Las entradas y las salidas estan condicionadas por el cumplimiento de
algunos requisitos: las necesidades y expectativas del cliente, los requisitos

normativos y legales, la politica de calidad interna del despacho contable, etc.
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Figura 32. El proceso contable

Fuente: Elaboracién propia basada en revision documental.
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. Las entradas (inpuft): se refieren al proceso de incorporacion de datos, que
consiste en capfar, revisar y analizar las operaciones que tengan un
documento comprobatorio con los requisitos necesarios (nombre del
proveedor, RUC, fecha de la operacién, imparte de la operacion, direccion,
etc.) tanto para la empresa como para el fisco. Luego de haber revisado las
operaciones se clasifican (convertir o expresar en un lenguaje contable) para
determinar sus efectos sobre la empresa, es decir si han originado activos,

pasivos, ingresos, gastos y/o patrimonio.

. El procesamiento: consiste en registrar las operaciones a través de cuentas
contables en forma manual, computarizada o electrénica, lo cual depende del
equipo informatico con que cuente el despacho contable, y la utilizacién de
paquetes contables que permiten obtener reportes, de forma tal que asi

puedan controlar los efectos financieros que produjeron las empresas.

. Las salidas (outputf): se refieren a sintetizar o resumir las operaciones
registradas a través de los estados financieros, otorgando informacion util y

oportuna para [a toma de decisiones.
c.2.4.- Evaluacién (analisis e interpretacion)

En esta fase se califican las operaciones de una empresa sobre los efectos
que han provocado en su situacion financiera, previo estudio minucioso (analisis) y
descripcién adecuada (interpretacion) de la informacion financiera contenida en los

estados financieros.
c.2.5.- Informacion

Vazquez y Bongianino (2008) sefialan que una vez registradas las
operaciones y evaluadas sus efectos contables en las empresas, es preciso
comunicar la informacion generada por los sistemas contables a través de reportes e
informes, abarcando no solo informacién expresada en unidades monetarias sino
también en unidades no monetarias, es decir informacién extracontable, dando valor
agregado a sus clientes, directivos y/o propietarios con la finalidad de que estos
evalien si la marcha de la empresa va de acuerdo a lo originalmente planeado a fin

de tomar decisiones oportunas.
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Segun las necesidades a satisfacer de los usuarios y la influencia sobre las
decisiones de estos, los informes contables pueden ser Utiles para asuntos legales,
los mercados, requerimientos tributarios, finalidades sociales, econdmicas vy

ambientales, agrupadas en los siguientes tres tipos de informes contables:

) Informes para ser suministrados a terceros: informacién contable
preparada para terceros, y requerida por las disposiciones legales, son los
denominados “Estados financieros de la empresa”, los que informan sobre la
situacion financiera a una fecha determinada, el rendimiento financiero
durante el periodo, la capacidad para generar efectivo y sus equivalentes y las

necesidades para utilizar esos flujos de efectivo.

. Informes para uso interno exclusivamente: informacion contable preparada
exclusivamente para los gerentes, denominados “Informes de Gestién”, estos
deben responder a los requerimientos del usuario al cual va dirigida la
informacion, para que sea Util y ayude a tomar decisiones sobre el control

operacional y la gestion interna de la empresa.

) Informes para otros fines: informacion contable que debe cumplir los
requerimientos de un solicitante externo de la empresa, emitiéndose un

informe contable especial.
d.- Evaluacioén del servicio profesional

El despacho contable debe hacer un seguimiento permanente de los objetivos
y resultados de la gestién, asi como de la satisfaccion de necesidades, deseos y
expectativas del cliente para determinar si los atributos de la calidad del servicio del
contador publico, que son la base del disefo del servicio y la aplicacion de la
prestacion del servicio, requieren acciones tanto correctivas como preventivas y de

mejoramiento.

El resultado del servicio profesional debe ser evaluado por el despacho
contable y el propio cliente, haciendo uso de indicadores que determinen y midan el

éxito alcanzado en la gestion del despacho contable, entre ellos, es conveniente

aplicar los siguientes:
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d.1.- Por parte del despacho contable

Desde el punto de vista del despacho contable, en la figura 33 se muestra en
forma esquematica la evaluacién del servicio profesional, que considera el sistema
balanceado de indicadores de gestién (Balanced Scorecard), herramienta de
medicion, que a través de un conjunto coherente de indicadores agrupados en
cuadro diferentes perspectivas, hace posible ver el negocio del despacho contable

en su conjunto.

Perspectiva Mapa estratégico
Reduccién Otros Editha -
. ; btitidad d " Rentabilidad -
Financiera e costos ol
Imagen
Clientes y
mercado B Fidelidad
. Atencion
al cliente
Innovacién Logistica de Calidad del Oportunidad
. entrega idad del en servicio y
Procesos de servicios di strigg ciyén servicio eficiencia
Habilidades Covlnpl!'ender
creativo al cliente
Desarrollo expenencia -
de las Creatividad Desempeiio
personas y -+ Manejo de
.. Conocimiento lecciones
Motivacion y formacién aprendidas
Entrenamiento Dominie de ;
la tecnologia

Figura 33. Mapa estratégico
Fuente: Adaptado de Riveros (2007, p.178)

. Financieros: miden el desempeno del despacho contable, en funcién de los
siguientes objetivos: ingresos, utilidad y reduccion de costos. Estos estan
evidenciados en indicadores como la liquidez, la utilidad operacional, el
endeudamiento, el punto de equilibrio, la rentabilidad econdémica, el indice de

productividad y la tasa marginal.

. Clientes y mercado: miden la efectividad de la fuerza de ventas y la

satisfaccidon del cliente, que dependen de la consecucion de los objetivos de
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ventas, precio, satisfaccion del cliente, imagen o marca, atencién al cliente y
fidelidad.

. Procesos: miden la efectividad del despacho contable en el desempefio de
sus procesos, obedeciendo a los objetivos de innovacion de servicios,
provision de recursos (medios y métodos), calidad del servicio, oportunidad y
eficiencia en el servicio. Estos objetivos estan reflejados en los siguientes
indicadores: tiempo de ciclo de prestaciéon del servicio, quejas durante el
periodo, tiempo improductivo, confiabilidad de los equipos informaticos,
(servicios prestados / servicios programados), tiempo promedio de entrega de

servicios y cumplimiento de cronogramas.

o Desarrollo de las personas: miden el desarrollo y aprendizaje de los
colaboradores del despacho contable, en base a sus habilidades y
experiencias, motivacién, creatividad, entrenamiento, conocimiento vy
formacion, dominio de la tecnologia, desempefio, manejo de lecciones
aprendidas y la comprension del cliente. Para cumplir los objetivos antes
sefalados se utilizan los siguientes indicadores: evaluacién del desempenio,
eficacia de la capacitacion impartida, rotacién, contribucion a los resultados,
medicion del clima organizacional, capacitacion y desarrollo, propuestas
innovadoras y de mejoramiento, numero de ideas innovadoras aprobadas

para su desarrollo.

La medicion del nivel de importancia de las dimensiones para el ejercicio
profesional del contador publico que favorecen la mejora en la calidad del servicio
tiene cinco indicadores integrados, todos igualmente importantes: investigativa,

técnico - operativa, ético - politica, socio - educativa y asistencial.

Otra forma mas sencilla para evaluar la operacién del servicio profesional por
parte del despacho contable, puede ser llevando a cabo el siguiente esquema bajo
condiciones controladas, que a continuacidon se describen los elementos mas

relevantes:
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Figura 34. Control de la produccién y de la prestacion del servicio
Fuente: Nava y Jiménez (2005, p.102).

d.2.- Por parte del cliente

Los clientes no evalian la calidad de un servicio profesional sélo por el
resultado final que reciben, sino que también toman en cuenta lo percibido a traves

del proceso de operacion del servicio profesional.

Segun Fernandez A. (2000) para que el cliente sea participe en la evaluacion
de la calidad del servicio profesional, debe comprender, no solamente el
cumplimiento de las especificaciones, sino también el grado en que éstas satisfacen
las necesidades reales del cliente, contrastando su percepciéon con la evaluada por
el despacho contable, a fin de compatibilizar ambas percepciones y ver si se
necesitan nuevas acciones de mejora. Asimismo, Casadesus (2005) sefala que el

SERVPERF, es un modelo de medicién basado Unicamente en las percepciones.

En base al modelo SERVPERF, se plantea el modelo QS-CONTAPERF, que

es valido y confiable para la medicién de la percepcion del cliente referente al
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servicio prestado por el contador publico en el ejercicio profesional, considerando las

cinco (5) dimensiones estudiadas por Zeithaml y Bitner (2002):

. Confiabilidad: (Entregar lo que se promete).

. Résponsabilidad: (Estar dispuesto a ayudar).

. Seguridad: (Inspirar buena voluntad y confianza).
. Empatia: (Tratar a los clientes como personas).

. Tangibilidad: (Representacién fisica del servicio).

Este modelo permite conocer los puntos débiles de la prestacién del servicio,
permite identificar las cuestiones que mayor insatisfaccién producen y orientar las
acciones de mejora. El procedimiento para utilizar el modelo QS-CONTAPERF

comprende cinco_fases.
Fase 1. Definicion del objeto de estudio o analisis

Esta fase consiste en decidir que servicio profesional vamos a analizar y qué

tipo de analisis queremos hacer.

El modelo QS-CONPATERF hace una evaluacién general de la prestacion del
servicio del contador publico, permitiendo conocer cémo percibe el cliente la

prestacion del servicio profesional.
Fase 2. Construccion de la herramienta

Esta fase consiste en determinar qué aspectos o caracteristicas necesitamos
conocer de la calidad del servicio. El modelo QS-CONTAPERF plantea la utilizacién
de las cinco dimensiones de la calidad del servicio, confiabilidad, responsabilidad,
seguridad, empatia y tangibilidad por los altos niveles de correlacion, la validez y la
confiabilidad del instrumento que permiten medir el nivel de percepcidn y determinar

la satisfaccion de los clientes.

Este modelo hace preguntas en forma de afirmaciones que tienen respuestas
tipo Likert de 7 puntos, donde el cliente califica un valor a cada afirmacion (1 =

Totalmente en desacuerdo, 2 = Bastante en desacuerdo, 3 = Un poco en
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desacuerdo, 4 = En desacuerdo, 5 = Un poco de acuerdo, 6 = Bastante de acuerdo y

7= Totalmente de acuerdo).
Fase 3. Aplicacién de la escala

Esta fase consiste en determinar los grupos a quienes va dirigida la encuesta,
si esta dirigida a todos los clientes o se determina una muestra representativa del

total de clientes utilizando las técnicas de muestreo aleatorio o proporcional.

Se debe establecer el medio adecuado para entregar o hacer liegar la
encuesta a los clientes, se pueden hacer mediante entrevistas personales, por

teléfono o por correo electronico, etc.

La periodicidad con que se debe realizar las encuestas es de manera habitual

para que nos ayude a ir mejorando dia a dia el servicio profesional.

Por uitimo no se debe presionar al cliente con la entrega de la encuesta, de

forma que la reciba una sola vez para su culminacién.
Fase 4. Analisis de la informacién recogida

La cuarta fase consiste en analizar y valorar cuidadosamente las respuestas
obtenidas para ser presentadas de forma clara, de manera que reflejen una

descripcion real de la situacion del servicio profesional.

La escala QS-CONTAPERF recoge datos cuantitativos, lo cual permite llevar
a cabo un analisis descriptivo mediante estadigrafos con el apoyo de programas
estadisticos (SPSS v.21, Minitab v.16, otros). Este analisis permite describir los
puntos débiles y fuertes de la prestacion del servicio profesional en las dimensiones
de la calidad del servicio que obtienen un puntaje global aproximado, dando el

resultado del nivel de satisfaccion o insatisfaccién del cliente.

A continuacién, se presenta una matriz de evaluacion que permite hacer el

analisis de los datos recogidos.
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2. N
Confibilidad 3
4,
5
6.
7. .
Responsabilidad 8.
g
10.
11.
. 12.
‘Segmrdad 3
14.
15.
. 18.
Empatia 17
18.
18,
20.
21.
22.
Tangibilidad 23
24.
25. . .
26. FI profesional contable mantiene mi documentacion ordenada 83 70 6.0
v debidamente clasificada en archivos y direciorios. )
Promedio global ) 0.88

Puntaje obtenido por afirmacién

Para obtener este puntaje se debe sumar todas las puntuaciones obtenidas

por afirmacién segun las respuestas de los clientes encuestados.

Por ejemplo, suponiendo que aplicamos la encuesta a 10 clientes, quienes
contestaron la afirmacién 1, se obtiene 60 de puntaje total, lo mismo sucede para las

demas afirmaciones.

Cliente Puntuacién Nivel de satisfaccion
Empresario 1 7 Totalmente de acuerdo
Empresario 2 6 Bastante de acuerdo
Empresario 10 6 Bastante de acuerdo

Total 60

Puntaje esperado por afirmacién

Es el total de puntuacién que se espera obtener por cada afirmacién de todos
los clientes encuestados, se presume que le dieron una puntuacion maxima a las
afirmaciones. Con el ejemplo anterior, se obtiene una puntuacion esperada en la
afirmacion 1 de 70 (7 X 10 = 70).
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Promedio por afirmacion

Es el promedio que se obtiene del cociente entre el puntaje obtenido y
esperado por afirmacién. Siguiendo el ejemplo anterior, se obtiene un promedio

aproximado de la afirmacién 1 de 0,86 que es igual a (60 + 70 = 0,86).
Promedio global

Es el resultado final de la escala QS-CONTAPERF obtenido de la medicién
del nivel de percepcién de las dimensiones de la calidad del servicio con el nivel de
expectativa global, siguiendo el ejemplo anterior, el promedio global es de 0,88
superando el 50% (promedio de 0,86, -, -. -, 0,90 = 0,88).

Fase 5: Interpretacidon de resultados

Una vez realizada las fases anteriores, se procede a interpretar los resultados
obtenidos. Esta informacion nos permite tomar acciones de mejora respecto a los
puntos débiles de la prestacion del servicio profesional y mejorar la calidad del
servicio. Siguiendo el ejemplo anterior se deduce que el nivel de percepcion del
cliente respecto a la calidad del servicio que presta el contador publico es 0,88

segun la escala del nivel de percepcion y expectativa del cliente es muy satisfecho.
e.- Mejora del servicio profesional

El ciclo de la calidad del servicio del contador publico se cierra con la mejora
del servicio profesional, cuya base fundamental es haber realizado la fase de
evaluacion del servicio profesional, tanto por el despacho contable como por el

cliente.

Para hacer un eficaz y eficiente proceso de mejora del servicio profesional, es
recomendable usar la metodologia PDCA inventada por el gurt, Walter A. Shewhart,
y difundida por Edwards Deming. Esta metodologia es un procedimiento donde se
planifican acciones encaminadas a la mejora continua de las actividades
desarrolladas por los despachos contables, ejecutando acciones, midiendo los
resultados que han supuesto y actuando en consecuencia con el servicio
profesional, que consta de cuatro etapas sucesivas: Plan (planificar), Do (ejecutar y

hacer), Check (control, medir y verificar) y Act (actuar y ajustar).
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S ’qu :  Calicad

Tiempo

Figura 35. Ciclo de mejora continua o rueda de Deming
Fuente: Alcalde (2010, p.22).

Para realizar la mejora continua del servicio profesional en un despacho
contable, el contador publico debe trabajar en base al desarrollo secuencial de las

cuatro etapas:
e.1.- Plan (planificar)
“Planear qué se quiere alcanzar y como”

En esta primera etapa para poder hacer una planificacion de mejora en el
servicio profesional se debe describir el problema (recoger datos, valorar datos y
determinar el problema), determinar las causas principales (averiguar y priorizar las
causas), desarrollar soluciones (averiguar y desarrollar las posibles soluciones) y
planificar medios (definir un objetivo de mejora, elegir métodos adecuados) para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas del

despacho contable.

Para realizar una adecuada descripciéon de los problemas que se presentan
en un despacho contable y determinar las causas principales, es fundamental utilizar
las siete herramientas basicas de la calidad propuestas por Kaoru Ishikawa (1985)
citado en Vargas y Aldana (2007), y Alcalde (2010), agrupadas en dos categorias:
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recogida de datos y anélisis de datos. A continuacién, se presentan ejemplos que

describen en forma practica estas herramientas en un despacho contable.
e.1.1.- Recogida de datos

Para recoger datos es recomendable utilizar las cuatro primeras herramientas

basicas de la calidad.
e.1.1.1.- Hoja de recogida de datos

Esta herramienta permite verificar o medir si se cumplen o no las acciones,
caracteristicas o variables definidas para un determinado proceso u operacién del

servicio profesional.

Los formatos de recogida de datos (en forma de plantillas o tablas, graficos,
numericos, por simbolos, etc.) permiten verificar si se cumplen o no ciertos requisitos
del cliente y las especificaciones del servicio profesional para determinar las fallas

en los procesos y prevenir errores.

Para elaborar este tipo de formato se debe plantear las inquietudes generales
de los colaboradores y clientes, realizando una lluvia de ideas en torno a los posibles
problemas que afectan actualmente al despacho contable en la operacion del
servicio profesional, por ejemplo, la siguiente tabla contiene los problemas mas

comunes que ocurren en un despacho contable.

Posibles problemas

v Falta de capacitacién al personal

v' Poca variedad de servicios profesionales

v Insatisfaccion del cliente

v Falta especializacion de servicios

v Equipos informaticos desactualizados tanto en hardware como
en software.

A continuacioén, de la cantidad de problemas escogidos se lleva a eleccion o
calificaciéon con la participacion de los colaboradores y clientes para elegir el
problema mas relevante, y la manera mas adecuada de presentarlo es en una hoja

de recogida de datos.
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Hoja de chequeo o recogida de datos

Lista de problemas Calificaciones F:;csl:ﬁstc;a Frfe(::tei?’:ia

= Falta de.capacitacién al-personal. **. .. [l S T T 33%:
. ; -

profesionalos. i 4 19%
= Insatisfaccién del cliente. : [ 5 24%
» Falta especializacidon de servicios. 1 2 10%
= Equipos informéticos desactualizados. 11 3 14%

' TOTAL 21 100%

e.1.1.2.- Histograma

Se analiza a partir de la hoja de verificacién. Este diagrama permite ver los

problemas y la frecuencia con la que estos se estan presentando. Sobre el eje X se

coloca la lista de problemas que afectan al despacho contable en la operacién del

servicio profesional y sobre el eje Y, la frecuencia con la que se presentan los

problemas.
Histograma

35%

30%

25%
[
]

5 20%
‘0
[\
o

£ 15%
O

10%

5%

Falta Equipos Falta de Insatisfaccion del Poca variedad de
especializacion de  informaticos capacitacién al cliente servicios
sefvicios desactualizados personal profesionales
Lista de problemas
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e.1.1.3.- Diagrama de flujo

Es una representacion grafica del proceso de operacion del servicio
profesional en una secuencia ordenada de sfmbolos (proceso, decision, base de
datos, conexion, etc.), identificando las entradas y salidas, los procedimientos y
fijando el tiempo de duracién en cada uno de ellos con la finalidad de estudiar la
manera de simplificarlos, mejorarios y resolver todos los problemas que se

presentan en el despacho contable.



Diagrama de flujo en etapa previa de operacién del servicio del contador

publico
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el cliente permanente al cliente
(llamadas telefénicas,
+ correo electronico,
Explorar los redes sociales, etc.)

requerimientos y
necesidades del
cliente

Seleccion de clientes
+ para visitas

Definicion del tipo de frecuentes
servicio a prestar

v v

Percibir los requisitos

nuevos y expectativas
del cliente

Presentacion de la
propuesta de valor

v

Negociacion y -
tratamiento de las Oferta de servicios

objeciones o dudas

v

Elaboracion de la
propuesta de trabajo

Acepta la
propuesta

Despedir con
agradecimiento

l |

Hacer el cierre
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e.1.2.- Para analizar datos
e.1.2.1.- Diagrama de causa - efecto (espina de pescado)

Es una herramienta que ayuda a estudiar de forma organizada y sistematica,
los posibles factores y las causas que pueden producir variaciones en la operacion

del servicio profesional.

