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RESUMEN

El proyecto investigativo desarrollado tiene como objeto evidenciar como
influye una adecuada gestion de atenciéon al cliente en asuntos tributarios,
contables y financieros de la consultora InterAtlantic S.A en el manejo de su
portafolio de prestacion de servicios, esto con la finalidad de mejorar el
contexto organizacional proporcionandole asi directrices a la entidad para la

mejora de la calidad en su gestion de servicio.

La determinacion de soluciones oportunas es lo que garantiza la
permanencia a largo plazo de consultoras de servicios profesionales, pero este
es el problema de algunas empresas de este ramo, no cuentan con procesos
de gestién adecuados a la necesidad del cliente por lo que muchas veces se
generan inconformidades con relacion a la satisfaccion del servicio brindado, es
por esto necesario, disenar procedimientos integrales direccionados al alcance

de los objetivos organizacionales.

La metodologia aplicada en este estudio es de tipo cuantitativo, debido a
que, se realizara una investigacion de campo mediante un proceso de
levantamiento de informacion que pueda analizarse para la justificacion de la
hipétesis planteada. El uso de instrumentos como encuestas y entrevistas son
esenciales como técnicas de recopilacion para la obtencion de resultados

eficaces en la fase de diagndstico.

A través de la presentacion de resultados, se pretende disefar un
modelo de gestion de atencion a los usuarios que mejore los procedimientos
tributarios, contables y financieros a la hora de ofrecer soluciones integrales de
asesoria a la comunidad con el objeto de mejorar la gestion de atencién al

usuario.



INTRODUCCION

La globalizacién, la innovacién y las nuevas herramientas tecnoldgicas
influyen a la constante actualizacion de conocimientos de los nuevos
profesionales del mercado laboral. No obstante, la aplicacion empirica de
procedimientos relacionados a la tributacion, contabilidad y las finanzas hacen
que la actividad de consultoria se entorpezca y esto afecte al grado de

satisfaccion de sus usuarios al momento de adquirir un servicio de esta indole.

La empresa InterAtlantic S.A cuenta con un portafolio de servicios de
asesoria completo integrado de soluciones contables, empresariales,
financieras y tributarias muy competitivas, a pesar de aquello, se carece de
procesos administrativos y de gestion que permitan la satisfaccion de los
usuarios de forma oportuna a través de un modelo que garantice la satisfaccion

plena de los usuarios en temas tributarios, contables y financieros.

Mediante un diagnéstico situacional en el tratamiento de informacion
recolectada, se tiene como objeto determinar qué procedimientos son
obsoletos o estan afectando a la correcta gestion de atencion a los clientes, lo
cual incide en los procesos contables, tributarios y financieros, asi como
también en la permanencia del negocio sino se implementan acciones

correctivas o de mejora.

Entonces, se considera necesario redisefar los procesos vy
procedimientos de asesoria contable, tributaria y financiera prestada por parte
de la empresa InterAtlantic S.A. Esto para proveer a los usuarios de soluciones
oportunas de calidad, lo que aumentara el grado de confianza del usuario
frente a la competencia permitiendo expandir a la consultora dentro de este

mercado de servicios local.

Dentro de este contexto, se pretende la aplicacion de un modelo de
intervencidn en la gestién de atencion al cliente con el objetivo de proporcionar
una satisfaccién alta en estos en soluciones contables, tributarios y financieros,
lo que garantizara la credibilidad de la empresa y hara sostenible el manejo de
una cartera de clientes fijos por la entrega de un servicio adecuado

consolidando a la empresa en el mercado de servicios profesionales.
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Se tiene como hipdtesis que el disefio de un modelo de gestion
administrativa direccionado a la atencion al cliente en aspectos de asesoria
tributaria, financiera y contable permitira el desarrollo sustentable de Ia
consultora en sus ambitos organizacionales y mejorara los procesos operativos
del negocio mediante soluciones integrales por parte de los asesores para

resolver problemas oportunamente de sus usuarios.

Es trascendental que, dentro del modelo de gestion direccionado a la
atencion al cliente a desarrollarse, se tome en cuenta el nivel de satisfaccion
del cliente como variable de medicidén para evaluar la calidad de los servicios
profesionales en temas tributarios, financieros y contables, asi también hacer
un analisis cuantificable de las causas y las consecuencias de llevar procesos
empiricos sin ningun respaldo documentado lo cual puede afectar a la

solvencia y continuidad de la empresa.

Para hacer el estudio del fenémeno problema y evidenciar los hechos
como hallazgos investigativos, fue necesario hacer un estudio bibliografico en
primera instancia para comprender el alcance del tema de estudio, asi también
las técnicas de observacién directa y pruebas de campo fueron
transcendentales para obtener datos relevantes en el proceso de diagnostico. A
través del recurso de encuesta y entrevista se determindé un analisis

informacion verificada lo que ayudo en la formulacidn de una propuesta viable.

El proyecto esta dividido en tres capitulos para su estudio. En el primer
capitulo tenemos el marco tedrico que abarca los antecedentes investigativos y
las conceptualizaciones que fundamentan y respaldan el desarrollo de esta
investigacion mediante libros, revistas y otras fuentes de tipo bibliografico. En el
segundo capitulo se hace referencia al diagndstico de campo donde se
recolecta la informacidn necesaria para asi afirmar o replantear la hipétesis y
proponer alternativas de solucion al fendmeno estudiado. En el tercer capitulo
se realiza el planteamiento de la propuesta conforme a los resultados obtenidos
de las pruebas de campo o diagnostico con el objeto de ofrecer una solucién al

proyecto expuesto en este documento.
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CAPITULO |
1. MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1 FUNDAMENTACION TEORICA

En este apartado se tomara en cuenta fuentes de tipo literarias para
contextualizar toda la terminologia y requisitos tedricos que reune este proyecto
para una mejor comprension de los hechos y fendbmenos de estudio. El
objetivo de este capitulo es evidenciar con una investigacion bibliografica la
validez tedrica del proyecto investigativo fundamentado en libros, revistas

cientificas, investigaciones similares, entre otras fuentes confiables.

1.1.1 Consultoria de servicios profesionales.

“La consultoria es un servicio de alto valor agregado que consiste en ayudar a
sus clientes a mejorar sus resultados”. (Contreras Barrera & Pedraza Nuhez,
2015, pag. 27)

- Este autor también expone los requerimientos que deben existir en una

consultoria competitiva en cinco puntos:

“1- Disponer de profesionales expertos en una o varias areas con

conocimientos y experiencia contrastadas.

“2-Objetividad y claridad de los expertos para aportar una vision externa a la

empresa’.

“3- Capacidad de afrontar importantes cambios en un corto periodo de tiempo”.
4- “Habilidades de gestion del cambio”.
“5- Vision global.” (Contreras Barrera & Pedraza Nufez, 2015, pag. 28).

La globalizacion lleva a las empresas a buscar expertos en areas
especializadas para predecir los cambios estructurales de diferentes
economias mundiales segun la actividad profesional. Con los servicios de
consultoria se busca ayudar a alcanzar metas, conociendo las necesidades del

cliente y planteando soluciones practicas de manera efectiva.
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Desde el primer acercamiento con el cliente hasta la culminacién del
proyecto debe ser evaluado para analizar los resultados obtenidos. Cabe
sefalar que, no siempre los proyectos cumplen con los objetivos ofrecidos,

dado la complejidad de factores de tiempo, humanos y econdmicos.

