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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue determinar la influencia de la
mejora continua de procesos en la calidad del servicio de las empresas

prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana.

Respecto a la metodologia utilizada, el tipo de investigacioén fue aplicada, a nivel

explicativo y el método utilizado fue el retrospectivo o Ex Post Facto.

La poblacién estuvo representada por 30 empresas prestadoras de servicios

contables en Lima Metropolitana.

Debido al pequefio tamafio de muestra, se consideré como tamafio de muestra a

toda la poblacién.

Se realiz6 la contrastacion de hipétesis, utilizando la prueba estadistica conocida
como coeficiente de correlacion de spearman, debido a que las variables de

estudio son cualitativas.
Finalmente, se pudo determinar que la mejora continua de procesos influye

significativamente en la calidad del servicio de las empresas prestadoras de

servicios contables en Lima Metropolitana.

Palabras Claves: Mejora, Mejora continua, Calidad, Calidad de servicio, Servicios contables.



ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the influence of the
continuous improvement of processes in the quality of service of the companies

providing accounting services in Metropolitan Lima.

Regarding the methodology used, the type of research was applied, at an

explanatory level and the retrospective method or Ex Post Facto.

The population was represented by 30 companies providing accounting services in
Metropolitan Lima.

Due to the small sample size, the entire population was considered as sample

size.

Hypothesis testing was performed, using the statistical test known as spearman

correlation coefficient, because the study variables are qualitative.

Finally, it was determined that the continuous improvement of processes
significantly influences the quality of service of the companies providing

accounting services in Metropolitan Lima.

Keywords: Improvement, Continuous improvement, Quality, Quality of service, Accounting

services.



INTRODUCCION

En los dltimos 20 afios, las organizaciones se vienen reinventando con la
necesidad de ser mas competitivas y ofrecer a los clientes, diferentes opciones de

productos y servicios, sobre todo de la calidad en el servicio prestado.

Del mismo modo, las empresas estan en un proceso de mejora continua,

enfocados en los factores clave de éxito del negocio.

Las empresas prestadoras de servicios contables no son ajenas a esta realidad y
también buscan la mejora continua de sus procesos, para ayudarse a mejorar la

calidad del servicio a ofrecer al mercado.

El trabajo de investigacion esta estructurado en varios capitulos, en el primero se
precisa los fundamentos teoricos, donde se incluyen los antecedentes de la

investigacién, marco tedrico, asi como el marco conceptual correspondiente.

El segundo capitulo, se titula el problema de la investigacion, abarca la
descripcion de la realidad problematica, asi como la delimitaciéon de la
investigacion y planteamiento del problema, asi como los objetivos, hipétesis y las
variables e indicadores, luego concluyéndose con la justificacion e importancia del

estudio.

En el tercer capitulo se muestra la metodologia empleada, comprendiendo la
misma el tipo y disefio, poblacion y muestra, asi como la técnica e instrumento de

recoleccion de datos y las técnicas de procesamiento y andlisis de datos.

En el cuarto capitulo, titulado presentacion y analisis de resultados, se consideré

la presentacion de resultados, discusiéon de resultados y contrastar la hipétesis.

Finalmente, en el quinto y dltimo capitulo, se seleccionaron las conclusiones y
recomendaciones que a juicio del investigador son consideradas las mas

relevantes en el presente trabajo de investigacion.



CAPITULO |

FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA INVESTIGACION

1.1 Marco histoérico

La tercerizacion de los servicios y/o outsourcing contable, data de los afios
noventa donde aparecen las primeras empresas prestadoras de servicios
contables en el Perd, estos afios representan los momentos mas importantes
en la historia de nuestro pais debido a los cambios de politica interna y
externa, convirtiéendonos en un pais atractivo para los inversionistas

nacionales y extranjeros.

Esta situacion originé la necesidad de que los empresarios busquen las
oportunidades de negocio y la competitividad comercial de sus empresas, sin
embargo, para cumplir con este objetivo era necesario invertir buscando

eficacia profesional y eficiencia en el aprovechamiento de los recursos.

Para ese entonces la principal inversion se orient6 hacia la tecnologia, mejora
de procesos administrativos y contables con la finalidad de optimizar la

calidad del servicio.

La gran mayoria de las empresas nacionales y extranjeras en nuestro pais,
contaban con tecnologia anticuada y obsoleta y con procesos totalmente
desactualizados para la época, para revertir esta situacion los empresarios se
acogieron al modelo internacional aplicado por las corporaciones
internacionales, la contratacion y/o tercerizacion de los servicios con las
principales consultoras y auditoras de mayor prestigio a nivel internacional
como son PricewaterhouseCoopers, Ernest & Young, Deloitte y BDO entre
otras, las cuales cuentan con el personal profesional y los recursos

tecnoldgicos para dar soporte al desarrollo comercial de las empresas.

Hoy las empresas prestadoras de servicios contables se encuentran en una
disyuntiva de seguir contratando profesionales para afrontar los
requerimientos del mercado y/o buscar la mejora continua de los procesos

para mejorar la calidad del servicio que se presta a sus clientes, esto ultimo
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conlleva a la busqueda de la creatividad e innovacion, con el objetivo de
estandarizar procesos, unificar criterios, definir funciones y documentar los

proceso administrativos con el fin de ahorrar costos de horas hombre.

Otra situacion que se presenta hoy en dia en las empresas prestadoras de
servicios administrativos y contables, es el aumento de los costos laborales
debido a la pérdida significativa de horas hombre, primero por la alta rotacion
de personal profesional, y segundo por el costo que representa hacer una
transferencia de funciones entre los profesionales que administran los
servicios contables en los diferentes clientes, ambos casos se presentan
debido a que los profesionales ingresan a la firma y ponen en practica sus
conocimientos y experiencias adquiridas en otras empresas que le fueron
asignadas durante un determinado periodo de tiempo de 2 a 3 afios

aproximadamente.

Transcurrido este tiempo son rotados y/o trasladados a otras empresas de
diferentes sectores econdmicos con la finalidad de ampliar sus conocimientos
y experiencias, es ahi donde se encuentran las diferentes formas de organizar
y administrar las empresas, considerando que en todo proceso existe
funciones similares, sin embargo, ocurre lo contrario se convierte en una

transferencia compleja demandando tiempos importantes en horas hombre.

Las empresas son tan buenas como sus procesos. Los distintos procesos que
conforman una organizacion deben identificarse, mapearse y mejorarse para

aumentar la competitividad de las empresas.

Podemos definir a un proceso como el conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman entradas en salidas,

para brindar un servicio, generar un producto o completar una tarea.

En ese sentido podemos también decir que el mejoramiento de procesos es
una metodologia que permite a las empresas identificar los procesos
importantes en la cadena de valor, para luego mapearlos e identificar las
mejoras estructurales. Las mejoras usualmente tienen que ver con la

eliminacion de:
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e Cuellos de botella.

e Reproceso.

¢ Actividades que no afiaden valor.
e Esfuerzos perdidos.

¢ Division del trabajo innecesaria.
¢ Inconsistencia.

El mejoramiento de procesos es una metodologia orientada a aumentar la
productividad, reducir el tiempo de ciclo de los procesos, incrementar la
velocidad en el funcionamiento del proceso y buscar la optimizacion. Con
base a la experiencia de trabajos realizados con organizaciones, se ha
desarrollado el denominado “enfoque metodoldgico para el mejoramiento de

procesos”.

Este enfoque permite a la empresa, recibir una transferencia tecnoldgica para
generar la capacidad interna de poder identificar aquellos procesos vitales

gue generan valor y mejoran significativamente su eficacia y eficiencia.

Los pasos a seguir para la aplicacion de la Metodologia y el Mejoramientos de
los Procesos son los siguientes:

Capacitacion sobre mapeo de procesos y documentacion.
¢ Identificacion de la cadena de valor de la empresa.

e Formacion del comité guia y coordinador del proyecto.

e Efectuar el mapeo de los procesos.

¢ Analisis de los procesos e identificacion de mejoras.

¢ Realizar las mejoras de los procesos

e Establecer indicadores de gestion de procesos.

¢ Disefar politicas para auditorias de procesos.

11



Una de las grandes dudas de una organizacion, sobre todo cuando esta en
una etapa de redefinicidon es: ¢ Debemos empezar a disefiar procesos nuevos
0 mejorar los procesos luego de tener un diagnostico de ellos? La gran
disyuntiva es si se puede redisefiar procesos sin haber verificado nuevamente
si los procesos estan completamente integrados a la mision de la
organizacion. Una de las tendencias que he encontrado en algunos gerentes
de organizaciones es pensar que "los procesos van por un lado y la estrategia

va por otro".

En general podemos decir que cuando se trata de aislar los procesos de la
estrategia, se fracasa en la propuesta de una gestion integral de toda la
organizacién. Los operadores de los procesos se sienten ajenos a la
organizacién y esperan que los "estrategas” opinen acerca de los cambios
necesarios. Por el contrario, pienso que los principales "estrategas” son los
operadores de los procesos y para esto ellos deberian siempre estar

informados y tener canales de aporte a las estrategias de negocio.

Superado el impase del paradigma ("los procesos no tienen nada que ver con
la estrategia"), una buena forma de demostrar que se esta optando por una
gestién integral es apostar por un alineamiento universal de todas las
acciones y logros de una organizacion, tanto las acciones Unicas como las
acciones permanentes. Esto implica la necesidad de definir indicadores de
éxito para los procesos. Estos indicadores deben tributar aporte a los
indicadores de éxito del negocio, tanto como lo hacen los alcances de los

proyectos.

Por eso, la recomendacion en general seria, que las organizaciones no se
embarquen en grandes transformaciones de procesos a menos que hayan
asegurado (podria ser mediante indicadores de éxito o mediante un BSC) que
todos sus procesos estan alineados, y que tienen canales de aporte de los

operadores de los procesos a las estrategias de negocio.
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El Mejoramiento Continuo

El mejoramiento de procesos se basa en los principios de mejoramiento
continuo. En vez de proponer una reingenieria radical de los procesos y
competencias existentes en la empresa, habitualmente de enorme costo y alto
riesgo, se parte de la base que existe un interés genuino de los ingenieros y
gerentes por crear procesos maduros, que permitan usar adecuadamente sus
talentos y los recursos asignados. Ambos buscan minimizar los problemas
evitables y fortalecer la prosperidad comun que resulta del éxito de la

empresa.

Para que el Sistema de Gestion de la Calidad sea un sistema eficaz, es
necesario que exista un ciclo de Mejoramiento Continuo en la Organizacion.
Una vez que se han disefiado los objetivos, el mapa de procesos y los
indicadores necesarios para controlar el buen funcionamiento de la
organizacién, se han de llevar a cabo las mediciones para conocer cuales son
los niveles de eficiencia que se alcanzan, tanto a través de la definicion como

de su ejecucion.

Para conseguir un mejor rendimiento del sistema implantado la mejora tiene
gue ir implantada con la satisfaccion del cliente y con la gestion por procesos,

gue son clave para el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad.

No basta que una organizacion se limite a controlar los procesos operativos o
los productos defectuosos; si no hay una intencion constante de mejorar no se

aporta calidad en las actividades.

El beneficio mas importante del sistema de gestion de la calidad es: dar un
servicio consistente con lo esperado y prometido, cumplimiento de las

especificaciones y garantia de la prestacién del servicio.

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de
la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones

correctivas o preventivas y la revision por la direccion.
13



Cuando se resuelve un problema hay que llegar a determinar y eliminar las
causas que lo han provocado, para que no se repita. Es muy importante que
en toda la organizacion haya una actitud proactiva de los empleados para
realizar y aplicar propuestas de mejora en las actividades que desarrollan y

que la organizacién de respuesta sobre su tratamiento.

Descubrir el origen de los problemas es mas competitivo que solucionar los
problemas sin conocer su verdadero origen. Ademas, cada error que se
produce en la organizacion hay que convertirlo en un nuevo punto de

aprendizaje para que no se repita.

Este aprendizaje no debe de ser individual, sino que tiene que ser compartido

para que todos puedan aprender de las experiencias de los demas.

Calidad de servicio

Calidad y servicio son dos conceptos indesligables cuando se trata de la
relacion directa que establecen las organizaciones con los clientes, en
algunos casos se le incluye dentro del genérico producto sin diferenciarlos de

otras mercancias a las que acceden las personas.

Vargas y Aldana (2011, 75), explican que los servicios y la calidad surgen en
el sistema econdmico, porque los servicios satisfacen las necesidades de los
clientes mejor de lo que harian ellos solos, ya sean individuos u
organizaciones; y la segunda, porgue busca la excelencia en las

organizaciones.

La primera interpretacion del servicio ha sido, entenderlo como un valor
agregado al producto. Luego fue concebido como una utilidad en si misma
gue en oportunidades, requiere presentarse a través de bienes tangibles y en

otras, por medio de la comunicacion cliente — proveedor.

Hoy se estima, que el servicio es inherente a todos los procesos de
intercambio; que es el elemento central de transferencia que se concreta en 2

formas: el servicio en si mismo y el servicio afiadido a un producto.
14



Las razones anteriores hacen que toda organizacion orientada hacia la
calidad del servicio se debe construir con la concepcién de incorporar valor
durante su disefio, produccion y entrega lo que implica atravesar ciertos

procesos de manera horizontal en toda la institucion.

Como es conocido, la administracion efectiva no es la suma de las acciones,
sino el producto de las interacciones de cada sistema, con el resto de los
sistemas institucionales, con la certeza de que sus resultados se centraran en
la satisfaccion de los clientes internos y en el impacto que esta satisfaccion dé

a los clientes externos.

Es asi como se debe pensar en la creacion y administracion de una cultura,
entendiéndose por cultura, la construccion de un conjunto de presunciones y
verdades, compartidas y validadas por un grupo de personas a partir de las
experiencias exitosas en la solucién de sus problemas, para su supervivencia,
gue mejoren los patrones existentes; que orienten a la vez el desarrollo del
hombre, al permitirsele aportar ideas, generar conocimientos a partir de su
participacion y a la vez crear e innovar para la prestacion de los servicios a los

clientes.

En tercer lugar hay que tener en cuenta, que la clave para el logro de la
calidad en el servicio, implica prestar atencion a los procesos desde sus
conceptualizacion hasta su aseguramiento y garantia, logrando que realmente
satisfagan a los usuarios, no solo en sus necesidades sino en los deseos y
expectativas que ellos tienen dentro del contexto de la eficacia, consiguiendo
gue los clientes no solamente sean leales a la organizacién sino también,
comenten su satisfaccion con las personas con las cuales se relacionan

diariamente.

En la actualidad, a las empresas se le hace dificil de ofrecer desde el punto
de vista técnico, mejores soluciones que sus competidores. Cada vez mas en
los sectores de negocios, lo que cuenta con los distintos tipos de servicios y
elementos auxiliares de las empresas, es la oferta que puede hacer a sus

clientes, siguiendo una clara orientacién al mercado y a la competitividad.

15



Se proponen algunas definiciones relacionadas con la calidad del servicio

para finalmente construir la mas pertinente para el presente estudio.

Dominguez (2006: 47) “La calidad es la habilidad que posee un sistema para
operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de

desempefio; en una organizacion de servicios”.

Vargas y Aldana (2011, 14) “Definen la Calidad como todas las formas a
través de las cuales, la organizacion satisface las necesidades y expectativas
de sus clientes, sus empleados, las entidades implicadas financieramente y
toda la sociedad en general”.

Aguilar (2010:12) "Los componentes de un buen servicio son la confiabilidad
para ofrecer un servicio de una manera exacta, segura y consciente,
respuesta para brindar un servicio puntual, conocimiento, cortesia de
empleados, asi como la habilidad para transmitir seguridad, empatia para

brindar atencion personalizada y cuidadosa a clientes.

En consecuencia, la calidad del servicio es un conjunto de elementos
tangibles, fiabilidad, responsabilidad o capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, que perciben los clientes de las organizaciones en concordancia con

el nivel de satisfaccion que obtienen de todas sus expectativas.

Dada la cada vez mas especializada literatura relacionada con ambas
variables y la necesidad de su inclusion, gran parte de esta se ha Incorporado
considerando las citas respectivas comparandose con la opinion de diversos

autores y entidades relacionadas al tema.

Serrano y Lopez (2001) en su trabajo de Investigacién Modelos de la Calidad
de Servicio: Revision y Propuesta de integracion con la Estrategia
Empresarial, sefiala la existencia de dos grandes escuelas o enfoques a la
calidad en el ambito de los servicios: La Escuela Noérdica y la Escuela

Norteamericana.
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La Escuela Noérdica sobre Calidad del Servicio: en la que se encuentran
los trabajos de Gronroos (1982,1984), Gummesson (1978) o Lethtinen y
Lethinen (1991), y que sostienen que se puede distinguir dos dimensiones a
la hora de hablar de calidad de servicio: calidad Técnica y Calidad Funcional,
siendo la interrelacion entre ambas un factor clave en la determinacion de la

imagen corporativa de la empresa en relacion con la calidad.

La Escuela Norteamericana sobre Calidad del Servicio: Que gira en torno
a las aportaciones de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,1988) y que se
concretan en tres aspectos bésicos: La definicion del constructo de Calidad
de servicio e identificacion de las dimensiones que lo integran, la creacion de
una escala de medicion del mismo la denominada escala SERVQUAL,
revisada posteriormente por sus autores Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1991) y el desarrollo de un modelo de calidad de servicio basado en la
existencia de gaps que explican las diferencias entre el servicio esperado y
recibido. Los trabajos de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1991),
especialmente los relacionados con los dos primeros aspectos mencionados
ha sido objeto de amplia contrastacion (Fick y Ritchie, 1991; Saleh y Ryan,
1992; Bojanovic y Rosen, 1993; Patton, Stevens y Knutson, 1994; Heung,
Wong y Qu, 2000) pero también de un amplio debate cientifico, no cerrado
todavia y como resultado del cual han surgido nuevas conceptualizaciones y
escalas alternativas de medicion de la calidad del servicio (Cronin y Taylor,
1992, 1994; Teas, 1993, 1994; Buttle, 1996; Smith, 1999; Dabholkar,
Shepherd y Torpe, 2000; Brady, Cronin y Brand, 2002).

A continuacién, se muestra la experiencia como auditor, que motivd a

desarrollar la presente investigacion:

El presente documento se desarrollara de 2020 a 1986:

BDO OUTSOURCING S.A.C. (En adelante BDO-0O) (2007-2020)
Empresa multinacional de servicios de Auditoria y consultoria profesional - 1,500

oficinas en 162 paises.

17



En el Pert BDO ofrece servicios en auditoria, consultoria tributaria, consultoria de
negocios, consultoria en tecnologias de la informacién, consultoria del talento

humano y outsourcing de servicios contables y administrativos.