Para la elaboracion de la espina de pescado es recomendabile la participacion
de los colaboradores del despacho contable, aprovechando el conocimiento que
cada uno tiene sobre las variaciones significativas (problemas) para poder reducirlas

o eliminarlas.

Por lo general, las causas mas comunes que pueden ocasionar variaciones

en la operacidn del servicio profesional son las 6M.

) Variaciones en las Maquinas o Equipos (los equipos informaticos, los
paquetes contables, la tecnologia y el mantenimiento que producen

variaciones demasiado intensas).

. Variaciones en el Material de Entrada del Proceso (las transacciones, los

hechos y eventos sin comprobantes y/o documentacion sustentatoria).

. Variaciones en el Método o Procedimiento (la normativa contable, laboral,
comercial y tributaria se encuentra desactualizada y es aplicada
equivocadamente. Por ejemplo, las NIIF, el PCGE, legislacion laboral, Codigo
de Comercio, LIR, IGV, efc.).

. Variaciones en la Mano de Obra (los colaboradores del despacho contable
trabajan de forma diferente por falta de capacitacion, motivacion y

compromiso generando baja productividad).

. Variaciones en el Medio Ambiente (el medio ambiente de trabajo afecta a los
procesos. Por ejemplo la limpieza, la musica, el aire acondicionado, la

decoracion).

. Variaciones en las Medidas (fallos en la evaluacién de la satisfaccion del

cliente, los procesos y el servicio profesional).



Diagrama de causa - efecto o espina de pescado
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No debe perderse de vista que las causas anotadas en el diagrama son
causas potenciales. Por tanto, serd necesario recoger datos para confirmar que las

relaciones causa - efecto realmente existen.
e1.2.2.- Diagrama de Pareto

Para elaborar el diagrama de Pareto debemos guiarnos a partir de la hoja de
recogida de datos y el diagrama de Ishikawa, porque nos permitira identificar el
-problema relevante que desea solucionarse, los datos que necesitan recopilarse,

haciendo un anélisis previo de las causas.

Con la herramienta del diagrama de Pareto se realiza un esquema de barras
~ verticales de datos obtenidos sobre un problema, que ayuda a identificar cuales son
los aspectos prioritarios que hay que tratar, indicando que 20% de las causas genera
- 80% de los efectos, lo cual permite decidir cual es la solucién mas efectiva ante un

problema e identificar fas oportunidades de mejora.

Por ejemplo, la variable observada “capacitacion del personal” en el diagrama
de Ishikawa es cualitativa. Las variaciones ocasionadas en las 6M por causas
principales pueden ser medibles cuando se asignan calificaciones en promedio de
uno a diez. Si se asigna un valor del 1 al 4 la relacién de causa frente al problema es

baja, si es del 5 al 7 es media y si es del 8 al 10 es alta.

Para elaborar el diagrama de Pareto debemos se realiza el siguiente

procedimiento:

. Primero: hacer una hoja de recogida de datos de las causas que originan el
problema relevante, que seran calificadas del 1al 10 por los colaboradores

para identificar la causa principal que origino el problema.



Frecuencia

< - . . . Frecuencia
relevante el1a acumulada acumulada
= Falta de herramientas y
recursos 5 5 5 15% 15%
= Equipo informatico y 4 4 9 129 279
mobiliario inadecuado ° °
Falta de
capacitacion
al personal » Ausencia de planeacién 7 7 25 21% 74%
»Falta de evaluaciones 3 3 28 9% 83%
constantes
-{\f:lljoaﬁohabltos de 6 6 34 17% 100%
TOTAL 34 100%
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Segundo: ordenar las causas de mayor a menor en funcién de la magnitud de cada uno de ellos y con los datos obtenidos

se procede a realizar el diagrama de Pareto utilizando programas de estadistica, en este caso se ha utilizado la herramienta

estadistica del Excel.



Diagrama de Pareto
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. Tercero: en el grafico obtenido se observa que un 67% de las causas
(personal no motivado, ausencia de planeaciéon, malos habitos de trabajo y
falta de herramientas y recursos) representan aproximadamente un 80% del
problema “falta de capacitacién al personal®, por lo tanto el primer factor que

debe resolverse es “personal no motivado”.
e.1.2.3.- Diagrama de dispersion

Esta herramienta es una representaciéon grafica que nos permite estudiar y
evaluar la relacion entre una causa y un efecto, una causa y otra, dos pasos de un

proceso (correlacién) y en general la relacion existente entre dos variables

(regresion).

Este diagrama puede resultar de gran utilidad para la solucién de problemas
en el proceso de operacién del servicio profesional, ya que permite comprobar que
causas (factores) estan influyendo o perturbando la dispersion de una variable del

proceso de operacion del servicio profesional a controlar.

Por ejemplo, para decidir si hay relacién entre las variables “falta de
capacitacion al personal” y “las causas que lo generan” se utiliza la regresion
presentado en un diagrama de dispersion, utilizando los datos del diagrama de

Pareto.
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Por otro lado, un ejemplo de correlacion para evaluar la relacién entre una
causa y un efecto puede ser la elaboracién y presentacion de los estados financieros
sobre la base de las NIIF (variable A) y el contador publico que aplica las NIIF
(variable B). Si el contador publico entiende y aplica correctamente las NIIF,
entonces suministrara informacién contable en forma confiable, objetiva y oportuna
(correlacién). Caso contrario, si no lo entiende y lo aplica mal habra disgregacién
(dispersion), por tanto se puede deducir que el contador publico no ha actuado con
el debido cuidado, competencia y diligencia. Para hacer un analisis correcto se
deben cuantificar las variables (A y B) y presentarlos en un diagrama de dispersion,
que permite obtener un valor para decidir el tipo de correlacion que hay entre las

variables segun los tipos de diagramas que se presentan:

A A N
y y y
o
[ ]
® o0
- &—¢9————.
° [ ]
[ N Py ®
> o oy
il 7 -
X X X
(a) Correlacion positiva {b) Correlacién positiva: {c) No hay correlacion: (d) Correlacion
perfecta: O<r<1 r=90 negativa:
r=+1 r=-1

Figura 36. Cuatro valores del coeficiente de correlacion
Fuente: Jay y Barry (2004, p.128).

e.1.2.4.- Graficos de control de calidad

Esta herramienta es una representacién grafica de datos que se utiliza para
estudiar la variacién de un proceso de operacioén del servicio profesional y establecer
a qué obedece esta variacién, mediante un analisis que permita localizar fuentes de

fallas, anticipando los problemas serios.

La elaboracién de un grafico de control comprende ef eje horizontal X y el eje
vertical Y, que representa algun indicador de la variable cuya calidad se mide.
Ademas se incluye otras dos lineas horizontales: los limites superior e inferior de
control, que muestran si un proceso estd bajo control o no, para determinar los

proximos pasos en un proceso de mejora.
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Segun el enfoque del control estadistico de la calidad, existen varias formas
de realizar graficas de control, en este caso se ha elegido el grafico de control por
atributos, especificamente el grafico C o nimero de defectos por unidad, que puede
ser utilizado como herramienta de calidad en un despacho contable. Siguiendo la
secuencia del ejemplo planteado, falta de capacitacion al personal frente al nimero
de causas de origen, se elabora el siguiente grafico de control para el respectivo

analisis e interpretacion de los resultados:



) Calificacion | Limite de control Media Limite de
Causas del 1 al 10 superior control inferior
Nimero de causas
K=6 zcC —r= -
( ) c 1CS = &+ 3VE c=22 K1=C-3C =-15
= Falta de herramientas y recursos 5 12,9 5,7 0
= Equipo informatico y mobiliario inadecuado 4 12,9 5,7 0
= Personal no motivado 9 12,9 5,7 0
= Ausencia de planeacién 7 12,9 5,7 0
= Falta de evaluaciones constantes 3 12,9 5,7 0
» Malos habitos de trabajo 6 12,9 5,7 0
TOTAL 34
14 Grafico de control
12 LCS =129
10 9
3
8 8 7
Q
é‘? 6
§ 6 5 4 C barra=57
w
4 3
2
Lci=0
0 — -
Falta de Equipo informatico . Falta de N
herramientas y y mobiliario P;'Egg:égo Al::ﬁgacg fgle evaluaciones Maloz;\s:_l(t)os de
recursos inadecuado p constantes i
——C 5 4 9 7 3 [
—1LCS 129 129 129 129 129 129
——C bama 57 57 57 57 57 57
LCI 0 0 0 0 0 o}
Causas
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En el grafico de control se observa que los puntos representados por medio
de trazos rectos con las respectivas causas presentan un comportamiento dentro de
los limites de control superior e inferior, donde se puede afirmar que el problema

esta bajo control.

Por consiguiente, para interpretar los graficos de control se deben tomar en
cuenta las pautas de comportamiento mas habituales sefialadas por Miranda et al.
(2007) y De Castro (2012), porque permiten visualizar cuando un proceso esta
afectado por alguna causa asignable (proceso fuera de control) de forma que debe

buscarse cual es ésta y eliminarla.

. Puntos fuera de control: indicaran alteraciones bruscas en la media o en la

variabilidad del proceso.

LSC e

o= s em o e 5= e s £ 3 ew mm o ms m e s

T c |-& /\P\J’

g \ ¥ Y
Lic| —~~ LA

J Existencia de tendencias y rachas: se considera sintoma de anormalidad

en el proceso, el alineamiento consecutivo de al menos siete observaciones
por encima o por debajo de la linea central (racha), en orden ascendente o

descendente (tendencia).

LSC L ] t¢c|
= %‘\z rf"f £ Lc YA GG
Cc Lc %\n — c 7Y
(5 (ol It B (o} I
. Periodicidad o existencia de ciclos: la aparicién sucesiva de picos y valles

en un grafico de control supone una sefial de alerta en el funcionamiento del

proceso, que se puede relacionar.
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e.2.- Do (ejecutar y hacer)
“Implementar lo planeado”

En esta segunda etapa el contador publico representante del despacho
contable y sus colaboradores, tienen que implantar el plan de mejora que se trazo,
realizando las acciones en el proceso de operacion del servicio profesional y
elaborando los indicadores como mecanismos de seguimiento para evaluar los

progresos y ajustar las brechas que se presentan.

Cuando se realiza acciones de mejora se deben utilizar métodos y criterios
para asegurar el correcto funcionamiento y el control de los procesos. Estos
procesos deben estar documentados, mediante procedimientos que especifiquen
como son realizadas las actividades que los conforman y deben estar medidos, a
través de indicadores relevantes para la permanente mejora en la operacién del

servicio profesional.
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Para la documentacion de los procesos es necesario usar diferentes medios,
tales como las representaciones graficas, las instrucciones escritas, las listas de

verificacion, los diagramas de flujo, los medios visuales o los medios electrénicos.
e.3.- Check (control, medir y verificar)
“Evaluar los resultados frente a lo esperado (lo que se plane6)”

En esta tercera etapa se realiza el seguimiento y la medicidn de la operacién
del servicio profesional con una periodicidad definida, cuya accién consiste en
validar los resultados realmente obtenidos, mediante la comparaciéon con los

resultados planeados.

La evaluacion realizada por el contador publico y sus colaboradores en el
proceso de operacioén del servicio profesional, implica utilizar indicadores que han
sido previamente establecidos, para medir de manera oportuna cuanto se ha
progresado respecto de las politicas, Ios objetivos y los requisitos de calidad para el
despacho contable, ya que lo que no se puede medir, no se puede mejorar en forma

sistematica.

Ademas, el contador publico debe disponer de informacion suficiente que
permita apoyar el funcionamiento correcto y el seguimiento de los procesos para
hacer el andlisis de las desviaciones (problemas) e iniciar el mejoramiento de la
operacion del servicio profesional, por lo que es recomendable utilizar las
herramientas basicas de la calidad que en conjunto documentan adecuadamente los

resultados de evaluacion del servicio profesional con sus respectivas conclusiones.
e.4.- Act (actuar y ajustar)

“Tomar las acciones correspondientes (corregir, mantener y mejorar) de

acuerdo con los resultados”

En esta cuarta y Ultima etapa, el contador publico y sus colaboradores deben
actuar para corregir los problemas encontrados, prever posibles problemas a futuro,
establecer las condiciones que permitan mantener el desemperio de los procesos en
"la operacién del servicio profesional de forma que se establezca e inicie un nuevo

proceso de mejora continua.
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Figura 37. Ciclo PDCA de corregir, mantener y mejorar
Fuente: Riveros (2007, p.213).

Observando las etapas del ciclo PDCA, en la etapa de verificacién el contador
publico puede optar por dos formas de actuacién. Si no se lograron los resultados
planeados, se deben desarrollar acciones para corregir, replanteando otras
alternativas de solucién hasta lograr los beneficios esperados. Si por el contrario, se
lograron los beneficios deseados, entonces el contador publico debe mantener,
sistematizar y documentar (estandarizar) los cambios que se han aplicado para
hacer el seguimiento de los procesos y asi garantizar la continuidad de los

beneficios, que ayuden a conseguir la mejora continua.
¢ Qué se debe hacer para corregir?

Para desarrollar el ciclo PDCA de corregir, el contador publico debe realizar
acciones correctivas y/o preventivas, asi como la correccion sobre el resultado o la

causa de una desviacion o incumplimiento de un requisito especificado.

En la figura 38 se observa que las acciones se pueden realizar de dos

maneras:
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. Si la accién se enfoca en el resultado, se debe actuar sobre el fendmeno

observable que surge de, y acompana a, un defecto (el sintoma).

. Si la accién se enfoca sobre la causa, se debe actuar con el bloqueo de la

causa que impide lograr el resultado planeado.

N

—>| Planear >

Actuar |
Rem. sintoma |

_ hotuar
Blogueo

Figura 38. Ciclo PDCA de corregir
Fuente: Riveros (2007, p.213).

Una accién correctiva se hace para eliminar la causa de una desviacion o
defecto real (no conformidad detectada u otra situacién indeseable). Esto se hace

con la finalidad de evitar que algo vuelva a producirse.

En cambio, una accién preventiva se hace para eliminar la causa de una
desviacion o defecto potencial (no conformidad potencial u ofra situacion
potencialmente indeseable). Esto se hace con la finalidad de prevenir que algo

suceda.

Hacer la correccion significa eliminar una desviacion o defecto (no
conformidad detectada). Esto se hace con la finalidad de hacer un reproceso o una

reclasificacion.
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¢ Qué se debe hacer para mantener?

Para desarrollar el ciclo PDCA de mantener,” el contador publico debe
alcanzar los resultados planeados para luego mantener el proceso controlado. La
accion a seguir sobre el proceso controlado, es hacer un seguimiento permanente, a

fin de asegurar el desempefio alcanzado.

—

Mantener

Acluar
Maniener

Hacer

Y

Planear

Y

Seguimiento [~

Figura 39. Ciclo PDCA de mantener
Fuente: Riveros (2007, p.215).

¢ Qué se debe hacer para mejorar?

Para desarrollar el ciclo PDCA de mejorar, el contador publico debe
establecer un nuevo ciclo, siguiendo las etapas de planear, hacer, verificar y actuar
para lograr el mejoramiento permanente del proceso de operacion del servicio
profesional, para lo cual se deben establecer las sugerencias frente a los posibles
problemas y las mejoras detectadas con la participacién de los colaboradores del

despacho contable.
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Figura 40. Ciclo PDCA de mejorar
Fuente: Riveros (2007, p.218).

El contador publico como responsable directo del despacho contable debe
hacer el seguimiento a las sugerencias planteadas por los colaboradores que deben
ser llevadas en una plantilla exclusiva del ciclo PDCA. En este caso, se puede
ejemplificar el problema sefalado: “falta de capacitaciéon al personal” que afecta al

despacho contable en la operacion del servicio profesional.
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El procedimiento del llenado de la plantilla exclusiva del ciclo PDCA se realiza

con los siguientes pasos:

Se pone el posible problema o la mejora detectada, enseguida se identifican
las causas de dicho probiema o se hace una pequefia descripcioén en caso de

que hubiera una mejora detectada.

Frente a las causas identificadas o la mejora detectada se le asigna en ambos
una accién a tomar. Ahora, si el problema tiene demasiadas variaciones y no
sabemos qué hacer, entonces queda en blanco, no siempre se tienen que

llenar todas las casillas.

En la casilla, Resp. (Responsable) el contador publico es el responsable

directo o designa a alguien para hacer el seguimiento de la accion, y en Fech.

(Fecha) es importante indicar cuando ha sido creada la sugerencia de mejora
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o del problema. A partir de aqui es importante ir marcando cada fase del ciclo
PDCA para informar a los colaboradores en qué fase del ciclo se esta
trabajando. Es decir, si estamos planificando el tema, ya lo hemos hecho,
estamos en fase de validacion o ya estamos ajustando para estandarizar la

mejora.

. Finalmente, es oportuno poner las fechas de cierre en cada fase del ciclo
porque permite hacer el seguimiento del avance de la mejora y otorgar a su

vez informacion fiable a los colaboradores.

Es recomendable ilenar la plantilla con la participacion de los colaboradores y
conviene que este en un lugar visible, donde el contador publico es quien va

retroalimentando a los colaboradores que generan todas estas sugerencias.
4.1.3.3.- Procesos de apoyo
a.- Administracién de recursos

La gestion de recursos consiste en proveer y mantener los recursos
necesarios para que los colaboradores del despacho contable implementen y
mejoren el funcionamiento del proceso de operacion del servicio profesional con la
finalidad de lograr una excelente calidad que supere las expectativas del cliente. Es

fundamental que el despacho contable cuente con los siguientes recursos:

. Técnicos: comprende la tecnologia, que es un elemento fundamental en la
calidad de atencion al cliente, y para cada despacho contable existen sus
propias necesidades de tecnologia que bien aplicada y explotada, se

convierte en una ventaja competitiva.

. Logisticos: comprende un sistema de actividades interdependientes con el
objetivo de proveer un servicio profesional correcto, en la calidad requerida,
en las condiciones adecuadas, en el lugar preciso, en el tiempo exigido, a un

costo razonable y a entera satisfaccion del cliente.

. Fisicos: comprende las instalaciones, equipos informaticos, mobiliario

(escritorios, sillas, armarios, etc.), paquetes contables y medios de
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comunicacion (correo electronico, pagina web, teléfono movil o fijo, etc.), que

deben estar siempre en adecuadas condiciones de uso.

. De documentacion: comprende las directrices de actuacion, los métodos de
trabajo, los procedimientos, las instrucciones de trabajo y los registros para

realizar el proceso de operacion del servicio profesional y utilizar los recursos.
b.- Mantenimiento de instalaciones fisicas y equipos

Consiste en desarrollar e implementar programas de mantenimiento,
asegurando que la infraestructura se encuentre en adecuadas condiciones para

cumplir las necesidades del despacho contable.

El programa de mantenimiento de instalaciones fisicas y equipos detalla el
procedimiento para realizar las acciones de mantenimiento previstas sobre los

diferentes elementos del despacho contable.
¢ Qué mantenemos?

Los elementos del despacho contable que puedan afectar la seguridad de la

informacion.

. Los locales, las areas de trabajo y servicios asociados (mobiliario)
. Equipos y programas informaticos.

. Servicios de apoyo, tales como medios de comunicacion.

¢ Quién mantiene?

El contador publico asigna a una persona encargada para la revision periddica

y para el mantenimiento.
¢Cuando se mantiene?

Se deben realizar con frecuencia las operaciones de mantenimiento o la

reparacioén de defectos.
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¢Coémo se mantiene?

Se deben establecer los métodos adecuados para el mantenimiento de las

instalaciones de un despacho contable.
c.- Gestion de la informacién y del conocimiento

Implica desarrollar politicas y procedimientos de trabajo que permitan
planificar, gestionar y controlar las necesidades de informacién y los recursos que

dan soporte a su manejo dentro del despacho contable.