“Aquella empresa de servicios profesionales que asesora a empresas y
gobiernos en las distintas areas de especializacion que son necesarias para su
correcta administracion: RRHH, administracion, Tic, gestion, estrategia...”
(Caudevilla, 2014, pag. 14)

El consultor/asesor como experto planteara indicadores, hara un
profundo analisis y obtendra una solucion efectiva a la necesidad del usuario.
Obteniendo asi un resultado satisfactorio para su cliente. Al mismo tiempo el
consultor/asesor debera tener cualidades sociables como las relaciones
interpersonales, trabajo en equipo, habilidades de comunicacién, entre otras

importantes a sus objetivos.
1.1.2 Atencidn al cliente.

“‘Existe una trinidad entrelazada entre el marketing-venta-servicio para
una idénea atencion al cliente. Segun dicha visidn, se comienza con el
establecimiento de expectativas, se continua con la venta y entrega de los
productos o servicios de la manera que sea mas conveniente para el cliente, y
se finaliza con una asistencia extraordinaria y una facturacién correcta y

transparente.” (Goodman, 2014, pag. 20)

La atencién al cliente es un elemento imprescindible para que una
empresa pueda existir y es una dificultad para muchas empresas tener una
eficiente gestion de atencién prestada a sus clientes, de esto depende que la
empresa se guie al fracaso o al éxito. La satisfaccion del cliente hace que se

amplié la cartera de clientes y expanda los servicios.

Cuando no existe una atencién satisfactoria se tiende a ir a la
competencia, lo que resta credibilidad a la consultora a largo plazo. “Con un

enfoque estratégico, también se reconoce que la funcién del servicio genera
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una fuente de informacién sobre actitudes, necesidades y comportamiento de

los clientes” (Goodman, 2014, pag. 20).

Cuando hablamos de calidad en servicio, inmediatamente se nos viene a
la mente el concepto CLIENTE. Hoy en dia, los clientes buscan calidad en
productos y servicios que satisfagan sus necesidades, a un bajo costo, que sea
duradero, innovador, que exista una gran variedad de opciones en el mercado,
etc. Por otro lado, se espera una cobertura con buena atencién en términos de

amabilidad, informacion, cordialidad, etc.

La satisfaccion del cliente en la norma ISO 9001 llega a ser tan
importante que incluso en la propia norma existe un capitulo dedicado a este
asunto. Esto conlleva que una empresa que cuente con un Sistema de Gestion
de Calidad ofrezca servicios y/o productos en base a unos requisitos que los

clientes esperan obtener.

La comunicacion es una de las claves del éxito mas importantes en una
empresa puesto que el dialogo es la esencia de un equipo. Algunos medios de
comunicacién interna son sencillos, eficaces y muy econémicos. No se requiere
de una gran inversidbn para mantener un contacto directo con los distintos

departamentos y personas parte de la empresa.
1.1.3 Asesoria contable y financiera.

La asesoria contable y financiera se refiere al servicio profesional en
materia de contaduria y finanzas, es decir, manejo de inversiones, gestion
contable, control de registros, elaboracion de estados financieros,
proyecciones, analisis econdmicos, estudio de indicadores, auditorias
integrales, estudio razones financieras, entre otros temas relacionados que lo

realizan expertos en esta rama de las ciencias econdmicas y administrativas.

“El servicio de asesoria contable y financiera puede ser presencial y
semipresencial. Si la empresa tiene altos movimientos por su actividad, y la
cantidad de transacciones diarias ameritan mantener una persona dentro de la
institucion, entonces se mantendra un(a) consultor en modalidad presencial.”
(Guerra, 2014, pag. 20)
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Se contratard un profesional en materia contable y financiera para que
lleve el control transaccional y documental de manera permanente y realice los
reportes diarios requeridos informando a la empresa sobre las novedades que
se presenten en el proceso operativo durante la jornada laboral y; en el caso de
una consultora, se dara asesoria personalizada a los usuarios en un tiempo
oportuno dando soluciones e informando sobre sus obligaciones pendientes

con terceros producto de sus actividades econdmicas con terceros.

“Si la empresa no tiene un numero mayor de movimientos o las transacciones
diarias que se realizan son pocas, entonces se va a trabajar con personal

consultor en modalidad semipresencial” (Guerra, 2014, pag. 20).

Es decir, si el negocio no posee un alto volumen de facturacion y la
documentacion interviniente en su operatividad es minima, no es necesario
contratar asesoria contable fija o permanente que significara un gasto
administrativo mensual significativo a las finanzas de la empresa, en este caso,
se busca un servicio de asesoria externa que proporcionen una cobertura
temporal a un costo minimo, lo que en términos econémicos generara un

mayor margen de ganancia con relacion a una contratacion fija.

Por otro lado, es importante conocer qué requisitos reune un consultor
para ser asesor contable, “sera una persona contratada con estudios
superiores o que curse los ultimos semestres en la universidad con relacion a

la carrera de contaduria y relacionados.” (Guerra, 2014, pag. 20).

“Presentar el perfil de la consultoria; identificar las necesidades del cliente;
establecer acuerdos generales de colaboracion; ejecutar un diagndstico;
presentar una propuesta de proyecto e implementacién segun previo acuerdo
de un programa de trabajo; concluir las acciones programadas y evaluar
resultado” (Ortega, 2015, pag. 77).

El servicio de asesoria contable es practicamente ofrecer soluciones a
personas naturales o sociedades sobre su situacibn econdémica y financiera
informando sobre sus movimientos periédicos o respondiendo sus inquietudes

en materia contable. Generalmente quienes solicitan de asesoria contable son
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emprendedores, microempresarios, sociedades, personas naturales con
ingresos mayores a mil dolares y negocios en general que buscan saber como

se van desarrollando sus finanzas.

1.1.4 Contabilidad.

‘La rama contable posee atributos técnicos y metodicos los cuales
permiten al usuario registrar, clasificar, resumir y estandarizar las operaciones
mercantiles y financieras de una entidad con el fin de diagnosticar el estado
economico de la misma. Los duefios, gerentes, accionistas o representantes
legales de dichos establecimientos podran hacer el uso de la contabilidad para

la toma de decisiones que influiran en el ejercicio econémico.” (Pazmifio, 2017,

pag. 5)

La contabilidad se ha convertido en la matriz metddica de toda
organizacion, porque sin esta seria imposible a ciencia cierta saber la situacion
econdmica y financiera de la empresa. Mediante la contaduria se realiza la
estructuracién de los estados financieros, pago de bienes, servicios y otras
obligaciones. Asi también se facilita la toma decisiones y la capacidad de

determinar un diagnostico informativo a los duefios del negocio.

‘La contabilidad es un sistema de informacion, y como tal esta
encargada del registro, la elaboracion y la comunicacién de informacion,
fundamentalmente de naturaleza econdémico-financiera, respecto a una entidad
gue requieren sus usuarios para la adopcion racional de decisiones en el

ambito de las actividades econémicas.” (Alcarria, 2012)

La utilizacién correcta de herramientas contables tales como sistemas
informaticos, indices financieros, documentos fuentes, entre otros, permitiran
un mejor control interno de los procesos y procedimientos administrativos de un
negocio, asi también garantizaran el buen manejo de los recursos y proyectar

futuras inversiones al negocio o empresa.