Cargo actual: Contador-Consultor Senior, responsable del area de Control de
Calidad y eficiencia para Proyectos de gestion de la calidad, mejora continua y
digitalizacion de procesos. Entre los principales proyectos desarrollados tenemos:

PROYECTOS REALIZADOS:

1. Control de Calidad al Servicio Prestado a Nuestros Clientes (2020 en

curso):

Una vez desarrollado los procedimientos contables, tributarios y uso de sistemas,
presente un nuevo proyecto, denominado “Control de Calidad al Servicio que
Prestamos a Nuestros Clientes” el cual tiene como objetivo principal optar por
un Sistema de Gestion de la Calidad y la Mejora Continua de nuestro servicio de
Outsourcing Contable (administrar y llevar contabilidades) al cliente.

Los procedimientos contables aseguran la correcta administracién y ordenamiento
documentario de los procesos contables, los procedimientos tributarios evitan el
riesgo de multas y los procedimientos de uso de sistemas garantizan la seguridad
de la informacién y generan el aprovechamiento de nuestros sistemas contables y
administrativos. Estos aplicandolos correctamente generan ahorro de costos a la

compafiia y tiempos de horas hombre.

En ese sentido se seleccion6 cuatro (4) procedimientos tributarios que al aplicarse

preventivamente se evita desorden administrativo y riesgo de multas, estos son:

e PT231 Declaracion Jurada de Impuestos Mensuales.
e PT232 Declaracion Jurada de Impuestos Anuales.
e PT251 Libros y registros vinculados a asuntos tributarios-Fisicos.

e PT252 Libros y registros vinculados a asuntos tributarios-Electronicos.

18



Resultados obtenidos:

e Durante los afios 2016, 2017, 2018 y 2019, se revisaron el cumplimiento de
los cuatro (4) procedimientos mencionados lineas precedentes en 204
clientes y el riesgo detectado asciende a S/ 3,965,035 (importe considerando
el 100% de la multa), se logr6 subsanar el 100% de observaciones

detectadas.

100% Riesgo

Clientes

Ejercicio : detectado
revisados
Soles
Nov-Dic 2016 4 276,710
2017 74 1,214,550
2018 44 1,711,975
2019 82 761,800

TOTAL 204 3,965,035

e Principales observaciones:
- No contar con el soporte documentario de los impuestos.
- No imprimir libros fisicos dentro de los plazos establecidos por la SUNAT.

- Presentar fuera de plazo los libros y registros electrénicos.

e Todas las observaciones fueron subsanadas a tiempo, hoy la compafiia no
paga multas y las revisiones se realizan en forma permanente fomentando la

responsabilidad en los contadores.

2. Digitalizacion del Proceso Contable de la Compafila BDO Outsourcing
(2018 y 2019):

Parte del equipo que desarrollé e implementé exitosamente la digitalizacion

en el proceso contable y administrativo de BDO Outsourcing (en adelante
BDO-0) entre las principales tareas realizadas fueron:
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a) Elaboracion de los flujos futuros del proceso contable y administrativos de
BDO-O (base para la programacion y disefio del nuevo proceso
digitalizado).

b) Se elaboraron los siguientes procedimientos:
v' Once (11) Procedimientos Administrativos.
v Veintisiete (27) Procedimientos Operativos del proceso de digitalizacién
para el uso de la Plataforma Web de BDO-O MyDocs (nube), sistema

contable MyContsys y sistema administrativo MyGestwin.

c) Se redujo el numero de personal del proceso contable ahorrando costos y

horas significativas de los procesos. Se logro mayor rentabilidad.

3. Implementacion del Sistema de Gestion de Proteccion de datos
Personales Ley 29733 (en adelante SGPDP)

En Cumplimiento de la norma, realice la implementacion del SGPDP para BDO
Outsourcing S.A.C. La tarea demando coordinar y trabajar en conjunto con los
Encargados de las areas de Legal, Gestion Humana, Administracion,
Procesamiento de Planillas, TIC y Contabilidad. Como resultado del trabajo
realizado se recopilaron, actualizaron y elaboraron sesenta y un (61) documentos

gue garantizan el cumplimiento de la norma.

4. Implementacion del Modelo de Prevencion de la Corrupcién y Linea Etica
en BDO-O (2018-2019):

En cumplimiento de la Ley N° 30424, “Ley que regula la responsabilidad

administrativa de las personas juridicas”, se elabor6 los siguientes documentos

gue sirvieron de base para establecer la Politica Anticorrupcién corporativa:

a) Politica Anticorrupcion.

b) Procedimientos para Identificar, Evaluar y Mitigar Riesgos de Actos de
Corrupcion.

c) Procedimiento de Denuncias de Actos de Corrupcion.

d) Programa de Difusion y Capacitacion del Modelo de Prevencion.

e) Programa de Evaluacion y Monitoreo del Modelo de Prevencion.
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5. Implementacion del Modelo de Prevencion de la Corrupcion y Linea ética
en BDO Peru (Corporativo) (2018-2019):

Como parte del cumplimiento de las normas legales, fui nombrado representante
de la compafiia para formar parte del equipo que participaria en la elaboracion de
los documentos oficiales del Proyecto Anticorrupcion Corporativo, este equipo
estuvo representado por las cuatro (b) divisiones de BDO Pert a ser Tax, BDO
Consulting, BDO Auditoria y BDO Outsourcing. Como resultado del trabajo

realizado se elaboraron los siguientes documentos corporativos:

a) Codigo de Etica y Conducta BDO en Pert (actualizado a enero de 2019).

b) Politica Anticorrupcién BDO en Peru.

c) Manual de Funciones Modelo de Prevencion de Delitos.

d) Protocolo Para la Administracién De BDO Linea Etica BDO en Per(.

e) Matriz de Riesgos del Modelo de Prevencion Corporativos de Soborno,
Colusion, Trafico de Influencias y Lavado de Activos y Financiamiento del
Terrorismo.

f) Acuerdo de Confidencialidad.

6. Eficiencia — Andlisis de las Horas Reales y Horas declaradas en el
Sistema Project Master y/o Sistema de Control de Horas del Personal
Destacado en Clientes y en el area Centro de Servicios Compartidos
(CSC) (2016-2017):

Antecedentes:

En el afio de 2014, se cred el area de Centro de Servicios Compartidos cuya
funcién principal era registrar las facturas de todos los clientes en el sistema
contable MyContsys y concentrar esta operacion en una sola area. En sus inicios
constituyo una solucién, sin embargo, en el transcurrir del primer afio no tuvo los
resultados esperados que era el ahorro de horas hombre en clientes y costos
operacionales, ha esto se le afiadid la gran cantidad de reclamos del personal
debido a los constantes errores en el registro y tiempos del personal para

reprocesar los errores correctamente.
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En ese sentido, la gerencia general me pidié una alternativa de solucion, para lo
cual denominé “PROYECTO EFICIENCIA” el cual tendria la finalidad de efectuar
un analisis para detectar las horas hombre reales trabajadas del personal de los
equipos contables en clientes y las horas registradas en el Project Master y/o
sistema de control de horas del personal que trabajaba en el area de Centro de

Servicios Compartidos (CSC).

Trabajo realizado:

e Se selecciono dos (2) personas para el equipo de trabajo.

e Se selecciond un total de 22 empresas que seran beneficiadas con este plan
de trabajo.

e Se capacité al equipo de trabajo en el sistema contable MyContsys, se reviso
los contratos y se elabord un plan y cronograma de trabajo.

e Se recopilo informacién de tiempos en cada proceso tanto en el cliente como
en el area de CSC de las 22 empresas seleccionadas (100% del total de
empresas seleccionadas).

e Se reviso las labores que realiza cada integrante del equipo.

e Reuniones con el personal del equipo contable a fin de comprender las
labores que realiza y cruzar la informacién obtenida.

e Andlisis y estimaciones de mejoras de los procesos que pueden
implementarse sobre la base de nuestra experiencia.

e Revision de los resultados con el Encargado del equipo contable.

e Ademas, siguiendo el plan de trabajo se realizo el

a) Analisis de la situacion del Cliente: Este trabajo se realiz6 en la oficina
de BDO-O y consiste en determinar lo siguiente:
- Informacion respecto al Cliente.
- Numero de personas que conforman el equipo de BDO-O.
- Volumen de transacciones procesadas.
b) Trabajo en la base de datos. Este trabajo se realiza en la oficina de BDO-
O y consiste principalmente en revisar las tablas de los sistemas (plan de

cuentas, auxiliares, informacién registrada, etc.) con el fin de recomendar
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correcciones de errores que originan ineficiencia durante el proceso
contable.

c) Trabajo de andlisis de la operatividad del personal de BDO-O. Este
trabajo se realiza mediante una entrevista al Contador del equipo contable.
Se determina cémo llega la informacién contable al area, quienes
intervienen, roles asignados y como se registra la informacion en los
sistemas contables. Asimismo, se informa el resultado del andlisis del

punto anterior a fin de que el personal haga las correcciones del caso.

Principales observaciones:

e Elarea de CSC no se ajusta a las necesidades del Cliente.

e El personal de CSC debe mejorar sus resultados. Exceso de personal.

e Los Sub Contadores realizan labores que corresponden a los Analistas /
Asistentes (segregacion de funciones).

e Los Gerentes/Socios deben revisar con los Contadores las horas de trabajo
asignadas a los clientes en forma trimestral (Excesos de horas programadas).
El resultado del trabajo del andlisis del punto anterior se identificé las

actividades.

e Falta de capacitacion al personal en el sistema contable.
e Falta de seguimiento a las labores del personal.
e Los encargados no estan comprometidos con el sistema de gestién de la

calidad y mejora continua de los procesos.

Mejoras recomendadas:

e Implementar reportes en el sistema contable que permitan controlar las
cuentas contables de proveedores y clientes lo que permitira disminuir 1 hora
por cada 100 facturas en cada equipo contable.

e Uso del modulo de reportes para la emision de Estados Financieros desde el
Sistema Contable MyContsys.

e Sincerar las horas del personal a su cargo registrando las horas reales de
trabajo en el sistema de control de horas Project Master y/o sistema de control

de horas del personal.
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e Capacitar al personal para el uso del sistema contable MyContsys.

e Establecer un cronograma de trabajo con fechas de entrega de la informacion
al cliente.

e Revisar los tiempos de procesamiento de la informacion contable teniendo en

cuenta el volumen de operaciones y/o transacciones que se debe registrar.

Resultados de las mejoras implementadas:

Luego de implementar las mejoras recomendadas en los 22 clientes se obtuvo

una rentabilidad de $ 120,000 ddlares anuales.

e Se mejord significativamente el tiempo de procesamiento de las
transacciones.

e El control de horas hombre mejoro y se eliminé las horas extras.

e Se optimizo el uso de los equipos (computadoras, impresoras etc.).

e Cuadro que muestra las horas hombre y los costos recuperados:

HORAS REPORTADAS FROFUESTO
EQUIPO EFICIENCIA
iTEM CLIENTE TRANSACC.
Horas
Horas Horas Facturado
Disponibles

1 Arcelormittal Projects Per(i SCRL 2,575 1 620
2 Identibio S.A.C. 143 87 2,145 56 1,655 31 490
3 Reverse Logistics Group Pert S.A.C. 186 58 1,125 47 760 1 365
4 Donaldson Peru S.A.C. 852 201 3,540 167 2,465 34 1,075
5  Novus PerGS.R.L. 286 113 2,725 83 1,885 30 840
6  IQOR Global Services Perti S.C.R.L. 121 78 2,025 62 1,280 16 745
7  Nielsen S.R.L. 326 102 2,880 83 2,345 19 535
8  Torres Unidas del Pert S.R.L. 2,728 911 16,935 819 15,247 92 1,688
9  America Potash PerGi S.A. 481 213 3,164 196 2,797 17 367
10 Colegio Proeduca S.A. 7,345 289 4,505 242 4,000 47 505
11 Grupo IKSA: 2,816 548 11,668 435 8,550 113 3,118
12 CAE Aviation Training Perti S.A. 191 132 3,420 77 1,495 55 1,925
13 Grupo Atton: 7,892 919 19,971 869 19,221 50 750
14 Grupo PUMA: 1,231 1,129 27,895 1,129 24,455 - 3,440
15 General Motors Perd S.A. 9,746 269 6,385 107 1,075 162 5,310
16 Grupo Usil: 112,000 334 5,450 76 1,240 258 4,210
17 Assa Abloy Per( S.A. 580 132 3,765 132 3,765 - -
18 HY Cite Peru S.R.L. 6,597 691 11,155 691 11,155 - -
19  Weg Perd S.A. 1,119 391 10,026 369 9,464 22 562
20 Sumitomo Metal Mining Peru SA 849 201 4,458 201 4,138 - 320
21 MGF Sourcing Far East, Limited 152 117 3,060 102 2,835 15 225
GM Financial del Peru S.A.C. 599 311 7,370 276 5,440 35 1,930
O S 78 A7 7773 Y 77 Y7 M)
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7. Manual de Procedimientos Contables, Tributarios y de Uso de Sistemas
en Nuestros Clientes (2015-2016):

Con la experiencia adquirida administrando contabilidades y equipos de trabajo en
clientes, pude observar que todas las compafias (mas de 90 aproximadamente)
tenian tres (3) problemas generales con su proveedor de servicios u outsourcing
contable que afectaba la operatividad de la compaiiia para la toma de decisiones,

estas se resumen en:

¢ Informacion financiera entregada fuera de fecha.
e Pago de multas por atraso en la presentacion y pago de impuestos.
e Los sistemas utilizados no cumplen con la normativa legal tributaria.

e Desorden administrativo y contable.

Producto del analisis se determiné lo siguiente:

e Las compafias de outsourcing contable cuentan con profesionales que
provienen de diferente formacion académica lo que hace que cada uno
trabaje de acuerdo con su criterio y conocimiento adquirido durante su
desarrollo profesional. La contabilidad cumple con lineamientos especificos
por lo que el proceso puede ser estandarizado igual para todos los clientes
salvo pequefas diferencias de acuerdo con el sector econdémico al que
pertenece.

e Para la presentacion de la informacién financiera de forma oportuna, es
necesario contar con un cronograma de actividades y nombrar responsables
para que cada proceso cumpla las fechas establecidas en un cronograma.

e Los sistemas deben cumplir con la normativa legal tributaria, a fin de evitar
errores de calculo de impuestos.

e Elaborar procedimientos contables de cada proceso financiero.

e Elaborar procedimientos administrativos para el control operacional de cada
proceso.

e Elaborar procedimientos para uniformizar criterios tributarios.
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Elaborar procedimientos de uso de sistemas y/o operativos de agil lectura y
entendimiento.
Automatizar los procesos operativos manuales que demandan horas hombre

y que no dan valor al proceso.

Tarea realizada:

Se elaboraron 27 procedimientos contables, 20 Tributarios y 13 de uso de
sistemas, que dan los lineamientos necesarios para que los profesionales de
la Firma (250 contadores y administradores) se desenvuelvan en cualquiera
de nuestros clientes, se estandariz6 el proceso contable, se uniformizo
criterios contables y se mejor6 los procedimientos de uso de sistemas esto
permiti6 que el personal rote en todos los sectores econdmicos al que
pertenecen, dandole asi valor agregado al expertis profesional.

Se cred el area de Control de Calidad y Eficiencia que dentro de sus
funciones esta velar por la mejora continua de los procesos y procedimientos
de tal forma que estos estén permanentemente actualizados.

Se automatizaron y digitalizaron procesos comunes para reducir tiempos

operacionales de trdmite documentario.

Todas estas medidas ayudaron a simplificar tareas, estandarizar los procesos que

intervienen en el servicio contable u outsourcing que se les presta a los clientes

dandonos una ventaja competitiva en el mercado. Se obtuvo ahorro de tiempos y

costes para el cliente y mayor rentabilidad para BDO-O. Hoy la compafiia es el

outsourcing mas grande del Peru y Latinoamérica con mas de 350 clientes en

cartera considerando solo el procesamiento contable.

8. Contador y Consultor Senior (2007-2015):

Contador Consultor Senior, supervisor responsable de procesos contables,

administrativos, reorganizacion y recuperacion de procesos contables, modulos

de contabilidad, asi como implementacion de sistemas ERP e instalacion y

organizaciéon de departamentos de contabilidad y administrativo.
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Mis actividades en la Firma BDO Outsourcing S.A.C. se han desarrollado en dos
(2) etapas la 1ra. como Contador y Consultor Senior de 2007-2015 y 2da como
jefe del Area de Control de Calidad y Eficiencia del sistema de gestion de la

calidad, innovacion, tecnologia y digitalizacion de procesos.

A continuacion, detallo las actividades desarrolladas en las empresas que

estuvieron bajo mi cargo (Resumen):

e General Motors Peru S.A. (USA) -
La Compafia es una empresa que se dedica al sector automotriz, en la venta
de vehiculos automotores y repuestos a sus concesionarios en el Peru.
Responsable de la implementacion del area contable, tesoreria y facturacion
con el sistema ERP-SAP, procesos involucrados, Contabilidad General,
Bancos, Activos Fijos, Cuentas por Pagar, Inventarios, Ventas, Facturacion y

Libros y Registros Oficiales.

e Grupo Zara: Iberotex S.A.C — Texnova S.A.C. — Iberohogar S.A.C. (Espafia)

Empresa situada en el sector de la moda que distribuye y comercializa prendas
del grupo INDITEX dedicado a la fabricacibn de prendas de vestir de las
marcas Zara, Bershka, Massimo Dultti, Stradivarius y otras.
Responsable del modelamiento e implementacion y migracion a una nueva
plataforma ERP-DYNAMICS-GP, procesos involucrados, Contabilidad, Bancos,
Activos Fijos, Cuentas por Pagar, Inventarios, Ventas, Facturacion y Libros y
Registros Oficiales. Luego bajo la misma modalidad de modelamiento e
implementacion se migro al sistema ERP-SAP.

e IQF del Peru S.A.
Empresa dedicada al cultivo, procesamiento y comercializacion de frutas y
hortalizas (uva, palta, esparragos y alcachofa) congeladas, frescas y en

conserva, destinadas al mercado internacional.

Responsable del modelamiento, implementacién y migracibn a una nueva
plataforma ERP-DYNAMYC-GP, procesos involucrados Presupuesto,
Contabilidad, Activos Fijos, Costos, Tesoreria, Planillas, Logistica, Facturacion,

Ventas, Recursos Humanos y Administracion.
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e Doka Peru S.A.C. (Suecia)
Empresa internacional lider en el rubro de la construccion, alquiler y venta de
soluciones de encofrados.
Responsable del modelamiento del sistema ERP-SAP-R/3, procesos
involucrados, Contabilidad, Bancos, Activos Fijos, Compras, Ventas,

Inventarios y Libros y Registros Oficiales.

e Scania Services del Peru S.A. (Suecia)
Compaifiia financiera que otorga préstamos para la adquisicion de vehiculos
pesados.
Responsable del modelamiento en la implementacion y migracion a una nueva
plataforma ERP-DYNAMICS-AX, procesos involucrados, Contabilidad, Bancos,

Activos Fijos, Cuentas por Pagar e Inventarios.

e Gavilon Peru S.R.L.
Empresa importadora y distribuidora de fertilizantes en el Peru.
Responsable del modelamiento en la implementacién y migracion a una nueva
plataforma ERP-SAP-BUSSINES-ONE, procesos involucrados, Contabilidad,

Activos Fijos, Tesoreria, Logistica, Libros y Registros Oficiales.

e Nielsen Peru S.R.L. (Argentina)

Compaiiia lider en estudios de mercados que provee avanzadas herramientas
de gestion de la informacion, sofisticados sistemas y metodologias de analisis,
ademas de servicios profesionales.