Para la adecuada gestion de la informacidn es necesario capturar y difundir
internamente la informacion relevante sobre las tendencias del mercado, la
legislacion contable y la tecnologia que aseguran el manejo de informacién

competitiva y actualizada para la sostenibilidad de la actividad del despacho

contable.
¢ Como gestionar adecuadamente la informaciéon?
. Identificar las necesidades de informacion del despacho contable.
. Identificar y acceder a las fuentes internas y externas de informacion.

v Fuentes internas: comprende la informacién operacional o de gestion que
es imprescindible para desarrollar la actividad cotidiana, como por ejemplo,
los comprobantes de pago, los extractos bancarios, los registros contables,

el listado de clientes, etc.

v Fuentes externas: comprende los documentos informativos o de
referencia que se utilizan en la asesoria del despacho contable, como por
ejemplo, la doctrina contable, las revistas especializadas y el material

publicitario (portafolio de servicios especializados, tarjetas, folletos, etc.).

. Convertir la informacién en conocimientos de utilidad para el despacho
contable.
° Usar los datos, la informaciéon y el conocimiento para establecer y cumplir sus

estrategias y objetivos.
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. Asegurarse de la proteccion y confidencialidad apropiada de la informacion.

. Evaluar los beneficios derivados del uso de la informacién con el fin de

mejorar la gestién de la informacion y el conocimiento.

. Tener en cuenta que el contenido de la informacion debe ser:
v' Comprensible: los usuarios deben entender faciimente su contenido.
v Pertinente: su contenido se adecua al uso que le va a dar el usuario.

v’ Confiable: el usuario cree en ella y la utiliza porque la informacién esta

completa y libre de errores y perjuicios.
d.- Ambiente de trabajo

El ambiente de trabajo comprende los factores fisicos y humanos que se
encuentran presentes en el entorno laboral, donde el contador publico debe
determinar y gestionar los mejores factores para asegurar un buen ambiente de
trabajo en beneficio de los colaboradores, ya que esto tiene una influencia positiva
tanto en la motivaciéon como en la satisfaccién personal, lo que revierte en la mejora
del cumplimiento de objetivos para lograr la conformidad de los requisitos del

servicio profesional.

Para generar un ambiente de frabajo con calidad, productividad y
competitividad en el despacho contable se recomienda utilizar la metodologia
japonesa, 9S de la calidad, que es una filosofia enfocada en el trabajo efectivo,
organizacion del lugar, y procesos estandarizados de ftrabajo, destacando la

participacion de los colaboradores en conjunto.

Con la implementacién de las 9S se pueden obtener los siguientes resultados:

. Una mayor satisfaccion de los clientes.
) Menos pérdidas de tiempo para buscar herramientas o papeles.
. Una mayor calidad del servicio profesional ofrecido.

. Disminucién de los desperdicios generados en la oficina.
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. Mejora de la limpieza y organizacion de los puntos de trabajo.
. Facilita y asegura las actividades en la oficina.

. Genera ideas orientadas a mejorar los resultados.

. Fomenta la disciplina.

o Crea buenos habitos en el trabajo.

Las 9S deben su nombre a la primera letra de la palabra de origen japonés
que da nombre a las nueve fases, en un principio se deben aplicar las 5S a los
factores fisicos que mejoran el ambiente de trabajo, reducen los desperdicios y
actividades que no agregan valor,en tanto que incrementa la seguridad. y eficiencia
de calidad. Posteriormente se deben utilizar las 48 a los factores humanos para una

mejor efectividad en los colaboradores.

La metodologia estd comprendida por las siguientes 98 de la calidad: Seiri
(organizacion), Seifton (orden), Seiso (limpieza), Seiketsu (control visual), Shitsuke
_(disciplina 'y habito), Shikari (constancia), Shitsukoku (compromiso), Seishoo
(coordinacion) y Seido (estandarizacidn), que en conjunto estan dirigidas a entender,

implantar y mantener un sistema de orden y limpieza en el despacho contable.
d.1.- Seiri (Organizacion)

“Organizar consiste en separar lo necesario de lo innecesario, guardando lo

necesario y eliminando Ilo innecesario”

Para poner en practica la 1ra S, el contador publico y los colaboradores deben

hacerse las siguientes preguntas:

. ¢, Qué debemos tirar?
J ¢, Qué debe ser guardado?
. ¢, Qué puede ser Util para otra persona u otra especialidad?

. ¢, Qué debemos reparar?
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Procedimiento

La forma de organizar esta basada en identificar, clasificar, separar y eliminar
del puesto de trabajo todos los materiales innecesarios, conservando los materiales

necesarios, por ello es recomendable utilizar las siguientes reglas:

d.1.1.- Identifique la naturaleza de cada elemento:

Si el elemento esta deteriorado y Reparelo.
tiene utilidad. )

Si esta obsoleto pero cumple su Manténgalo en las mejores

funcion. condiciones para un perfecto
‘ funcionamiento.

5 Spapy
fe

£ s

| Si esta en buen estado.

Analice su utilidad y recolocacion.

d.1.2.- Identifique el grado de utilidad de cada elemento:

Si lo usa en todo momento. Téngalo a mano en la oficina, sobre
Si lo utiliza todos los dias. la mesa de trabajo o cerca de los

Si lo utiliza todas las semanas. equipos informaticos.

Ventajas

Las ventajas de considerar los puntos anteriores son:
o Se obtiene un espacio adicional.

. Se elimina el exceso de herramientas y los elementos obsoletos.
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Se facilita el uso de los componentes a tiempo.

Se evita el almacenamiento excesivo y los movimientos de personal

innecesarios.

Se elimina el despilfarro (documentos fuera de las fechas de utilizacién,
muebles y equipos defectuosos, rotos y dafados, papeles, trapos, catalogos y

documentacién que no sirve).

d.2.- Seiton (Orden)

“Consiste en establecer el modo en que deben ubicarse e identificarse los

objetos necesarios, de manera que sea facil y rapido encontrarlos, utilizarlos y

reponerlos”

Para utilizar la 2da S, el contador publico y los colaboradores deben tener

claro los criterios de colocacion de cada objeto en su lugar adecuado, respondiendo

las siguientes preguntas:

¢, Qué necesito para hacer mi trabajo?
¢, Doénde lo necesito tener?
¢, Cuantas herramientas u objetos necesito?

Procedimiento

Ordenar es establecer la manera en que los objetos o elementos necesarios

deben ubicarse e identificarse para que cualquier integrante del despacho contable

pueda encontrarlos, usarlos y reponerlos de forma rapida y facil, por ello es

recomendable utilizar las siguientes reglas:

Determine sitios de ubicacién fija para cada objeto (herramientas, equipos
informaticos, muebles, materiales, etc.) en funcién de su frecuencia de uso y

comodidad de utilizacion.
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. Defina la forma de guardar cada objeto, teniendo en cuenta que sea facil de

identificar donde esta, de poder usar, de volver a colocar en su sitio y sea facil

de reponer.
Ventajas

. Se reduce el tiempo de blsqueda, la utilizacién y devolucién de herramientas
y materiales.

. Se reduce el nimero de errores humanos.

. Se evitan interrupciones en el proceso de operacién del servicio profesional.

) Se reducen los tiempos de cambio (tiempo que transcurre desde que se

presta un servicio profesional, hasta que se presta otro servicio prpfesional).
. Se ocupa menosvespacio.
o Se eliminan condiciones inseguras y en consecuencia se reducen accidentes.
d.3.- Seiso (Limpieza)

“Consiste en identificar y eliminar las fuentes de suciedad, asegurando que

todos los medios se encuentran siempre en perfecto estado de uso”

Una vez que el contador publico y los colaboradores tengan los elementos
indispensables para el desempefio de sus tareas diarias y hayan ordenado el
entorno de trabajo, el siguiente paso es aplicar la 3ra S, que consiste en realizar las
acciones necesarias para dejar los objetos en condiciones 6ptimas de uso, es decir

que estén limpios, puestos a punto, seguros, fiables, etc.

Procedimiento

Limpiar es identificar y eliminar los focos de suciedad para mantener
permanentemente condiciones adecuadas de aseo e higiene, asegurando que los
recursos esten siempre en.perfecto estado, Por ello se recomienda utilizar las

siguientes reglas:

. Limpie la oficina y los equipos después de su uso.
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. Quite el polvo y la suciedad de aquellos objetos que no competen al personal

de limpieza general.

. Limpie las herramientas y materiales después de su uso y compruebe su

funcionalidad.

) Identifique las causas de cualquier desorden o situaciéon anormal y establezca

las acciones oportunas para su eliminacién.

o Elabore un programa de limpieza con tareas especificas para el despacho
contable.
Ventajas

. Aumenta la vida util de las instalaciones fisicas y equipos.

. Se trabaja en un ambiente saludable (menos accidentes).

o Se tiene un mejor aspecto del ambiente de trabajo (limpio y en perfecto

estado de uso).

. Se mejora el conocimiento de los colaboradores en el manejo de equipos,

herramientas y materiales.
° Aumenta el sentimiento de orgullo, la satisfaccion y la seguridad en el trabajo.
d.4.- Seiketsu (Control visual)

“Consiste en hacer el control visual, distinguiendo facilmente una situacion
normal de otra que no lo es, mediante normas sencillas y visibles para el

bienestar personal”

Para que la 4ta S funcione, el contador publico y los colaboradores deben
seguir trabajando en forma continua con una cultura de orden y limpieza

conservando lo qgue se ha logrado con las tres primeras S.
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Procedimiento

Realizar el control visual es poner cédigos, claves, colores, etiguetas y
sefales en las areas de trabajo, que conozcan todas las personas del despacho
contable para mantener en el tiempo la constancia de orden y limpieza. Por ello se

deben cosiderar las siguientes reglas:
o Conozca los elementos que originan los problemas para ser controlados.
. Cree mecanismos que permitan el control visual, tales como:

v Paneles de comunicacién visual (plan de vencimiento de obligaciones

tributarias, flujogramas, etc.).

v Etiquetas de ubicacién para identificar las herramientas (libros, folletos,

tripticos, revistas especializadas, archivadores y otros materiales).
v" Carteles o fotografias del antes y después para sensibilizar.

v" Avisos, advertencias, procedimientos, tarjetas y separadores de diversos

colores dependiendo en que se utilicen.

. Redacte procedimientos de cédmo llevar las tareas.
. Forme a los colaboradores en estos temas.
. Proyea de los medios y recursos necesarios para llevar a cabo estas tareas.
. Establezca controles.
Ventajas
. Se mejora el bienestar del personal y del cliente.
o . Facilita la seguridad y el desempefio de los colaboradores.
. Eleva el nivel de satisfaccion y motivacion del personal hacia el trabajo.

o Se aprende a conocer con profundidad las herramientas de trabajo.
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° Mejora la imagen del despacho contable interna y externamente.
d.5.- Shitsuke (Disciplina y habito)

“Consiste en crear disciplina en el trabajo, logrando asi adquirir habitos en la

utilizaciéon de las normas y métodos establecidos en la actividad diaria”

En esta fase, la clave es preguntarse en relacién con cada tarea, para realizar
la 5ta S, el contador publico y los colaboradores deben responder a la siguiente

pregunta:
¢, Lo estamos haciendo como esta definido o0 hacemos lo que podemos?

Procedimiento

Actuar con disciplina es una constante practica de normas y procedimientos
establecidos para mantener habitos que aseguren la implantacién de las cuatro

primeras S, por ello es recomendable realizar las siguientes acciones:

Limpie cotidianamente para mantener orden y limpieza de acuerdo con los

procedimientos establecidos.

° Respete la puntualidad y la asistencia.
. Cumpla lo que promete.
. Realice las actividades diarias conforme a los métodos de trabajo

establecidos.

. Devuelva a su lugar las herramientas y materiales utilizados.
. Utilice los errores como fuente de informacién para ensenfiar.
. Respete las normas establecidas.

. Convierta estas actividades en habitos.
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Ventajas

. Se crea una cultura de sensibilidad, concientizando a los colaboradores hacia

la organizacién, el orden y la limpieza.

° Se crea el habito a través de la formacion continua y la ejecucion disciplinada

de las normas y procedimientos establecidos.

o Se mejora la productividad de los colaboradores.
. Permite adquirir el habito de la mejora continua en el trabajo diario.
. Se reducen los esfuerzos y se mejoran los resultados.

d.6.- Shikari (Constancia)

“Consiste en preservar los buenos habitos para permanecer de manera firme y

con voluntad en el cumplimiento de las metas propuestas”

Para realizar la 6ta S, el contador publico y los colaboradores deben tener
voluntad para hacer las cosas y permanecer en ellas sin cambios de actitud, lo que

constituye practicar constantemente los buenos habitos.

Procedimiento

o Planifique y controle permanentemente sus trabajos.

. Haga de la limpieza, el orden y la puntualidad una constante en su vida.
Ventajas

. Se disminuye la cantidad de tiempo perdido.

. Se tiene un ambiente de trabajo seguro y confortable.

. Se asegura la entrega de servicios oportunos.

. Se desarrolla habitos de trabajo colaborativo.

) Se mejora el rendimiento del despacho contable.
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d.7.- Shitsukoku (Compromiso)

“Consiste en cumplir responsablemente con la obligacién contraida hasta el

final de las tareas”

Para realizar la 7ma S, el contador publico y los colaboradores deben cumplir
con lo pactado, mostrando un convencimiento que se traduce en el entusiasmo de

trabajar dia a dia en el despacho contable.

Procedimiento

. Lleve a cabo el compromiso con disciplina aplicada del contador ptblico hacia

sus colaboradores.

. Implante con seriedad las politicas del despacho contable para que los
colaboradores se sientan con una gran responsabilidad de llevar a cabo su

trabajo.
Ventajas
. Se logra que los colaboradores sean disciplinados y constantes.

. La operacién del servicio profesional se lleva a cabo en el tiempo estimado sin

pérdidas.
d.8.- Seishoo (Coordinacion)

“Consiste en realizar las cosas de una manera metédica, ordenada, y de
comun acuerdo, reuniendo los esfuerzos de los colaboradores al logro de los

objetivos del despacho contable”

Para realizar la 8va S, el contador publico y los colaboradores deben actuar
en equipo, al mismo ritmo que los demas y caminando hacia los mismos objetivos.

Esta manera de trabajar se logra con tiempo y dedicacion.

Procedimiento

3 Mantenga una buena comunicacién de los avances como las demoras en

tiempo.
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) Realice mayor énfasis en los procesos de operacién del servicio profesional

menos desarrollados.

Ventajas

. Se logra un avance progresivo y rapido de la operacién del servicio
profesional.

. Se vincula al personal del despacho contable en las tareas de mejoramiento

del ambiente de trabajo.
. Se trabaja en todos los cambios con un espiritu altamente positivo.
d.9.- Seido (Estandarizacion)

“Consiste en regular y normalizar los cambios que favorecen al despacho
contable a través de reglamentos o procedimientos para mantener un ambiente

adecuado de trabajo”

Para realizar l1a 9na S, el contador publico y los colaboradores deben sefalar
los mecanismos o sistemas sobre las variables claves del despacho contable, a
través de procesos, procedimientos, guias o instrucciones de trabajo con el objetivo

de concentrar los esfuerzos individuales y de generar calidad.

Procedimiento

o Realice manuales, procedimientos o reportes que serviran como base para

las emergencias y mantenimiento de la operacidn del servicio profesional.

Ventajas
. Se realiza el trabajo sin problemas, haciendo uso del manual.
. Se contrarresta mucho mejor los problemas con la documentacion.

Para evaluar el nivel de cumplimiento de la metodologia de las 9S de la
calidad, el contador publico y los colaboradores deben utilizar una hoja de

evaluacién para conocer si su implementacién se esta realizando correctamente,.
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Esta evaluacion permite hacer un balance sobre los problemas encontrados para

darles solucion y determinar los objetivos de mejora.

EVALUACION DE LAS 9S DE LA CALIDAD
Despacho contable “ABC”

Evaluador : Juan Pérez Diaz
Fecha : 30 de junio de 2013

Calificacion:

Criterios de Evaluacién

0 = No cumple 1 = Cumple de forma regular 2 = Cumple muy bien

01 muebles, materiales, etc. deterioradas y obsoletas.
Que no existan objetos innecesarios o sin funcion, solo
02 lo estrictamente necesario. X
Que no existan condiciones inseguras en el area de
03 | trabajo (pisos resbalosos, cables suelios, rotos y
pelados, mala ventilacion, etc.)
Puntos posibles 06 Puntos ganados 03

Asigna un lugar especifico para cada herramienta y
equipo informatico en funcion de su frecuencia de uso.

Distribuye mejor los objetos para ocupar menos espacio
y reducir accidentes.

03

Guarda las herramientas de trabajo es su lugar, para
encontrarlas facilmente, reduciendo el tiempo de
blsqueda.

Puntos posibles 06 Puntos ganados

04




01

limpias para mantenerlas en perfecto estado de uso.

Desarrolla el programa de limpieza tomando acciones

02 . . S
necesarias de mantenimiento o eliminacién.
Que no exista suciedad, polvo o basura en el area de
03 C X
trabajo (pisos, paredes, ventanas, muebles, etc.)
Puntos posibles 06 Puntos ganados 02

identificados de manera visual (documentos,
archivadores, etiquetas, avisos, tarjetas, etc.)

02

Que los procedimientos estén redactados de cémo
llevar las tareas.

03

Se provee de medios y recursos necesarios para llevar
a cabo las tareas.

Puntos posibles 06 Puntos ganados

profesional de acuerdo con las normas establecidas.

Se mantiene las normas establecidas a través de la

02 . R L X
formacidn, comunicacién y disciplina.
Se capacita y entrena permanentemente a los
03 N X
colaboradores en el desempefio diario de su labor.
Puntos posibles 06 Puntos ganados 03

01 Se planifica y controla permanentemente los trabajos. X
Se hacen los trabajos con voluntad y permanecen en
02 X . . X
ellas sin cambios de actitud.
03 Se muestra labor colaborativa en habitos de trabajo. X
Puntos posibles 06 Puntos ganados 04
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01 | Se realiza el trabajo dia a dia con entusiasmo. X
Se asume responsablemente la obligacién contraida
02 ; X
hasta el final.
Se compromete totalmente con las politicas de calidad
03
del despacho contable.
Puntos posibles 06 Puntos ganados 03

01 Se realiza la operacion del servicio profesional X
utilizando métodos de trabajo de forma ordenada.
02 | Se lleva a la préctica el trabajo en equipo. X
03 Se mantiene una buena comunicacion respecto a los X
avances o demoras del servicio profesional.
Puntos posibles 06 Puntos ganados 04

Se dispone de procedimientos y manuales para realizar

0 e .
el servicio profesional.
02 Se ha logrado estandarizar los procesos y sistemas de
frabajo.
03 Se mantiene una constante y adecuada supervision del X
trabajo.
Puntos posibles 06 Puntos ganados 02
Calificacion total de la evaluacion de las 9S de la calidad
S JAPONES ESPANOL PUNTAJE
1S SEIRI Organizacion 03
28 SEITON Orden 04
3S SEISO Limpieza 02
43 SEIKETSU Control visual 03
5S SHITSUKE Disciplina y habito 03
6S SHIKARI Constancia 04
78 SHITSUKOKU Compromiso 03
8S SEISHOO Coordinacion 04
aS SEIDO Estandarizacion 02
tpg = total puntos ganados 28
tpp = total puntos posibles 54
CALIFICACION = (tpg / tpp) * 100 52 %
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La calificacion obtenida de la evaluacién es 52%, quiere decir que el
despacho contable “ABC” cumple de forma regular el nivel de cumplimiento de la

metodologia de las 9S de la calidad.
e.- Sistemas informaticos

Los sistemas informaticos en el despacho contable estan conformados por los
componentes fisicos (hadware) y logicos (software), siendo el elemento central del

sistema informatico el ordenador (la computadora).

Dada la importancia creciente de los equipos informaticos y del software en el
despacho contable, a continuaciéon se exponen los requisitos de control que deben
emplear tanto el contador publico como los colaboradores para el mantenimiento y

renovacion de los equipos informaticos.

. Se debe almacenar la informacion de los trabajos realizados, lo que evitara la

acumulacion de papeles.