1.1.4.1 Tipos de Contabilidad.
La contabilidad como una ciencia se ha ido enmarcando por los

diferentes factores sociales y econdmicos presentados a lo largo de la historia
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humana, es decir, se ha adaptado a las situaciones y necesidades
empresariales de los mercados, es por esto por lo que, de aquella se
desprenden algunos tipos de ramos segun la finalidad o actividad del negocio a

la que sea aplicable.

‘Elegir 'y basarnos en alguna de Ilasvariedades de
contabilidad dependera de muchos factores, como son: el origen de los
recursos, la actividad de la empresa o el tipo de informacion que se trabaje”.

(Summon, 2016)

Entonces, de acuerdo con esta informacion la contabilidad tiene las

siguientes categorias expresadas en esta matriz:

Tabla 1. Clasificacion de la Contabilidad.

TIPOS DE CONTABILIDAD

Segun el origen

Segun la actividad

Segun la informacién

Contabilidad Publica

Contabilidad Comercial

Contabilidad financiera

Contabilidad Privada

Contabilidad Industrial

Contabilidad de Costos

Contabilidad de

servicios

Contabilidad de Gestiéon

Elaborado por: Indacochea, Allison
Fuente: (Summon, 2016)
1.1.4.1.1 Sequn su Origen.

e Contabilidad Publica.-

configura como un sistema de informaciébn econdmico-financiera vy

“‘La contabilidad del sector publico estatal se

presupuestaria que tiene por objeto mostrar, a través de estados e
informes, la imagen fiel del patrimonio, de la situacion financiera, de los
resultados y de la ejecucion del presupuesto de cada una de las

entidades integrantes del mismo.” (Gonzales Pueyo, 2018, pag. 22)

Es decir, esta parte de la contabilidad tiene por objeto estudiar los
hechos econdmicos que se producen en las instituciones de caracter
publico, asi como también del Estado. Entre las actividades de la

contabilidad publica estan: el presupuesto, recaudaciéon de impuestos,
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inversiones a largo plazo, planes financieros, analisis de cuentas

gubernamentales, entre otros.

Contabilidad Privada.- “Es aquella que clasifica, registra y analiza todas
las operaciones economicas, de empresas de socios o individuos
particulares, que les permite tomar decisiones ya sea en el campo

administrativo, financiero y econdomico”. (Cérdoba, 2014, pag. 61)

En sintesis, es la contabilidad de las instituciones de capital privado,
negocios, emprendimientos y personas particulares. La finalidad de esta
contabilidad es de obtener informacion financiera relevante y util para los
duenos del capital privado y estos puedan tomar decisiones que

permitan el crecimiento y beneficio de los involucrados.

1.1.4.1.2 Sequn la actividad.

Contabilidad Comercial. - se refiere que esta disefiada: “Para aquellas
empresas que operan mediante la compra y venta de mercancias no

fabricadas por ellas.” (Fierro, 2015, pag. 15)

La contabilidad comercial es la encargada de llevar la informacion
financiera de los negocios que venden al por mayor y menor sus

productos que no necesariamente son elaborados por ellos.

Generalmente, los comercios de bienes y servicios necesitan de esta
rama contable para administrar sus ingresos y gastos de manera
periddica. Siendo necesario que estos comercios cuenten con un

sistema de facturacion.

Contabilidad Industrial.-  “Se le considera un subsistema de Ia
contabilidad general, al que le corresponde la manipulacion detallada de
la informacion pertinente a la fabricacion de un producto, para la

determinacion de su costo final”. (Jiménez, 2010 ).
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La contabilidad industrial es una subespecializacién de la contabilidad
general, que detalla las finanzas de una planta industrializada o
manufactura. Se especializa en los costes de producir un bien a gran
escala, estudiando los factores y elementos que determinen el costo
unitario de produccion y asi determinar en qué momento se obtendra

ganancia de ese ciclo industrial.

Contabilidad de Servicios.- “Registra las operaciones comerciales de las
empresas dedicadas a la venta o prestacion de servicios, como los
bancos, las instituciones de educacion, los cines, etc.” (Mendoza & Ortiz,
2016).

En pocas palabras, este tipo de contabilidad se lleva a cabo dentro de
negocios o0 entidades prestadoras de servicios varios tales como:
hoteles, restaurantes, centros de educacion, centros de salud,

cooperativas de transporte, cooperativas de ahorro y crédito, etc.

1.1.4.1.3 Sequn la informacion.

Contabilidad Financiera.- Existen muchas definiciones y contrastes para
esta rama contable que es la mas utilizada a nivel empresarial, por ello,
(Pereira & Grandes, 2016):

“Si se tratara de expresar con la mayor brevedad posible, en qué
consiste uno de los problemas centrales de la contabilidad financiera, la
respuesta seria: en medir el resultado de un periodo contable, como
diferencia entre los ingresos y los gastos de dicho periodo. Lo deseable

es, ademas, que mida el resultado distribuible o repartible”.

La contabilidad financiera permite a las organizaciones proporcionar de
herramientas metddicas para el analisis de los estados financieros y
generacion de informacion relevante para la toma de decisiones

gerenciales. Lo que pretende la contabilidad financiera, es dar un
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diagndstico de como esta respondiendo el capital y las inversiones de la

organizacion para los intereses de la direccion administrativa.

e Contabilidad de Costos. - “La contabilidad de costos nace con la
Revolucion Industrial ya que al iniciar la automatizacion de ciertos
procesos, la transformacion tecnoldgica con la aparicion de la maquina
de vapor y el telar en la industria textil, comienzan a aparecer los talleres
que antes eran artesanales para posteriormente convertirse en fabricas.”
(Arredondo, 2015, pag. 5)

La contabilidad de costos es el mecanismo empleado generalmente por
las empresas de manufactura o que se dedican a la creacion de productos y
servicios a gran escala. La finalidad de contabilizar costes es determinar el
margen de ganancias de una produccion industrial o de manufactura. Ofrece
parametros para saber producir a un costo minimo y generar una rentabilidad

Optima para la empresa.

e Contabilidad de Gestién. -. “Los entornos de la Contabilidad de gestidn, no
s6lo comprenden los costos totales y los resultados financieros, sino
también los analisis de la actividad operativa empresarial, tales como: la
cadena de valores que es el conjunto de actividades interrelacionadas,
creadoras de valores y que en los procesos de produccion van desde la
obtencion de las materias primas, hasta el producto terminado a entregarse

al consumidor.” (Valdez, Nazareno, & Toala, 2017)

Esta contabilidad es una de las mas dinamicas y de las mas utilizadas a
nivel empresarial, obedece a mecanismos de inmediata respuesta
proporcionando informacion oportuna y eficaz a gerencia para la toma
decisiones y el desarrollo de nuevas operaciones. La metodologia de gestion
permite analizar: costos, gastos, estados financieros en un corto plazo, para asi
poder implementar acciones que mejoren los procesos administrativos,

operativos y productivos de una organizacion.
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1.1.4.2 EI Ciclo Contable.