Acompafamiento en la definicion de los Libros y Registros Oficiales
Electrénicos, vinculados a asuntos tributarios Resolucién de Superintendencia
N° 234-2006/SUNAT publicada el 30.12.2006 y adecuados al PCGE (ERP-
SAP-R/3).

e Ecopetrol del Peru S.A. (Colombia)
Empresa Global Colombiana de energia y petroquimica con énfasis en

petréleo, gas y combustibles alternativos.
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Responsable del modelamiento contable del sistema ERP-SAP-R/3 juntamente
con el equipo implementador de Ecopetrol S.A. en Colombia-Bogoté, se dio las
pautas legales y tributarias para su funcionamiento y localizacion en el Pera.
Asesoramiento e implementacion del Plan Contable General Revisado al nuevo
Plan Contable General Empresarial — 2010, armonizado con las Normas
Internacionales de Informacion Financiera — NIIF’'s  Resolucion CNC 041-2008-
EF/94 y publicado el 25/10/2008. Se prepardé y mapeo de acuerdo con las
necesidades de la compafia.

Se prepard y adecuo los modelos de sus libros al formato de acuerdo con la
nueva Resolucion de Superintendencia N° 234-2006/SUNAT que establece las

normas referidas a libros y registros vinculados asuntos tributarios.

Hunt Oil Company of Peru L.L.C. Peru (USA)

Empresa privada Americana de energia participe en actividades de extraccion,
produccion y traslado de gas natural liquido (GNL) en los lotes 56 y 88 en el
Perd, elaboracion e implementacion del nuevo Plan Contable General
Empresarial.

Hunt Oil Exploration Peru - Operador (USA)

Empresa privada de energia dedicada a la exploracién de petrdleo, gas de los
lotes 76 y 143, implicada en la start-up (inicio de operaciones) de gas natural
liqguido (GNL) proyectos en el Pera.

Identificar las oportunidades de mejora en la aplicacion de buenas practicas,
tecnologia de la informacion soporte a los procesos de negocio y sinergias en
la operacion, con énfasis en la parte Administrativa y Contable.

Supervisor del proyecto de mejoras para el médulo contable Mycontsys y
modulo administrativo MyGestwin sistema de informacion estandar (software-
SQL), elaboracibn e implementacion del nuevo Plan Contable General

Empresarial.

CEPSA Peru S. A. (Espafa)
Responsable del proceso Contable, Compairiia subsidiaria de energia dedicada
a la exploracion de petroleo cuya casa matriz se encuentra ubicada en Espana.

Actualmente tiene como objetivo la exploracion de hidrocarburos.
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e Instituto de Educacion Superior Tecnoldégico Privado de Formacion
Bancaria (IFB)
Instituto de educacion sin fines de lucro que tiene como mision elevar la cultura
financiera de los jovenes, del sector privado, publico y empresarial.
Responsable del modelamiento, implementacién y migracibn a una nueva
plataforma ERP-EDUTIVA, procesos involucrados Presupuesto, Contabilidad,
Activos Fijos, Tesoreria, Planillas, Logistica, Recursos Humanos,
Administracion, Sistemas y Servicios Académicos.
Se propuso cambios sustanciales en la organizacion y modernizacion
estructural del instituto, organigrama, politicas, procesos, y procedimientos para

el mejor aprovechamiento y optimizacion de los recursos con que cuenta.

e Peru Forus S.A. (Chile)
Compaifiia representante de las marcas Hush Puppies, Nine West y Rookford;
actualmente cuenta con 145 tiendas en Chile, Pert y Colombia.
Responsable de la instalacién y organizacién del nuevo departamento de
contabilidad, implementacion de los modulos contables MyContsys vy

administrativo MyGestwin para el costeo de importaciones.

9. ERNST & YOUNG (2006-2007) - 700 oficinas en mas de 150 paises.

Empresa multinacional de servicios de Auditoria y consultoria profesional.

Contador y Consultor Independiente para estabilizar el PROYECTO ERP-
GFIS (siglas: Enterprise Resource Planning o Planificacion de Recursos
Empresariales-Global Financial Information System o Sistema de informacion

financiera global).

Siendo una compaiiia que presta servicios de Auditoria y Finanzas, Consultoria,
Estrategia y Transacciones, en permanente crecimiento operacional, necesitaba
contar con un sistema que le permita satisfacer las necesidades de todas los

stakeholders (partes interesadas).
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La implementacion fue encargada a un equipo conformada por personal de la

compafiia, sin embargod, al no tener la experiencia necesaria se perdié el control

de las operaciones financieras de la compafia. En ese sentido, fui contratado

para la recuperacion y reimplementacion del ERP-GFIS.

Tareas realizadas:

1. Diagnéstico general:

La direccion de la compafiia no estaba involucrada en la implementacion.
La participacion del personal era limitada, debido a que no estaban
capacitados en el nuevo sistema ERP-GFIS.

No se contaba con procedimientos administrativos ni manuales operativos
del sistema, no existia segregacion de funciones.

El sistema ERP-GFIS no cumplia con las normas legales y tributarias

locales.

2. Acciones tomadas:

Involucrar a la direccion general de la compafia en el desarrollo y avance
del proyecto.

Planificar las actividades relacionadas con cada proceso.

Elaborar manuales operativos del sistema para cada proceso Tesoreria,
Contabilidad, Cuentas por Pagar y Cuentas por Cobrar etc.

Capacitar a un total de treinta y dos (32) personas.

Coordinar con los implementadores (ingenieros) la estandarizacién y/o
localizacion Peru considerando las normas legales y tributarias.

Se identific las responsabilidades para evitar duplicidad de funciones.

Por primera vez se reportd directamente a las Gerencias de Contabilidad,
Finanzas, Contraloria y Direccion Financiera de la Compafiia los avances

del proyecto.

3. Verificacion y seguimiento:

Se elaboré un cronograma de actividades y cumplimiento con fechas de

cierre y entrega de la informacion financiera a la gerencia general.
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Se nombro responsables en cada proceso encargados del cumplimiento.
Se verifico que la funcionalidad y reportes del sistema cumplan con los
requerimientos locales.

Se realiz6 acompafiamiento en el registro de las operaciones al personal.

4. Resultados: Se logro

Recuperar el control y estabilidad de las operaciones financieras.

Integrar todos los procesos financieros.

Obtener reportes con informacion solvente para la toma de decisiones de la
direccion general de la compaiiia.

Segregar funciones al personal de acuerdo con cada proceso.

Entregar los manuales operativos y administrativos de agil lectura al
personal.

Inculcar en la direccion de la compafia una mentalidad de gestién de la

calidad y mejora continua para el mantenimiento del proceso financiero.

10.UNILEVER Andina Peru S.A. (2003-2006) — Presente en 190 paises

Supervisor de Finanzas y Proyectos de Reingenieria

Administrador y responsable del proyecto para la migracion del sistema ERP-

Oracle al sistema ERP-SAP para los procesos que conforman las areas de

finanzas tesoreria, contabilidad cuentas por pagar y cobrar y costos.

Fui parte del equipo de la region sudamericana que lidero la migracién al sistema

ERP-SAP, la compafia comprometida con la mejora continua de sus procesos

adquirié el sistema para administrar correctamente las diferentes acciones de la

empresa como la logistica, el inventario los envios y las finanzas.

Se logro:

e Superar la auditoria corporativa, Sarbanes Oxley (UK).

e Recuperar ventas por S/. 800,000.00 mediante la distribucién oportuna a nivel

nacional de las notas de crédito por diferencia de precios a nuestros clientes.
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Aumentar el volumen de las cobranzas en S/. 500,00.00 mensuales, creando
un sistema de control de plazos de cobranzas a nuestros socios comerciales.
Simplificar la carga operativa en 40% en la emision de notas de crédito por
diferencia de precios, se reordenaron los precios. Se redujo el 100% de horas
extras.

Migrar exitosamente el area de Cuentas por Cobrar a la filial de Chile. Se
reestructuro el 100%.

Elaborar manuales de procesos operativos del sistema para usuarios y
procedimientos administrativos. Se capacitd personal de Pert, Chile y
Colombia en los médulos de finanzas.

Implementar en forma conjunta el modulo de control de facturacion de
nuestros socios comerciales E. Wong S.A., Hipermercados Metro S.A. y

registrar el ingreso y aprobaciéon en linea de nuestra facturacion.

11.INDUSTRIAS PACOCHA S.A. (1986 — 2003) - Empresa multinacional

Supervisor de Finanzas y Proyectos de Reingenieria y automatizacion de

Procesos:

Administrador y responsable del proyecto para la migracién del sistema AS-400 al

sistema Oracle de los procesos que conforman las areas de finanzas tesoreria,

contabilidad cuentas por pagar y cobrar, costos, logistica (compras), almacenes,

distribucion y veintitn (21) oficinas regionales y marketing.

La implementacion fue encargada a un equipo que se organizé con treinta y cinco

(35) empleados de la compafiia, estas determinaron realizar un paralelo usando

los dos sistemas a la vez AS-400 y Oracle, esto trajo como consecuencia

descontrol operacional de los procesos financieros debido al alto volumen de

operaciones y tiempo suficiente para realizar la misma tarea en ambos sistemas,

el caos financiero nos coloco en situacion de fuera de control a nivel mundial y el

altimo en reportar los resultados financieros a la casa matriz de los ciento noventa

(190) paises donde la compaiiia tiene negocios.
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La Gerencia General a cargo de Paul Stevens (inglés) y la Gerencia Financiera a
cargo de José Luis Campos (espafiol), apostaron por una nueva oportunidad al
personal de la compafiia, que después de una evaluacién fui nombrado para

liderar el proyecto.

El reto fue enorme, seleccioné solo dos (2) personas con las que trabajé en el
diagnéstico, planificacion y acciones a seguir para estabilizar la compaifiia.

El proyecto lo denominé “Lazaro”, aprobado por la Gerencia General y Financiera

de la compaifiia.

Acciones realizadas:

e Elaborar un diagnéstico identificando los principales errores del equipo
anterior.

e Planificar las acciones a seguir:
- Elaborar procedimientos operativos de facil lectura del sistema Oracle.
- Capacitar aproximadamente ciento veinte (120) empleados.

e Cerrar el sistema AS-400, obligar al personal a registrar en el ERP Oracle.

e Hacer el seguimiento personalizado al personal para el registro de

operaciones.

Resultados alcanzados:

e Reportar a la casa matriz en el puesto 105 de 190 paises al mes de iniciado el
proyecto de recuperacion.

e Reportar a la casa matriz en primer lugar de 190 paises al tercer mes de
iniciado el proyecto de recuperacion.

e Recuperar la confianza operacional de la compafia a nivel mundial.

e Estabilizar el médulo financiero Oracle Financial y el sistema contable
corporativo, se recuperd la imagen y situacién organizacional y financiera

dentro del grupo corporativo Unilever.
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Implementar los médulos Paylink y Wordlink del Banco Citibank para el pago
via transferencia bancaria a nuestros proveedores nacionales y extranjeros
respectivamente.

Crear un depdsito histérico-contable de archivos planos TXT, de informacion
en linea proveniente de diferentes aplicaciones de sistemas de las empresas
fusionadas.

Implementar el médulo contable AP-Oracle cuentas por pagar, simplificando
procesos, procedimientos y reportes a nivel compainia.

Realizar pruebas satisfactorias al 100 % en el Proyecto Y2K cambios para el
afio 2000.

Optimizar el proceso contable en interfaces entre los sistemas de la compafia.
Ahorrar de S/. 600,000.00 reorganizando el sistema de fletes por el transporte
de materias primas, materiales de empaque y repuestos.

Recuperar $ 10,000.00 en el area de Tesoreria, detectando pagos dobles.
Reducir del 100% de la carga operativa automatizando las conciliaciones
bancarias y cuentas por cobrar, se reestructuré en 100%.

Migrar las operaciones contables del area de Cuentas por Pagar, Bancos y
Contabilidad a nuestra filial en Chile. Se reestructurd 100%.

Crear manuales de autorizacién, procesos y procedimientos, capacitando en
forma personalizada a 40 personas (secretarias).

Crear un procedimiento para el control del coste de las ofertas y acoplados
reportando a la Gerencia de Finanzas.

Implementar el ler. registro de compras automatico.

Reducir el 60% del trabajo operativo contable en las areas de Costos,
Existencias, Bancos y Oficinas Regionales; mediante la sistematizacion de las
operaciones.

Ahorro tributario en el analisis y calculo de los impuestos, se dejo de pagar

multas.
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1.2 Marco teérico

1.2.1 Mejora de procesos

La mejora continua es el proceso mediante el cual se pretende mejorar
los productos, servicios y procesos de una organizacion a través de una
actitud general, la cual configura la base para asegurar la estabilidad de
las diferentes areas, a través de la deteccion de errores y oportunidades
de mejora buscando que estandarizar procesos, uniformizar criterios,

definir funciones y documentar los principales procesos.

Con la estandarizacion de los procesos se puede lograr que todas las
oficinas, donde estén ubicadas los negocios de la compafiia puedan
realizar las mismas actividades, esto permite mejorar la eficacia en el
desempeiio de las actividades que realiza el personal y eficiencia en la
utilizacion de los mismos recursos, esta situacion permite ahorrar costos,
sin embargos estos deben estar contenidos en procedimientos
debidamente documentados a fin de que todo personal nuevo logre

integrarse rapidamente a la estructura organizacional de la compafia.

Las empresas prestadoras de servicios contables tienen dos objetivos
principales, que son el ahorro de costos y horas hombre, estos dos
objetivos son los que generan la mayor rentabilidad y son los objetivos
de las empresas prestadoras de servicios contables, del negocio en la
actualidad, esto genera calidad en el servicio que se presta a los
clientes, y esto se refleja en la entrega del producto final representada
por la calidad de la informacion financiera que se entrega, siendo esta la
informacion financiera con la que deben contar los empresarios para la

toma de decisiones oportunas.

Segun Mitzberg, Quinn y Voyer (1997), en el campo de la
administracion, una estrategia, es el patron o plan que integra las
principales metas y politicas de una organizacion, y a la vez, establece la
secuencia coherente de las acciones a realizar. Una estrategia bien
formulada ayuda a poner orden y asignar, con base tanto en sus

atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una
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organizacion, con el fin de lograr una situacion viable y original, asi como
anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas

de los oponentes inteligentes.

William Edwards Deming (1982), también conocido como circulo PDCA
(del inglés plan-do-check-act, esto es, planificar-hacer-verificar-actuar) o
espiral de mejora continua, es una estrategia de mejora continua de la
calidad en cuatro pasos, basada en un concepto ideado por Walter A.
Shewhart. Es muy utilizado por los sistemas de gestiéon de la calidad
(SGC) y los sistemas de gestion de la seguridad de la informacion
(SGSI).

Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las
empresas una mejora integral de la competitividad, de los productos y
servicios, mejorando continuamente la calidad, reduciendo los costos,
optimizando la productividad, reduciendo los precios, incrementando la
participacion del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa u

organizacion.

Walter Andrew Shewhart (1967), tratégicamente cultivaba estas fuentes
y obtenia de ellos informacion que ponia en practica. Por ello, recibio
varios reconocimientos a lo largo de su vida, uno de ellos, muy
significativo para él, fue el publicado en Industrial Quality Control en
agosto de 1967.

Segun Johnson y Scholes (2001), estrategia es la direccion y el
alcance de una organizacion a largo plazo, y permite conseguir ventajas
para la organizacion a través de su configuracion de recursos en un
entorno cambiante, para hacer frente a las necesidades de los mercados

y satisfacer las expectativas de los stakeholders.

Las empresas son tan buenas como sus procesos. Los distintos
procesos que conforman una organizacion deben identificarse, mapearse

y mejorarse para aumentar la competitividad de las empresas.
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Definicion de Procesos

Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan las cuales transforman entradas en salidas, para brindar un

servicio, generar un producto o completar una tarea.

¢ Qué es el mejoramiento de procesos?

El mejoramiento de procesos es una metodologia que permite a las
empresas identificar los procesos importantes en la cadena de valor,
para luego mapearlos e identificar las mejoras estructurales. Las mejoras

usualmente tienen que ver con la eliminacion de:

e Cuellos de botella.

e Reprocesos.

¢ Actividades que no afiaden valor.
e Esfuerzos perdidos.

¢ Division del trabajo innecesaria.
¢ Inconsistencia.

El mejoramiento de procesos es una metodologia orientada a aumentar
la productividad, reducir el tiempo de ciclo de los procesos, incrementar

la velocidad en el funcionamiento del proceso y buscar la optimizacion.

Con base a la experiencia de trabajos realizados con organizaciones, se
ha desarrollado el denominado “enfoque metodolégico para el

mejoramiento de procesos”.

Este enfoque permite a la empresa, recibir una transferencia tecnolégica
para generar la capacidad interna de poder identificar aquellos procesos
vitales que generan valor y mejoran significativamente su eficacia y

eficiencia.
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Los pasos que debe seguir para la aplicacion de la Metodologia para el

Mejoramientos de los Procesos son los siguientes:

Capacitacion sobre mapeo de procesos y documentacion.
¢ |dentificacion de cadena de valor de la empresa.

e Formacion de comité guia y coordinador del proyecto.

e Efectuar el mapeo de los procesos.

¢ Analisis de procesos e identificacion de mejoras.

e Realizar las mejoras de los procesos.

e Establecer indicadores de gestidon de procesos.

¢ Disefiar politicas para auditorias de procesos.

Una de las grandes dudas de una organizacion, sobre todo cuando esta
en una etapa de redefinicion es: ¢ Debemos empezar a disefiar procesos
nuevos o mejorar los procesos luego de tener un diagnéstico de ellos?
La gran disyuntiva es si se puede redisefiar procesos sin haber
verificado nuevamente si los procesos estdn completamente integrados
a la mision de la organizacion. Una de las tendencias que he encontrado
en algunos gerentes de organizaciones es pensar que "los procesos van

por un lado y la estrategia va por otro".

En general podemos decir que cuando se trata de aislar los procesos de
la estrategia, se fracasa en la propuesta de una gestion integral de toda
la organizacion. Los operadores de los procesos se sienten ajenos a la
organizacién y esperan que los "estrategas" opinen acerca de los
cambios necesarios. Por el contrario, pienso que los principales
"estrategas” son los operadores de los procesos y para esto ellos
deberian siempre estar informados y tener canales de aporte a las

estrategias de negocio.