. Se deben realizar copias de seguridad periddicamente de la informacion

almacenada en soporte informatico, para ello es recomendable lo siguiente:
v" Realizar una copia de seguridad semanal, otra quincenal y una mensual.

v Utilizar distintos mecanismos de almacenamiento, dependiendo de la
cantidad de informacidn a guardar. Para ello, se utilizan discos duros
externos, USB's, DVD'’s, CD’s, etc.

v' Guardar las copias de seguridad en un lugar seguro y protegerlas de

elementos externos que puedan dafar la informacion recogida en ellas.

. Se debe contar con un software adecuado para proteger los datos contra virus
informaticos. Es recomendable, actualizar periodicamente el software del

antivirus segun las especificaciones del proveedor.

. Se debe hacer un mantenimiento de todos los sistemas informaticos
(hardware y software). Es recomendable tener un inventario de los equipos

existentes. Normalmente este formato puede ser:
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Mantenimiento a reaiizar

Fecha

Verificacion

Si

No

Hardware

Verificacion del correcto funcionamiento y rendimiento de
los componentes del ordenador (fuente de alimentacién,
disco ducro, monitor, efc.}

Verificacién del funcionamiento de los periféricos
(impresoras, teclado, ratén, eic.}

Limpieza de los componentes del ordenador

Limpieza de los periféricos

Soffware

Verificacion de los soportes de informacién

Verificacion de la integridad de los datos con programas
informaticos (Scandisk)

Verificacion de la optimizacion del espacio del disco duro
con programas informéaticos (Ccleaner)

Verificacién de las comunicaciones con el servidor

Figura 41. Formato de mantenimiento
Fuente: Adaptado de Editoral Vertice (2007, p.103).

. Se debe impartir formacién a los colaboradores cada vez que se produzca un

cambio con respecto al sistema informatico o se introduzca algun tipo de
software o paquete contable. Es indispensable la capacitacion vy
entrenamiento del colaborador en el manejo de equipos y aplicaciones

informaticas que se utilizan en el despacho contable.

Se debe contar con conocimientos y destrezas suficientes para el manejo de
aplicaciones informaticas, Microsoft office y sistemas contables, asi como del
Internet, que son necesarios para la elaboracion y presentacion de informes

financieros requeridos por el cliente.

Se deben implantar sistemas de informacion contable y financiera haciendo
uso de las versiones mas recientes de paquetes contables para procesar con
oportunidad las operaciones del cliente. Para elegir un programa de
contabilidad se debe tener en cuenta algunos criterios como: prestaciones
gue nos ofrece, precio del programa, posibilidad de funcionamiento en red y

requisitos de hardware.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El trabajo de campo realizado en una muestra de ciento tres (103) contadores

publicos que prestan servicios en despachos profesionales y ciento tres (103)

clientes empresarios, y sobre la base del analisis estadistico se han llegado a las

siguientes conclusiones y recomendaciones:

51.-

CONCLUSIONES

La confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad son las
dimensiones de la calidad del servicio que se relacionan con el ejercicio
profesional del contador publico, porque presentan altos niveles de
correlaciéon, que reflejan la importancia de cada dimensién a la hora de

determinar la satisfaccion general del cliente.

El instrumento de evaluacion QS-CONTAPERF basado en el modelo
SERVPERF es valido, porque las puntuaciones factoriales de los métodos
estadisticos son favorables, y presenta un indice de confiabilidad alta, siendo
atil para la medicion de la percepcion del cliente referente al servicio prestado

por el contador ptblico en el ejercicio profesional en forma independiente.
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El nivel de percepcion del cliente respecto a la calidad del servicio que presta
el contador publico es favorable, ya que utilizando la escala QS-
CONTAPEREF, los resultados obtenidos muestran que los clientes estan muy
satisfechos aunque poco fidelizados por el servicio que prestan los

contadores publicos en despachos contables en la ciudad del Cusco.

La asistencia proactiva, el costo competitivo, la competencia profesional, la
comunicaciéon permanente, la habilidad técnica y la especializaciéon son los
requisitos indispensables que busca el cliente en la prestacion del servicio

que crean valor agregado en el ejercicio profesional del contador publico.

Las dimensiones para el ejercicio profesional del contador publico en forma
independiente que favorecen la mejora en la calidad del servicio son:
investigativa, técnico - operativa, ético - politica, socio - educativa y
asistencial, porque presentan altos niveles de correlacion, que permiten

mejorar el desemperio profesional y la calidad del servicio.

La elaboracion de una propuesta de mejora en la calidad del servicio, basada
en el modelo de gestion de la calidad, haciendo énfasis en
el enfoque de gestién por procesos es favorable y consistente para el gjercicio

profesional del contador publico en forma independiente.

Una caracteristica pertinente del problema no resuelto es el tiempo de
respuesta del servicio prestado por el contador publico, que no es oportuno
porgue no gestiona el tiempo y ademas, no aplica tecnologias que le permiten
rapidez en otorgar informacién contable para la toma de decisiones. Esta
caracteristica queda pendiente por resolver como un tema de estudio para

futuras investigaciones.
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5.2.- RECOMENDACIONES

Se recomienda que el presente trabajo de investigacién sea considerado por
la comunidad de contadores publicos, las entidades involucradas en la formacién
profesional y el Colegio de Contadores Publicos para apoyar su practica y difusion
en la prestaciéon de los servicios profesionales sobre la base del modelo de gestiéon
de la calidad, utilizando herramientas para medir la calidad del servicio y

metodologias para mejorarlo.

1. El contador publico, que ejerce en forma independiente, al prestar los
servicios profesionales, debe considerar las dimensiones de la calidad del
servicio (confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad) con
la finalidad de evaluar el nivel de satisfacciéon del cliente y mejorar la

prestacion del servicio.

2. Para lograr lo anterior, se propone el instrumento de evaluacion QS-
CONTAPEREF, que es favorable para la medicién de la percepcion del cliente
referente al servicio prestado por el contador publico, que permite conocer el
nivel de satisfaccion del cliente y diagnosticar los errores cometidos, siendo
una herramienta competitiva de facil adaptacion y utilizacion en los servicios
que presta el contador publico para el mejoramiento de los despachos

contables.

3. Es importante medir el nivel de percepcion del cliente respecto a la calidad del
servicio que presta el contador publico para detectar areas de insatisfaccion,
que seran mejoras potenciales y como indicador clave de la calidad del
servicio permite evaluar el desempefio global del despacho contable y ayuda

a crear una cultura de mejora continua.

4, Los contadores publicos para mejorar constantemente deben aprender a
medir, porgue si no se mide no se controla, y si no se controla no se puede
administrar un despacho contable. De ahi se deriva la importancia de medir el

nivel de satisfaccion de los clientes y la experiencia obtenida del servicio.

5. Asimismo, como existen clientes poco fidelizados, se recomienda utilizar la

estrategia del trébol de la fidelizacidén, cuyos elementos son la informacion, el
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marketing interno, la comunicacién, la experiencia con el cliente, los
incentivos y privilegios, y el corazén (cultura, calidad del servicio y estrategia
relacional) que, en conjunto, permiten crear clientes fidelizados. Esta
estrategia esta desarrollada en la propuesta de mejora: manual de mejora en

la calidad del servicio para el ejercicio del contador publico.

El contador publico para cumplir con los requisitos indispensables que busca
el cliente en la prestacion del servicio y crear valor agregado en el ejercicio
profesional, debe ejercer con asistencia proactiva (actuando mas como
asesor de negocios que como contador de impuestos), costo competitivo
(brindando un mejor servicio, para cobrar un mejor precio), competencia
profesional (manteniendo sus habilidades y conocimientos en constante
actualizacién), comunicacion permanente (informando la situacién de los
trabajos asignados), habilidad técnica (adquiriendo experiencia y manteniendo
el prestigio profesional) y especializacion (otorgando  servicios

especializados).

Para mejorar la calidad del servicio, el contador publico que ejerce en forma
independiente, debe adoptar las dimensiones del ejercicio profesional:
investigativa, técnico - operativa, ético - politica, socio - educativa y
asistencial, que permiten aumentar la productividad, y lograr y mantener la ‘
competitividad del desempenfo profesional para sostenerse en los mercados

profesionales tanto regionales como nacionales.

El contador publico para mejorar la calidad del servicio, debe utilizar la
propuesta de mejora para el ejercicio profesional en forma independiente, que
le otorga procedimientos, herramientas y metodologias de gestién de la
calidad con la finalidad de generar valor a los clientes, mejor reputacion y

competitividad del servicio en el futuro.
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ANEXO 1. ANALISIS DE LA SITUACION PROBLEMATICA

SITUACION PROBLEMATICA

LA CALIDAD DEL SERVICIO PARA EL EJERCICIO PROFESIONAL EN
FORMA INDEPENDIENTE DEL CONTADOR PUBLICO

L

LISTA PRELIMINAR DE ELEMENTOS

» Percepcién del cliente

» Satisfaccion del cliente

» Requisitos indispensables
» Valor agregado

= Servicio profesional

* Desempefio en el ejercicio

» Herramientas y metodologias
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HECHOS EXPLICACIONES
a)Los clientes tienen un a) Se pierde la fidelidad debido
comportamiento de al incumplimiento de los
desconfianza frente a un requerimientos y
servicio de baja calidad. necesidades.
RELACIONES
b) Los clientes consideran que bYNo genera un valor
los servicios profesionales |:> agregado en el servicio
del contador publico son una prestado.
obligacion legal mas no una
herramienta para el
desarrollo empresarial.




c) El tiempo de respuesta del

servicio prestado del
contador publico no es
oportuno.

d) El vinculo directo entre el
cliente y el contador publico

es dificil de lograr.

e) El contador publico y el
colegio profesional
competente no aplican

" herramientas para medir la
del

metodologias para mejorarlo.

calidad servicio  ni

RELACIONES

—

c) No gestionan el tiempo y

ademas, no aplican
-tecnologias que le permiten
rapidez en otorgar
informacién contable para la

toma de decisiones.

d) Se pierde la confianza del
cliente y el compromiso con
el servicio profesional,

porque se delega las tareas

a un asistente contable.

e) Puesto que se desconocen,
a pesar de que una de las
atribuciones del Colegio de
Contadores  Publicos es

supervisar la calidad de los

servicios profesionales

prestados a la sociedad.

&

ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Carencia de una propuesta de mejora en la calidad del servicio para el

gjercicio profesional del contador publico en forma independiente.

Fuente: Tamayo (2004, p. 132).
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ANEXO 2. ANALISIS COMPARATIVO DE LA OPINION DE EXPERTOS EN EJERCICIO PROFESIONAL

eril del

e ey

1.1. Nombres y apellidos

W

Kelma Ruth Mayhua Curo

T L

Wilfredo Carrillo Tarqui Angélica Arroyo Morales Jesus Capcha Carbajal
1.2. Titulo profesional Contador Publico Colegiado | Contador Publico Cclegiado Contador publico colegiado | Contador publico
certificado colegiado
1.3. Estudios académicos Magister en contabilidad con | Maestria en contabilidad con | Maestrias y doctorado * Maestria en administracion
mencién en auditoria mencion en auditoria mencién en finanzas.

= Doctorado en contabilidad
1.4. Entidad donde trabaja Universidad Nacional de San | Universidad Nacional de San | Universidad Nacional de San | ®* Consorsio Contacom S.A.C.

Antonio Abad del Cusco Antonio Abad del Cusco Antonio Abad del Cusco » |CODE — Instituto Contabilidad
y Desarrollo

1.5. Lugar Cusco - Pert Cusco - Peru Cusco - Peru Lima - Perd
" Opinidn so mec iél_q{nv;gjév : ldaddel" icio'para:al : \ ot dorir b ico: ' _
2.1, ;Usted cree que es | Si porque permite | Tiene mucha importancia, | Si, porque asi se vera el grado de | Si, porque el contador publico es
importante medir la | establecer si el servicio que | porque permite mejorar la | satisfaccion de los usuarios del | detentor de la confianza publica al
calidad del servicio | se brinda es realmente de | calidad del servicio profesional | servicio profesional. actuar en forma neutral e
que presta el contador | calidad. prestado por el contador imparcial en la preparaciéon de
publico en forma ptblico. informacidn financiera de
independiente? ¢Por propodsito general y en su labor de
qué? control, asesoria, consultoria

empresarial, esta vinculado a
procesos econdmicos y sociales
que tienen elevada importancia en
el desarrollo de las
organizaciones y de nuestra
sociedad, por tanto su accionar
debe ser transparente, eficiente y
oportuno. ;




de medicién de la

calidad del servicio
para el ejercicio del
contador plblico?

Jcomo se mide?

No, sin embargo en la
mayoria de casos a fin de
evaluar la calidad se dialoga
con los clientes.

La calidad se mide en funcion a las
compsetencias que  demuestra
poseer durante su desempefo
profesional.
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it

o & i
No conozco medidas d
desempefio del ejercicio de la
profesion contable. Sin embargo,
hemos aplicado como experiencia
personal los conceptos de capital
intelectual y los alcances de la
norma iSO 9001.

23.

¢Qué dificultad cree

No existen parametros para

La principal dificultad radica | Que algunas competencias son | No se cuenta con una
usted que hay en medir | poder comparar. que este aspecto tiene una | dificiles de observar, por ejemplo | metodologia de medicién
la calidad del servicio connotacién subjetiva. las actitudes. adecuada al servicio profesional
para el ejercicio contable, existen experiencias
profesional del como en Brasil donde 1SC 9001
contador publico en se ha adecuado al ejercicio
forma independiente? profesional contable.

2.4, ¢Qué beneficios | Optimizar el servicio que | Verificar la realidad.. de su | Mejorarian su desempeiio. = Cumplir su rol de detentor de
obtendrian los | brindan y asi mejorar su | desemperfio profesional confianza de mejor forma.
contadores  publicos | nivel de ingresos. independiente y mejorar la « Fidelizar a sus clientes.
que ejercen en forma prestacibn de sus servicios
independiente la profesionales. * Incrementar sus resultados.
medicidn de la calidad
del servicio?

2.,5. Considera usted | Si, porque permite que el | La certificacion permite la | Si, porque motiva a la permanente | Actualmente como esta planteada
importante la | contador publico se capacite | actualizacién profesional del | capacitacidn, actualizacion y | la certificacion, no es suficiente
certificacion del | permanentemente contador ptblico y le permite | ejercicio profesional.

contador putblico para
la mejora de la calidad
del servicio ¢Por qué?

garantizar al usuario de sus
servicios  profesionales, el
servicio que presta.

para ser el impulsor de la mejora
de la calidad del servicio
profesional, ya que sdlo se
circunscribe’ a una actualizacion
de contenidos técnicos (examen
de certificacion), y no pemite
dotar de mejores competencias y
elementos técnicos y tecnolégicos
para mejorar la competitividad de
SUS Servicios.




i i
2.6. ¢;Qué normas
internacionales de
informacién financiera
y auditoria cree usted
que es conveniente
aplicar en el ejercicio
profesional para la
mejora de la calidad
del servicio del
contador publico en
forma independiente?

Todas.
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La NIIF y NIAS son estandares de
actuacion profesional, son de
orden técnico, se requiere afadir
a ello metodologias que aseguren
una mejora de  procesos
administrativos, operativos,
comerciales, de responsabilidad
social y de recursos humanos que
permitan elevar la calidad del
servicio profesional contable.

3.1. Su opinion referente al
cuestionario |

Considero que las preguntas

de la encuesta estan referidas
a los aspectos basicos
elementales de las acciones y
labores que debe cumplir el
contador publico en el gjercicio
independiente de su profesién
y la pregunta induce a una
respuesta subjetiva que no
seria una evaluacion
adecuada de la calidad de la
prestacion de servicios. Las
preguntas presentar en forma
mas simple y acorde con las
actividades que realiza el
contador publico en el
desarrollo de su profesion
independiente.

dicotomicas gran parte de

Considero que si las preguntas son

los

informantes para no quedar mal
diran de acuerdo aunque no lo
estén. Sugiero que las preguntas
sean planteadas de otra forma pero

con mayores alternativas
gjemplo.

por

intentar hacer uso eficiente de los

recursos en mi trabajo; es :

( ) necesario, ( ) Importante
( )Importante y necesario
( )otros




A i

3.2. Su opinién referente al
cuestionario 2

i AL

Esta bien si se quiere conocer la
calidad del servicio desde la
perspectiva del usuario.

Tanto en el primer como en el
segundo instrumento no veo con
claridad la coherencia entre los
indicadores de las variables de
estudic y la informaciéon que se
pretende recopilar.

Asi mismo no veo la necesidad de
preguntar nombres apellidos, edad
de los informantes porque hay que
cuidar la subjetividad de las
personas.

fai i
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Perfil del.experto,

1.1. Nombres y | Julio Henry Gil Mora Armando Loayza | Carlos Paredes Reategui Edwin Patricio Bafion Quispe y Victor Rousvel Deza Soto
apellidos Manrique

1.2. Titulo profesional | Contador publico | Contador publico | Contador publico colegiado | Bachilleres en Ciencias Contables y Financieras

colegiado colegiado

1.3. Estudios Postitulo en auditoria | Doctorado y maestria Maestria en administracién
académicos (PUPC)

1.4. Entidad donde | Colegio de Contadores | = Universidad Nacional | Universidad de Lima Egresados de la Facultad de Ciencias Contables y
trabaja Publicos del Cusco de San Antonio Abad Financieras de la Universidad Nacional de San Antonio

del Cusco. Abad del Cusco

» Universidad
Tecnolégica de los
Andes.

1.5. Lugar Cusco - Pert Cusco - Pert Lima - Pert Cusco - Pert

214. ¢Usted cree que | Es importante, para | En calidad de servicio. Si, porque asi | En conclusion:

es importante | medir la percepcion del conoceremos  mejor  1a | g importante medir la calidad del servicio por las

medir la calidad | cliente y mejorar la calidad y oportunidad de | siguientes razones:

del servicio que | calidad del servicio a los servicios que se . . . . .
presta el contador | raiz de los resultados. brindan. " Permite mejorar Ia cahd;d. del servicio profesional
publico en forma prestado por el contador publico.

independiente? » Permite medir la percepcion del cliente para ver el
¢Por qué? grado de satisfaccion del usuario del servicio

profesional.

*» Permite prestar un servicio en forma transparente,
eficiente y oportuna, asimismo actuar de manera
neutral e imparcial en la preparacion de informacion
financiera de proposito general. El profesional contable
en su labor de control, asesoria y consultoria
empresarial esta vinculado a procesos econémicos y
sociales que tienen elevada importancia en el
desarrollo de las organizaciones. Por tanto, el contador
publico es detentor de la confianza publica.
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independiente?

2.2. ¢Conoce algan Encuesta en todos | Por el constante | Solo, el que aplican las | En conclusion:
modelo de los usuarios del | perfeccionamiento en el | sociedades de auditoria. No se conoce modelos de medicién de la calidad del
medicién de la servicio. area. servicio para el ejercicio del contador pdblico en forma
calidad de: Quejas tramitadas independiente, sin embargo es recomendable:
servicio par. it . . .
sjercicio para dil ?Pte el comité¢ de » Dialogar con los clientes a fin de evaluar la calidad del
. etica. servicio.
contador publico? _Clo . . B
icémo se mide? « Medir la _cahdad del servicio en funcidn de' las
competencias que demuestra poseer el profesional
durante su desempefio profesional.
= Aplicar los conceptos de capital intelectual y los
alcances de la norma 1SO 9001.
= Realizar encuestas en todos los usuarios del servicio y
analizar las quejas tramitadas ante el comité de ética.
'« Aplicar las que utilizan las sociedades de auditoria.
2.3. ¢Qué dificultad La economfia y | La falta de decision. En conclusion:
cree usted _Que conciencia de cursos de Las dificultad que existen para medir la calidad del servicio
hay en medir la perfeccionamiento. para el ejercicio profesional del contador ptiblico en forma
calidad de} independiente son:
servicio para e . : .
ervicio - p = No se cuenta con una metodologia de medicién
ejercicio
rofesional del adecuada, pero se puede adecuar fa norma 1SO 9001
p - al ejercicio profesional contable,
contador ptblico .
en forma = No existen pardmetros para poder comparar.