“Se entiende por ciclo contable al conjunto de las operaciones realizadas
por una empresa durante el ejercicio econémico; el cual tiene una duracion de

un ano y suele coincidir con el aio natural.” (Albarran, 2014, pag. 66)

Revisando la literatura pertinente, el ciclo contable corresponde al
proceso economico por el que toda organizacion atraviesa durante un ano
operativo, el cual refleja toda la: documentacién, métodos, transacciones y
técnicas aplicadas a la informacion financiera que se gener6 en dicho periodo
para el analisis de la direccion administrativa y una acertada toma de

decisiones de estos hacia la situacion econémica de la empresa.

1.1.4.2.1 Elementos del ciclo Contable.

En un estudio investigativo se hace referencia a que dentro de las fases del
ciclo contable intervienen ciertos elementos que son de utilidad a la realizacion
de los objetivos empresariales de la organizacion, mediante los estados

financieros:

» Documentos Fuente. “Estas son las pruebas evidentes de soporte que
requieren de un anadlisis de tipo contable y se archivan
cronologicamente” (Pazmifio, 2017, pag. 8). Es el respaldo que todo
negocio u organizacion debe poseer para la realizacidén de sus registros,
controles claves de sus componentes, y ejecucion de acciones
operativas como compra - venta de productos y servicios. Estos
documentos estan representados por: facturas, notas de crédito, débitos,
extractos bancarios, notas de ingreso, egresos, entre otros
imprescindibles en las actividades del negocio.

» Jornalizacién. Esta fase comprende el registro de las transacciones:
ingresos, gastos, adquisiciones, créditos, etc. Esto a través de
comprobantes del libro Diario, que es un moédulo documentado en el cual
se realizaran los registros del dia y los movimientos financieros de la
organizacion, que se vera reflejado en los asientos contables de cada

operacion.

22



» Mayorizacién. “Representado por el Libro Mayor, el cual cumple con
las funciones de clasificar valores y obtener los saldos de cada una de

las cuentas involucradas en el ejercicio economico.” (Pazmifio, 2017,

pag. 9).

Este proceso consiste en detallar y generalizar cada cuenta, en un solo
extracto registrando los débitos y créditos transaccionales que esta

produce durante el periodo operacional del negocio.

» Comprobacion. “En esta seccidn se procede a realizar los ajustes
respectivos de cuentas, saldos, actualizando, depurando los valores y
asi garantizar la presentacion de los estados financieros.” (Pazmifo,
2017, pag. 9).

En esta fase del ciclo contable se realizan los ajustes, conciliaciones y
baja de cuentas para su posterior cierre dentro del ejercicio econémico
presente, esto con el objeto de reflejar las cuentas saldadas dentro de
los estados financieros y comenzar el siguiente periodo financiero con

informacion confiable, veraz para la oportuna toma de decisiones.

» Balances. “Son los Estados financieros que se consolidan una vez se
determinan los saldos que han arrojado las operaciones contables. Esta
conformado por el Estado de Resultado Integrales, Estado de Situacién
Financiera, Estado de Flujo de efectivo y Estado de Cambios en el

Patrimonio.” (Pazmifo, 2017, pag. 9).

Es la informacion consolidada de todas las cuentas que han intervenido
durante un periodo econdmico; que ya han sido depuradas con sus
saldos finales para ser traspasadas al siguiente periodo contable o afo

economico.

Se encuentra en estratos financieros y su presentacion es importante

para: los duefios del negocio, accionistas, administracion y organismos
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reguladores una vez culminado el periodo operativo de un afo para
determinar un diagnostico situacional del negocio y si cumple con los

requerimientos correspondientes para seguir en actividades.

1.1.5 Finanzas.

‘Las finanzas son una parte de la economia que se encarga de la
gestion y optimizacion de los flujos de dinero relacionados con las inversiones,
la financiacion, los demas cobros y pagos. Entre los principales objetivos de las
finanzas estan el maximizar el valor de la empresa y garantizar que se pueden

atender todos los compromisos de pago.” (Amat, 2016, pag. 15)

Las finanzas son elementos del entorno econdmico que intervienen en el
dinamismo de los mercados de valores y capitales, los organismos y entidades
que trabajan con recursos econdmicos, las regulaciones en el manejo de los

recursos, el valor que tiene la moneda y el capital utilizado en inversiones.

1.1.6 Asesoria Tributaria

El consultor tributario asesora a sus clientes en reformas tributarias y
planea de manera adecuada y oportuna las obligaciones de los contribuyentes
en materia de impuesto con el Estado. Para la determinacion de los impuestos,
el asesor/consultor deber tomar en cuenta los rubros sujetos y no sujetos a

deduccidn para evitar que su cliente/organizacioén asuma costos innecesarios.

1.1.7 Tributo.

“El vinculo juridico personal, existente entre el Estado o las entidades
acreedoras de tributos y los contribuyentes o responsables de aquellos. En
que debe satisfacerse una prestacion en dinero, especies 0 servicios
apreciables en dinero, al verificarse el hecho generador previsto por la ley”.
(Bayas, 2014)

Las sociedades modernas estableceran principios para depositar la
obligacion fiscal estableciendo la: legalidad, generalidad, igualdad,
proporcionalidad e irretroactividad definidas en nuestra legislacion en el articulo
cinco del Caodigo Tributario, deben incluir los siguientes principios para dar un

excelente servicio a la comunidad:
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Principios de Legalidad

“Este principio significa que unicamente se pueden establecer, modificar,
extinguir, crear o exonerar tributos mediante una ley en la que se establezca
con claridad el objeto del tributo, la fecha de pago, las exenciones, infracciones,

sanciones, el 6érgano habilitado para recibir el pago”. (Bayas, 2014)
Principios de Generalidad

“Quiere decir que las leyes tributarias tienen que ser generales, abstractas y no
direccionarse en concreto a determinadas personas o grupos de personas, sea
concediéndoles beneficios, exenciones o imponiéndoles gravamenes”. (Bayas,
2014)

Principio de Igualdad

‘Las leyes tributarias se aplican en igualdad de condiciones para todos los
administrados, sin que existan beneficios, exenciones ni tampoco imponerse
gravamenes por motivos de raza, color, sexo, idioma, religidn, filiacion politica,
o de cualquier otra indole, origen social o posicidn econémica o nacimiento”.
(Bayas, 2014)

Principio de Proporcionalidad

“Igualmente el régimen tributario se rige por el principio de proporcionalidad. En
virtud de este principio, el ordenamiento tributario tiene que basarse en la
capacidad economica de los contribuyentes para el establecimiento de la

obligacion tributaria”. (Bayas, 2014)

1.1.8 Modelo de gestion.

‘Un modelo empieza con la incorporaciéon de los conductores internos y
externos, incluyendo riesgos compartidos, economias de escala, alcance y
aprendizaje, acceso a activos, recursos y competencias, competencia de
informacion, revolucidon de la informacion, reestructuracion economica y

competencia global”. (Rubio, 2017, pag. 27)
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El modelo de gestion es un plan disefiado de acuerdo con la necesidad
organizacional que se tenga; luego de haber obtenido un diagndstico sobre una
situacion problema o haber hecho un estudio de la situacion financiera del
negocio. Esta conformado por una serie de procedimientos que seran
modificables segun los objetivos empresariales propuestos de cada

organizacion.
1.2 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En los ultimos afnos se han realizado estudios relacionados con respecto
a la gestion del servicio al cliente; proporcionado directrices importantes para la
fundamentacion en materia tedrica de esta investigacion. Entre este historial

documental se pueden citar:

“El papel de la contabilidad de gestion en el sistema de informacién
contable y su incidencia en la rentabilidad de las empresas.” (Buelvas & Mejia,
2015) Este trabajo tuvo como objeto determinar el papel que juegan las
consultoras contables en su gestion de informacién lo que incide en la

rentabilidad del negocio.