Superado el impasse del paradigma ("los procesos no tienen nada que

ver con la estrategia”), una buena forma de demostrar que se esta
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optando por una gestion integral es apostar por un alineamiento
universal de todas las acciones y logros de una organizacion, tanto las
acciones unicas como las acciones permanentes. Esto implica la
necesidad de definir indicadores de éxito para los procesos. Estos
indicadores deben tributar aporte a los indicadores de éxito del negocio,

tanto como lo hacen los alcances de proyectos.

Por eso, la recomendacion en general seria, que las organizaciones no
se embarquen en grandes transformaciones de procesos a menos que
hayan asegurado (podria ser mediante indicadores de éxito o mediante
un BSC) que todos sus procesos estan alineados, y que tienen canales
de aporte de los operadores de los procesos a las estrategias de

negocio.

El Mejoramiento Continuo

El mejoramiento de procesos se basa en los principios de mejoramiento
continuo. En vez de proponer una reingenieria radical de los procesos y
competencias existentes en la empresa, habitualmente de enorme costo
y alto riesgo, se parte de la base que existe un interés genuino de los
ingenieros y gerentes por crear procesos maduros, que permitan usar
adecuadamente sus talentos y los recursos asignados. Ambos buscan
minimizar los problemas evitables y fortalecer la prosperidad comun que

resulta del éxito de la empresa.

¢En qué consiste la Mejora Continua?

Para que el Sistema de Gestion de la Calidad sea un sistema eficaz, es
necesario que exista un ciclo de Mejoramiento Continuo en la
Organizacion. Una vez que se han disefiado los objetivos, el mapa de
procesos y los indicadores necesarios para controlar el buen
funcionamiento de la organizacion, se han de llevar a cabo las
mediciones para conocer cuéles son los niveles de eficiencia que se

alcanzan, tanto a través de la definicion como de su ejecucion.
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Para conseguir un mejor rendimiento del sistema implantado la mejora
tiene que ir implantada con la satisfaccion del cliente y con la gestion por
procesos, que son clave para el funcionamiento del sistema de gestion

de la calidad.

No basta que una organizacion se limite a controlar los procesos
operativos 0 los productos defectuosos; si no hay una intencion

constante de mejorar no se aporta calidad en las actividades.

La mejora continua en la nueva norma

El mas importante beneficio del sistema de gestion de la calidad es: dar
un servicio consistente con lo esperado y prometido, cumplimiento de las

especificaciones y garantia de la prestacion del servicio.

El punto 8.5.1 de la norma ISO 9001 dice: la organizacion debe mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante
el uso de la politica de calidad, los objetivos de la calidad, los resultados
de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas o

preventivas y la revision por la direccion.

Cuando se resuelve un problema hay que llegar a determinar y eliminar
las causas que lo han provocado, para que no se repita. Es muy
importante que en toda la organizacidon haya una actitud proactiva de los
empleados para realizar y aplicar propuestas de mejora en las
actividades gque desarrollan y que la organizacion de respuesta sobre su

tratamiento.

Descubrir el origen de los problemas es mas competitivo que solucionar
los problemas sin conocer su verdadero origen. Ademas, cada error que
se produce en la organizacion hay que convertirlo en un nuevo punto de

aprendizaje para que no se repita.
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Este aprendizaje no debe de ser individual, sino que tiene que ser
compartido para que todos puedan aprender de las experiencias de los

demas.

El ciclo de la mejora (Ciclo de Deming)

La gestion de la calidad de cualquier organizacién debe seguir el ciclo de

mejora (Ciclo de Deming)

Planificar: Planificar las acciones, una vez recogida y tratada la
informacion necesaria.

Hacer: Implantar las acciones.

Verificar: Realizar el seguimiento de los planes previstos para llevar a
cabo las acciones de mejora e informacion sobre los resultados.

Actuar: En funcion de los resultados planificar nuevas acciones: para

continuar mejorando o corregir desviaciones.

El ciclo PDCA es una importante herramienta de gestion aplicable a
cualquier actividad, que nos conduce a la mejora continua de la misma.
Es un concepto muy béasico en su explicacion, pero muy amplio en

cuanto a su contenido.

Ahora que tan de moda estan las siglas, les quiero presentar el ciclo
PDCA, o ciclo de mejora continua propuesto por Walter Shewhart. Es la
abreviatura de las iniciales en inglés de cada una de las 4 fases que lo
componen: PLAN — DO — CHECK — ACT, o lo que es lo mismo en
castellano: PLANIFICAR — HACER - VERIFICAR — ACTUAR. Se trata
de un proceso metodoldgico basico para realizar actividades de mejora y
mantener lo que se ha mejorado. Aplicando este ciclo de mejora a todas
las actividades que se desarrollan en una organizacion, mejoraran los

resultados en poco tiempo.
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Ciclo PDCA de mejora continua

Como bien expresa su nombre se trata de un ciclo, lo que implica que,
una vez iniciado el proceso, debe ser continuado con caracter ciclico
pasando por cada una de sus 4 fases consecutivamente. Por otro lado,
es un ciclo de mejora, es decir, su aplicacion encamina a la organizacion
hacia la mejora de las actividades sobre las que se aplique, buscando
las oportunidades de mejora existentes, llevandolas a cabo vy
comprobando su eficacia. Y por altimo es un ciclo de mejora continua, es
decir, cuando se completa la Gltima fase, se inicia de nuevo el proceso y
asi sucesivamente, es como una espiral de la que no se consigue salir,
porque cada una de las fases desemboca inevitablemente en la

siguiente no encontrando el final, porque casi siempre es posible

encontrar un nuevo aspecto que mejorar.

Hoy en dia, tanto las normas ISO 9001 e ISO 14001, como el estandar
OHSAS 18001, basan sus requisitos en este ciclo de mejora, y
establecen que los Sistemas de gestidn se organicen siguiendo estos 4
pilares. Asi, cualquier Sistema de gestion comienza con la fase PLAN
(PLANIFICAR) en la que se establecen las labores a llevar a cabo para
implantar dicho sistema indicando sus responsables y los plazos, entre
las cuales se encuentran entre otras cosas establecer la Politica de

gestion y los objetivos.

La siguiente etapa pasa por la fase DO (HACER) donde esté el meollo
de la cuestion, en esta fase se llevan a cabo las acciones planificadas
anteriormente, entre otras cosas, se incluyen la formacion, la
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comunicacién, la documentacién, los procesos productivos, el
mantenimiento, etc. Esta fase es la que siempre existe en una
organizacion aun incluso sin haber decidido implantar un sistema de

gestion, porque es la actividad productiva de la organizacion en si.

Una vez que las actividades planificadas se han puesto en marcha y
estamos funcionando, llegamos a la tercera fase del ciclo o al CHECK
(VERIFICAR), es decir, nos planteamos la duda de si lo que hemos
planificado lo hemos realizado correctamente y si realmente estamos
consiguiendo lo que queriamos conseguir con la planificacion realizada

inicialmente.

A esta fase pertenecen entre otras las actividades de seguimiento y
medicidn, los controles establecidos en los procesos, la gestion de No
Conformidad, el establecimiento de Acciones Correctivas y Preventivas y
las auditorias internas. Una vez implantado un Sistema de gestion, la
realizacion de una auditoria interna nos permite conocer los fallos de
nuestro Sistema y establecer en la siguiente fase las Acciones
Correctivas necesarias para solucionarlos, con lo que ya estamos

llevando a cabo la idea de la mejora.

La ultima de las fases, la fase ACT (ACTUAR), es quizas la mas
importante, porque una vez llegados a este punto, habiendo planificado
cosas, habiéndolas llevado a cabo y habiendo comprobado su eficacia,
¢,qué hacemos?, ¢nos cruzamos de brazos?, o ¢decidimos que ya esta
0 que podemos ir mas alla e ir puliendo nuestro sistema de gestion
realizando actividades de mejora? En esta fase se encuentra la Revision
por la Direccién, donde ésta hace una evaluacion de todo el proceso
revisando desde el comienzo del ciclo, pasando por todas las fases y
estableciendo las acciones necesarias para mejorarlo, dando comienzo
de nuevo a la fase de PLAN (PLANIFICAR).

Este ciclo de mejora continua es de aplicacion universal puesto que
puede ser aplicado a cualquier actividad incluso las cotidianas. Cualquier

persona lo aplica al dia en varias ocasiones sin a veces darse cuenta por
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total desconocimiento del mismo. Por poner un ejemplo muy simple, “me

gusta comer un trozo de pan en cada comida”.

Para ello, necesito ir a comprarlo, para lo cual planifico bajar a la
panaderia, yo escojo a cudl ir y decido el momento en el que lo hago
(PLAN), una vez alli, realizo el proceso de compra de la barra de pan
elegida (DO), me la llevo a casa, como el pan y compruebo si me gusta
o no lo que he adquirido (CHECK), y si no es asi, seguramente la
préxima vez no volveré a esa panaderia, elegiré otro producto o se lo

haré saber al vendedor mediante la pertinente reclamacion oral (ACT).

Hemos pasado por todas las fases del ciclo sin apenas advertirlo porque
cada fase nos lleva a la siguiente de manera irremediable teniendo que
tomar en este caso decisiones muy basicas. Para la implantacion de un
Sistema de gestion en una organizacion se trata de lo mismo, pero con

un poco mas de papeleo y burocracia.

En resumen, el ciclo PDCA es una importante herramienta de gestion
para llevar a cabo en cualquier actividad cotidiana o profesional, que nos
conduce a la mejora continua de la misma y que implica un concepto
muy basico en su explicacion, pero muy amplio en cuanto a su
contenido, porque todas las actividades desarrolladas en una

organizacion pueden localizarse en alguna de sus fases.

Mejora de procesos estratégicos

BPM (Business Process Management) es una disciplina que trata los
procesos de negocio como un activo de la empresa con el fin de mejorar
sus capacidades y actuacion frente al mercado. Gartner la describe
como “una aproximacion estructurada a los procesos que incluye
meétodos, politicas, métricas y software para optimizar de forma continua

las actividades de la empresa”.

Un proceso de negocio consiste en una agrupacion de actividades y

decisiones coordinadas que nos llevan a alcanzar un objetivo. En la
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empresa, y en la vida, los procesos estan presentes en todas las rutinas
diarias; representan el ADN de la empresa; y normalmente son
multifuncionales y multipersonales, ya que en ellos intervienen diferentes
departamentos y responsabilidades, sin los cuales seria imposible

conseguir el resultado deseado.

Asi pues, el proceso de venta requiere del vendedor, del analisis de
disponibilidad de producto, de la preparacion de la mercancia, etc. De
poco serviria controlar exclusivamente una de sus partes para asegurar
el buen servicio final percibido por el cliente y, por otra parte, la
desincronizacion de alguno de sus componentes hara que,
independientemente de que otra o varias de sus actividades sean

deficientes, y el resultado final no cumpla con su objetivo.

En el dia a dia existen cientos de procesos, desde los mas simples a los
mas complejos. Es vital, mas en estos tiempos, que se ejecuten
orquestada, agil y eficientemente. Su mejora continua, de la mano de las
mejores précticas en el mercado o de investigacion interna, hard a
nuestra empresa mas competitiva reduciendo costos e ineficacias, y
mejorando el resultado final: menos tiempo, mas calidad, mas y mejores

ventas, etc.

En los procesos se integran flujos de actividades con informacion,
documentacion (desde otros sistemas o desde el propio proceso), toma
de decisiones a través de reglas de negocios y coordinacion de
personas para conseguir un objetivo. Las necesidades cambiantes del
mercado y de los elementos que se combinan en los procesos de
negocio, hacen que tengan vida propia y que puedan disefarse,
automatizarse parcialmente y revisarse para su mejora de forma
continua ya que el entorno requiere de ajustes periédicos para optimizar

nuestra competitividad.

En un entorno de alto crecimiento de mercado, las ineficiencias en la

ejecucion de los procesos pueden pasar desapercibidas, enmascaradas
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por los buenos resultados comerciales, pero en épocas de crisis se

convierten en la clave para la supervivencia.

Las empresas lideres de cada sector lo son gracias a la calidad de sus
procesos de negocio, donde el cliente interno y externo resultan
beneficiados en su perfecta ejecucion, diferencidndose de la
competencia: entregas rapidas, menores costos de produccion, etc.

En una empresa los expertos en organizacion y procesos se encargan
de inventariar y establecer periodos de revisién y mejora continua de los
mismos. Las soluciones BPM, y su capacidad para efectuar una rapida y
directa automatizacion, han hecho que surjan importantes oportunidades

para avanzar en el rendimiento de la organizacion.

Por ello, y por el estado de competitividad actual, muchas empresas
revisan su forma de trabajar para reducir costos y mejorar su eficiencia.
Estos sistemas que apoyan a esa rapida revisidbn y mejora se han
convertido en prioritarios. Segun Gartner, las 10 primeras prioridades en
las empresas en 2009, segun las necesidades de optimizacion de
recursos sin perder capacidad competitiva, fueron:

1. Mejora de procesos de negocio.

2. Reduccioén de costos.

3. Mejorar el rendimiento de la organizacion.

4. Atraer y retener a nuevos clientes.

5. Incrementar el analisis y uso de la informacion.
6. Crear nuevos productos y servicios.

7. Mejora de eficiencia en campafias.

8. Manejo eficiente de iniciativas para el cambio.

9. Expandir la relacion actual con los clientes.
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10. Expandir a nuevos mercados/geografias.

Los trabajos de disefio, documentacion y seguimiento continuo de los
procesos incluyen un ciclo de vida basado en la identificacion del
proceso necesario, su documentacion y modelizacion, la ejecucion,
seguimiento y andlisis, y finalmente permitir una optimizacion y mejora

continua.

En la actualidad las empresas mas agresivas abordan proyectos de
automatizacion y gestién que apoyan a su ejecucion en el dia a dia, de
la mano del equipo tecnolégico y de sistemas, asi como la
automatizacion parcial o total, que permite sistematizar y asegurar el
cumplimiento de un flujo de negocio a través de aplicaciones especificas
desarrolladas a tal efecto. Todo ello enmarcado en un entorno dindmico
como el de los negocios y competencia, requieren de ajustes continuos
(cambio de reglas de negocio, etc.), y se convierten en muchos casos en
un dolor de cabeza para Tl (Tecnologias de Informacion) ya que
requieren de revisiones constantes para su adaptacién a los nuevos

requerimientos de mercado o a la estructura cambiante de la empresa.

Cada vez mas las necesidades de velocidad y adaptacion flexible son la
clave para mejorar la competitividad empresarial, y Tl y su aproximacion
a soluciones “personalizadas y de desarrollos especiales” puede tener
problemas en facilitar la evolucion necesaria y al costo adecuado. Es ahi
donde los sistemas BPM de nueva generacion pueden ayudar
decisivamente a la competitividad, aportando rapidez, flexibilidad y
capacidad de respuesta a nuevas necesidades, hasta ahora no

disponibles en el mercado.

A nivel estratégico, las empresas deberian animar a la revision continua
de nuevas formas de trabajo y flujos de negocio, a la automatizacion de
las tareas que permitan mejorar su rendimiento, y a la coordinacion
efectiva de los elementos y personas involucradas en las diferentes

tareas que hacen posible su presencia en el mercado.
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Esto era complejo sin contar con herramientas apropiadas de disefio,
automatizacion y seguimiento, hasta ahora. ¢ Cuantas empresas pueden
determinar, en tiempo real, su eficacia en produccion, entregas o gestion
de pedidos, hace una hora, ayer, hoy? ¢Cuanto tiempo precisa su
organizaciéon para cambiar un proceso de negocio si han detectado una
posible ineficiencia? ¢ Cuantos conocen los costos reales/actualizados y
tiempo de ejecucion real de sus procesos? ¢Cuantos se atreverian a
efectuar un cambio en la forma de trabajar frente al cliente de un dia

para otro?

Las soluciones BPM podrian ofrecer respuestas eficaces a las preguntas
anteriores. También servirian para realizar mejoras de forma inmediata,
analisis y pruebas casi en tiempo real en los procesos de negocio de la
empresa. La primera gran ventaja de las herramientas de BPM es
inherente a las funciones de disefio e implantacion de los procesos, que
ahora recaeran en los responsables directos de los mismos y no en

departamentos de Tl o de organizacion.

Estas herramientas permitirian que Tl sélo tenga que apoyar a las
implantaciones a través de la conectividad con los diferentes sistemas
de gestibn e informacion actuales y en preparar la plataforma
tecnoldgica del nuevo sistema BPM, de forma que disefio, implantacion,
monitorizacion y mejora continua serdn ahora responsabilidad de los
propietarios del proceso. Es muy relevante el cambio que libera a Tl de
su involucracion directa en la comprension de las necesidades de los
usuarios, en la puesta en marcha y mantenimiento de las soluciones
implantadas. El area de organizacién se convierte en “coach” de los

responsables del proceso en cuestion.

Las ultimas soluciones BPM manejan un entorno sencillo y enfocado a
usuarios no técnicos, pero si expertos en sus necesidades, y soportan
todos aquellos aspectos que son precisos para el disefo,
documentacion, prueba, ejecucion y seguimiento de los procesos de
negocio. Si cambia una tarea, un responsable o una regla de negocio,
solo seran precisos unos minutos para que el nuevo proceso, con los

cambios necesarios, funcione a pleno rendimiento.
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Los beneficios se centran en la flexibilizacién del disefio y mantenimiento
de los procesos, en la posibilidad de dinamizar los cambios y de permitir
las pruebas necesarias para su optimizacion continua, asegurando la
disponibilidad del 100% de elementos (informacion, reglas de negocio,

etc.) en cada toma de decisiones.

También mejora la interaccion y didlogo entre los diferentes
intervinientes del proceso, control dinamico del rendimiento de nuestra
organizacibn 'y, como consecuencia final, la mejor eficiencia

(costo/ingresos) en cada uno de ellos.
Calidad de servicio

ILPES-CEPAL (2005). La calidad del servicio es una dimension
especifica del desempefio que se refiere a la capacidad de la institucion
para responder en forma rapida y directa a las necesidades de sus

usuarios.

Son extensiones de la calidad factores tales como: oportunidad,
accesibilidad, precision y continuidad en la entrega de los servicios,
comodidad y cortesia en la atencion. La calidad de servicio se puede
mejorar por la via de mejorar los atributos o caracteristicas de los

servicios que se entregan a los usuarios.

Entre los medios disponibles para sistematizar la medicion y evaluacion
de estos conceptos se cuentan la realizacion de sondeos de opinion y
encuestas periddicas a los usuarios, la implementacion de libros de

reclamos o de buzones para recoger sugerencias o guejas.

Horovitz, (1990.7). Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o servicio basico, como consecuencia del precio, la

imagen y la reputaciéon del mismo.

Peel (1993. 24). Aquella actividad que relaciona la empresa con el

cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad.
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Gaither (1983. 123). El servicio al cliente es una gama de actividades en

conjunto, originan una relacién”.