Algunas competencias son dificiles de observar, por
gjemplo las actitudes.

La falta de decision.




{Qué

Conocer la percepcion

confianza

En conclusién:
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servicio ¢Por qué?

2.4. beneficios Obtencién de asesorias | La sus
obtendrian los | y opinién del publico. entre otros. clientes. Los beneficios que obtendria el contador publico que
contadores ejercen en forma independiente después de medir la
publicos que calidad del servicio son los siguientes:
ejercen en forma = Optimizar el servicio que se brinda y asi mejorar el nivel
independiente 1Ia de ingresos.
medicion de la «  Verificar la realidad de su desempefic profesional
calld_aq del independiente y mejorar la prestacion de sus servicios
servicio? profesionales.
» Mejorar el desempefio.
= Cumplir de mejor forma el rol de detentor de confianza.
» Fidelizar al cliente.
» Incrementar los resultados.
= Conocer la percepcion y opinién del publico.
= Obtener asesorias, entre otros.
= Lograr la confianza del cliente.
2.5. Considera usted | Muy importante, porque | Si, porque obligan al | Si, para que se mantenga | En conclusion:
importante la | pemmite que el servicio | colega a perfeccionarse. | actualizado. Es importante la certificacion del contador publico para ia
certificacion  del | profesional demuestra mejora de la calidad del servicio, por los siguientes
contador ptublico | su competencia, motivos:
para la mejora de | mediante una = Permite la capacitacion permanente. *
la calidad del | evaluacion.

Permite la actualizacién profesional y garantiza al
usuario de los servicios profesionales, el servicio que
se presta.

Motiva la permanente capacitacion, actualizacién y
gjercicio profesional.

Actualiza los contenidos técnicos (examen de
certificacion), pero no es suficiente para ser el impulsor
de la mejora de la calidad del servicio profesional, ya
que no da mejores competencias y elementos técnicos
y tecnolégicos para mejorar la competitividad de los
servicios.

Permite demostrar competencia en el
profesional, mediante una evaluacion.

Apoya a perfeccionar el servicio.

servicio




2.6. (Qué normas
internacionales de
informacion
financiera y
auditoria cree
usted que es
conveniente
aplicar en el

ejercicio

profesional para la
mejora de la
calidad del
servicio del
contador publico
en forma

independiente?

La NIIF completa.
Las NIAS
integramente y el
codigo de ética de
IFAC.

NIC N° 01

i i

y NIIF N° 01,
pero todas dan el
complemento a la
profesion.
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En conclusién:

Es conveniente aplicar las normas internacionales de
informacion financiera y auditoria en el gjercicio profesional
para la mejora de la calidad del servicio del contador
publico en forma independiente. Las normas que se deben
usar son las siguientes :

= Las NIIF completas.
= Las NIAS integramente y el codigo de ética de IFAC.

Pero Las NIIF y NIAS son estandares de actuacion
profesional de orden técnico. Estas no son metodologias
que aseguran una mejora de procesos administrativos,
operativos, comerciales, de responsabilidad social y de
recursos humanos que permiten elevar la calidad del
servicio profesional.
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3.1. Su opinién
referente al
cuestionario |

tiempo tienen sus
clientes.

En general
acostumbra
gjecutar  contratos
con sus clientes.

Me intereso en
explicar a los
clientes todas Ilas
obligaciones legales
y tributarias.

Hago participar al
cliente en la
conciencia tributaria
y ellos se encargan
de ejecutar los
pagos o asumo
hasta los pagos de
tributos.

En promedio que

Realizar preguntas

relativas a:
= Aspecto de

relaciones humanas.
= Etica profesional.
= Remunerativo.
= Competitivo.

Es recomendable

cambiar la afirmacion

por:

=  Me siento aceptado e
identificado.
(afirmacion 4.4.-).

En conclusion:

La encuesta debe ser reformulada con las siguientes
recomendaciones:

Las preguntas de la encuesta estén referidas a los
aspectos basicos elementales de las acciones vy
labores que debe cumplir el contador publico en el
gjercicio independiente de su profesion y las preguntas
inducen a una respuesta subjetiva que no es una
evaluacion adecuada de la calidad de la prestacion de
servicios. Las preguntas se deben presentar en forma
mas simple y acorde con las actividades que realiza el
contador publico en el desarrollo de su profesion
independiente.

Las preguntas son dicotdmicas, por lo que gran parte
de los informantes para no quedar mal diran de
acuerdo aunque no lo estén. Se sugiere elaborar
preguntas de otra forma y con mayores alternativas de
respuesta, por ejemplo.

Intentar hacer uso eficiente de los recursos en mi
trabajo; es: () Importante, () necesario, () Importante y
necesario y ( ) otros.

Se recomienda hacer las siguientes preguntas:

En promedio que tiempo tienen sus clientes

En general acostumbra ejecutar contratos ‘con sus
clientes

Me intereso en explicar a los clientes todas las
obligaciones legales y tributarias.

Hago participar al cliente en la conciencia tributaria y
ellos se encargan de gjecutar los pagos o asumo hasta
los pagos de tributos.

Se recomienda hacer preguntas relativas al aspecto de
relaciones humanas, ética profesional, aspecto
remunerativo y de competitividad.

Se aconseja cambiar la afirmacion 4.4.- por la siguiente
afirmacién: me siento aceptado e identificado.
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3.2. Su opinion ) En conclusion;
refere.nte . al Esta bien si se quiere conocer la calidad del servicio desde
cuestionario 2 la perspectiva del usuario.
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ANEXO 3. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE MEDICION PARA CONOCER EL
NIVEL DE IMPORTANCIA DE LAS DIMENSIONES DEL EJERCICIO
- PROFESIONAL QUE CONTRIBUYEN EN LA MEJORA DE LA CALIDAD DEL

SERVICIO
COEFICIENTE DE VALORACION DEL INSTRUMENTO POR EXPERTOS

COEFICIENTE DE KUDER - RICHARSON

Suma ~7,..3. 6.7 7. 3

P 100 0.43 0,86 1,00 1,00 043
q 0,00 0,57 0,14 0,00 0,00 0,57
Pq 0,00 0,24 0,12 0,00 0,00 024 }»=0,61
sz 9+(7-1) =1,57
Czx  Coeficiente de Kuder - Richarson =0,73
Confiabilidad alta 0,70 <r< 0,89
_ K Xpg
Coo= 5 (1 —72)
Donde:
k : Numero de preguntas
p : Proporcién de expertos en contabilidad que contestaron positivamente a las
preguntas
q : 1-p, proporcion de expertos en contabilidad que no contestaron

positivamente a las preguntas

52 - Varianza

Reemplazando:

Cx € 0,70 <1 < 0,89 segun la tabla 5 el resultado obtenido de 0,73 le otorga

una confiabilidad alta al instrumento.
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ANEXO 4. CONFIABILIAD DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

-

COEFICIENTE DE VALORACION DEL INSTRUMENTO EN MUESTRA PILOTO: CONTADORES PUBLICOS

e

= 0,96
= 0,99

Coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach (a)

Coeficiente de confiabilidad de Kuder - Richarson (Cxx)

COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD ALFA DE CRONBACH (a)

64:0,78:0,6410,55

0,67:0,64:0,86 0,74:3,11:0,52.1,35:0,74:0,70: 0,83/ 0

78 0,920,70:1,21i0,81.0,55 0,74 0,74

:2,92,0,50 0,64:0,84:0,98-1,17,0,84:3,21 3,21

Ivarianza del instrumemto’

st

@ !Coeficiente Alfa de Cronbach

"Confiabllidad muy alta 0,90 £ r £ 0,99
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Donde:

k : Nimero de afirmaciones en la escala
> S :Varianza de cada afirmacion

2 . .
S : Varianza del instrumento

Remplazando:

31 ¢ 33,53y
a = 11— }
31—-1 456,10/

a = 0,96

a € a0,90 <r<0,99, segun la tabla 5 el resultado obtenido de 0,96 le otorga

una confiabilidad muy alta al instrumento.
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COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DE KUDER - RICHARSON (C,y)

$= 2867

e hesriiog T du v 13 B A0 )...49 < 3 2.? R0 [
1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 233 544
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 233 544
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 233 544
1 1 il 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 233 544
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 233 544
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 i 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 233 544
0 1 1 1 1 1 1 0 0 4 [} 1 Q 1 i 1 1 1 1 1 1 1 i 1 1 1 | 1 1 1 1 267 T
| 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 232 544
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ) 1 1 1 1 1 1 1 ki 1 1 1 1 1 1 1 1 1 k 1 233 544
1 1 4 1 1 1 1 1 1 K 9 i 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 il 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 il 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1
0 1 1 1 1 1 1 1 1 ki 3 1 1 4 1 il 1 1 1 3 4 1 4 1 1 1 1 1 9 1 1
0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ki 1 1 1 1 1 1
1 1 1 0 0 0 0 0 0 Q 0 0 0 0 0 0 Q 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
: 15 - 13 L ke 1729

0,80 1,00 100 092 093 0483 093 0,87 087 0,93 0,87 (.93 0,87 083 083 093 093 0,43 0,93 0,93 0.93 093 0,83 0,983 0,83 0,83 6,83 0,93 0,93

q 020 0,00 000 0,07 007 007 0.07 613 0,13 0.07 013 0,07 013 007 007 007 0,07 0.07 0,07 0.97 0,07 007 0,07 007 007 0,07 G07 007 007 0,07 007

pg 016 0,00 0.00 005 006 006 0.06 0.12 0.12 406 012 006 9,12 005 0,06 005 0,06 0,06 0,06 0,06 006 006 008 006 005 0,06 006 0,06 008 008 0,0

52 729+ 14 =, 52077

Cse  Coeficiente de Kuder - Ricahrson = 00057
Confiabilidad muy alte 0,90 2r 50,99
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Donde:

K - Numero de afirmaciones en ia prueba

52 : Varianza muestral de la prueba

p : Proporcién de contadores publicos que contestaron correctamente a
una afirmacién

q : Proporcion de contadores publicos que no contestaron correctamente a

una afirmacién

Remplazando:

Cyy = 0,99

Cx € 0,90 <1 < 0,99 segun la tabla 5 el resultado obtenido de 0,99 le

otorga una confiabilidad muy alta al instrumento.
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ANEXO 5. ANALISIS COMPARATIVO DE LA OPINION DE EXPERTOS EN CALIDAD DEL SERVICIO - VALIDACION DEL QS-
CONTAPERF

1.1. Nombres y
Apellidos

Francisco Javier
Miranda

Yosleid y
Betancourt
Agliero

José Angel
Maldonado

Armenio Pérez

Martinez

Maria Carmen
Lira Mejia

Rafael Mufiiz
Gonzalez

Jose Luis Duarte
Castillo

Edwin Patricio Bafion
Quispe y  Victor
Rousvel Deza Soto

1.2, Titulo Profesional

Profesor Titular

Licenciatura en

Licenciaturas en

Licenciado en

Licenciada en

Licenciado en

Licenciatura en

México

del Area de Economia Economiay en Psicologia. Mercadotecnia Ciencias Sociales Administracion Bachilleres en
Organizacion de Administracion de | UCLV. Cuba de Empresas Ciencias Contables y
Empresas Empresas Financieras
1.3. Estudios Doctor en MSc. en Maestria en Master en Maestrfa en Master en Marketing Daoctor en
Académicos Ciencias Direccion Administracion Gestion Turistica. | Ciencias de la Ciencias
Ecornémicas y (ITESM, México) UMCC. Cuba Educacién y Econémicas y
Empresariales Maestria en Empresariales,
Administracion Maestria en
Ciencias de la
Comunicacion y
MBA
1.4. Entidad donde Universidad de Universidad Universidad Centro de Universidad Director General en | Director General Egresados de la
trabaja Extremadura Viadimir llich Metropolitana de estudios de Tecnoldgica del | RMG & Asaociados de la Empresa | Facultad de Ciencias
Lenin Honduras (UMH) gestion Norte de LD I Contables y
organizacional y Guanajuato ASSOCIATS, Financieras de la
turismo. S.A.DEC.V. UNSAAC.
Universidad de
Ciego de Avila
1.5. Lugar Badajoz, Las Tunas, Cuba | Tegucigalpa, D.C. | Cuba Dolores Hidalgo, Madrid - Espafia México D.F. Cusco — Pert
Espafia Honduras, C.A. Guanajuato,
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' CONTADOR.PUBLICO:

2.1.¢Usted cree que

es importante
medir la calidad
del servicio que
presta el
contador Pflblico
en forma
independiente?
¢Por qué?

Si, al igual que
la de cualquier
otro servicio.

Considero  que
es una opcién
vélida e
importante,

debido a que los
estudios acerca

de la calidad
estan  dirigidos
en uitima

instancia a lograr
la satisfaccion de
las necesidades
de la sociedad,
en ese sentido
medir la calidad
del servicio que

presta el
contador publico
en forma

independiente
implica no solo el
reconocimiento

social a esa
labor, sino
también la
intencion de
mejorar ese
servicio, por
cuanto la
medicion de la
calidad provee
informacion

relevante para la
toma de

decisiones en
aras de la
mejora continua
de los procesos
que se llevan a
cabo en la
prestacion  del
servicio.

Definitivamente.
E! cliente es la
razéon de ser de
cualquier
organizacién
empresarial y la
calidad del
servicio que se le
preste debe ser el
pilar fundamental
de cualquier
relacion
profesional con el
mismo.

La medicion de la

calidad de
servicios es
importante,
necesaria y
pertinente. La
importancia

radica en que se
conforma en Ia
via de lograr
gestionar
adecuadamente
el servicio, asi
como  posibilita
tener una idea de
la percepcion de
la calidad y la
satisfaccion  del
cliente. A la vez,
es pertinente
porque existen
herramientas e
instrumentos que
pueden facilitar
esa tarea si son
adecuadamente
utilizados.

Si, porque esto
le permitird
conocer las

expectativas de
sus clientes en

relacion

al

servicio que les
brinde, que a su

vez se vera
reflejado en el
incremento o]
decremento  de
la cantidad de
clientes que
tenga.

Le aporta credibilidad

y ftransparencia a la
actividad.

Para los
diferentes
publicos
(incluyendo los
clientes) es

importante saber
de manera fiable

como se
desempefia un
profesional que
realiza

actividades  de
suma

importancia y de
alto compromiso,

y que ese
conocimiento
esté
fundamentado
no solo en la
percepcién
propia de cada
quién sino  en
base a la
reputacion y
otros factores
que son
importantes

como para poder
contratarlo  por
un largo periodo.
Asi también es
importante saber
las  diferencias
entre lo que el
cliente espera y
lo que el

profesional esta
dando u
ofreciendo.

Resumiendo la

opinién de los
expertos:
Si  es importante

medir la calidad del
servicio que presta el
contador publico en
forma independiente.
La justificacion que
plantean los expertos

son:
'4

v

Todo servicio es
medible.
Provee
informacion
relevante para
la toma de
decisiones  en
aras de la
mejora continua
de los procesos
que se llevan a
cabo en la

prestacién  del
servicio,
Es el  pilar
fundamental de
cualquier
relacion
profesional con
el mismo.
Posibilita tener

una idea de la
percepcion de la
calidad y la
satisfaccion del
cliente.
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9000, las cuales
fueron  emitidas
por la
Organizacién

Internacional de

v Permite conocer
las expectativas
de sus clientes
en relacion al
servicio que les
brinde.

v Aporta
credibilidad y
transparencia a
la actividad.

v Permite saber
las diferencias
entre lo que el
cliente espera y
lo que el
profesional esta
dando u
ofreciendo.

2.2.;Conoce algun | Cualquier Si. Entre los | Para garantizaria | Los modelos que | Si conozco | Matriz RMG y serviria | Pues existen Resumiendo la
modelo de | escala de | modelos mas | calidad, se han | ofrecen las | modelos de | adaptandola al varios como el opinién de los
medicion de la | medida puede | reconocidos en definido a nivel | escuelas noérdica { calidad de | sector, actividad y SERVQUAL, el expertos;
calidad del | ser adaptada a | la actualidad se | mundial normas | y norteamericana | servicios, asi{ | problematica. SERVPERF,y el | si conocen modelos
servicio? sCree | estecaso. encuentran el | que incluyen | a partir de los | mismo también QFD, de manera | de medicién de la
usted que este SERVPERF  y | requisitos basicos | paradigmas de la | creo que dichos personal creo calidad del servicio.
modelo se pueda SERVQUAL y | de cuyo | disconformidad y | modelos pueden que se pueden Los mas conocidos
orientar para considero  que | cumplimiento la percepcion, | acoplarse a adaptar tanto el son:
medir la calidad pueden ser | dependerd la | siendo sus | distintas SERVQUAL v ’
del servicio del utilizados  para | expedicién de | principales empresas de como el QFD. SERVQUAL
contador ese fin. una certificacion | representantes el | diversos  giros v SERVPERF
publico? nacional o | SERVPERF Y | especialmente v IS0 9000
internacional, la | SERVQUAL. en los servicios v Premios a la
cual se constituye | Existen otros | de contador calidad
en el mejor aval y | modelos e incluso | publico v Matriz RMG
respaldo para los | premios que
clientes.  Estas | fomentan la v QDF
normas han sido | mediciéon de la
denominadas calidad de
bajo la sigla 1SO | servicios
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Estandarizacién

ISO. En ellas se
incluye una serie
de normas sobre

sistemas de
calidad de
productos,
procesos y
précticas

administrativas, a
las cuales no es
ajena la profesion
contable.

2.3.:.Qué dificultad
cree usted que
existiria en medir
la calidad del
servicio para el
ejercicio
profesional del
contador publico
en forma
independiente?

Como en todas
las medidas de
calidad la clave
es que los
encuestados
dispongan  de
tiempo
suficiente para
rellenar el
cuestionario de
forma reflexiva y
no de forma
apresurada.

Que el
cuestionario se
elabore ajeno a
los atributos que
los clientes
consideran
relevantes en la
calidad de ese
tipo de servicio.

Ninguna. El
contador publico
no debe ser ajenc
a los cambios que
se estan dando en
el campo
profesional y que
requieren que se
mantenga en
constante proceso
de actualizacion
para mejorar la
calidad de su
servicio.

Como todo
modelo de
medicion es

necesario validar
que se mida lo
que realmente se
considera
necesario medir.
El acceso a los
clientes y Ila
clarificacion  de
las interrogantes
pueden limitar el
éxito de la
investigacion.

Considero  gque
no tendria mayor
dificultad, si
desde un inicié
lo contempla en
su filosofia
organizacional,
asi mismo se
plantee
estrategias o]
herramientas de
calidad para
medir el servicio.

Principalmente, de

aceptarlo como
gestién necesaria
dentro de la

transparencia de las
empresas.

Pues la
preparacion de
la encuesta, la
eleccion de la
muestra (que
realmente  sea
representativa
de quienes
tienen
contratado dicho
servicio) y que
se puedan
contemplar al
menos las 5§
dimensiones del
SERVQUAL.

Resumiendo la
opinién de los
expertos:

v Los
encuestados
dispongan de
tiempo
suficiente  para
rellenar el

cuestionario de
forma reflexiva.
Ei cuestionario
se elabore
ajeno  a los
atributos que los
clientes

consideran
relevantes.
Mantener en
constante
procesa de

actualizacion
para mejorar la
calidad de su
servicio.
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La eleccion de
la muestra (que

2.4.:Qué beneficios

obtendrian los
contadores
publicos que

ejercen en forma
independiente fa
medicion de Ia
calidad del
servicio?

Todo lo que no
se mide, no

puede
mejorarse y
todo lo que no
se mejora
termina por
degradarse.

Entre los
beneficios
pudiera
mencionarse la
posibilidad de
conocer cuales

son, a juicio de
los clientes, Ias
actividades y
actitudes que no
se realizan de
forma
satisfactoria,
para, a partir de
elio, realizar
acciones de
mejora  en la
prestacion  del
servicio.