Asi también, dicho estudio enfatiza que la problematica de muchas
consultoras en: la baja capacidad de innovacion en los procesos de asesoria,
muy poco aprovechamiento de las tecnologias de la informacion, acceso
limitado a lineas de crédito o financiamiento de la banca privada, poca
participacion en el mercado de contratacion publica, lo cuales afectan a la

rentabilidad y permanencia de estas en el medio competitivo.

El estudio concluye, es necesaria la implementacion de modelos de
gestion en los procesos administrativos y operativos de las consultoras para
garantizar calidad en el servicio prestado. Para determinar el diagnéstico, fue
necesario en este estudio realizar una investigacion de tipo bibliografica y
cualitativa empleando el recurso analitico descriptivo y asi poder comprender

mejor el fendmeno objeto de estudio.

Finalmente, se plante6 como propuesta alternativa para las consultoras

de servicios profesionales un sistema de control de la gestion contable, el cual
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sera un modelo pionero para este tipo de negocios y mejorara los procesos y
procedimientos administrativos, proporcionando asi una mayor eficiencia en la
generacion de informacion y eficacia a la hora de entregar un servicio de

calidad.

Asi también, se hace referencia a la investigacion de (Reyes, 2014) cuyo
tema titulado fue “la calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del
cliente en la asociacién share”, dicho estudio tuvo el objeto de verificar el nivel
de calidad en la prestacion de servicios de esta asociacion hacia la comunidad.
La metodologia aplicada fue de tipo bibliografica eligiendo fuentes confiables

de: articulos, revistas, sitios web, periddicos, entre otros medios.

En el estudio se aplicaron técnicas de observacion y métodos
cualitativos, para ofrecer una mejor contextualizaciéon de las variables de
calidad de servicio y satisfaccidon al cliente. La investigacion se enmarco en el
ambito experimental, con la finalidad de evaluar la calidad de servicio que
brindaba la asociacion a su clientela; para medir los niveles de satisfaccion y

riesgos que afecten a la rentabilidad del negocio de consultoria.

Cabe recalcar que, se aplicaron estrategias cuantitativas de recopilacion
de informaciéon mediante pruebas de campo que fueron relevantes en la

determinacion de hallazgos significativos dentro de la investigacion.

Otro estudio que antecede y enmarca este proyecto es el de (Roque,
2016), con el tema: “estrategias de gestibn administrativa en mejora de la
atencion al cliente en la pyme comercial San Martin de la ciudad de Chiclayo”,
tuvo como objeto implementar un plan estratégico de gestién direccionada al
tratamiento administrativo del cliente para la mejora de su cartera. Fue
necesario disefar un plan bajo métodos cualitativos y cuantitativos lo que

ayudaria al negocio aumentar su rentabilidad.

La intervencion de campo fue necesaria para el levantamiento de
informacion que permita una interpretacion acertada de las causas y efectos
del fendbmeno estudiado. Es por esto, que el método cuantitativo permitid

establecer un diagnéstico, mediante los instrumentos de encuestas y
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entrevistas aplicadas a la poblacién sujeto de estudio usando la técnica de la

escala de Likert.

El procesamiento de informacion se lo realizé mediante un programa
informatico SPPS version 21 que facilitd la corroboracién de datos explicitos a
la necesidad del proyecto, esto a su vez, permitio establecer lineamentos y
estructurar una propuesta de apoyo a la situacion diagnéstico como alternativa

de solucion.

Entre otro de los trabajos destacados tenemos el de (Jijén, 2014) , el
cual determind la situacion actual de las empresas de comercializacion de
productos de consumo masivo en la ciudad de Quito, Ecuador, tomando como
caso de estudio a Almacenes “La Rebaja”. El estudio se enfoco en los procesos
internos de la empresa y, a través de estos, a lograr la gestion de calidad, la
satisfaccion del cliente y el manejo de las quejas y sugerencias. El estudio
realizado se clasifica en el tipo descriptivo y explicativo; se basa en métodos de

analisis y sintesis, de induccién y deduccion.

En virtud de lo senalado, se aplicaron entrevistas y observacion directa
como principales técnicas investigativas, que sirvieron para la determinacion
del diagnoéstico situacional y, posteriormente, al desarrollo de la propuesta final
del trabajo. A través de la investigacidn, se determina que la situaciéon de la
empresa, en lo que respecta a calidad del servicio, es deficiente, lo que ha

conllevado una reduccién de las ventas con relacién a periodos anteriores.

Las principales razones de los problemas relativos a la calidad del
servicio fueron: la reducida capacitacion de los empleados en relaciones
humanas, atencion al cliente, la falta de motivacion del talento humano de la
empresa y desinterés de la gerencia en invertir en el desarrollo de soluciones

adecuadas a los problemas actuales.

Finalmente, hacemos referencia a un Uultimo trabajo investigativo
realizado en Barranquilla, Colombia por la autora (De la Hoz, Lépez, & Pérez)
el cual se titula: “Modelo de gestidn de relaciones con los clientes en empresas

de Consultoria” que se realiz6 con el objeto de determinar la satisfaccion del
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cliente. Esto mediante un estudio de tipo bibliografico, es decir, revision de

literatura cientifico para la comprension teorica de la investigacion.

Se aplicd una metodologia de andlisis cualitativo, descriptivo propositivo
y cuantitativo de recopilacion informativa mediante una simulacién de un
sistema de atencién al cliente. Con lo que se diagnostico una satisfaccion del
cliente leve-moderada lo que afectaba a la cartera de clientes y la fidelizacion
de estos con la consultora porque el grado de satisfaccion era menor al

esperado.

Una vez determinada la situacion diagnostico se procedié en este
estudio a disefiar un modelo de gestion de calidad para la mejora en la
atencion al cliente en esta consultora, se utilizé un sistema dinamico que
permitiera a la empresa innovar en sus productos y servicios proporcionando
un servicio de calidad y garantizando su buen desempefio a la comunidad con

clientes totalmente satisfechos a su demanda.

Con el modelo de gestién de calidad disefiado en este estudio se
optimizaron los procesos de gestion de clientes, administracion del servicio,
facturacion, optimizacién del trabajo y entrega en un tiempo oportuno, lo cual
se vio reflejado en una mayor acogida de clientes por esta consultora de

servicios profesionales.
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CAPITULO 1l

2. DIAGNOSTICO O ESTUDIO DE CAMPO

La empresa InterAtlantic S.A cuenta con personal capacitado en temas
tributarios, contables y financieros; mas su gestion de atencién al cliente es
empirica, muchas veces erronea, se carece de un modelo de gestion de
calidad con relacién a la atencioén al cliente la cual garantice un alto grado de
satisfaccion al usuario en la prestacion de servicios tributarios, contables y

financieros.