Lovelock, (1990. 491). “El servicio al cliente implica actividades
orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen
interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefar,
desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la

satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional.
Caracteristicas:

Estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los
servicios: la intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y

entrega, y la inseparabilidad de la produccién y el consumo.
La intangibilidad

Lovelock (1983). La mayoria de los servicios son intangibles No son
objetos, mas bien son resultados. Esto significa que muchos servicios no
pueden ser verificados por el consumidor antes de su compra para
asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones

uniformes de calidad propias de los bienes.

Zeithaml. (1981). Por tanto, debido a su caracter intangible, una
empresa de servicios suele tener dificultades para comprender cémo

perciben sus clientes la calidad de los servicios que presta.
La heterogeneidad

Los servicios especialmente los de alto contenido de trabajo son
heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacion
pueden ser muy variables de productor a productor, de cliente a cliente,
de dia a dia. Por tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme, porque
lo que la empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que el

cliente percibe que recibe de ella.
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La inseparabilidad

En muchos servicios, la produccién y el consumo son indisociables
Gronroos, (1978). En servicios intensivos en capital humano, a menudo
tiene lugar una interaccion entre el cliente y la persona de contacto de la
empresa de servicios. Esto afecta considerablemente la calidad y su

evaluacion.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), estas caracteristicas de
los servicios implican cuatro consecuencias importantes en el estudio de

la calidad del servicio:
La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los bienes.

La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad
de su calidad y, consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente mas

alto que en el caso de la mayoria de los bienes.

La valoracion (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene lugar

mediante una comparacion entre expectativas y resultados.

Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados

como a los procesos de prestacion de los servicios.

Una tendencia en el estudio del proceso de servicio es lo que Albretch
(1992) llama los ciclos de servicio, fundamentados en los momentos de
verdad. Este planteamiento, se enfoca mas como una ayuda para el

productor, en este caso, el prestador de servicios.

El concepto de ciclo de servicio ayuda a los miembros de las
organizaciones a ofrecer asistencia a los clientes, permitiéndoles

organizar las imagenes mentales de lo que ocurre.

La construccién basica del servicio ya no solo es tarea del empleado,
sino que ahora se convierte en lo que Albretch llama “un momento de
verdad” (representado por los puntos controlados por cada empleado y/o

sistema que tenga contacto con el cliente.

52



Un momento de verdad es cualquier situacion en la que el cliente se
pone en contacto con algun aspecto de la organizacion y obtiene una
impresion sobre la calidad de su servicio (definida por Gronroos como
elementos del process of service delivery. El empleado ya no presta un

servicio, sino que es parte del mismo.

La calidad ya no es una ejecucion satisfactoria de la tarea asignada, sino
gue ahora se define como el resultado de los momentos de verdad que

el consumidor y/o cliente ha experimentado.

El conocimiento del ciclo del servicio y sus momentos de verdad ayudan
al personal de servicio a conocer el punto de vista del cliente y a
considerar a los clientes como los clientes los consideran a ellos. Este
proceso podria ser parte del modelo del ciclo del servicio, sin embargo,
propone que el proceso de servicio implica el estudio de dos elementos
principales: el montaje del servicio (PSA) como el elemento técnico, y la

entrega del servicio (PSD) como elemento funcional.

Adicionalmente establecen unos filtros perceptuales del consumidor
(CPPS, por sus siglas en inglés), que modifican su evaluacion de la
experiencia en términos de los procesos anteriores: técnico y funcional.
Se advierten los elementos descriptores de las decisiones
administrativas recogidos en el PSA, a través de los cuales se configura

el servicio en términos de sus caracteristicas previas.

Por otro lado, se encuentran los descriptores de la variabilidad del
desarrollo del servicio, es decir, el proceso de entrega del servicio
(PSD), referido a las caracteristicas de la entrega del servicio (momento

de la interaccion con los clientes).

Estos dos grupos de caracteristicas (PSA y PSD) interactian y se ven
influenciados por los filtros perceptuales (CPPS). Dicha interaccion, con
las modificaciones ocasionadas por los filtros perceptuales, genera la
percepcion de satisfaccion y, por ende, el encuentro de la calidad
siguiendo la corriente tedrica que plantea la satisfaccion como

antecesora de la calidad.
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Concepto de calidad del servicio

La medicién de la calidad del servicio ha suscitado algunas diferencias
de criterio. La principal hace referencia a qué es lo que realmente se
esta midiendo. En general se encuentran tres tendencias de constructos
que se usan para evaluar la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y

valor.

Gronroos (2001) La investigacion en el area se ha centrado
basicamente en calidad y satisfaccion; el valor es el concepto con mas
bajo nivel de estudio hasta el momento. Reconoce que la linea que
separa las evaluaciones de la calidad de las otras tendencias de
evaluacion de experiencias de servicio no estd muy bien definida. Para
los propésitos de este trabajo se tomara Unicamente el concepto de
calidad.

Deming (1989). Calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente
pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos del

agente.

Juran, (1990) La palabra calidad tiene mdltiples significados. Dos de

ellos son los mas representativos:

e La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se
basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan

satisfaccion del producto.

e Calidad consiste en libertad después de las deficiencias. De manera
sintética, calidad significa calidad del producto.

Ishikawa (1986) Mas especificamente, calidad es calidad del trabajo,
calidad del servicio, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del

sistema, calidad de la compafiia, calidad de objetivos, etc.

54



Crosby, (1988), Calidad es conformidad con los requerimientos. Los
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no
haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente
para determinar conformidad con esos requerimientos; la no

conformidad detectada es una ausencia de calidad.

Imai, (1998), la calidad se refiere, no solo a productos o servicios
terminados, sino también a la calidad de los procesos que se relacionan
con dichos productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de
la actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos de
desarrollo, disefio, produccion, venta y mantenimiento de los productos o

servicios.

Drucker, (1990), la calidad no es lo que se pone dentro de un servicio,
es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar.

Zeithaml| y Berry (1988), en este sentido, la calidad percibida es
subjetiva, supone un nivel de abstraccion mas alto que cualquiera de los
atributos  especificos del producto y tiene wuna caracteristica

multidimensional.

Finalmente, la calidad percibida se valora (alta o baja) en el marco de
una comparacion, respecto de la excelencia o superioridad relativas de

los bienes y/o servicios que el consumidor ve como sustitutos.

Estos son los argumentos de los principales exponentes del concepto de
calidad percibida del servicio, para sefalar que, en un contexto de
mercado de servicios, la calidad merece un tratamiento y una
conceptualizacién distinta a la asignada a la calidad de los bienes

tangibles.

Parasuraman (1988). A diferencia de la calidad en los productos, que
puede ser medida objetivamente a través de indicadores tales como
duracion o numero de defectos, la calidad en los servicios es algo fugaz

que puede ser dificil de medir.
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Grénroos (1994). La propia intangibilidad de los servicios origina que

éstos sean percibidos en gran medida de una forma subjetiva.

Dada esta diferenciacion, Lewis y Booms (1983) fueron quiza los
primeros en plantear el concepto de calidad del servicio como el ajuste
del servicio entregado a los consumidores con sus expectativas. Los

consumidores sobre el servicio recibido.

Otro planteamiento en la misma direccion es que la calidad de servicio

percibida depende de la comparacion.

Segun Rust y Oliver (1994), los juicios de satisfaccion son el resultado
de la diferencia percibida por el consumidor entre sus expectativas y la
percepcion del resultado.

Bou, (1997) El proceso de medicion de la calidad del servicio implica
que dadas sus caracteristicas se establezcan diferentes dimensiones de
evaluacion que permitan un juicio global de ella. Estas dimensiones son
elementos de comparacion que utilizan los sujetos para evaluar los
distintos objetos con el fin de incorporar diferentes perspectivas, Garvin
(1984) resalta ocho dimensiones de la calidad como un marco de

referencia para el analisis de la planificacion estratégica:

Desempefio.

e Caracteristicas.

e Confiabilidad: Probabilidad de un mal funcionamiento.
e Apego: Habilidad de cumplir con las especificaciones.
e Durabilidad.

e Aspectos del servicio: Rapidez, cortesia, competencia y facilidad de

corregir problemas.

e Estética.
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e Calidad percibida.

Lovelock (1996) afirma que tiene valor generalizable para los servicios,
pero requiere un enfoque diferente para medir la calidad del servicio

debido a su naturaleza distintiva.

Desde una perspectiva pragmatica, Drucker (1990) establece cinco
niveles de evaluacion del desempefio de una organizacion de acuerdo
con la satisfaccion obtenida (comparacion de las expectativas). La

mayoria de los clientes utilizan, segun Drucker, cinco dimensiones:

Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el
servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro
del concepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos los elementos
que permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos
profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad significa brindar el

servicio de forma correcta desde el primer momento.

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizaciobn y confia en que seran
resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que

a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad.

Esto significa que no soélo es importante el cuidado de los intereses del
cliente, sino que la organizacion debe demostrar también su

preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen
parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacion para el
cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la
factibilidad de lograrlo.
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Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los
clientes cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés
con el cliente, aunque la cortesia es parte importante de la empatia,
como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte compromiso e
implicacién con el cliente, conociendo a fondo sus caracteristicas y sus

requerimientos especificos.

Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si
es intangible, es importante considerar algunos aspectos que se derivan
de dicha intangibilidad: los servicios no pueden ser mantenidos en
inventario; si no se utiliza la capacidad de produccién de servicio en su

totalidad, ésta se pierde para siempre.

Importancia de la calidad:

La calidad afecta a la empresa de 4 maneras:

1) Costos y participacion: las mejoras en calidad llevan una mayor
participacion en el mercado y ahorros en los costos por disminucion
de fallas, reprocesos y garantias por devoluciones.

2) Prestigio de las organizaciones: la calidad surgird por las
percepciones que los clientes tengan sobre los nuevos productos de
la empresa y también por las practicas de los empleados y las
relaciones con los proveedores.

3) Responsabilidad por los productos: las organizaciones que
disefian y elaboran productos y disefios defectuosos pueden ser
responsabilizadas por dafios o lesiones que resulten del uso. Esto
lleva a grandes gastos legales, costosos arreglos pérdidas y una
publicidad que no evita el fracaso de la organizacion entera.

4) Implicaciones internacionales: la calidad es wun asunto
internacional tanto para una compafiia como para un pais. En la
competencia efectiva dentro de la economia global, sus productos

deben cumplir con las expectativas de calidad y precio.
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Es la calidad la que hara la diferencia entre un buen producto y un
producto malo en el mercado, las grandes marcas en el mundo se
han caracterizado por ello, la calidad de su producto es la diferencia

entre marcas, es la caracteristica de un producto y el cliente lo sabe.

El desarrollo organizacional: ayuda a mejorar la calidad, la
ensefianza de nuevos métodos de trabajo a empleados con
experiencia o con la capacidad de que los trabajadores se
desemperiien mejor en sus empleos. También los gerentes necesitan
mejorar estas areas para poder dirigir con mayor responsabilidad y

tendran que ensefiar a sus subordinados.

1.3 Investigaciones

Se efectlo la busqueda de trabajos de tesis realizados en la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, asi como en otras universidades del pais y del

extranjero.

A continuacién, se detallan algunos trabajos de investigacion, con sus

respectivas conclusiones:

Molero Farfan, Rosa Amelia (2017), en su tesis: Propuesta de plan de
mejora continua para la calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local Santa, Ancash, 2017, tuvo como objetivo general: determinar
el nivel de calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa

Local Santa, Ancash, 2017. Sus principales conclusiones son:

Se ha llegado a determinar el nivel de la calidad de servicio al usuario que
acude a la Unidad de Gestion Educativa Local de Santa, en donde se
describe de manera contundente que el nivel bajo en la atencién al usuario
obtiene un rotundo 100%, el nivel medio obtiene un 0% y por dltimo el nivel

alto tiene un 0% respectivamente.

Se ha llegado a identificar el nivel de la calidad de servicio en su dimensién

fiabilidad de la Unidad de Gestion Educativa Local de Santa, se muestra de la
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siguiente manera; la fiabilidad que tienen los trabajadores es un nivel bajo con
el 87%, el nivel medio obtiene el 13% y por ultimo el nivel alto tiene un 0%

respectivamente.

Se ha llegado a identificar el nivel de la calidad de servicio en su dimension
capacidad de respuesta de la Unidad de Gestién Educativa Local de Santa,
en donde se muestra de la siguiente manera; la capacidad de respuesta de
los trabajadores tiene un nivel bajo con el 72%, el nivel medio obtiene el 28%
y por ultimo el nivel alto tiene un 0% respectivamente.

Se ha llegado a identificar el nivel de la calidad de servicio en su dimension
seguridad de la Unidad de Gestion Educativa Local de Santa, en donde se
muestra de la siguiente manera; la seguridad que muestra la UGEL Santa
tiene un nivel bajo con un 83%, el nivel medio obtiene el 17% y por ultimo el

nivel alto tiene un 0% respectivamente.

Se ha llegado a identificar el nivel de la calidad de servicio en su dimension
empatia de la Unidad de Gestion Educativa Local de Santa, en donde se
muestra de la siguiente manera; la empatia que tienen los colaboradores de la
UGEL Santa tiene un nivel bajo obteniendo un 85%, el nivel medio obtiene el
15% y por ultimo el nivel alto tiene un 0% respectivamente.

Prado, A. (2011). Con su tesis doctoral “Calidad de servicio, calidad de
relacion e intencion de comportamiento en el entorno on-line”, la investigacion
tuvo como instrumento al cuestionario, que fue aplicado a una muestra de 575

usuarios a través de una pagina on-line.

La investigacion concluyo que la mayoria de los consumidores que adquieran
servicios turisticos on-line se caracterizaran por ser mujeres (53.5%), y
consumidores masculinos es un (46.5%). Ademas, respecto a la edad, los
consumidores que adquieren servicios son menores de 30 afos, 37.4%, y

entre los 30 y los 44 afos, 41.4%.

Es asi como, la fiabilidad, es cumplir con del servicio prometido, el bajo nivel
de errores durante el servicio. La empatia entendida como la importancia al

cuidado de las relaciones que se mantienen con los transitorios. La calidad de
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servicio son los componentes fisicos y los mecanismos destinados para la

ejecucion (p.372).

Tumino, M. (2013). Presento su tesis de maestria “Evaluacion de la calidad
de servicio universitario desde la percepcion de estudiantes y docentes: caso
de estudio”, el estudio tuvo como instrumento al cuestionario que fue aplicado

a 454 estudiantes.

El estudio concluyo por su parte, las distintas diferencias sefialadas entre las
percepciones de los estudiantes de las instituciones académicas que
participaron en el estudio reflejan que los esfuerzos y recursos invertidos por
las facultades, tanto en la capacitacion docente como en el equipamiento
ofrecido en las practicas de aprendizaje, son claramente valoradas por los

estudiantes (p.81).

Armada, E. (2015). Con su tesis doctoral “La satisfaccion del usuario como
indicador de calidad en el servicio municipal de deportes. Percepcién, analisis
y evolucion”, para el estudio se utiliz6 una muestra de 552 usuarios y se les
administro un cuestionario como instrumento, fue un estudio longitudinal, el
objetivo fue: Determinar el grado de satisfaccion actual del usuario con los

servicios deportivos municipales.

El estudio concluye que los valores medios de satisfaccion percibida por los
usuarios de las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena son
altos. Apreciandose pequefias diferencias a favor de los usuarios en el afio
2015 (p.229). A nivel nacionales Arrué, J. (2014).

Mostré en su tesis de maestria “Analisis de la calidad del servicio de atencion
en la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la percepcion del
usuario periodo junio a setiembre de 2014”7, la investigacion tuvo como
instrumento al cuestionario aplicado a 196 usuarios de Osiptel Loreto, el
estudio concluye que la percepcion se encuentra en el rango de satisfaccion
baja (62%), siendo una escala de calificacibn que podria considerarse como
adecuado para el usuario pero no suficiente respecto al servicio recibido en

todo el proceso en la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto (p.64).
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Suarez, R. (2015). Evidencio en su tesis de maestria “El nivel de calidad de
servicio de un centro de idiomas aplicando el modelo Servqual caso: centro
de idiomas de la universidad nacional del callao periodo 2011 - 2012”. Fue de
tipo descriptivo con una muestra de 374 alumnos que se les aplico un

cuestionario como instrumento.

El objetivo fue: Medir el nivel de calidad del servicio mediante el modelo
SERVQUAL en el Centro de Idiomas. El estudio concluyé que el modelo
SERVQUAL muestra el nivel de calidad del servicio del Centro de Idiomas
durante el periodo 2011 — 2012, en un promedio ponderado de 3.39 respecto

a la tabla de expectativas y percepciones (p. 95).

Chuque, G. (2016). Demostro en su tesis de maestria “Calidad de servicios
educativos segun los padres de familia y el logro de aprendizajes en nifios del
Jardin del |.E.S.P. Publico Emilia Barcia Boniffatti 2012”, tuvo al cuestionario
qgue fue aplicada a una muestra de 63 padres de familia, el estudio concluyo
que la investigacion reporta la existencia de una relacion media entre la
calidad de los servicios educativos, segun la percepcion de los padres de
familia y el logro de aprendizaje en el area de Matematica (r = 0,574) en los
nifios y nifias, esto indica que el buen logro de aprendizaje que adquieren los

nifios y nifias esta en directa relacion con la calidad (p. 122).

1.4 Marco Conceptual

Calidad del servicio

Es un conjunto de elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad o
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, que perciben los clientes de las
organizaciones en concordancia con el nivel de satisfaccion que obtienen de

todas sus expectativas.

Capacidad de Respuesta

Prontitud de ayudar a los clientes y la capacidad de proveer un servicio

rapido.
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Control

Accion de medir o contrastar un hecho con determinados parametros. Dos
elementos son significativos en la accién de controlar: la comparacién o
contrastacion de hechos, situaciones u omisiones contra una referencia

preexistente. Su desarrollo constituye un proceso integral y permanente.

Direccion

Esta funcion es la tercera funcion de la tarea de administracion, mediante esta
tarea se propicia la realizacion de acciones dirigidas a la secuencia de los
objetivos de la organizacién, a través del ejercicio del mando, del liderazgo,
de la motivacion y comunicacion adecuada. Esta es la mas compleja de las
funciones administrativas por el hecho de influenciar a los subordinados para
gque se comporten segun las expectativas y consigan asi alcanzar los
objetivos de la organizacién. La direccion tiene tres niveles: global,

departamental y operacional.

Directivas

Directrices de caracter interno o institucional para establecer pautas, lineas de
coordinacion, alcance y responsabilidades en el desarrollo de las actividades
institucionales, de acuerdo con la mision de la Entidad. Estas directivas

guardan relacion con las normas vigentes.

Elementos Tangibles

Segun Avila (2011), la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el

personal y los materiales de comunicacion, que todos ellos transmiten.

Empatia

Atencion individualizada que la empresa proporciona a sus clientes.