Es de
reconocimiento
general que el
contador estd
obligado a elevar
su nivel de
competitividad
para incursionar o
sostenerse en los
mercados
profesionales
tanto nacionales
como
internacionales.
Es a través de la
calidad como
lograra alcanzar

esa meta,
garantizando
mejores
indicadores de
rentabilidad,

eficiencia, ventas,
costos y por ende
un mejor servicio
y satisfaccion de
clientes,
accionistas,
trabajadores,
proveedores,
acreedores y en
general de la
sociedad.

Se tendria una
idea bastante
clara sobre la
percepcion de los

clientes  acerca
del servicio
recibido, realizar
mejoras y
legitimar las
mejores

practicas.

Clientes mas
satisfechos y
fieles, mayor
competitividad e
informacion
directa de su
mercado.

Independientemente
de la remuneracion,
el de contribuir a una
mejor  gestiéon y
eficiencia profesional

Lograrian mayor
reputaciéon y
reconocimiento y
por lo tanto
acceso a mas y
mejores clientes,
asi también les

indicaria las
fortalezas y las
areas de
oportunidad que
presentan ellos
mismos.

realmente sea
representativa
de quienes
tienen
contratado
dicho servicio)

Resumiendo la
opinion de los
expertos:
Los beneficios que
obtendrian los
confadores plblicos
en forma
independiente la
medicion de la
calidad del servicio
son:

v Mejora de la
calidad del
servicio.

v" Conocer cuales
son, a juicio de
los clientes, las
actividades y
actitudes que no
se realizan de
forma
satisfactoria.

v Sostenerse en
los  mercados
profesionales
tanto nacionales
como
internacionales.

v Clientes mas
satisfechos y
fieles, mayor

competitividad.
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Muchas de las
practicas y las
instituciones que
heredamos de
fases anteriores
son inadecuadas
para el mundo del
trabajo que las
nuevas
tecnologias  han
traido consigo.
Las carreras
avanzan al
incrementarse el
conocimiento  y
las aptitudes
especializadas.

v Mejor gestion y
eficiencia
profesional.

v Mayor
reputacion y
reconocimiento.

2,5.¢Considera usted

importante que el
modelo

SERVQUAL ylo
SERVPERF se
pueda adaptar
para medir la

calidad del
servicio con
respecto al
ejercicio

profesional del
contador publico
en forma
independiente?
¢Por qué?

Si

Si. Son modelos

flexibles que
permiten
establecer los
atributos,
dimensiones,
importancia 0
nivel de
expectativa de la
calidad (en

dependencia del
modelo que se
seleccione), de
manera que se
puedan precisar
los problemas de
forma mas
detallada y las
prioridades para
su solucion.

Sé que el
SERVPERF  se
encuentra basado
en el desempefio,
que es una
escala centrada
en la medicién de
la calidad
percibida de los
servicios, a través
de la satisfaccion
del cliente.

Considero que es
posible lograr una
adecuacién,
respetando
siempre las
caracteristicas del
escenario y el
proceso que se
desea medir.

Si, porque el
modelo  puede
adaptarse a los
procescs que se
generen para la
prestacion  del
servicio; es
decir, puntualizar
todas  aquellas
actividades,
herramientas vy
estrategias  en
cada uno de
ellos, para que
pueda tener
éxito y control.

Si

El  SERVQUAL
sobretodo evalua
cinco
dimensiones que
son comunes en
los servicios
profesionales,
por lo que puede
usarse y su

aplicacion es
sencilla. Por otra
parte esta

demostrado que
hay correlacion

entre estas cinco |

dimensiones, por
lo que hay que
ser
suficientemente
cuidadosos para
la aplicacion del
estudio.

Resumiendo la
opinién de los
expertos:

El modeio
SERVQUAL ylo
SERVPERF se

pueda adaptar para
medir la calidad del
servicio con respecto
al ejercicio
profesional del
contador publico en
forma independiente.
Consideramos, el
modelo SERVPERF
que se encuentra
basado en el
desempefic seria
optimo para adaptar
y validar el QS-
CONTAPERF.
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EVA

DEL:SERVICIO-QUE

RESTA

CONTADORPUBLICO ENFORMAINDEPENDIENTE

al cuestionario

Su opinidn referente

Nada

que

objetar es una

correcta
adaptacion
modelo
SERVPERF.

Suerte con
investigacion.

del

la

Las  preguntas
sefialadas en
rojo pueden
suprimirse, pues
son similares a
otras y aunque
se considera por
algunos autores
gue es necesario
a veces hacer la
misma pregunta

de manera
diferente, puede
generar  cierta

incomodidad  al
encuestado al

sentir que e
estan
preguntando lo
mismo y que
estd perdiendo
su tiempo.

bien planteado,
pero me parece
que se queda
corto con
referencia al
alcance [¢]
progreso de la
profesion del
contador,

Por qué no
empezar,

pidiéndole al
cliente que

mencione qué es
lo que espera de
los servicios del

contador. Esto
serviria para
poder contrastar

las  expectativas
del cliente con lo
que se expone en
la medicion
anterior. Y estaria
de acuerdo con la
filosofia del
SERVPERF.

Primeramente
considero que el
instrumento es

adecuado  para
los fines que se
pretende

emplear. Ademas
creo que las
sugerencias que
realizo a

continuacién  no
disminuyen su
real alcance vy
proyeccion.
Considero
necesario que el
modelo contenga
algun item que
valore la
percepcion del
cliente de Ila
relacion  calidad
de servicio -
precio, ya que
esto es
determinante en
la satisfaccion de
los clientes y sus
expectativas.

Considero que
debe tener algln
mecanismo de
reconocer la
fidelidad de ese
cliente o si estaria
dispuesto a volver
a recibir estos
servicios con el
mismo contador
publico o si lo
recomendaria,

Puedo observar
varias palabras
repetidas en un
mismo  parrafo,
lo que ocasiona
confusion en el
mensaje. Asi
mismo, aclarar
los términos NS,
NC que se
encuentra dentro
del instrumento
de recoleccion
de informacion

para el
encuestado,
debido a que

este puede ser
un distractor y
causar
desconcierto.
Con la pregunta
no. 2, me surgen
algunas dudas:

A que tipo de

poblacion se
aplicard el
instrumento (es
decir se
segmentara),
considerando
que los
despachos
contables
pueden tener
varios  servicio
como lo son:
Contables,
Fiscales,
Auditorias,
Costos y
Finanzas.

Veo positivo este tipo
de cuestionarios
informativos.

Ya io dijo SunTzu en
su libro EI arte de la

guerra, "Podemos
perder o ganar la
batalla, pero gue no
nos cojan

desprevenidos”.

Creo que tratar
de medir las
calidad de
servicio de un
profesional
contable a veces
pareciera ser
algo mas
deterministico (si
0 no), ya que los
clientes

requieren un
100% o mas de
eficiencia,

aunque muchas
veces no  se
alcance.

Aquf a veces
también la
empatia puede
sesgar la

responsabilidad
el
nrofesionalismo,
en este sentido
se dan una gran

cantidad de
fraudes.
Habria que

preguntar a los
clientes que tan
satisfechos

estdn con este
profesional y si
dado el caso, les
gustaria cambiar
o buscar alguno
mejor en breve.

Esto indicaria
que aunque
hubiera alto
riesgo el cliente
no esta

Resumiendo la

opinion de los

expertos las

observaciones a

subsanar son:

¥ Revision de los
items porque
son similares a
las ofras.

v' Cambiar

palabras en los
items para la
mejor
. comprension.
v Empezar

pidiéndole al
cliente que
mencione  qué
es lo que

espera de los
Servicios del
contador.

v Aumentar un
item que valore
la  percepcion
del cliente de la
relacion calidad
de servicio -
precio,

v Implementar un
mecanismo de
reconocer la
fidelidad de los
clientes o si
estaria
dispuesto a
volver a recibir
eslos servicios.

v" Definir NS y NC

que se
encuentra
dentro del

instrumento  de
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Esto también
daria  evidencia
de satisfaccion.

Considero que el
item 1 y 4 son
muy similares,
por Io que quizas

se pudiese
eliminar uno de
elios, de
mantenerse

suglero modificar
la palabra
promesa por
compromiso en el
primer item.

En el caso del 4
item propondria
sustituir  tiempo
prometido por
tiempo acordado,
las promesas en
el servicio tienen
que ser
claramente

definidas ya que
pueden llevar a
confusiones.

Sugiero en el
item 12 eliminar

la palabra
siempre ya que
de esas

dimensiones es
que se encarga la
escala.

Como parte de la,

investigacion,
considero
importante que

.al inicio  del

cuestionaric se
manejen

variables que
permitan

conocer a detalle
la opinién de los
encuestados es
decir; identificar

que opinion
tienen los
pequefios

empresarios que
soliciten el
servicio, los

profesionistas,
las empresas
pequefias [¢]
medianas, efc.,,
esto permitira
ofrecer los
servicios de
acuerdo a cada
segmento de
mercado.

satisfecho  con
su  profesional
actual, en caso
contrario, el
cliente puede
estar satisfecho
con su calidad
de servicio si
decide
conservario.
Muchas gracias,
saludos.

recoleccion de
informacion
para el
encuestado,
debido a que
este puede ser
un distractor y
causar
desconcierto.

A qué tipo de
pobiacion se
aplicara el
instrumento (es
decir se
segmentara)
Manejar
variables  que
permitan
conocer a
detalle la
opinién de los
encuestados
cada segmento
de mercado.

Preguntar a los
clientes que tan
satisfechos

estdn con este
profesional y si
dado el caso,
les gustaria
cambiar ¢}
buscar alguno
mejor en breve.
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ANEXO 6. CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE MEDICION
PARA MEDIR EL NIVEL DE PERCEPCION DEL CLIENTE RESPECTO A LA
CALIDAD DEL SERVICIO DEL CONTADOR PUBLICO

COEFICIENTE DE VALORACION DEL INSTRUMENTO POR EXPERTOS

COEFICIENTE DE KUDER - RICHARSON

p . 1,00 071 071 ° 100 0,57

a . 000 0,29 029 = 0,00 0,43
pq | 0,00 0,20 0,20 © 0,00 0,24
52 8+(7-1)

Cox ;Coeﬁcivente de Kuder-Richarson
-Confiabilidad aceptable 0,60 sr 0,69

. k (’53 —Xpg
Cow =7 L S* )
Donde:
Kk : Numero de preguntas
p : Proporcién de expertos en calidad de servicio que contestaron

positivamente a las preguntas

q : 1-p, proporcién de expertos en calidad de servicio contabilidad que no
contestaron positivamente a [as preguntas

5% : Varianza

Reemplazando:

5 f133- 0,55\)_
== 1,33

€ = 0,64

Cx € 0,60 <r < 0,69 seglin la tabla 5 el resultado obtenido de 0,64 le

otorga una confiabilidad aceptable al instrumento.
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Anexo 7. CONFIABILIAD DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

-

COEFICIENTE DE VALORACION DEL INSTRUMENTO EN MUESTRA PILOTO: CLIENTES

= 0,81
= 0,96

Coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach (a)

Coeficiente de confiabilidad de Kuder - Richarson (Cxx)

£1,81

2,84 . 478 212

T095 407 354

1,41

146 097 235 338 3

143 040

2,92

3,67 .

1,86

F4,38 . 378

147 0.5%
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Donde:

k : Nimero de afirmaciones en la escala
Y82 - Varianza de cada afirmacion

2

St : Varianza del instrumento

Reemplazando:

76 (1 61,81 )
26—1% 91512/

a= 03,81

ac a0,70 £r = 0,89 segun la tabla 5 el resultadc obtenido de 0,81 le

otorga una confiabilidad alta al instrumento.
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COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DE KUDER - RICHARSON (C,y)

g

Poic 3 SRS (' ) QRN QNGRS VOSSO N

0.11
3211

i fok ] e ]k [ fomie | b |t | e
DN S B B I SR ] B N B R

S ]

£8.44
21,78

i ek P9t {C5 fod | i

o lala|lofululalalolalalslsbo
P 3 PRSI L ) JEES . F JUL'S JUETS QUENG PROS Fo R0 S p e
Lo ) QSN PUES s | DU i OO ERCRE I o) IR B I o JY R JE U5 ) (PO
Oflms b i o (DR fad ek fat ok |[ODjafuijoua]af
[ B PR G BIE JUS .3 (VY DULY JUK QUES oo ) JUCNS QWY VRS QNS .
o Y ST O B A N L N T e e e N e R e
=N JCN DU PR JUCU U SO DU IO QRN Y S S P I §
wfafajals]salalalalatlalalaja]al
| PR RO U I O F e JF OO NG QPN oo T IS [E s J) VT IOV N SOV G [DUE)
¥ f s Lok F0F sl ] 000 fok b § O ek O fd §owh foad | wd
DD VT Ok f OO f s § oo |0 Lo | | O] e
b | vl fomi § o § D] X foosth o Foand e [ Tk f ok | ik |

1
0
1
1
N
L
1
1
1
0
1
1
1 1
4
4

| s mi@lalolartalalalsjalaja]af
sl al alolajaliajas]l sl alajo]a
ju|alriolalalajaiajslialaiala]
i FeR NN JNE PUY PR Vo) PR oy PEy REal I I I P !
. VY R T P DT PO DTS D B DR Y S TR G B
o lalwioclalwlwaiololslolaialalaf

1 Fia

0,80 0.80 0,87 100 0,93 0.93 073 0.57 0.57 0.60 0.87 0,80 0,80 0,80 0,83 087 1.00 093 087 073 0,67 0,57 080 0,67 040 0,73
q 020 020 0,13 0,00 0,07 0.07 0,27 0,33 0,32 040 013 020 0,20 0,20 0,07 0,13 0,00 0,07 0,33 027 0,33 032 0,20 0,33 060 0,27
pq 016 018 012 0,00 006 0,05 0,20 022 022 0,24 0,42 0,16 0,16 0,76 0,08 0,12 000 0,05 0.22 020 0,22 0,22 0,18
7 707+ {151 ' ' £t ) ' '

ik

Cw  Coeficiente de Kuder - Ricahrson
Confiabilidad muy atta 0.90 £ r£0,99
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Reemplazando:

Con

26 (50,50—3,.96‘*
T26—1 50,50 )

Coy =096

Cx € 0,90 <1 = 0,99 segun la tabla 5 el resultado obtenido de 0,96 le

otorga una confiabilidad muy alta al instrumento.
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ANEXO 8. COEFICIENTE ESTADISTICO DE CORRELACION DE LOS
INSTRUMENTOS DE MEDICION PROBADO EN EL MUESTREO PILOTO

CORRELACION DE PEARSON - TECNICA TEST RETEST

Confiabilidad alta 0,70 £ r £ 0,89

nZxy—SxSy

Donde: JInZx? —(Z ) nXy? — ()]
X : Proporcién de afirmaciones positivas de los contadores publicos
Y : Proporcién de afirmaciones positivas de los empresarios

(15X 10.52) — 12.74 X 12,45
J(15 x 10.96 — 12.74%)(15 X 10.23 — 12.15%)

T =

r=0,86

r € 0,70 < r < 0,89 segln la tabla 5 el resultado de 0,86 da una
confiabilidad alta en la correlacién de los dos instrumentos, en otras palabras el
primer instrumento para conocer el nivel de importancia de las dimensiones del
ejercicio profesional que mejoran la calidad del servicio se relaciona de manera
directa con el segundo instrumento, cuyo objetivo es conocer el nivel de

percepcién del cliente respecto a la calidad del servicio del contador publico.
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ANEXO 9. ENCUESTA DIRIGIDA A CONTADORES PUBLICOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE

“San Antonio Abad Del Cusco”

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y
FINANCIERAS

Carrera Profesional de Contabilidad

ENCUESTA

CALIDAD DEL SERVICIO PARA EL
EJERCICIO DEL CONTADOR PUBLICO

A mejor Desempeiio en el ejercicio profesional del Contador Publico mejor es la

Calidad del Servicio

Cusco, noviembre del 2012

PERU
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ENCUESTA DIRIGIDA A CONTADORES PUBLICOS

Fecha N°

Estimado Sr. profesional:

Disculpe usted por la molestia, la Facultad de Ciencias Contables y Financieras de la
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco representado por un equipo de
investigacion en calidad de egresados, viene realizando un estudio con la finalidad de
proponer una mejora en la calidad del servicio para ei ejercicio profesional del contador
publico que fabora en forma independiente de la ciudad del Cusco.

Le aseguramos que las respuestas seran tratadas en forma confidencial,
garantizando el anonimato y solo se utilizara con fines de investigacion. Esta no es una
evaluacion, su opinién es muy importante y, por lo tanto, no hay respuestas buenas o malas,

sus respuestas siempre seran correctas.

Muchas gracias por su colaboracion y tomarse el tiempo para completar esta

encuesta con total sinceridad e imparcialidad que lo caracteriza.

INSTRUCCIONES

Antes de iniciar con la absolucién de preguntas, permitanos precisar algunas
orientaciones para evitar que se invalide la encuesta.
1.° El desarrollo del presente es individual.
2.° Para resolver esta encuesta, usted dispone un tiempo maximo de 15 minutos.

3.° A continuacién, usted encontrara preguntas generales con diversas alternativas, escoja

solo una de ellas y marque con una “X” la alternativa que considere adecuada:
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INFORMACION GENERAL

Femenino ( ) Masculino () .

Menos de 25 afios () De25a35afios () De36a45afios ()
De 46 a 55 anos () De 56 ab5afios () Mas de 65 afos ()

Publico () Privado ( )

Contador publico () Contador publicoy () Contador publicoy ()
magister doctor

Menos de 3 afios () De 3 a 5 afios () De 6 a 10 aifos ()

De 11 a 15 afos () De 16 a20 afios ( ) Mas de 20 afios ()

Contador Publico Colegiado CPC( )  Contador Publico Colegiado Certificado CPCC ( )

Nuevo RUS () RER () Régimen General ()

Nuevo RUSYyRER ( ) RER y Régimen General ( ) Nuevo RUS, RERy ( )
Régimen General

Denominacion o Razoén Social: RUC:
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APLICACION DE LA ESCALA

A continuacién le mencionamos algunas afirmaciones relacionadas con el ejercicio

profesional del contador publico en forma independiente.

Por favor, valore del 0l al 07 el grupo de afirmaciones que considere mas acorde con
su criterio profesional para conocer el nivel de importancia de las dimensiones del ejercicio

profesional que contribuyan en la mejora de la calidad del servicio.

Una vez mas, marque con una “X” la alternativa que considere adecuada, segun la

escala:
1. Nadaimportante 4. Medioimportante 7. Sumament’eimportam.e\
2, Pocoimportante 5. Bastante importante
3. Algoimportante 6. Muy importante

NC. No contesta

ot 5

1. Promover con interés la investigacion cientifica contable de ' r=—. — | T :
las actividades econémicas del cliente. “ . m B ‘ D

gestion del cliente en el trabajo que Ud. realiza.

2. Desarrollar habilidades para identificar problemas de ’- D B D:

a los problemas planteados por los clientes.

3. Ser creativo e imaginativo para dar alternativas de solucion " E l_T_I | .» [EI D

4. Analizar exhaustivamente posibles efectos y riesgos para

la implantacion de alternativas mas viables para la solucién . » E] EJ D .

de problemas identificados.

5. Tener capacidad, conocimiento teérico y practico para

prever y detectar errores en los procedimientos y registros ‘ ' IZI IEI " D .

contables.

servicio al cliente.

6. Tener actitud critica y reflexiva para brindar un mejor ‘ EI |Z| [EJ D

7. Desarrollar los conocimientos tetricos y practicos sobre fa . -‘ . Lo “
doctrina contable (NIIFS, teoria contable, legislacion ‘, IZI E’ D

tributaria y laboral).
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Estar en capacitacion y entrenamiento continuo para  °

desarrollar trabajos con cuidado y diligencia en beneficio "‘7 7 E _. E 7 D -,

del desempefio profesional.

Tener la habilidad para adaptarse con facilidad y rapidez a .

los cambios del entorno (tecnologias, normas, tendencias, i’ E [3 |:|
etc.). ‘ ] L )

10.

Brindar informacion contable y financiera comprensible, g o - .
relevante, fiable y oportuna a los clientes para la adecuada IE' |Z| |Z| ‘ D

toma de decisiones eficaces y oportunas.