Con frecuencia las consultoras contables suelen tener ciertos problemas
en su crecimiento organizacional por falta de procesos automatizados,
desconocimiento del personal en gestion administrativa y operativa, atencién al
cliente ineficaz, entrega de trabajos fuera de plazos lo que afecta en la

rentabilidad del negocio.

2.1 Métodos o tipos de investigacion aplicada.

211 Diseino de la Investigacion.

“En el sentido amplio, disefo equivale a la concepcion de un plan que
cubra todo el proceso de investigacidon, en sus diversas etapas y actividades
comprendidas, desde que se delimita el tema y se formula el problema hasta
cuando se determinan las técnicas, instrumentos y criterios de analisis.” (Rojas,
2011, pag. 53)

Mediante el disefo investigativo se pretende ofrecer un diagndstico a la
situacion evidenciada a través de una metodologia cuantitativa y la aplicacion
de técnicas y estrategias que ayuden al procesamiento de la informacion

recolectada en la intervencién de campo.
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2.1.1.1. Diseno No Experimental.
“En un estudio no experimental u observacional no se intenta intervenir,
ni alterar el curso. Los investigadores se limitan a observar en los grupos a
estudiar. Los sujetos elegidos pueden o no haber sido seleccionados de la
poblacidn mediante un proceso aleatorio) o por la via de una seleccion

muestral no probabilistica.” (Fresno, 2019, pag. 88)

Es por esto por lo que, para el desarrollo de este proyecto se basara en
un diseno no experimental de tipo cuantitativo, es decir, la investigadora se
involucrara en el fendbmeno problema como observadora y buscadora de

hallazgos mas no intervendra directamente en aquel.

2.1.2 Tipo de investigacion.

2.1.2.1 Investigacion de Campo.

El tipo de investigacion viable para este proyecto es la de intervencién
de campo, la cual consiste en ir hacia el objeto de estudio dentro de la
delimitacién geografica del problema, en este caso la entidad Interatlantic S.A,
donde se aplicaran técnicas y pruebas cuantitativas, cualitativas y mixtas con el
afan de determinar hallazgos importantes para el disefio de una propuesta

como alternativa de solucidn a la problematica expuesta.

‘Las técnicas especificas de la investigacion de campo, tienen como
finalidad recoger y registrar ordenadamente los datos relativos al tema

escogido como objeto de estudio.” (Baena, 2014, pag. 12)

En sintesis, la investigacibn de campo permitira obtener datos muy
practicos en base a las hipdtesis y teorias mencionadas, lo que dara validez

concreta a las variables abstractas que hasta ahora se han identificado.

2.1.2.2 Investigacion Documental.
‘La investigacion documental es la busqueda de una respuesta

especifica a partir de la indagacion en documentos.” (Baena, 2014, pag. 12)

Durante la intervencion de campo, existe un proceso preliminar de
revision y examinacion documental aplicando técnicas de observacion y

analisis para una mejor comprension del fenémeno de estudio. Dentro de este
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proceso se encuentra la examinacion de libros, folders, comprobantes,
impresiones, folletos, archivos fisicos y digitales, reportes, entre otros

documentos que estén relacionados al tema de estudio.

2.1.3 Métodos de la investigacion.

Existen una serie de métodos para la generacion de nuevo conocimiento
y el desarrollo de estrategias para alcanzar los objetivos propuestos en una

investigacion. En este estudio se explicara el uso de los siguientes métodos:

2.1.3.1 Método Deductivo.

“‘Es un método de razonamiento que consiste en tomar conclusiones
generales para explicaciones particulares. El método se inicia con el analisis de
los postulados, teoremas, leyes, principios, etc., de aplicacion universal y
comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares.”
(Navarro, 2014, pag. 194)

Significa que, a través de la deduccion podemos obtener hallazgos
particulares a partir de un todo, en este caso, del problema administrativo
general de Interatlantic, obtendremos resultados especificos para la

consecucion de una solucion viable para las partes.

2.1.3.2 Método inductivo.

“Con este método se utiliza el razonamiento para obtener conclusiones
que parten de hechos particulares que son aceptados como validos, para llegar
a conclusiones, cuya aplicacién sea de caracter general.” (Navarro, 2014, pag.
194).

La induccion es una herramienta metodoldgica que permite obtener de
hechos particulares teorias universales. En el caso Interatlantic con cada
intervencion especifica de los clientes y de quienes conforman la empresa
consultora se obtendra un analisis de diagndstico general que relacione los

hechos con la consecucién de soluciones integrales.
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2.1.3.3 Método Analitico — Sintético.

“‘Este método estudia los hechos, al partir de la descomposicion del
objeto de estudio en sus partes para estudiarlas de manera individual (analisis)
y luego se integran para estudiarlas de manera holistica e integral (sintesis).”
(Navarro, 2014, pag. 195).

La utilizacion de este método permitira cualificar los hallazgos,
analizarlos, tratarlos y sintetizarlos para luego dar una opinion precisa de la

situacion detectada.

2.1.3.4 Método Cuantitativo.

“El enfoque cuantitativo prevé la recoleccion de datos para realizar un
analisis estadistico y asi probar una hipdtesis. El analisis numérico, la
presentacion de datos estadisticos, los porcentajes en la informacién, las tablas
y graficas con datos, la elaboracion de una muestra estadistica y la definicion

de una poblacion determinada.” (Olvera, 2015, pag. 85):

Por medio de este método podemos obtener informacién privilegiada de
un tema investigativo a través de la tabulacion de datos, comprendiendo
estadistica y analiticamente los factores practicos de causa y efecto que
generan una problematica. Para la aplicacion de este método es necesario
determinar una poblacion y seleccionar una muestra de dicho elemento para

que la informacion recolectada posea argumento y validez.

2.1.3.5 Método Cualitativo.

“El enfoque cualitativo de investigacion consiste en conocer de cerca el
objeto de estudio (un evento, una norma, la aplicacion de un sistema juridico,
un fendbmeno, una situacién juridica o una persona). El enfoque cualitativo nos
habla de cualidades , de calidad particular de un determinado objeto de
estudio.” (Olvera, 2015, pag. 86)

Se  utilizara la cualificacion en la intervencion del instrumento de
entrevista para conocer la estructura organizacional del negocio, que tipos de
productos y servicios ofrecen a los usuarios en temas tributarios, contables y

financieros. Con que politicas o normativas se emplean, bajo qué modelo estan
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realizando su actividad de asesoria y consultoria, entre otras variables que se

puedan estudiar, analizar y cualificar.
2.2 Técnicas y procesamiento de la informacion.