Entorno interno

Clima organizacional de la entidad. Esta compuesto por su personal, sus
activos, la actitud de la organizacion, es decir el conjunto de recursos que

identifican de forma particular a la empresa.
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Entorno externo

Factores externos a la entidad. La organizacién esta en permanente contacto
con su medio ambiente o sector, por lo que se hace necesario estudiar las
condiciones externas en donde desarrolla sus actividades; estas actividades
generalmente son cambiantes, por lo que la incertidumbre siempre estara
presente en la direccion de la entidad. El nivel de incertidumbre depende de
las siguientes variables: Grado de estabilidad, complejidad, diversidad y
hostilidad.

Cuanto mayor sea el nivel del grado de estas variables, mayor sera la

incertidumbre que tiene que enfrentar la direccidén de la entidad.

Estabilidad

Seguridad laboral, dependiendo del régimen laboral al que se sujeta el

personal. También referido al desempefio de un determinado cargo.

Fiabilidad
Capacidad de desarrollar el servicio prometido de forma segura y con

precision.

Funciones

Tareas asignadas al cargo de acuerdo con el organigrama, para el logro de
los objetivos de la entidad. Se establecen funciones generales y especificas.

Gestion

Es la accion y efecto de gestionar o de administrar, es hacer diligencias
conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera.
En otra concepcion gestion es definida como el conjunto de actividades de

direccion y administracion de una empresa.

Norma: Regla, disposicion o criterio que establece una autoridad para regular
acciones de los distintos agentes econdémicos; se traduce en un enunciado
técnico que a través de parametros cuantitativos y/o cualitativos sirve de guia

para la accion.
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Organizacion: expresa la complejidad de las actividades productivas
modernas y la necesidad de complementar diversas capacidades y tareas de

modo de aumentar la eficiencia de la empresa como un todo.

Plan: Documento que contempla en forma ordenada y coherente las
metas, estrategias, politicas, directrices y tacticas en tiempo y espacio, asi
como los instrumentos, mecanismos y acciones que se utilizaran para llegar a

los fines deseados.

Planeacion: Etapa que forma parte del proceso administrativo mediante la
cual se establecen directrices, se definen estrategias y se seleccionan
alternativas y cursos de accién, en funcion de objetivos y metas generales
econdémicas, sociales y politicas; tomando en consideracion la disponibilidad
de recursos reales y potenciales que permitan establecer un marco de
referencia necesario para concretar programas y acciones especificas en

tiempo y espacio.
Politica: Criterio o directriz de accion elegida como guia en el proceso de

toma de decisiones al poner en practica o ejecutar las estrategias, programas

y proyectos especificos del nivel institucional.
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CAPITULO I

EL PROBLEMA, OBJETIVOS, HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Planteamiento del problema

2.1.1Descripcion de larealidad problemética

La tercerizacion de los servicios y/o Outsourcing contable, data de los
afios noventa donde aparecen las primeras empresas prestadoras de
servicios contables en el Perl, estos afios representan los momentos
mas importantes en la historia de nuestro pais debido a los cambios de
politica interna y externa, convirtiendonos en un pais atractivo para los

inversionistas nacionales y extranjeros.

Esta situacion originé la necesidad de que los empresarios busquen las
oportunidades de negocio y la competitividad comercial de sus
empresas, sin embargo, para cumplir con este objetivo era necesario
invertir buscando eficacia profesional y eficiencia en el aprovechamiento
de los recursos. Para ese entonces la principal inversion se orienté hacia
la tecnologia, mejora de procesos administrativos y contables con la

finalidad de optimizar la calidad del servicio.

La gran mayoria de las empresas nacionales y extranjeras en nuestro
pais, contaban con tecnologia anticuada y obsoleta y con procesos
totalmente desactualizados para la época, para revertir esta situacion los
empresarios se acogieran al modelo internacional aplicado por las
corporaciones internacionales, la contratacion y/o tercerizacion de los
servicios con las principales consultoras y auditoras de mayor prestigio a
nivel internacional como son PricewaterhouseCoopers, Ernst & Young,
Deloitte, y BDO entre otras, las cuales cuentan con el personal
profesionales y los recursos tecnologicos para dar soporte al desarrollo

comercial de las empresas.

Hoy las empresas prestadoras de servicios contables se encuentran en

una disyuntiva de seguir contratando profesionales para afrontar los
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requerimientos del mercado y/o buscar la mejora continua de los
procesos para mejorar la calidad del servicio que se presta a sus
clientes, esto ultimo conlleva a la busqueda de la creatividad e
innovacion, con el objetivo de estandarizar procesos, unificar criterios,
definir funciones y documentar los proceso administrativos con el fin de

ahorrar costos de horas hombre.

Otra situacion que se presenta hoy en dia en las empresas prestadoras
de servicios administrativos y contables, es el aumento de los costos
laborales debido a la pérdida significativa de horas hombre, primero por
la alta rotacion de personal profesional, y segundo por el costo que
representa hacer una transferencia de funciones entre los profesionales
gue administran los servicios contables en los diferentes clientes, ambos
casos se presentan debido a que los profesional ingresan a la firma y
ponen en practica sus conocimientos y experiencias adquiridas en otras
empresas que le fueron asignadas durante un determinado periodo de

tiempo de 2 a 3 afios aproximadamente.

Transcurrido este tiempo son rotados y/o trasladados a otras empresas
de diferentes sectores econdmicos con la finalidad de ampliar sus
conocimientos y experiencias, es ahi donde se encuentran las diferentes
formas de organizar y administrar las empresas, considerando que en
todo proceso existe funciones similares, sin embargo, ocurre lo contrario
se convierte en una transferencia compleja demandando tiempos

importantes en horas hombre.

En base al contexto anterior, se hace necesario determinar la influencia
de la mejora continua de procesos en la calidad del servicio de las

empresas prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana.

2.1.2 Definicion del Problema Principal y Especificos
2.1.2.1 Problema General

¢En qué medida la mejora continua de procesos influye en la
calidad de los servicios de las empresas prestadoras de

servicios contables en Lima Metropolitana?
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2.1.2.2 Problemas Especificos

a) ¢En qué medida el nivel de estandarizacion de procesos
influye en la calidad de los servicios de las empresas

prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana?

b) ¢ En qué medida el nivel de uniformizacion de criterios influye
en la calidad de los servicios de las empresas prestadoras de

servicios contables en Lima Metropolitana?

c) ¢ En qué medida el nivel de definicién de funciones influye en
la calidad de los servicios de las empresas prestadoras de

servicios contables en Lima Metropolitana?

d) ¢ En qué medida el nivel de documentacion de los procesos
influye en la calidad de los servicios de las empresas

prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana?

2.2 Finalidad y Objetivos de la Investigacion
2.2.1Finalidad
El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad determinar la
influencia de la mejora continua de procesos en la calidad del servicio de

las empresas prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana.

Conociendo la relacion de estas variables, medidas a través de sus
respectivos indicadores, se procedera a realizar las recomendaciones
necesarias para mejorar la gestion de las empresas prestadoras de

servicios contables.

2.2.20bjetivo General y Especificos
2.2.2.1 Objetivo General:
Determinar la influencia de la mejora continua de procesos en la
calidad del servicio de las empresas prestadoras de servicios

contables en Lima Metropolitana.
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2.2.2.2 Objetivos Especificos

a) Determinar la influencia del nivel de la estandarizacién de
procesos en la calidad del servicio de las empresas

prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana.

b) Determinar la influencia del nivel de la uniformizacion de
criterios en la calidad del servicio de las empresas

prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana.

c) Determinar la influencia del nivel de la definicién de funciones
en la calidad del servicio de las empresas prestadoras de
servicios contables en Lima Metropolitana.

d) Determinar la influencia del nivel de la documentacion de los
procesos en la calidad del servicio ayuda a las empresas
prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana.

2.2.3Delimitacion de la investigacion

La presente investigacion con fines metodoldgicos tiene delimitados los

siguientes aspectos:

a. Delimitacion Espacial

La investigacion se desarrollé en las oficinas de las empresas
prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana.

b. Delimitacion Temporal

El periodo que abarco el presente estudio serad de octubre 2018 a
mayo del 2019.

c. Delimitacién Social

Se trabajoé a nivel de los gerentes de las empresas prestadoras de

servicios contables en Lima Metropolitana.
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2.2.4 Justificacion e Importancia del estudio
2.2.4.1 Justificacion

La importancia de este trabajo de investigacion radica en la necesidad y
reconocimiento de la activa participacion de los actores principales
dentro de la gestion contable, quienes tienen la responsabilidad de
ofrecer una adecuada calidad de servicio, no sélo a sus clientes externos

0 usuarios, sino también a sus clientes internos, sus colaboradores.

Se espera que cuando la investigacion se encuentre culminada, brinde
aportes importantes que permitan adoptar politicas y/o acciones
encaminadas a mejorar la gestion de las empresas prestadoras de

servicios contables en Lima Metropolitana.

2.3 Hipotesis y Variables

2.3.1Supuestos tedricos

Para Dominguez (2006) “la calidad es la habilidad que posee un sistema para
operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de

desempefio; en una organizacion de servicios”.

Para Gonzales y Brea (2011), define la Calidad, como todas las formas a
través de las cuales la organizacion satisface las necesidades y expectativas
de sus clientes, sus empleados, las entidades implicadas financieramente y

toda la sociedad en general".

Para Serrano y Lopez (2001). En su trabajo de Investigacion Modelos de la
Calidad de Servicio: Revision y Propuesta de integracion con la Estrategia
Empresarial sefiala la existencia de dos grandes escuelas o enfoques a la

calidad en el ambito de los servicios:

La Escuela Nérdica: en la que se encuentran los trabajos de Grdnroos
(1982,1984), Gummesson (1978) o Lethtinen y Lethinen (1991), y que
sostiene que se puede distinguir dos dimensiones a la hora de hablar de

calidad de servicio: calidad Técnica y Calidad Funcional, siendo la
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interrelacion entre ambas un factor clave en la determinacion de la imagen

corporativa de la empresa en relacion con la calidad.

La Escuela Norteamericana: Que gira en torno a las aportaciones de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,1988) y que se concretan en tres
aspectos basicos: La definicion del constructo de Calidad de servicio e
identificacion de las dimensiones que lo integran, la creacion de una escala de
medicion del mismo la denominada escala SERVQUAL, revisada
posteriormente por sus autores (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1991) y el
desarrollo de un modelo de calidad de servicio basado en la existencia de
gaps que explican las diferencias entre el servicio esperado y recibido. Por tal
motivo, se ha planteado las siguientes hipdtesis que se muestran a

continuacion:

2.3.2Hipétesis Principal y Especificas
2.3.2.1 Hipotesis General
La mejora continua de procesos influye significativamente en la
calidad del servicio de las empresas prestadoras de servicios
contables en Lima Metropolitana.

2.3.2.2 Hipotesis Especificas
a) El nivel de estandarizacion de procesos influye
significativamente en la calidad del servicio de las empresas

prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana.

b) ElI nivel de la uniformizacibn de criterios influye
significativamente en la calidad del servicio de las empresas

prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana.

c) EI nivel de la definicibn de funciones influye
significativamente en la calidad del servicio de las empresas

prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana.

d) El nivel de la documentacién de los procesos influye
significativamente en la calidad del servicio de las empresas

prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana.
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2.3.3Variables e Indicadores

Clasificacién de variables

a. Mejora continua de procesos (variable independiente)

b. Calidad de servicio (variable dependiente)

2.4.3.2 Definicién operacional

A continuacion, se definen las dimensiones y los indicadores:
Ver Cuadro N° 1,

Cuadro N°1
Variables e Indicadores
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Procesos Nivel de estandarizacién de
procesos
Mejora continua de Criterios Nivel de uniformizacion de
procesos (variable criterios
independiente) Funciones Nivel de definicién de

funciones

Documentacién

Nivel de documentaciéon de

los procesos

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

Calidad de servicio

(variable dependiente)

Consultoria contable

Liderazgo en costos.
Liderazgo gerencial.
Liderazgo personal.

Consultoria tributaria

Diferenciacion de productos.
Diferenciacion en la calidad
del servicio.

Buen servicio al cliente
Tiempo adecuado de

atencion

Administracion de

sistemas

Productos y servicios
personalizados.
Excelencia operacional.

Satisfaccion del cliente.
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CAPITULO Il

METODO, TECNICA E INSTRUMENTOS

3.1 Poblacién y Muestra

3.1.1Poblacién: La poblacién objeto de estudio, estard conformada por 30

empresas prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana.

3.1.2Muestra: Debido al pequefio tamafio de la poblacion la muestra sera de

30 empresas.

3.2 Tipo, Nivel, Método y Disefio de Investigacion
3.2.1Tipo
El tipo fue el aplicado porque se utilizé instrumentos para recolectar

datos y comprobar las hipotesis de estudio.

3.2.2Nivel

El nivel de la investigacion fue el Explicativo.

3.2.3Método y Disefio
3.2.3.1 Método
El método utilizado fue el Ex Post Facto.

3.2.3.2 Disefio
Se tomoé una muestra en la cual:
M = Oy (f) Oxa
Donde:
M = Muestra.
O = Observacion.
X1 = Mejora continua de procesos.
y = Calidad de servicio.
f = En funcion de.
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3.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Técnicas

La principal técnica que se utilizé en el presente estudio fue la encuesta.

Instrumentos
Como instrumento de recoleccion de datos se utilizoé el cuestionario que, por
intermedio de una encuesta de preguntas, en su modalidad cerradas, se

tomaran a la muestra sefalada.

3.4 Procesamiento de Datos
Se crearon tablas, graficos con interpretacion de frecuencias, porcentajes,
entre otros. Luego, se procedera a realizar la estadistica inferencial, utilizando
el software estadistico SPSS.
Para la contrastacion de la Hipotesis se utilizé la prueba conocida como

coeficiente de correlacién de spearman.

Confiabilidad del Instrumento

La fiabilidad del instrumento dirigido a las 30 empresas prestadoras de
servicios contables es alta, alfa de Cronbach (a=0,802) la cual es considerada
como buena (segun Hernandez Sampieri, 2005).

El cuadro N°2 muestra los resultados del coeficiente de confiabilidad alfa de

Cronbach.
Cuadro N°2
Estadistico de Fiabilidad Sobre el Instrumento
Resumen del proceso

N %
Validados| 30 100,0

Casos |Excluidos 0 0
Total 30 100,0

Resultado Estadistico

Alfa de N° de
Cronbach |elementos
0,802 24
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CAPITULO IV:

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1 Presentacion y resultados
A continuacién, se muestran los resultados de las encuestas realizadas a 30
empresas prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana - octubre
2019, la misma tiene por finalidad determinar la influencia de la mejora
continua de procesos en la calidad del servicio de las empresas prestadoras

de servicios contables en Lima Metropolitana.

Tabla N°1
EL NIVEL DE ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS ES ADECUADO
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 7 23.33%
De acuerdo 5 16.67%
Indeciso 8 26.67%
En desacuerdo 10 33.33%
Muy en desacuerdo 0 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019

Grafico N°1

EL NIVEL DE ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS ES ADECUADO
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Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana
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EL NIVEL DE ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS ES ADECUADO
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Como se aprecia en la tabla N° 1, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera adecuado el nivel de estandarizacion de los procesos;
10 empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 33.33%,
8 empresas que estan indecisos, lo que representa el 26.67%, 7 empresas
que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el
23.33% y 5 empresas que se encuentran de acuerdo, lo que representa el
16.67%. Es decir, el 40.00% esta de acuerdo respecto a si considera

adecuado el nivel de estandarizacion de los procesos.

Tabla N°2
EL NIVEL DE ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS SE PUEDE
MEJORAR
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 12 40.00%
De acuerdo 9 30.00%
Indeciso 6 20.00%
En desacuerdo 3 10.00%
Muy en desacuerdo 0 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019
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Grafico N°2
NIVEL DE ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS SE PUEDE MEJORAR
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Como se aprecia en la tabla N° 2, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera que se puede mejorar el nivel de estandarizacion de
los procesos; 12 empresas que indicaron que se encuentran muy de acuerdo,
lo que representa el 40.00%, 9 empresas que se encuentran de acuerdo, lo
que representa el 30.00%, 6 empresas que estan indecisos, lo que representa
el 20.00% y 3 empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa
el 10.00%. Es decir, el 70.00% esta de acuerdo respecto a si considera que

se puede mejorar el nivel de estandarizacion de los procesos.
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Tabla N°3

UNIFORMIZACION DE CRITERIOS

Respuestas Cantidad Porcentaje

Muy de acuerdo 4 13.33%
De acuerdo 6 20.00%
Indeciso 7 23.33%
En desacuerdo 11 36.67%
Muy en desacuerdo 2 6.67%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019

Gréafico N°3
UNIFORMIZACION DE CRITERIOS
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Como se aprecia en la tabla N° 3, muestran los principales resultados de la

encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima

Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan

respecto a si considera adecuado el nivel de uniformizacion de criterios; 11

empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 36.67%, 7

empresas que estan indecisos, lo que representa el 23.33%, 6 empresas que

se encuentran de acuerdo, lo que representa el 20.00%, 4 empresas que

indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 13.33% y 2

empresas que sefalaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el

6.67%. Es decir, el 43.34% estd en desacuerdo respecto a si considera

adecuado el nivel de uniformizacién de criterios.

Tabla N°4
SE PUEDE MEJORAR LA UNIFORMIZACION DE CRITERIOS
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 12 40.00%
De acuerdo 9 30.00%
Indeciso 16.67%
En desacuerdo 13.33%
Muy en desacuerdo 0 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en

Lima Metropolitana - Octubre 2019
Grafico N°4

SE PUEDE MEJORAR LA UNIFORMIZACION DE CRITERIOS

Encuesta reafizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana
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Como se aprecia en la tabla N° 4, muestran los principales resultados de la

encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera que se puede mejorar el nivel de uniformizacion de
criterios; 12 empresas que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo
que representa el 40.00%, 9 empresas que se encuentran de acuerdo, lo que
representa el 30.00%, 5 empresas que estan indecisos, l0 que representa el
16.67% y 4 empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el
13.33%. Es decir, el 70.00% esta de acuerdo respecto a si considera que se

puede mejorar el nivel de uniformizacion de criterios.