11.

Implantar sistemas de informacién contable y financiera

haciendo uso de las versiones mas recientes de paquetes El E D Z
contables para procesar con oportunidad las operaciones ''— - = —_- .
del cliente.(Ds-cont, Contasis, Visualcont). Co- ' '

12.

Tener conocimiento y destreza para manejar programas ° ‘ . -

del sistema Office e internet necesarios para la ;' o L . .
elaboracion de informes financieros reqgueridos por al j_ ' El E} A D
cliente (Word, Excel aplicado a la Contabilidad y Power . o . .
Point). : B

A i

13. Poner en practica los principios éticos relevantes respecto E} E] E] D
a los servicios profesionales. . g . = ‘ )
14. Asumir el trabajo que se realiza con responsabilidad y : EI IZI , |:|
buena actitud. A ‘ k 4
15. Ofrecer un compromiso profesional en la prestacién de ’ ‘ El E—_I D
servicios profesionales al cliente ; . = S
16. Tener la habilidad para inspirar confianza al cliente en la , D IE' I___I
prestacion de servicios. = - =
17. Brindar cortesia, honestidad y sinceridad en los servicios )
que §e prestan 09n un apropiado c'ontrol de impulsos El |z| E' D
emocionales y niveles de tolerancia para lograr la *—
satisfaccion de los clientes y ta seguridad en si mismos. - ' .
18.

mejora continua del servicio profesional.

Poseer actitudes de iniciativa y cumplimiento para la , E D
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19. Tener interés y habilidad para asesorar con claridad y

precision a los clientes en temas financieros, contables, . . E |Z| . E! . D

tributarios y obligaciones legales.
20. Compartir los conocimientos y experiencias con colegas. ‘ |Z| E] I:l .
21. Tener actitud y habilidad para trabajar en equipo. . . E] E] . |Z| . D
22. Crear valor en el servicio profesional como proposito |

central de fidelizar al cliente. . . . lzj B IZI . D
23. Establecer estrategias para la aceptacion y continuidad de ‘- : — ‘

relaciones con los clientes. ‘ EI EIEJ E \ D
24,

Suscribir contratos de locacién de servicios profesionales :» . ‘ - =1
| LGB LB [ B

por escrito.

25. Tener capacidad para establecer los honorarios de los ‘ - I_T_l |Z| ,» D
servicios profesionales. ‘ L 4

26. Ofrecer calidad en la prestacion de servicios profesionales EI E D
con voluntad y entusiasmo. L =

27. Realizar encuestas periédicas sobre satisfaccion a los .‘ |Z| IZ| E] D

. . . . . 1 2 5 7

clientes para introducir cambios a partir de los resultados. - .

28. Ser capaz de comunicarse en un lenguaje comprensible al
brindar informacién del servicio a los clientes para . . E] E . |E| . D
convencerlios sobre un asunto.

29. Prestar los servicios profesionales a los demas por igual. ‘ . IZ| ‘ |Z| D

30. Hacer uso eficiente de los recursos en el trabajo (papeles, . . . E . IZJ . D
energia eléctrica, tiempo, etc.).

31. Establecer métodos de trabajo en la prestacion de

servicios basados en normas técnicas, éticas y legales de . . . . . . E| . D

la doctrina contable para asegurar el cumplimiento de las
expectativas del cliente.

Es usted muy amable, gracias...
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ANEXO 10. ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
“San Antonio Abad Del Cusco”

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y
FINANCIERAS

Carrera Profesional de Contabilidad

ENCUESTA

PERCEPCION DEL CLIENTE RESPECTO A
LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL
CONTADOR PUBLICO

Entregar al cliente el servicio profesional con la calidad exigida y en el momento

exacto.

Cusco, noviembre del 2012

PERU
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ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DEL CONTADOR PUBLICO

Fecha N°

Estimado(a) Sr(a). Empresario(a):

Disculpe usted por interferir en sus actividades y quitarle su valioso tiempo. Somos
un equipo de investigacion en calidad de egresados de la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, venimos realizando
un estudio con el proposito de conocer el nivel de percepcion del cliente respecto a la
calidad del servicio que presta el contador pUblico que labora en forma independiente de la
ciudad del Cusco”, para lo cual le suplicamos tenga a bien contestar las preguntas
formuladas en la presente encuesta, asegurandole que sus respuestas se mantendran en

reserva.

s

Finalmente, le decimos que sumaremos los resultados de todos los empresarios que

participan en el estudio para hacer el informe, no habra analisis ni reportes individuales.

INSTRUCCIONES

Antes de iniciar con la absolucién de preguntas, permitanos precisar algunas

orientaciones para evitar que se invalide la encuesta.

1.° El desarrollo del presente es individual.

2.° Marque con una “X” dentro del paréntesis la opcién que mas se acerque a su opinion.
3.° Para resolver este instrumento, usted dispone un tiempo maximo de 15 minutos.

4.° Porfavor responda todas las preguntas y/o afirmaciones.
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INFORMACION GENERAL

Femenino ( ) Masculino. ( )

Menos de 25 afios ( ) De25a35afios ( ) De 36 a45 afios ( )

De 46 a 55 afios () De 56 a 65 afios ( ) Mas de 65 afios  ( )

Primaria () Secundaria ( ) Superior en instituto ()

Universitario ( ) Postgrado ()

Menos de 3 afios ( ) De 3 a 5 afios () De6a8afios ()

De9a11afios () De12a1d4afos ( ) - Mas de 14 afios ( )

Persona natural ( ) (responda directamente la pregunta 7)

Persona juridica { ) (Pase a la pregunta 6)

EILRL () SRL () SA. () SAC. ()

SAA. () SC. () S.Civil () Otros ()

Industria ( ) Comercio ( ) Construccion ( )

Servicios ( ) Otros ()

&Cual?
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REQUISITOS INDISPENSABLES DEL SERVICIO

Si () No ()

Si () No ()

APLICACION DE LA ESCALA

Por favor, valore del 1 al 7 en el siguiente grupo de afirmaciones que describen sus
percepciones respecto a la calidad del servicio que presta el contador publico en forma
independiente de la ciudad del Cusco. Para cada afirmacion, por favor refleje el alcance en
el que usted considera que el servicio profesional posee las caracteristicas descritas en la

afirmacion.

v Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1. Totalmente en 4. En desacuerdo 7. Totalmente de acuerdo
desacuerdo 5. Un poco de acuerdo NC = No Contesta
2. Bastante en desacuerdo 6. Bastante de acuerdo

3. Un poco en desacuerdo
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Cumpie con sus promesas en un tiempo determinado.
2.- Se interesa por resolver mis problemas contables,; 1 ‘ - - —.
financieros y tributarios. IZJ i : E B I:l
3.- Realiza en promedio correctamente el servicio . . E . B D
N : 2 3 5 A7
profesional contratado. , . . ‘ :
4.- Presepta a tlemp(_) las c'ieclaramones y reahzg los pagos - IE] lz, : E D
de obligaciones tributarias en fechas establecidas. : . . )

5.- Evita posibles sanciones, multas o recargos por errores [—j IZI E' IZ' D
u omisiones propias. , - - ‘

6.- Me brinda el servicio profesional idez, eficaci = T
traensglgreanga.seerClo proresional con rapiaez, erncacia y » E| E ’ I:I

7.- Se encuentra el profesional contable dispuesto a .

ayudarme con asesoria contable, financiera, tributaria y E E| E] E’ ‘ D

laboral.
8- M t inf | , i t del !
e gnininjoicinjoiu
9.- Me comunico con facilidad en casos de urgencia. . . E! |Z| . E . D
10.- El profesional contable tiene un horario de trabajo . . . . Izl . D

conveniente.

11.- El iento del profesional bl inspi . —
Con(;:)ar:gg.rtamlento el pro esional contable me nspira ’ _ |E| D

12.- El profesional contable muestra voluntad de trabajo. E |Z| E’ EI ’ D

13.- El profesional contable plantea alternativas de solucién :

a problemas contables, financieros y tributarios con . . . |Z| . |Z| . |:|

serenidad y creatividad.

14.- El profesional contable cuenta con el conocimiento *El IZI B D
- . . . 2 3 5 7
necesario para responder mis consultas e inquietudes. i

=

15.- El profesional contable me trata con amabilidad. . . . III . IZ' . D

16.~ El profesional contable toma sinceramente en cuenta los :
intereses de sus clientes. . . . D [El E . D
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17.- Me da una atencién personalizada. D . ; E D |
18.- Me comunica en un lenguaje simple, claro y es facil . m E D

entenderlo.

19.- El profesional contable cuenta con un local apropiado y -
de facil acceso para la atencién. .

20.- El profesional contable di d ipos ] =1 | -
informaticos aceeuados para llevar o cabo su wasare. L) (.1 [ L ek T DD
DEEEE DO

21.- La apariencia del mobiliario (escritorios, sillas, armarios, .
etc.) son modernas.

22.- El profesional contable dispone de medios de . - : ot
comunicacién disponibles, que faciliten su labor, es — — - . :
decir, correo electronico, pagina web, teléfono mévil o ‘ - IZI I._T_l IE D
fijo, etc. - - - oo ‘ . L

23.- El profesional contable tiene un aspecto limpio y EE B D

aseado.

24.- La oficina del profesional contable es limpia, ordenaday '— T, (— F — =1 = —
agrgéggli. el profesional contable es limpia, ordenada y 7 [Zl E’ D
25.- Me proporciona material informativo disponible asociado " E E .D

con el servicio (como tarjetas, folletos o catalogos).

26.- EI profesional contable mantiene mi documentacion | — A o ‘
ordenada y debidamente clasificada en archivos y |Z| ‘ ‘ E E D

directorios.

27.- En general, ; hasta qué punto esta satisfecho con los servicios profesionales del contador

ptiblico?

J O O 0O O o o

28.- Respecto a lo que esperaba recibir, diria usted que el servicio profesional del contador

puablico ha sido...
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29.- Es probable que usted elija a su contador ptblico la proxima vez que necesite de servicios

profesionales.

30.- Si un amigo empresario o socio necesita los servicios profesionales de un contador
piblico ;Es probable que usted le recomiende usar los servicios profesionales de su

contador piiblico?




331

ANEXO 11. VARIANZA TOTAL EXPLICADA

~ Sumas de las saturaciones al
Autovalores iniciales cuadrado de la exfraccion
% dela % % dela %

Componente | Total | varianza | acumulado Total varianza | acumulado
1 14,287 54,949 54,049 14,287 54,948 54,949
2 1,691 6,505 61454 1,691 6,505 61454
3 1312 | 5,046 66,500 1,312 5,046 66,500
4 1,057 4,066 70,566 1,057 4,066 70,566
5 1,026 3,945 74,510 1,026 3,945 74,510
6 889 3421 77,931

7 185 3,018 80,950

8 661 2541 83,491

9 584 2,248 85,739

10 540 2076 87,814

11 423 1,625 89439

12 399 1,934 90,974 |

13 334 1,285 92259

14 305 1171 93,430

15 285 1,095 94,526

16 244 940 95 466

17 219 o841 96,3207

18 193 142 97,049

19 135 520 97,569

20 131 505 98,074

21 116 444 98,518

22 105 402 98,921

23 081 312 99,233

24 076 293 09,526

25 070 270 99,796

26 053 204 100,000

Método de extraccidn: Anslisis de Componentes principales.
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ANEXO 12. PRUEBA DE CHI CUADRADA (X?)

Frecuencias observadas

Total

Frecuencias esperadas

92 93,38 -1,38 1,89 0,02
98 93,38 4,62 21,38 0,23
102 94,29 7,71 59,43 0,63
100 94,29 5,71 32,59 0,35
78 94,29 -16,29 265,40 2,81
93 93,38 -0,38 0,14 0,00
10 8,62 1,38 1,89 0,22
4 8,62 -4,62 21,38 2,48
1 8,71 -7,71 59,43 6,82
3 8,71 -5,71 32,59 3,74
25 8,71 16,29 265,40 30,47
9 8,62 0,38 0,14 0,02
X2 = 47,80
o : nivel de significancia sig. = 0,05
gdel : grados de libertad =(6-1)*(2/1)=5

1

Valor critico 11,073

Como el valor calculado de 47,80 es mayor que el valor critico de la tabla X2
se rechaza la hip6tesis nula Hg y concluye que crean valor agregado en el ejercicio
profesional del contador publico los requisitos indispensables que busca el cliente en
la prestacién del servicio: asistencia proactiva (X1), costo competitivo (X2),
competencia profesional (X3), comunicacién permanente (X4), habilidad técnica (X5)

y especializacion (X6).
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TITULO DE INVESTIGACION: “PROPUESTA DE MEJORA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO PARA EL EJERCICIO DEL
CONTADOR PUBLICO. CASO: PROFESIONALES INDEPENDIENTES DE LA CIUDAD DEL CUSCO, ANO 2012.

RESPONSABLES: Edwin Patricio BANON QUISPE / Victor Rousvel DEZA SOTO

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

Problema principal Objetivo principal Hipdtesis principal Variable Independiente Enfoque de investigacion:
- Eiorcic : cuantitativo.

;De  qué manera una Disefiar una propuesta de La elaboracién de una X'Ej?rCICIO profesional

propuesta de mejora en la mejora en la calidad del propuesta de mejora en la : Tipo de investigacién: aplicada

calidad del servicio, basada servicio, basada en el calidad del servicio, basada Dfmensiones de la

en el modelo de gestion de la modelo de gestion de en el modelo de gestion de la Nivel - de Investiaacién:

calidad se relaciona con el calidad que se relacione con calidad, tomando énfasis el Variable X descriptivo correlaciongl ’

gjercicio  profesional  del el ejercicio profesional del enfoque de gestion por ex Iic;)tivo, Y

contador publico en forma contador publico en forma procesos se relaciona  Xq: Ejercicio profesional P )

independiente de la ciudad independiente de la ciudad favorablemente con el en forma

del Cusco, 20127 del Cusco, 2012, ejercicio  profesional del independiente

contador publico en forma R )
independiente de la ciudad del Xa: Ejercicio profesional en
Cusco, 2012, relacion de

' dependencia

Hipétesis nula

La elaboracion de una Indicadores de la
propuesta de mejora en la dimension X;
calidad del servicio, basada X
. 11
en el modelo de gestién de la -
calidad, tomando énfasis el Xs2: Nivel técnico-
enfoque de gestion por Operativa
rocesos no se relaciona s o
?avorablemente con e X1s Nivelético - politica
gjercicio profesional del X4 Nivel socio -

. Nivel Investigativa

contador publico en forma educativa
independiente de la ciudad . . .
del Cusco, 2012. Xis: Nivel asistencial

Disefio de investigacion: no
experimental, del tipo de disefio
transeccional descriptivo y
correlacional.

Métodos de la investigacion:
inductivo, deductivo,
matematizacion y estadistico.

Poblacién y muestra:

Poblacion: Esta constituido por mil
cuarenticuatro (1044) profesionales
en su condicién de habil que
gjercen en forma independiente y
en relacion de dependencia.
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Problemas especificos

¢ Cuales son las dimensiones
de la calidad del servicio que
se relacionan con el gjercicio
profesional del  contador
publico?.

Objetivos especificos

(1) Analizar y determinar las

dimensiones de la calidad
del servicio que  se
relacionan con el gjercicio
profesional del contador
publico.

Hipdtesis especificas

La confiabilidad,
responsabilidad, seguridad,
empatia y tangibilidad son las
dimensiones de la calidad del
servicio que se relacionan con
el ejercicio profesional del
contador publico.

¢,Cudl es el instrumento de
evaluacién, que sea valido y
confiable para la medicién de
la percepcién del cliente
referente al servicio que
presta durante el ejercicio
profesional del  contador
publico?.

Proponer un instrumento de
evaluacién que sea valido
confiable para la medicion
de la percepcion del cliente
referente al servicio que
presta durante el ejercicio
profesional del contador
publico.

El instrumento de evaluacion
QS-CONTAPERF basado en
el modelo SERVPERF es
vdlido y confiable para la
medicion de la percepcién del
cliente referente al servicio
prestado por el contador
publico en el ejercicio
profesional.

¢En qué nivel se encuentra la
percepcion del cliente
respecto a la calidad del
servicio que presta el
contador publico?.

Determinar el nivel de
percepcion del cliente
respecto a la calidad del
servicio que presta el
contador publico.

El nivel de percepcion del
cliente respecto a la calidad
del servicio que presta el
contador publico es favorable.

¢,Cudles son los requisitos
indispensables que busca el
cliente en la prestacion del
servicio para el egjercicio
profesional del contador
publico?

~—

Conocer los  requisitos
indispensables que busca el
cliente en la prestacion del
servicio para el ejercicio
profesional del contador
publico.

La asistencia proactiva, el
costo competitivo, la
competencia profesional, [a
habilidad técnica y la
especializacion son los
requisitos indispensables que
busca el cliente en la
prestacién del servicio que
crean valor agregado en el
gjercicio  profesional  del
contador publico.

Variable dependiente

Y : Calidad del servicio

Dimensiones de la
variable Y

Y1: Nivel de percepcion
del cliente

Y2: Nivel de expectativa del
cliente

Indicadores de la
dimensidn Y

Y1.1: Nivel de percepcién
confiabilidad

Y1.2: Nivel de percepcion
de la responsabilidad

Y1.3: Nivel de percepcidn
de la seguridad

Y1.4: Nivel de percepcion
de la Empatia

Y1s. Nivel de percepcion
de la Tangibilidad

~—

~—

Muestreo. lipo de muestreo
probabilistico con la técnica de
muestreo proporcional que
corresponde a la de una poblacién
finita.

Muestra: esta representada por
ciento tres (103) contadores
publicos que prestan servicios en
despachos contables vy sus
respectivos ciento tres (103)
clientes elegidos al azar por cada
profesional.

v Técnicas e instrumentos para la

recoleccion de datos:

La técnica de analisis
documental. Se ha usado como
instrumento fichas textuales y de
resumen.

La técnica de la encuesta. Se ha
usado el cuestionario reactivo
mixto (abierto y cerrado) y la
escala de Likert como instrumento.

La técnica PERT. Se ha utilizado
para elaborar el cronograma de
actividades con asignaciéon de
tiempos.
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(5) ¢Cudles son las dimensiones

para el ejercicio profesional
del contador publico que
favorecen la mejora en Ia
calidad del servicio?

(5) Analizar y determinar las

dimensiones para el gjercicio
profesional del contador
publico que favorecen la
mejora en la calidad del
servicio,

(5) Las dimensiones para el
gjercicio  profesional  del
contador publico que
favorecen la mejora en la
calidad del servicio son:
investigativa, técnico -
operativa, ético - politica,
socio - educativa y asistencial.

(d) Estilo de publicacion APA. Se
han utilizado normas técnicas mas
usadas y aceptadas para redactar
trabajos de investigacion.

v Procesamiento de datos vy
técnicas de analisis de
resultados:

(a) Se ha usado programas
estadisticos: SPSS para Windows
(Statistical Package for Social
Sciences) en su version 21,
Minitab en su versién 16 y hojas de
célculo Excel 2010.

(b) Graficos bidimensionales:
superficie de barras y frecuencias,
grafico de sectores, histograma,
graficos de control, diagrama de
dispersion, tablas de simple vy
doble entrada.

(c) Se ha wusado el coeficiente
correlacion de  Pearson, las
puntuaciones factoriales (KMO:
Kaiser - Meyer — Olkin, prueba de
esferidad Bartlett y
comunalidades), prueba de
hipétesis (prueba de chi cuadrada)
y regresién  (coeficiente de
determinacion R).
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MODELO DE CARTA DE COMUNICACION A LOS EXPERTOS EN EJERCICIO
PROFESIONAL QUE PARTICIPARON EN LA VALIDACION DE LA ENCUESTA
DIRIGIDA A CONTADORES PUBLICOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
“San Antonio Abad Del Cusco”

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y
FINANCIERAS

Carrera Profesional de Contabilidad

CARTA DE COMUNICACION A EXPERTOS
CUSCO, c.oovvivivreirnenne, de 2012
Asunto: Opinién de expertos —= PROFESIONAL CONTABLE

Estimado (a).....ccoecvevviririienrnnenees

Es grato dirigimos a usted con la finalidad de solicitar su colaboraciéon en
calidad de experto para efectuar la revisién de la encuesta que le adjuntamos y nos
efectlie sus comentarios y sugerencias en el mismo, utilizando color de fuente rojo,

azul o de su preferencia.