2.2.1 Técnicas investigativas.

Son los instrumentos, recursos o medios por los cuales evidenciamos los

hechos o fendmenos de estudio y estos pueden ser:

2.2.1.1 La Observacion.

“La observacion tiene que ver con la utilizacién de «todos los sentidos»
para percibir todo tipo de informaciones y con la «apertura mental» necesaria
para no pretender, como hariamos con otras técnicas de investigacion social,
ajustar las piezas de un presunto rompecabezas a la hipotética fotografia del
puzle terminado proporcionada por una teoria previa.” (Bordas, Martinez, &
Crespo, 2015):

Esta técnica consiste en la visualizacién, tacto y escuche de los factores
causales de la problematica, este recurso humano permite la recoleccion de
datos relevantes en el proceso del levantamiento de informacion para asi
conocer los elementos claves en la construccion de una hipdtesis o

proposicion.

2.2.1.2 La entrevista.
“El proposito de cualquier entrevista es recoger informacion de un
participante sobre un determinado objeto de estudio, a partir de su

interpretacion de la realidad.” (Fabregues, Meneses, & Julio, 2016).

Este instrumento de recopilacion de informacién sera trascendental para
hacer una evaluacién de intervencién cualitativa al personal de Interatlantic S.A
y asi poder comprender el entorno de la organizacion y todos sus

componentes.

2.2.1.3 La encuesta.
“La encuesta es una forma de obtener datos directamente de la gente
en una forma sistematica y estandarizada, por lo cual se aplica una serie de

preguntas, las cuales deben ser estructuradas previamente.” (Quispe, 2013)
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Este instrumento es muy practico para filtrar formacion entre un numero
considerable de individuos para su posterior tabulacion y analisis. En
INTERATLANTIC se considera necesario aplicar esta técnica hacia su cartera

de clientes

2.3 Poblacion.
Es el total general de individuos que estan involucrados o tienen estrecha

relacion con el fendbmeno de estudio.

Interatlantic S.A cuenta con una cartera de clientes aproximada de 300

prospectos y una dispersién de clientes no frecuentes de 50 individuos.

La consultora tiene en sus lineas de trabajo a 8 personas actualmente, incluido

el gerente y estan distribuidos de la siguiente manera:

llustracion 1. Organigrama de Interatlantic S.A

— Secretaria

Asesor 1

= Tramitacion
Asesor 2
| Asesoria Contable |

— y tributaria
Asesor 3

Asesor4

Consultor
financiero

Consultoria

Financiera

FUENTE: InterAtlantic S.A

ELABORADO POR: La autora.

2.4 Muestra
Equivale a una fraccion que se toma de la poblacién total de estudio

dependiendo de las condiciones y métodos aplicables a la investigacion. El



muestreo que se realizd en este diagndstico es de tipo probabilistico, porque se
escoge aleatoriamente de la cartera de clientes mediante la implementacién de

la fébrmula de la muestra.

2.4.1 Calculo de la Muestra.

Para determinar el tamano de la muestra se utilizé la formula de muestreo de
tipo probabilistico aplicada a la poblacion de estudio, en este caso, una media

de la cartera de clientes de InterAtlantic S.A.

Este procedimiento estadistico es necesario para filtrar la informacién entre los
individuos elegidos y asi aplicar el instrumento de encuesta, con lo que se

procedera después a tabular dichos datos obtenidos.

Para el calculo de la muestra de estudio la férmula es la siguiente:

_ N
"TINCD.K2+1

Donde: n= Es el tamafo de la muestra

N = Numero de Clientes

K= Error estandar (0.05)
Calculo de la Muestra

DATOS
N = 300 clientes.
B (300)

"= (B00-1).(0,05)2 + 1 o= 0.05

n=171.67

n = 172 Clientes

R/ Para este estudio se usara una muestra aproximada de 172 clientes de la

cartera total.
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2.5 Analisis de resultados.

2.5.1 Aplicacién de Encuesta.

Se aplicaron las respectivas encuestas como instrumentos cuantitativos de
levantamiento de informacion a los clientes potenciales de Interatlantic y se

obtuvieron los siguientes hallazgos:

1. ¢Como califica la atencion que la empresa Interatlantic S,A brinda a sus

clientes?
Cuadro n. 1 Calificacion de la atencion al cliente.
RESPUESTAS
Excelente Buena Regular Mala Total
59 81 30 2 172
34% 47% 17% 1% 100%

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Grafico n. 1 Calificacion de la atencion al cliente.

Malo
Regu " " Excelent
181

M Excelente
34% Bueno
Regular

Malo

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Analisis: De acuerdo con la opinion brindada por los clientes encuestados, el
34% manifiesta que la consultora manifiesta un excelente servicio al cliente
mostrando competitividad, el 47% dice que la atencion al cliente es buena pero
aun hay que mejorar en este aspecto, el 17% opina que existe una atencion
regular y que habria que evaluar dicho ambito, mientras que el 1% se ha ido

con una mala impresion y manifiesta que la atencién al cliente es mala.
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2. ;Como califica la asesoria brindada por Interatlantic sobre temas

tributarios?

Cuadro n. 2 Calificacion sobre asesoria en temas tributarios.

RESPUESTAS
Fue Muy Satisfactorio Poco Insatisfactorio  Total
nte: Satisfactorio satisfactorio
Enc
uest 67 97 7 1 172
aa 39% 56% 4% 1% 100%
clien

tes.

Elaborado por: La autora.

Grafico n. 2 Calificacion sobre asesoria en temas tributarios.

Insatisfactorio
1%

Poco
satisfactorio

4%
Muy W Satisfactorio
B " g
Satisfactorio

Satisfactorio 39%
56% W Insatisfactorio

B Muy Satisfactorio

Poco satisfactorio

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Analisis: En esta pregunta de intervencidn, los clientes respondieron en un
39% (67) que la atencidon en asesoria tributaria es muy satisfactoria a sus
necesidades, 56% (97) manifiesta que es satisfactorio el servicio en asesoria
tributaria, por su parte un 4% (7) de los encuestados expresaron su malestar
diciendo que es poco satisfactorio y un minimo 1% (1) dijo que el servicio
segun su experiencia es insatisfactorio, lo que habria que considerar por qué

dicho cliente esta muy inconforme.
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3. ¢Como califica la asesoria brindada por Interatlantic sobre temas

contables?

C

" RESPUESTAS

dr Muy Poco

o Satisfactorio Satisfactorio satisfactorio Insatisfactorio Totales
n.

3 88 73 9 2 172
¢ 51% 42% 5% 1% 100%

Q
=

ficacion sobre asesoria en temas contables.

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Grafico n. 3 Calificacion sobre asesoria en temas contables.

Poco
satisfactorio Insatisfactorio
5% 1%

m Muy Satisfactorio

Satisfactorio

43% | Satisfactorio
Muy

Satisfactorio
51% Insatisfactorio

Poco satisfactorio

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Analisis: Se evidencia que el 51% (88) de los clientes encuestados
manifiestan un alto grado de satisfaccion al momento de ser asesorados en
materia contable el 42% (73) estan satisfechos de una manera comun, un 5%
(8) denotan un bajo grado de satisfaccion y una minoria del 1% (2) se han
sentido insatisfecho a la hora de ir por asesoria contable. Habria que analizar y

ver en que se falld6 para aquellos dos casos insatisfechos implementando
opciones de mejora continua.
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4. ;Como califica la asesoria brindada por Interatlantic sobre temas
financieros?

C

" RESPUESTAS

dr Muy Poco Totales
o Satisfactorio Satisfactorio satisfactorio Insatisfactorio

n.