Tabla N°5
DEFINICION DE FUNCIONES
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 7 23.33%
De acuerdo 5 16.67%
Indeciso 8 26.67%
En desacuerdo 10 33.33%
Muy en desacuerdo 0 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019

Grafico N°5
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Como se aprecia en la tabla N° 5, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera adecuado el nivel de definicibn de funciones; 10
empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 33.33%, 8
empresas que estan indecisos, lo que representa el 26.67%, 7 empresas que
indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 23.33% y 5
empresas que se encuentran de acuerdo, lo que representa el 16.67%. Es

decir, el 40.00% esta de acuerdo respecto a si considera adecuado el nivel de

definicion de funciones.
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Tabla N°6

SE PUEDE MEJORA EL NIVEL DE DEFINICION DE FUNCIONES
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 13 43.33%
De acuerdo 6 20.00%
Indeciso 5 16.67%
En desacuerdo 4 13.33%
Muy en desacuerdo 2 6.67%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019

Gréafico N°6
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Como se aprecia en la tabla N° 6, muestran los principales resultados de la

encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima

Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan

respecto a si considera que se puede mejorar el nivel de definicion de

funciones; 13 empresas que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo

que representa el 43.33%, 6 empresas que se encuentran de acuerdo, lo que

representa el 20.00%, 5 empresas que estan indecisos, lo que representa el

16.67%, 4 empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el

13.33% y 2 empresas que sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que

representa el 6.67%. Es decir, el 63.33% est4 de acuerdo respecto a si

considera que se puede mejorar el nivel de definicion de funciones.

Tabla N°7
EL NIVEL DE DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 13.33%
De acuerdo 8 26.67%
Indeciso 16.67%
En desacuerdo 12 40.00%
Muy en desacuerdo 1 3.33%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019

Gréafico N°7
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Como se aprecia en la tabla N° 7, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera adecuado el nivel de documentacion de los procesos;
12 empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 40.00%,
8 empresas que se encuentran de acuerdo, lo que representa el 26.67%, 5
empresas que estan indecisos, lo que representa el 16.67%, 4 empresas que
indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 13.33% y 1
empresas que sefalaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el
3.33%. Es decir, el 43.33% esta en desacuerdo respecto a si considera

adecuado el nivel de documentacion de los procesos.

Tabla N°8

SE PUEDE MEJORAR EL NIVEL DE DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS
Respuestas Cantidad Porcentaje

Muy de acuerdo 9 30.00%
De acuerdo 11 36.67%
Indeciso 5 16.67%
En desacuerdo 4 13.33%
Muy en desacuerdo 1 3.33%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019
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Gréafico N°8
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Como se aprecia en la tabla N° 8, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera que se puede mejorar el nivel de documentacion de
los procesos; 11 empresas que se encuentran de acuerdo, lo que representa
el 36.67%, 9 empresas que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo
gue representa el 30.00%, 5 empresas que estan indecisos, lo que representa
el 16.67%, 4 empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa
el 13.33% y 1 empresas que sefialaron estar muy en desacuerdo, lo que
representa el 3.33%. Es decir, el 66.67% esta de acuerdo respecto a si

considera que se puede mejorar el nivel de documentacién de los procesos.
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Tabla N°9

ES ADECUADO EL NIVEL DE LIDERAZGO EN COSTOS
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 2 6.67%
De acuerdo 3 10.00%
Indeciso 11 36.67%
En desacuerdo 14 46.66%
Muy en desacuerdo 0 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019

Gréfi(lzo N°9
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Como se aprecia en la tabla N° 9, muestran los principales resultados de la

e

encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima

Metropolitana - Octubre 2019, de lasos empresas encuestadas manifiestan
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respecto a si considera adecuado el nivel de liderazgo en costos; 14

empresas refieren que estdn en desacuerdo, lo que representa el 46.67%, 11

empresas que estan indecisos, lo que representa el 36.67%, 3 empresas que

se encuentran de acuerdo, lo que representa el 10.00% y 2 empresas que

indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 6.67%. Es

decir, el 46.66% estd en desacuerdo respecto a si considera adecuado el

nivel de liderazgo en costos.

Tabla N°10
SE PUEDE MEJORAR EL NIVEL DE LIDERAZGO EN COSTOS
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 12 40.00%
De acuerdo 9 30.00%
Indeciso 13.33%
En desacuerdo 16.67%
Muy en desacuerdo 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en

Lima Metropolitana - Octubre 2019

Grafico N°10
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Como se aprecia en la tabla N° 10, muestran los principales resultados de la

T

encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera que se puede mejorar el nivel de liderazgo en costos;
12 empresas que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que
representa el 40.00%, 9 empresas que se encuentran de acuerdo, lo que
representa el 30.00%, 5 empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que
representa el 16.67% y 4 empresas que estan indecisos, lo que representa el
13.33%. Es decir, el 70.00% esta de acuerdo respecto a si considera que se

puede mejorar el nivel de liderazgo en costos.

Tabla N°11
El NIVEL DE LIDERAZGO GERENCIAL
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 3 10.00%
De acuerdo 6 20.00%
Indeciso 8 26.67%
En desacuerdo 13 43.33%
Muy en desacuerdo 0 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019
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Grafico N°11
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Como se aprecia en la tabla N° 11, muestran los principales resultados de la

ehop o i F

encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera adecuado el nivel de liderazgo gerencial; 13 empresas
refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 43.33%, 8 empresas
gue estan indecisos, lo que representa el 26.67%, 6 empresas que se
encuentran de acuerdo, lo que representa el 20.00% y 3 empresas que
indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 10.00%.
Es decir, el 43.33% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuado el

nivel de liderazgo gerencial.
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Tabla N°12

SE PUEDE MEJORAR EL NIVEL DE LIDERAZGO GERENCIAL
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 11 36.67%
De acuerdo 23.33%
Indeciso 26.67%
En desacuerdo 13.33%
Muy en desacuerdo 0 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en

Lima Metropolitana - Octubre 2019

Gréafico N°12
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Como se aprecia en la tabla N° 12, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera que se puede mejorar el nivel de liderazgo gerencial;
11 empresas que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que
representa el 36.67%, 8 empresas que estan indecisos, lo que representa el
26.67%, 7 empresas que se encuentran de acuerdo, lo que representa el
23.33% y 4 empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el
13.33%. Es decir, el 60.00% esta de acuerdo respecto a si considera que se

puede mejorar el nivel de liderazgo gerencial.

Tabla N°13
ES ADECUADO EL NIVEL DE LIDERAZGO PERSONAL
Respuestas Cantidad | Porcentaje
Muy de acuerdo 1 3.33%
De acuerdo 3 10.00%
Indeciso 7 23.33%
En desacuerdo 14 46.67%
Muy en desacuerdo 5 16.67%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019

Grafico N°13
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Como se aprecia en la tabla N° 13, muestran los principales resultados de la

encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima

Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan

respecto a si considera adecuado el nivel de liderazgo personal; 14 empresas

refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 46.67%, 7 empresas

que estan indecisos, lo que representa el 23.33%, 5 empresas que sefialaron

estar muy en desacuerdo, lo que representa el 16.67, 3 empresas que se

encuentran de acuerdo, lo que representa el 10.00% y 1 empresas que

indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 3.33%. Es

decir, el 63.34% estd en desacuerdo respecto a si considera adecuado el

nivel de liderazgo personal.

Tabla N°14

SE PUEDE MEJORAR EL NIVEL DE LIDERAZGO PERSONAL

Respuestas Cantidad Porcentaje

Muy de acuerdo 8 26.67%
De acuerdo 11 36.67%
Indeciso 13.33%
En desacuerdo 7 23.33%
Muy en desacuerdo 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en

Lima Metropolitana - Octubre 2019
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Grafico N°14
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Como se aprecia en la tabla N° 14, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera que se puede mejorar el nivel de liderazgo personal;
11 empresas que se encuentran de acuerdo, lo que representa el 36.67%, 8
empresas que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que
representa el 26.67%, 7 empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que
representa el 23.33% y 4 empresas que estan indecisos, lo que representa el
13.33%. Es decir, el 63.34% esta de acuerdo respecto a si considera que se

puede mejorar el nivel de liderazgo personal.
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Tabla N°15

ES ADECUADO EL NIVEL DE DIFERENCIACION DE PRODUCTOS
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 7 23.33%
De acuerdo 9 30.00%
Indeciso 11 36.67%
En desacuerdo 3 10.00%
Muy en desacuerdo 0 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019

Gréafico N°15
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Como se aprecia en la tabla N° 15, muestran los principales resultados de la

encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
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Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan

respecto a si considera adecuado el nivel de diferenciacion de productos; 11

empresas que estan indecisos, lo que representa el 36.67%, 9 empresas que

se encuentran de acuerdo, lo que representa el 30.00%, 7 empresas que

indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 23.33% y 3

empresas refieren que estdn en desacuerdo, lo que representa el 10.00%. Es

decir, el 53.33% esté de acuerdo respecto a si considera adecuado el nivel de

diferenciacion de productos.

Tabla N°16

SE PUEDE MEJORAR EL NIVEL DE DIFERENCIACION DE PRODUCTOS
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 12 40.00%
De acuerdo 8 26.67%
Indeciso 13.33%
En desacuerdo 20.00%
Muy en desacuerdo 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en

SE PUEDE MEJORAR EL NIVEL DE DIFERENCIACION DE PRODUCTOS

Lima Metropolitana - Octubre 2019

Gréafico N°16
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Como se aprecia en la tabla N° 16, muestran los principales resultados de la

encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima

Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan

respecto a si considera que se puede mejorar el nivel de diferenciacion de

productos; 12 empresas que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo

gue representa el 40.00%, 8 empresas que se encuentran de acuerdo, lo que

representa el 26.67%, 6 empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que

representa el 20.00% y 4 empresas que estan indecisos, lo que representa el

13.33%. Es decir, el 66.67% esta de acuerdo respecto a si considera que se

puede mejorar el nivel de diferenciacion de productos.

Tabla N°17
ES ADECUADO EL NIVEL DE DIFERENCIACION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 13.33%
De acuerdo 23.33%
Indeciso 20.00%
En desacuerdo 13 43.34%
Muy en desacuerdo 0 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019

96



Grafico N°17
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Como se aprecia en la tabla N° 17, muestran los principales resultados de la
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encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera adecuado el nivel de diferenciacion de la calidad de
servicio; 13 empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el
43.33%, 7 empresas que se encuentran de acuerdo, lo que representa el
23.33%, 6 empresas que estan indecisos, lo que representa el 20.00% y 4
empresas que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que
representa el 13.33%. Es decir, el 43.34% estd en desacuerdo respecto a si

considera adecuado el nivel de diferenciacion de la calidad de servicio.

97



Tabla N°18

SE PUEDE MEJORAR EL NIVEL DE DIFERENCIACION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO

Respuestas Cantidad Porcentaje

Muy de acuerdo 12 40.00%
De acuerdo 13 43.33%
Indeciso 3 10.00%
En desacuerdo 2 6.67%
Muy en desacuerdo 0 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019

Grafico N°18
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Como se aprecia en la tabla N° 18, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima

98



Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan

respecto a si considera que se puede mejorar el nivel diferenciacién de la

calidad de servicio; 13 empresas que se encuentran de acuerdo, lo que

representa el 43.33%, 12 empresas que indicaron que se encuentran muy de

acuerdo, lo que representa el 40.00%, 3 empresas que estan indecisos, lo

que representa el 10.00% y 2 empresas refieren que estan en desacuerdo, lo

que representa el 6.67%. Es decir, el 83.33% esta de acuerdo respecto a si

considera que se puede mejorar el nivel diferenciacion de la calidad de

servicio.
Tabla N°19
SE BRINDA ADECUADO SERVICIO AL CLIENTE
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 13.33%
De acuerdo 20.00%
Indeciso 23.33%
En desacuerdo 12 40.00%
Muy en desacuerdo 1 3.34%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en

Lima Metropolitana - Octubre 2019

Grafico N°19
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Como se aprecia en la tabla N° 19, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera que se brinda adecuado servicio al cliente; 12
empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 40.00%, 7
empresas que estan indecisos, lo que representa el 23.33%, 6 empresas que
se encuentran de acuerdo, lo que representa el 20.00%, 4 empresas que
indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 13.33% y 1
empresas que sefalaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el
3.33%. Es decir, el 43.33% esta en desacuerdo respecto a si considera que

se brinda adecuado servicio al cliente.

Tabla N°20
EL TIEMPO DE ATENCION ES ADECUADO
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 2 6.67%
De acuerdo 5 16.67%
Indeciso 6 20.00%
En desacuerdo 14 46.66%
Muy en desacuerdo 3 10.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019
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Grafico N°20
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Como se aprecia en la tabla N° 20, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera que el tiempo de atencion es adecuado; 14 empresas
refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 46.67%, 6 empresas
gue estan indecisos, lo que representa el 20.00%, 5 empresas que se
encuentran de acuerdo, lo que representa el 16.67%, 3 empresas que
sefalaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el 10.00% y 2
empresas que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que
representa el 6.67%. Es decir, el 56.66% esta en desacuerdo respecto a si

considera que el tiempo de atencion es adecuado.
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Tabla N°21

SE BRINDA PRODUCTOS Y SERVICIOS PERSONALIZADOS
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 4 13.33%
De acuerdo 8 26.67%
Indeciso 7 23.33%
En desacuerdo 11 36.67%
Muy en desacuerdo 0 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019
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Como se aprecia en la tabla N° 21, muestran los principales resultados de la
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encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
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Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera que se brinda productos y servicios personalizados;
11 empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 36.67%,
8 empresas que se encuentran de acuerdo, lo que representa el 26.67%, 7
empresas que estan indecisos, lo que representa el 23.33% y 4 empresas que
indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 13.33%.
Es decir, el 40.00% esta de acuerdo respecto a si considera que se brinda

productos y servicios personalizados.

Tabla N°22
TRABAJA CON EXCELENCIA OPERACIONAL
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 2 6.67%
De acuerdo 4 13.33%
Indeciso 9 30.00%
En desacuerdo 13 43.33%
Muy en desacuerdo 2 6.67%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019
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Como se aprecia en la tabla N° 22, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera que se trabaja con excelencia operacional; 13
empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 43.33%, 9
empresas que estan indecisos, lo que representa el 30.00%, 4 empresas que
se encuentran de acuerdo, lo que representa el 13.33%, 2 empresas que
indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 6.67% y 2
empresas que sefalaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el
6.67%. Es decir, el 50.00% esta en desacuerdo respecto a si considera que

se trabaja con excelencia operacional.

Tabla N°23
EL NIVEL DE SATISFACCION AL CLIENTE ES EL ADECUADO
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 2 6.67%
De acuerdo 5 16.67%
Indeciso 9 30.00%
En desacuerdo 13 43.33%
Muy en desacuerdo 1 3.33%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019
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Gréafico N°23
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Como se aprecia en la tabla N° 23, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima
Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
respecto a si considera que el nivel de satisfaccion al cliente es adecuado; 13
empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el 43.33%, 9
empresas que estan indecisos, lo que representa el 30.00%, 5 empresas que
se encuentran de acuerdo, lo que representa el 16.67%, 2 empresas que
indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que representa el 6.67% vy 1
empresas que sefalaron estar muy en desacuerdo, lo que representa el
3.33%. Es decir, el 46.66% esta en desacuerdo respecto a si considera que el

nivel de satisfaccion al cliente es adecuado.
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Tabla N°24

PUEDE MEJORAR EL NIVEL DE SATISFACCION AL CLIENTE
Respuestas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 11 36.67%
De acuerdo 7 23.33%
Indeciso 8 26.67%
En desacuerdo 4 13.33%
Muy en desacuerdo 0 0.00%
N° de Respuestas 30 100.00%

Encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en
Lima Metropolitana - Octubre 2019
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Como se aprecia en la tabla N° 24, muestran los principales resultados de la
encuesta realizada a 30 empresas prestadoras de servicios contables en Lima

Metropolitana - Octubre 2019, de las empresas encuestadas manifiestan
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respecto a si considera que se puede mejorar el nivel de satisfaccion al
cliente; 11 empresas que indicaron que se encuentran muy de acuerdo, lo que
representa el 36.67%, 8 empresas que estan indecisos, lo que representa el
26.67%, 7 empresas que se encuentran de acuerdo, lo que representa el
23.33% y 4 empresas refieren que estan en desacuerdo, lo que representa el
13.33%. Es decir, el 60.00% estd de acuerdo respecto a si considera que se

puede mejorar el nivel de satisfaccion al cliente.

4.2 Contrastacion de Hipotesis
Para realizar la contrastacion de la Hipétesis, se utilizé el coeficiente de
correlacion de Spearman, p (ro) que es una medida de correlacion entre dos
variables, como lo son las variables materia del presente estudio. Luego, el
valor de p permitié tomar la decision estadistica correspondiente a cada una

de las hipoétesis formuladas.

El coeficiente de correlacion de Spearman da un rango que permite identificar
facilmente el grado de correlacién (la asociacion o interdependencia) que
tienen dos variables mediante un conjunto de datos de las mismas, de igual
forma permite determinar si la correlacion es positiva o negativa (si la

pendiente de la linea correspondiente es positiva 0 negativa).

El estadistico p viene dado por la expresion:

65 D?
o= 1 _— %
N(N?2—1)

Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadisticos de orden

de x - y. N es el numero de parejas.
PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS
1.- HIPOTESIS 1:
Hi: El nivel de estandarizacion de procesos influye significativamente en

la calidad del servicio de las empresas prestadoras de servicios contables

en Lima Metropolitana.
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Ho: ElI nivel de estandarizacion de procesos NO influye
significativamente en la calidad del servicio de las empresas prestadoras

de servicios contables en Lima Metropolitana.

2.- NIVEL DE CONFIANZA: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3.- ESTADISTICO DE PRUEBA: Coeficiente de correlacion de Spearman

Correlations

Nivel de )
L Calidad de
estandarizacion o
servicio
de procesos
Spearman' Nivel de Correlation | 1,000 ,811
s rho estandarizacion Coefficient
de procesos Sig. (2- ,000
tailed)
N
30 30
Calidad de Correlation |,811 1,000
servicio Coefficient
Sig. (2-],000
tailed)
N 30 30

4.- DECISION: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5.- CONCLUSION: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para
determinar si existe asociacion o interdependencia entre las variables del
estudio, se puede comprobar que existe evidencia significativa que el nivel de
estandarizacion de procesos influye significativamente en la calidad del
servicio de las empresas prestadoras de servicios contables en Lima

Metropolitana.

1.- HIPOTESIS 2:

H2: El nivel de la uniformizacion de criterios influye significativamente en
la calidad del servicio de las empresas prestadoras de servicios contables

en Lima Metropolitana.
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Ho: ElI nivel de la uniformizacion de criterios NO influye
significativamente en la calidad del servicio de las empresas prestadoras
de servicios contables en Lima Metropolitana.

2.- NIVEL DE CONFIANZA: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3.- ESTADISTICO DE PRUEBA: Coeficiente de correlacion de Spearman

Correlations

Nivel de .
) L Calidad de
uniformizacién o
o servicio
de criterios
Spearman' Nivel de Correlation | 1,000 , 799
s rho uniformizacion Coefficient
de criterios Sig. (2- ,000
tailed)
N
30 30
Calidad de Correlation |,799 1,000
servicio Coefficient
Sig. (2-1,000
tailed)
N 30 30

4.- DECISION: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5.- CONCLUSION: Utilizando el coeficiente de correlacién de Spearman para
determinar si existe asociacion o interdependencia entre las variables del
estudio, se puede comprobar que existe evidencia significativa que el
nivel de uniformizacion de criterios influye significativamente en la calidad
del servicio de las empresas prestadoras de servicios contables en Lima

Metropolitana.