Convencidos de su aporte contribuirda a mejorar sustancialmente la encuesta,
que nos permitira conocer el nivel de importancia de las dimensiones para el ejercicio
profesional del contador publico en forma independiente de la ciudad del Cusco y
determinar el nivel de percepcién del cliente respecto a la calidad del servicio con la
finalidad de disefiar una propuesta de mejora en la calidad del servicio, basado en el

modelo de la gestion de la calidad que se relacione con el ejercicio profesional.

Estaremos coordinando con usted cualquier necesidad referida al tema con los

correos electrénicos: dr.adm.patricio@gmail.com y rousde@gmail.com.

Agradecemos su valiosa colaboracion y aprovechamos la oportunidad para

fods

saludarlo cordialmente.

(14

o

g Br. Victor Rousvel
Banon Quispe Deza Solo
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MODELO DE OPINION DE EXPERTOS EN EJERCICIO PROFESIONAL QUE
PARTICIPARON EN LA VALIDACION DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A
CONTADORES PUBLICOS

OPINION DE EXPERTOS EN EJERCICIO PROFESIONAL PARA LA MEJORA
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL CONTADOR PUBLICO

A fin de poder contribuir a mejorar la calidad del servicio que presta el contador

publico, como egresados de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras de la

Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, le pedimos su colaboracion

como “experto en ejercicio profesional para la mejora de la calidad del servicio del

contador publico en forma independiente”, con Ja finalidad de que nos de su opinién

y/o valoracion respecto a la calidad del servicio del contador ptblico en la ciudad del

Cusco.

1.- PERFIL DEL EXPERTO.

1.1.- Porfavor indique sus nombres y apellidos:

1.2.- Titulo profesional:

1.3.- Estudiocs académicos: maestria, doctorado, etc.
1.4.- Nombre de la entidad donde trabaja:

1.5.- Lugar:

OPINION SOBRE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PARA EL
EJERCICIO PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO.
" ¢Usted cree que es importante medir la calidad del servicio que presta el

contador publico en forma independiente?. ¢ Por qué?

¢ Conoce algin modelo de medicién de la calidad del servicio para el ejercicio

profesional del contador publico?. ;, Cémo se mide?
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2.1.- ;Qué dificultad cree usted que hay en medir la calidad del servicio para el

ejercicio profesional del contador publico en forma independiente?

2.2.- ;Qué beneficios obtendrian los contadores publicos que ejercen en forma

independiente la medicién de la calidad del servicio?

¢ Considera usted importante la certificacion del contador publico para la mejora

de la calidad del servicio?. ¢ Por qué?

2.3.- En caso de ser su respuesta negativa: ..
¢ Qué normas internacionales de informacion financiera y auditoria cree usted
que es conveniente aplicar en el ejercicio profesional para la mejora de la calidad

del servicio del contador publico en forma independiente?

3.- EVALUACION DE LOS CUESTIONARIOS SOBRE LA CALIDAD DEL
SERVICIO PARA EL EJERCICIO PROFESIONAL DEL CONTADOR
PUBLICO EN FORMA INDEPENDIENTE.

De acuerdo a su conocimiento sobre el ejercicio profesional para la mejora de la
calidad del servicio del contador publico en forma independiente, le pedimos que
evalue los cuestionarios. El primer cuestionario es una serie de 7 preguntas
generales y 30 afirmaciones en escala Lickert relacionadas con el ejercicio
profesional, que sera aplicado a los contadores publicos para conocer el nivel de
importancia de las dimensiones del gjercicio profesional que mejoran la calidad del
servicio. El segundo cuestionario contiene 7 preguntas generales, 8 afirmaciones
de los requisitos indispensables del servicio y 23 afirmaciones con 7 puntos Lickert
en base al modelo SERVPERF, que permitiran determinar el nivel percepcion del
cliente respecto a la calidad del servicio que presta el contador publico en forma
independiente de la ciudad del Cusco, sera aplicado a los clientes elegidos al azar

por el contador publico.
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Cree usted que estos cuestionarios se adaptan a la calidad del servicio para el
gjercicio profesional cuya modalidad esta integrada con su entomo y con sus
labores, que den la oportunidad al cliente de evaluar y al contador publico de
disfrutar una cultura de calidad, usted como experto tiene permiso de eliminar

algunashpreguntas y/o0 afirmaciones o aumentar otras.
¢Cudles?. (Su opinién sera muy valiosa)
ENCUESTA DIRIGIDA A CONTADORES PUBLICOS

Fecha: N°

Estimado profesional:

Disculpe usted por interferir en sus actividades y quitarle su valioso tiempo. La
Facultad de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco representado por egresados, viene realizando un estudio
sobre la calidad del servicio para el ejercicio profesional del contador publico que

labora en forma independiente de la ciudad del Cusco.

La presente encuesta le ofrece la oportunidad de conocer el nivel de importancia de
las dimensiones para el ejercicio profesional del contador publico que mejoran la

calidad del servicio.

En tal sentido, le solicitamos tenga a bien desarrollar la presente encuesta con total
sinceridad e imparcialidad que lo caracteriza, ya que de ello depende la veracidad de
los resultados. Le aseguramos que las respuestas seran tratadas en forma
confidencial y garantizando el anonimato. Esta no es una evaluacion, tu opinién es
muy importante y, por lo tanto, no hay respuestas buenas o malas, tus respuestas

siempre seran correctas.

Le agradecemos su colaboracién, ya que los datos proporcionados seran de gran

utilidad, debido a sus conocimientos y su experiencia profesional.
INSTRUCCIONES

Antes de iniciar con la absolucién de preguntas, permitanos precisar algunas

orientaciones para evitar que se invalide la encuesta.



340

El desarrollo del presente es individual.

Marque con una “X” dentro del paréntesis la opcién que corresponda, solo una
alternativa en cada pregunta y/o afirmacién.

Para resolver este instrumento, usted dispone un tiempo maximo de 10 minutos.
A continuacién, encontrara preguriias.generales y una lista de afirmaciones en
escala con dos alternativas de respuesta “de acuerdo” o “en desacuerdo”, elija la

alternativa que usted prefiere.

INFORMACION GENERAL

1.- Condicion sexual: Femenino ( ) Masculino ()
2.- Edad:
Menos de 25 afios ( ) De25a35afios( ) De36a45afos( )

Ded46ab5afios ( ) De 56 a 65 afios ( ) Mas de 65 aftfos ( )

3.- Universidad en la que obtuvo el titulo profesional es:

Publico ( ) Privado ( )

4.- Grado académico que posee en la actualidad :

Contador Publico ( ) Magister ( ) Doctor ()

5.- Afios de experiencia profesional:

Menos de 3 afios ( ) De3ab5afios () De6a8afios ( )
De9a11afios ( ) De 12 a14 afios ( ) Mas de 14 afios ( )

6.- Tipo de miembro ordinario del colegio profesional:

v Contador Publico Colegiado CPC ()

v" Contador Publico Colegiado Certificado CPCC ( )
7.- Escoja al azar un cliente suyo, complete los espacios:

Denominacién o Razén Social:

RUC:
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APLICACION DE LA ESCALA

l.- NIVEL INVESTIGATIVO

1.1.- Me intereso en promover [a investigacion cientifica de las actividades

econémicas de mis clientes.
( ) De acuerdo ( YEndesacuerdo

1.2.- El trabajo que realizo me permite desarrollar habilidades para identificar

problemas respecto a la calidad del servicio.
() De acuerdo () Endesacuerdo

1.3.- Tengo la capacidad y los conocimientos para prever y detectar errores en los

procedimientos y registros contables.
( ) De acuerdo () Endesacuerdo

1.4.- Soy creativo e innovador para dar alternativas de solucién a los problemas

planteados por mis clientes.
( ) De acuerdo () Endesacuerdo
1.5.- Tengo actitud critica y reflexiva para brindar un mejor servicio a mi cliente.

( ) De acuerdo () Endesacuerdo

Il- NIVEL TECNICO OPERATIVO

2.1.- Me esfuerzo por desarrollar mis conocimientos teoricos y practicos sobre la

doctrina contable (NIIF, teoria contable, legislacion tributaria y laboral).

( ) De acuerdo ( )Endesacuerdo
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2.2.- Me preocupo por capacitarme y entrenarme continuamente para facilitar mi

desemperio profesional y mejorar la calidad de mis servicios.
() De acuerdo ( ) En desacuerdo
2.3.- Puedo adaptarme con facilidad y rapidez a los cambios de mi entorno
(tecnologias, normas, tendencias, efc.).
( ) De acuerdo ( ) Endesacuerdo
2.4.- Estoy consciente de la necesidad de ofrecer informacién contable vy

financiera a mis clientes de manera eficaz y oportuna para la adecuada

toma de decisiones.

{ )De acuerdo () En desacuerdo

.- NIVEL ETICO POLITICO

i R o !

3.1.- Estoy consciente de que los principios éticos mejoran el desempefio

profesional.
( ) De acuerdo ( )En desacuerdo

3.2.- Asumo la responsabilidad del trabajo que realizo con buena actitud.

( ) De acuerdo ( )Endesacuerdo
3.3.- Ofrezco el desarrollo del servicio a mis clientes con compromiso.

() De acuerdo ( ) En desacuerdo
3.4.- Tengo la habilidad para inspirar confianza a mi cliente.

( ) De acuerdo ( )Endesacuerdo
3.5.- Desarrollo habitos de cultura de calidad en mi trabajo.

() De acuerdo ( )Endesacuerdo
3.6.- Poseo actitudes de iniciativa yvemprendimiento.

() De acuerdo ( )Endesacuerdo
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V.- NIVEL SOCIO EDUCATIVO

4.1.- Tengo la habilidad para ensefiar con claridad y precision a mis clientes.

( ) De acuerdo : ( ) Endesacuerdo
4.2.- Soy una persona colaboradora con mis colegas en compartir conocimientos
y experiencias.

( ) De acuerdo ( )Endesacuerdo

4.3.- Tengo la actitud y habilidad para trabajar en equipo.
( YDeacuerdo .. - (" ) En desacuerdo
4.4.- Me siento aceptado y querido por mis clientes.

( ) De acuerdo ( ) Endesacuerdo

V.- NIVEL ASISTENCIAL

5.1.- Tengo la habilidad para negociar mis servicios profesionales.

() De acuerdo ' ( ) Endesacuerdo
5.2.- Ofrezco servicios de calidad a mis clientes.
() De acuerdo ( ) En desacuerdo

5.3.- Realizo encuestas periddicas de satisfaccién a mis clientes para introducir

cambios a partir de los resultados.
( ) De acuerdo ( )Endesacuerdo

5.4.- Puedo comunicarme con facilidad y convencer a mis clientes sobre un

asunto.
( ) De acuerdo () Endesacuerdo

5.5.- Tengo la capacidad de brindar informacion del servicio a mis clientes en un

lenguaje comprensible.

( ) De acuerdo ( ) En desacuerdo
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5.6.- Trato de ofrecer mis servicios a los demas por igual.
() De acuerdo ( )Endesacuerdo

5.7.- Intento hacer uso eficiente de los recursos en mi trabajo (papeles, energia

eléctrica, tiempo, etc.).
() De acuerdo ( ) En desacuerdo

Es usted muy amable, gracias...

SU OPINION Y SUGERENCIAS REFERENTE A LA ENCUESTA NUM. 1
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SU VALORACION RESPECTO A LA ENCUESTA NUM. 1

I.- Tabla de valoracién por evidencias

e b e

Pertinencia de indicadores

Relacion indicadores - afirmaciones

Calidad de afirmaciones

Facilita la prueba de hipétesis

Estrategia de aplicacion

Interpretacion de la encuesta

1
2
3
4
5 | Introduccioén, instrucciones e informacién general
6
7
8

Coeficiente de valoracion porcentual C=

Para obtener el coeficiente de valoracion porcentual se utiliza la formula siguiente:

~ Puntaje acumulado
h Puntaje total

Donde:
Puntaje acumulado = Total

Puntaje total = NUmero de evidencias x maxima valoracién (5) = 8 x 5 = 40

ll.- Observaciones y/o recomendaciones:

Ill.- Resolucién
3.1.- Aprobado (C275%) (]
3.2.- Desaprobado (C<75%) ()

Sr. Profesional
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MODELO DE CARTA DE COMUNICACION ENVIADO A LOS EXPERTOS EN
CALIDAD DEL SERVICIO QUE PARTICIPARON EN LA VALIDACION DE LA
ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
“San Antonio Abad Del Cusco”

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y
FINANCIERAS

Carrera Profesional de Contabilidad

CARTA DE COMUNICACION A EXPERTOS
CUSCO, .o vevvveiieennnn de 2012
Asunto: Opinion de expertos - ESPECIALISTA EN CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado (@)....c.cccveenviiiiiiiiinnans

Es grato dirigimos a usted con la finalidad de solicitar su colaboracién en
CALIDAD DE EXPERTO para efectuar [a revision de la encuesta que le adjuntamos y
nos efectlie sus comentarios y sugerencias en el mismo, utilizando color de fuente

rojo, azul o de su preferencia.

Convencidos de su aporte contribuird a mejorar sustancialmente la encuesta en
escala tipo Likert, basada en el modelo SERVPERF, que nos permitird conocer y
determinar el nivel de percepcion del cliente respecto a la calidad del servicio que
presta en contador publico con la finalidad de disefiar una propuesta de mejora en la
calidad del servicio, basado en el modelo de la gestion de la calidad que se relacione

con el ejercicio profesional.

Estaremos coordinando con usted cualquier necesidad referida al tema con los

correos electrénicos: dr.adm.patricio@gmail.com y rousde@gmail.com.

Agradecemos su valiosa colaboracion y aprovechamos la oportunidad para

saludarlo cordialmente.

..--;{'&‘""“ § b A
Br. Edwirl Patricio S22 Br. Victor Rousvel 2yl
BaAdn Quispe Deza Soto
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MODELO DE OPINION DE EXPERTOS EN CALIDAD DEL SERVICIO QUE
PARTICIPARON EN LA VALIDACION DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES
DEL CONTADOR PUBLICO

OPINION DE EXPERTOS SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO ORIENTADO PARA EL
EJERCICIO PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO

A fin de poder contribuir a mejorar la calidad del servicio que presta el contador
publico, como egresados de la Facullad de Ciencias Contables y Financieras de la
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, le pedimos su colaboracion
como ‘“experto en calidad del servicio orientado para el ejercicio profesional del
contador publico en forma independiente”, con la finalidad de que nos de su opinion
y/o valoracion respecto a la calidad del servicio del contador publico en la ciudad del
Cusco, Pertd 2012.

1.- PERFIL DEL EXPERTO.

1.1.- Porfavor indique sus nombres y apellidos:

1.2.- Titulo profesional:

1.3.- Estudios académicos: maestria, doctorado, etc.

1.4.- Nombre de la entidad donde trabaja:

1.5.- Lugar:

2.- OPINION SOBRE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PARA EL
EJERCICIO PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO.
2.1.- iUsted cree que es importante medir la calidad del servicio que presta el

contador publico en forma independiente?. ¢ Por qué?




2.2.-

2.3.-

2.4.-

2.5.-
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¢ Conoce algiin modelo de medicion de la calidad del servicio?. ¢ Cree usted que
este modelo se pueda orientar para medir la calidad del servicio del contador

publico?

¢ Qué dificultad cree usted que existiria en medir la calidad del servicio para el

ejercicio profesional del contador publico en forma independiente?

¢ Qué beneficios obtendrian los contadores publicos que ejercen en forma

independiente la medicién de la calidad del servicio?

¢ Considera usted importante que el modelo SERVQUAL y/o SERVPERF se
pueda adaptar para medir la calidad del servicic con respecto al ejercicio

profesional del contador publico en forma independiente?. ¢Por que?

EVALUACION DEL CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO
QUE PRESTA EL CONTADOR PUBLICO EN FORMA INDEPENDIENTE.

De acuerdo a su conocimiento sobre calidad del servicio, orientado para el
efercicio profesional del contador publico, le pedimos que evalie este
cuestionario en base al modelo SERVPERF, usted encuentra 23 afirmaciones
con 7 puntos Likert que permitiran determinar el nivel de percepcion del cliente
respecfo a la calidad del servicio que presta el contador publico en forma

independiente de la ciudad del Cusco.

Cree usted que este cuestionario se adapte para medir la calidad del servicio
orientado al ejercicio profesional cuya modalidad estéa infegrada con su entormno y
con sus labores, que den la oportunidad al cliente de evaluar y al contador
publico de disfrutar una cultura de calidad. Usted como experlo tiene permiso de

eliminar algunas preguntas y/o afirmaciones o aurnentar otras.

. Cuéles? (Su opinién sera muy valiosa)



APLICACION DE LA ESCALA

Por favor, valore del 1 al 7 en el siguiente grupo de afirmaciones que describen sus
percepciones respecto a la calidad del servicio que presta el contador publico en
forma independiente de la ciudad del Cusco. Para cada afirmacion, por favor refleje
el alcance en el que usted considera que el servicio profesional posee las
caracteristicas descritas en la afirmacion. Una vez mas, si marca el nimero (1)
significa que usted esta en completo desacuerdo con que el servicio profesional
posee esta caracteristica, si marca el nimero (4) significa que usted no puede
decidir si esta de acuerdo o en desacuerdo “Indiferente” y si marca el niimero (7)
significa que usted esta completamente de acuerdo. Puede usted marcar con una

"X” cualquiera de los nimeros de en medio si sus percepciones son menos fuertes.

Totalmente Totalmente
NS NC:

Desacuerdo de acuerdo

1.- Cumple con sus promesasenun | | [ | [ ]
tiempo determinado. LA L)LY LB LT L] L]
2.~ Se interesa por resolver mis
problemas. ) [2] o] 4] L] MiEgN
3.- Realiza bien el servicio
profesional la primera vez. LA 1B LA L5 Le) L |
4.~ Termina la prestacion del servicio — e T T
profesional en el tiempo |, 2 3 5 6 7

prometido.

5.- Evita posibles sanciones, multas

O recargos por errores U
omisiones. !

[~ ]
[e ]
[~ ]
EN
El
E

6.- Me brinda el servicio profesional
con rapidez. 1

8.- Me informa el desarrollo del
servicio profesional a tiempo.

[~ i )]

4
. 1 — 1
7.- Se encuentra el profesional
contable dispuesto a ayudarme. 2 51 4]
4
L

i
i
T
]
]
i

EN N EN e
El

9.- Me comunico con facilidad en — — —
casos de urgencia.
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10.- El comportamiento del — 1 T 1
profesional contable me inspira I' zl E 4 5 6 7
confianza. — L

11.- El profesional contable muestra ] NN
voluntad de trabajo. MRE ST 18 LB L) L

12.- El profesional contable me trata ] :I E AT T T ]

1 2 3 5 7

siempre con amabilidad.

|

13.- El profesional contable cuenta
con el conocimiento necesario
para responder mis consultas e
inquietudes.

14.- El: profesional contable tiene .un
horario de trabajo conveniente.

|

Il

15.- EI profesional contable se
preocupa de cuidar mis intereses.

I

16.- El profesional contable entiende
mis necesidades especificas.

17.- Me da una atencién

personalizada

18.- Me comunica en un lenguaje,
simple, «claro y es facil
entenderlo.

o o s

19.- El profesional contable cuenta
con un local apropiado y de facil
acceso para la atencién.

20.- La apariencia de los equipos
informaticos que posee el
profesional contable son
modernas.

21.- El profesional contable tiene un
aspecto limpio y aseado.

22.-La oficina del profesional
contable es limpia, ordenada y
agradable.

23.- Me proporciona material
informativo disponible asociado
con el servicio (como tarjetas,
folletos o catalogos).
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SU OPINION REFERENTE AL CUESTIONARIO