1.- HIPOTESIS 3:

Hs: El nivel de la definicion de funciones influye significativamente en la
calidad del servicio de las empresas prestadoras de servicios contables
en Lima Metropolitana.
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Ho: El nivel de la definicion de funciones NO influye significativamente en
la calidad del servicio de las empresas prestadoras de servicios contables
en Lima Metropolitana.

2.- NIVEL DE CONFIANZA: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3.- ESTADISTICO DE PRUEBA: Coeficiente de correlacion de Spearman

Correlations

Nivel de la .
L Calidad de
definicion de o
. servicio
funciones
Spearman' Nivel de la Correlation | 1,000 , 787
s rho definicion de Coefficient
funciones Sig. (2- ,000
tailed)
N
30 30
Calidad de Correlation |,787 1,000
servicio Coefficient
Sig. (2-],000
tailed)
N 30 30

4.- DECISION: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5.- CONCLUSION: Utilizando el coeficiente de correlacion de spearman para

determinar si existe asociacion o interdependencia entre las variables del
estudio, se puede comprobar que existe evidencia significativa que el
nivel de la definicion de funciones influye significativamente en la calidad
del servicio de las empresas prestadoras de servicios contables en Lima

Metropolitana.

HIPOTESIS 4:

Hsa: ElI nivel de la documentacion de los procesos influye
significativamente en la calidad del servicio de las empresas prestadoras
de servicios contables en Lima Metropolitana.
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Ho: El nivel de la documentacion de los procesos NO influye
significativamente en la calidad del servicio de las empresas prestadoras
de servicios contables en Lima Metropolitana.

2.- NIVEL DE CONFIANZA: 99%, NIVEL DE SIGNIFICACION: 1%

3.- ESTADISTICO DE PRUEBA: Coeficiente de correlacion de Spearman

Correlations

Nivel de la .
. Calidad de
documentacion o
servicio
de los procesos
Spearman’ Nivel de la Correlation |1,000 ,823
s rho documentacion  Coefficient
de los procesos Sig. (2- ,000
tailed)
N
30 30
Calidad de Correlation |,823 1,000
servicio Coefficient
Sig. (2-],000
tailed)
N 30 30

4.- DECISION: Dado que p<0.01 se rechaza la Ho

5.- CONCLUSION: Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman para
determinar si existe asociacion o interdependencia entre las variables del
estudio, se puede comprobar que existe evidencia significativa que el
nivel de documentacién de los procesos influye significativamente en la
calidad del servicio de las empresas prestadoras de servicios contables

en Lima Metropolitana.

Luego de haber comprobado las cuatro hipétesis especificas, se

comprobd la hipoétesis general:

La mejora continua de procesos influye significativamente en la calidad
del servicio de las empresas prestadoras de servicios contables en Lima

Metropolitana.
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4.3 Discusion de resultados

Luego de analizar las encuestas aplicadas a las 30 empresas prestadoras de
servicios contables en Lima Metropolitana, se pudo demostrar que existen

evidencias para comprobar las hipotesis planteadas en el estudio.

A continuacion, los principales hallazgos:

1) El 40.00% est4 de acuerdo respecto a si considera adecuado el nivel de
estandarizacion de los procesos.

2) EI 70.00% estd de acuerdo que se puede mejorar el nivel de
estandarizacion de los procesos.

3) EI 43.34% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuado el nivel de
uniformizacion de criterios.

4) El 70.00% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede mejorar el
nivel de uniformizacion de criterios.

5) El 40.00% esta de acuerdo respecto a si considera adecuado el nivel de
definicion de funciones.

6) El 63.33% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede mejorar el
nivel de definicion de funciones.

7) EI 43.33% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuado el nivel de
documentacion de los procesos.

8) El 66.67% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede mejorar el
nivel de documentacion de los procesos.

9) EI 46.67% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuado el nivel de
liderazgo en costos.

10) El 70.00% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede mejorar
el nivel de liderazgo en costos.

11) El 43.33% esta en desacuerdo respecto a si considera adecuado el nivel
de liderazgo gerencial.

12) El 60.00% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede mejorar
el nivel de liderazgo gerencial.

13) El 63.34% estd en desacuerdo respecto a si considera adecuado el nivel

de liderazgo personal.
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14) El 63.34% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede mejorar
el nivel de liderazgo personal.

15) El 53.33% est& de acuerdo respecto a si considera adecuado el nivel de
diferenciacion de productos.

16) El 66.67% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede mejorar
el nivel de diferenciacion de productos.

17) El 43.34% estd en desacuerdo respecto a si considera adecuado el nivel
de diferenciacion de la calidad de servicio.

18) El 83.33% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede mejorar
el nivel diferenciacion de la calidad de servicio.

19) El 43.34% estd en desacuerdo respecto a si considera que se brinda
adecuado servicio al cliente.

20) El 56.66% esta en desacuerdo respecto a si considera que el tiempo de
atencion es adecuado.

21) EI 40.00% esta de acuerdo respecto a si considera que se brinda
productos y servicios personalizados.

22) El 50.00% esta en desacuerdo respecto a si considera que se trabaja con
excelencia operacional.

23) El 46.66% esta en desacuerdo respecto a si considera que el nivel de
satisfaccion al cliente es adecuado.

24) El 60.00% esta de acuerdo respecto a si considera que se puede mejorar

el nivel de satisfaccion al cliente.

Luego de comparar los hallazgos encontrados con otros estudios, se

determinaron algunas coincidencias con las siguientes investigaciones:

Molero Farfan, Rosa Amelia (2017), en su tesis: Propuesta de plan de mejora
continua para la calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local Santa, Ancash, 2017, tuvo como objetivo general: determinar
el nivel de calidad de servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa

Local Santa, Ancash, 2017. Sus principales conclusiones son:

Se ha llegado a determinar el nivel de la calidad de servicio al usuario que
acude a la Unidad de Gestion Educativa Local de Santa, en donde se

describe de manera contundente que el nivel bajo en la atencién al usuario
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obtiene un rotundo 100%, el nivel medio obtiene un 0% y por udltimo el nivel

alto tiene un 0% respectivamente.

Se ha llegado a identificar el nivel de la calidad de servicio en su dimension
fiabilidad de la Unidad de Gestion Educativa Local de Santa, se muestra de la
siguiente manera, la fiabilidad que tienen los trabajadores es un nivel bajo con
el 87%, el nivel medio obtiene el 13% y por ultimo el nivel alto tiene un 0%

respectivamente.

Se ha llegado a identificar el nivel de la calidad de servicio en su dimension
capacidad de respuesta de la Unidad de Gestién Educativa Local de Santa,
en donde se muestra de la siguiente manera; la capacidad de respuesta de
los trabajadores tiene un nivel de bajo con el 72%, el nivel medio obtiene el

28% y por ultimo el nivel alto tiene un 0% respectivamente.

Se ha llegado a identificar el nivel de la calidad de servicio en su dimension
seguridad de la Unidad de Gestion Educativa Local de Santa, en donde se
muestra de la siguiente manera; la seguridad que muestra la UGEL Santa
tiene un nivel bajo con un 83%, el nivel medio obtiene el 17% y por ultimo el

nivel alto tiene un 0% respectivamente.

Se ha llegado a identificar el nivel de la calidad de servicio en su dimensién
empatia de la Unidad de Gestion Educativa Local de Santa, en donde se
muestra de la siguiente manera; la empatia que tienen los colaboradores de la
UGEL Santa tiene un nivel bajo obteniendo un 85%, el nivel medio obtiene el

15% y por altimo el nivel alto tiene un 0% respectivamente.

Prado, A. (2011). Con su tesis doctoral “Calidad de servicio, calidad de
relacion e intencion de comportamiento en el entorno on-line”, la investigacion
tuvo como instrumento al cuestionario, que fue aplicado a una muestra de 575

usuarios a través de una pagina on-line.

La investigacion concluyo que la mayoria de los consumidores que adquieran
servicios turisticos on-line se caracterizaran por ser mujeres (53.5%), y

consumidores masculinos es un (46.5%). Ademas, respecto a la edad, los
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consumidores que adquieren servicios son menores de 30 afos, 37.4%, y

entre los 30 y los 44 afos, 41.4%.

Es asi como, la fiabilidad, es cumplir con del servicio prometido, el bajo nivel
de errores durante el servicio. La empatia entendida como la importancia al
cuidado de las relaciones que se mantienen con los transitorios. La calidad de
servicio son los componentes fisicos y los mecanismos destinados para la

ejecucion (p.372).

Tumino, M. (2013). Presento su tesis de maestria “Evaluacion de la calidad de
servicio universitario desde la percepcién de estudiantes y docentes: caso de
estudio”, el estudio tuvo como instrumento al cuestionario que fue aplicado a

454 estudiantes.

El estudio concluyo por su parte, las distintas diferencias sefaladas entre las
percepciones de los estudiantes de las instituciones académicas que
participaron en el estudio reflejan que los esfuerzos y recursos invertidos por
las facultades, tanto en la capacitacion docente como en el equipamiento
ofrecido en las practicas de aprendizaje, son claramente valoradas por los
estudiantes (p.81).

Armada, E. (2015). Con su tesis doctoral “La satisfaccion del usuario como
indicador de calidad en el servicio municipal de deportes. Percepcion, analisis
y evolucién”, para el estudio se utilizé una muestra de 552 usuarios y se les
administro un cuestionario como instrumento, fue un estudio longitudinal, el
objetivo fue: Determinar el grado de satisfaccién actual del usuario con los

servicios deportivos municipales.

El estudio concluye que los valores medios de satisfaccion percibida por los
usuarios de las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena son
altos. Apreciandose pequefias diferencias a favor de los usuarios en el afio
2015 (p.229). A nivel nacionales Arruég, J. (2014).

Mostré en su tesis de maestria “Analisis de la calidad del servicio de atencion

en la oficina desconcentrada de Osiptel Loreto desde la percepcion del
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usuario periodo junio a setiembre de 2014”, la investigacién tuvo como
instrumento al cuestionario aplicado a 196 usuarios de Osiptel Loreto, el
estudio concluye que la percepcion se encuentra en el rango de satisfaccion
baja (62%), siendo una escala de calificacion que podria considerarse como
adecuado para el usuario pero no suficiente respecto al servicio recibido en

todo el proceso en la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto (p.64).
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

1) Existe evidencia que el nivel de estandarizacion de procesos influye
significativamente en la calidad del servicio de las empresas prestadoras

de servicios contables en Lima Metropolitana.

2) Se determin6 que el nivel de la uniformizacibn de criterios influye
significativamente en la calidad del servicio de las empresas prestadoras

de servicios contables en Lima Metropolitana.

3) Se determin6 que el nivel de la definicibn de funciones influye
significativamente en la calidad del servicio de las empresas prestadoras

de servicios contables en Lima Metropolitana.

4) Se determin6é que el nivel de la documentacion de los procesos influye
significativamente en la calidad del servicio de las empresas prestadoras

de servicios contables en Lima Metropolitana.
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5.2 Recomendaciones

1) Estandarizar los procesos y las operaciones de las empresas prestadoras
de servicios contables. Estandarizando procesos se obtiene orden y control
en sus negocios. El sistema de operacion del negocio debe ser igual o
similar en todos sus clientes. Estandarizar procesos les permite entender el
comportamiento del negocio y como estd trabajando el personal. Tener
procesos estandarizados es una herramienta que da ventajas competitivas
a las empresas, y permite conocer a fondo el negocio estableciendo

indicadores que guian sus actividades.

2) Unificar los criterios en compariias del mismo sector comercial para efectos
de atender consultoria en aspectos contables y tributarios. Sin embargo, en
sectores complejos se recomienda elaborar procedimientos especificos e
independientes que una vez desarrollados pueden ser aplicados en nuevos
clientes del mismo sector. Es importante Identificar la forma de operar de
cada sector comercial para que los procedimientos estén de acuerdo con
las normas contables y tributarias del pais, y asi proponer métodos mas
estandarizados y optimizados en su préactica.

3) Definir las funciones del personal encargado de administrar procesos
contables, estas deben estar establecidas en un Manual de Organizacion y
Funciones (MOF); contemplando las funciones generales y especificas del
puesto que desempeiia. Este manual debe estar disefiado para dar
cumplimiento efectivo a los compromisos establecidos en los contratos de

los clientes.

4) Documentar los procesos a través de procedimientos permitira a las
comparfias prestadoras de servicios contables, reducir costos de
aprendizaje, y de horas hombre en las transferencias de funciones entre los
diferentes clientes del mismo sector comerciales. Se recomienda también

revisarlos por lo menos una vez al afo.
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5) Crear un area de control interno cuya funcion principal sea velar por el
control de calidad de los servicios prestados a los clientes, asimismo,
buscar la eficacia y la eficiencia de los equipos de trabajo optimizando
recursos y horas hombre a través de la mejora continua de los procesos a

través de la digitalizacion de los procesos.
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ANEXO N°1

Objetivo: Determinar la influencia de la mejora continua de procesos en la calidad del servicio de las

empresas prestadoras de servicios contables en Lima Metropolitana.

PREGUNTAS MA D | MD

1. Considera adecuado el nivel de estandarizacion de los procesos.

2. Considera que se puede mejorar el nivel de estandarizacion de los
procesos.

3. Considera adecuado el nivel de uniformizacion de criterios.

4. Considera que se puede mejorar el nivel de uniformizacion de criterios

5. Considera adecuado el nivel de definicién de funciones.

6. Considera que se puede mejorar el nivel de definicion de funciones

7. Considera adecuado el nivel de documentacién de los procesos.

8. Considera que se puede mejorar el nivel de documentacion de los
procesos.

9. Considera adecuado el nivel de liderazgo en costos.

10. Considera que se puede mejorar el nivel de liderazgo en costos.

11. Considera adecuado el nivel de liderazgo gerencial.

12. Considera que se puede mejorar el nivel de liderazgo gerencial.

13. Considera adecuado el nivel de liderazgo personal.

14. Considera que se puede mejorar el nivel de liderazgo personal.

15. Considera adecuado el nivel de diferenciacién de productos.

16. Considera que se puede mejorar el nivel de diferenciacion de
productos.

17. Considera adecuado el nivel de diferenciacién de la calidad de
servicio.

18. Considera que se puede mejorar el nivel diferenciacion de la calidad
de servicio.

19. Considera que se brinda adecuado servicio al cliente.

20. Considera que el tiempo de atencion es adecuado.

21. Considera que se brinda productos y servicios personalizados.

22. Considera que se trabaja con excelencia operacional.

23. Considera que el nivel de satisfaccion al cliente es adecuado.

24. Considera que se puede mejorar el nivel de satisfaccion al cliente.
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Anexo N°2 Matriz de Coherencia Interna

Poblacion,

Titulo Definicion del Problema Objetivos Formulacion de Hipotesis g';if.::;:g Definicion Operacional Metodologia Muestra y ILTJ'&?“?O
Muestreo
LA MEJORA Problema General Cbjetivo General: Hipotesis Principal: Variables: Tipo: Paoblacion: Tecnica
CONTINUA DE . ) . . . ) . ! La principal
PROCESOS Y LA | &En qué medida la mejora | Determinar la influencia de la | La mejora confinua de procesos Aplicado. 30 empresas técnica que se
CALIDAD DEL continua de procesos mejora continua de procesos | influye significativamente en la = Nivel de utilizé en &l
SERVICIO EM LAS | influye en la calidad de los | en la calidad del servicio de | caldad del servicio de las a) Mejora estandarizacion de Muestra: presente
EMPRESAS servicios de las empresas | las empresas prestadoras de | empresas prestadoras de continua proCEsOS. Mivel: estudio fue |3
PRESTADORAS | prestadoras de servicios | servicios contables en Lima | servicios contables en Lima 30 empresas encuesta.
DE contables en Lima Metropalitana. Metropolitana. = Nivel de Explicative.
SERVICIOS Metropolitana? -, ) L , uniformizacién de Muestreo Instrumento
CONTABLESEN | Especificos Objefivos Especificos: Hipotesis Especificas: criterios. Método: Se utilizd &l Cuestionaric
LIMA, . . ; . N muestreo que, par
Determinar la influencia del El nivel de estandarizacién de ) . e h -
METROPOLITANA AEn qué medida el nivel nivel de la estandarizacion de | procesos influye » L-lw::l df_& definicion !En IZqus'EEntE ?I‘Gbabllls‘tloﬂ de |ntem'|ed|g;te
de estand_arizac:ién de Procescs en la calidad del signiﬁcal@varr_ignte enla E funciones. :J‘timl;';é g?ﬂgﬁgﬁ i:ﬁgnr::?unal. Egap?:;:nta::
procesos influye en la servicio de las empresas estandarizacion de procesos de S Hivel de Ex Post Facto en =0 modalidad
calidad de los servicios de | prestadoras de servicios las empresas prestadoras de documentacian de : cemadas. se
las empresas prestadoras | contables en Lima servicios contables en Lima los procesos Disefio: toma a Ia1
de servicics contables en | Metropolitana. Metropolitana. : ’ muestra
i i 7 o -
Lima Metropolitana Determinar la influencia del El nivel de la uniformizacion de _ Su disefio es no sefialada.
AEn qué medida el nivel | nivel de la uniformizacion de | criterios influye b) Calidad del experimental y
Senvicio se representa

de uniformizacion de
crterics influye en la
calidad de los servicios de
las empresas prestadoras
de servicics contables en
Lima Metropolitana?

£En gué medida el nivel
de definicién de funciones
influye en la calidad de los
servicios de las empresas
prestadoras de servicios
contables en Lima
Metropolitana?

£En gqué medida el nivel
de documentacion de los
procesos influye en la
calidad de los servicios de
las empresas prestadoras
de servicies contables en
Lima Metropolitana?

criterios en |a calidad del
servicio de las empresas
prestadoras de servicios
contables en Lima
Metropolitana.

Determinar la influencia del
nivel de la definician de
funciones en la calidad del
servicio de las empresas
prestadoras de servicios
contables en Lima
Metropolitana.

Determinar la influencia del
nivel de la documentacion de
los procesos en la calidad del
servicio ayuda a las
empresas prestadoras de
servicios contables en Lima
Metropolitana.

significativamente en la
uniformizacion de criterios  de
las empresas prestadoras de
servicios contables en Lima
Metropolitana.

El nivel de la definicion de
funciones influye
significafivamente en la
definicion de funciones de las
empresas prestadoras de
senvicios contables en Lima
Metropolitana.

El nivel de la documentacion de
los procesos influye
significativamente al
documentar los principales
procesos de las empresas
prestadoras de servicios
contables en Lima Metropolitana.

» Consultoria
contable.

» Consultoria
tfributaria.

» Administracion de
sisfemas.

asi:

M = Oy (f) Do
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