4 101 64 5 2 172
aﬁl_ 59% 37% 3% 1% 100%

ficacion sobre asesoria en temas Financieros.

.Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Grafico n. 4 Calificacion sobre asesoria en temas Financieros.

Poco Insatisfactori

satisfactorio « o
3%

1%

Muy
Satisfactorio
59%

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.
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Analisis: Segun la opinion de los clientes encuestados de la cartera de
Interatlantic, el 59% (101) expresa mucha satisfaccién al ser asesorado en
temas financieros, le sigue el 37%(64) que dicen que, si cumplen con sus
requerimientos satisfactoriamente, no obstante, el 3% de los clientes (5)
manifiestan su poca satisfaccion al momento de haber sido atendidos con
respecto en la asesoria financiera y un minimo 1% (2) de los clientes se

sintieron insatisfechos a la hora ser atendidos por asesoria financiera.

5. ¢Como califica usted las instalaciones y tecnologia que la empresa

Interatlantic posee?

Cuadro n. 5 Calificacion sobre las instalaciones y tecnologia de

In
te
ra RESPUESTAS
tla Muy Satisfactorio Poco Insatisfactorio Totales
nti  Satisfactorio satisfactorio
c
S. 109 61 2 0 172
A 63% 36% 1% 0% 100%

.Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Grafico n. 5 Calificacion sobre las instalaciones y tecnologia de
Interatlantic S.A.
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Poco
satisfactorio
Satisfactc 1%

36% | W Muy Satisfactorio
Muy

i £ | Satisfactorio
Satisfactorio

Insatisfactorio 63% Poco satisfactorio

0% Insatisfactorio

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Analisis: En la intervencidn de esta pregunta, los clientes en un 63% (109)
significativo se sintieron muy satisfechos con las instalaciones de la empresa y
los equipos tecnolégicos de trabajo permitiéndoles una mejor atencion y
solucion oportuna a sus requerimientos. El 35% de los clientes estan
satisfechos normalmente por la infraestructura y organizacion del negocio, por
su parte, el 1% (2) dijeron estar poco satisfechos por las instalaciones y
equipos. Cabe recalcar que nadie sali6 totalmente insatisfecho por las
instalaciones ni los equipos de trabajo observaos ya que se cuentan con
equipos de calidad para dar un servicio oportuno.

6. ¢Como califica el desempeio del recurso humano?

C

. RESPUESTAS

dr Muy Satisfactorio Poco Insatisfactorio Totales
o Satisfactorio satisfactorio

n.

6 86 73 9 4 172
C;‘, 50% 42% 6% 2% 100%
ali

ficacion sobre el desempefrio del recurso humano
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.Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Grafico n. 6 Calificacion sobre el desempeio del recurso humano

Poco )
satisfactorio,
5%

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Analisis: Se constato con la intervencion de esta interrogante que un
50%(86) de los clientes de Interatlantic S.A estd muy satisfecho con el
desempefio de los funcionarios de la consultora, un 42%(73) dice estar
satisfecho conforme a sus necesidades con relacion al desempefo del
cuerpo de trabajo, no obstante un 5%(9) manifiestan un grado bajo de
satisfaccion al ser atendidos por los colaboradores de Interatlantic y un
2% (4) expreso su no conformidad con el desempefio de los funcionarios
debido a que nos fue cubierto completamente sus requerimientos y

habria que evaluar ese tipo de vicisitudes.

7. ¢Las respuestas de sus requerimientos han sido atendidas dentro del

plazo acordado?

Cuadro n. 7 Capacidad de Respuesta.
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RESPUESTAS

Si NO A VECES Totales
129 11 32 172
75% 6% 19% 100%

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Grafico n. 7 Capacidad de Respuesta.

A VECES
19%

-

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Analisis: Con relacion a esta pregunta el 75% (129) de los clientes dieron a
conocer que Interatlantic tiene una capacidad de ofrecer soluciones y servicios
oportunamente, por su parte, el 6% (11) de los usuarios expresa que sus
requerimientos no fueron respondidos en el tiempo que habian acordado con
los asesores pero si recibieron un servicio bueno pero fuera del plazo y por
ultimo tenemos que, el 19% (32) de los clientes dijo que les suelen dar

soluciones en un tiempo bueno pero no siempre.

8. ¢Cual fue el medio de informacion que le permiti6 conocer sobre los

servicios que Interatlantic presta?

Cuadro n. 8 Medios Publicitarios
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RESPUESTAS

Recomendacioén de Redes Medios Otros Totales
un contacto Sociales Publicitarios

72 25 57 18 172

42% 15% 33% 10% 100%

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Grafico n. 8 Medios Publicitarios.

B Recomendacién de un
contacto

| |
Redes Sociales

Medios Publicitarios

W Otros

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Analisis: Es importante la respuesta de los encuestados en esta pregunta ya
que la empresa es reconocida a nivel local, un 42% (72) ha llegado a solicitar
asesoria por recomendacién de una amistad o contacto de trabajo, aqui se
hace referencia a la gestion telefonica que se ha venido desarrollando, un 15%
llego por encontrar a la consultora en redes sociales la cual cuenta con pagina
en Facebook y sus colaboradores comparten contenido en sus redes sociales,
el 33% (57) dijo que mediante medios publicitarios llego a la empresa por
asesoria, entre estos letreros, volantes, tarjetas de presentacion y el periodico,
mientras que un 10% dice que llego por otros medios visuales.

9. ¢Qué tipo de asesoria ha solicitado a la empresa Interatlantic?

Cuadro n. 9 Tipo de Asesoria mas frecuente
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RESPUESTAS

Tributaria Contable Financiera | Todas Totales
53 31 14 74 172
31% 18% 8% 43% 100%

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Grafico n. 9 Tipo de Asesoria mas frecuente

H Tributaria
M Contable
Financiera

Todas

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Analisis: De acuerdo con la respuesta de los usuarios se evidencia que, los
servicios de asesoria tributaria y contable son los mas solicitados por el cliente.
El 31% busca asesoria tributaria para el pago de sus impuestos y obligaciones
con el estado, aunque hay un numero importante de personas de tercera edad
que van por la devolucion de su IVA y también emprendedores llegan a la
consultora para el pago de sus impuestos periodicamente. El 18% busca
asesoria contable para tener un control de los registros en sus negocios el
8%buscan asesoria para el manejo de sus finanzas personales y de sus
emprendimientos y por lo general la mayoria de los clientes 43% busca de
todas las asesorias para conocer su situacion econdmica personal vy
empresarial.

10. ¢ Con qué frecuencia asiste a Interatlantic para solicitar asesoria?
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Cuadro n. 10 Frecuencia de visita.

RESPUESTAS
Semanal Mensual Semestral Anual Otros Totales
4 94 40 28 6 172
2% 55% 23% 16% 3% 100%

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Grafico n. 10 Frecuencia de visita.

M Tributaria
Contable
Financiera

Todas

Fuente: Encuesta a clientes.
Elaborado por: La autora.

Analisis: En esta intervencion se constaté que los usuarios son concurrentes
en la consultora, existe un trafico significativo de clientes lo cual es importante
para el crecimiento dinamico de InterAtlantic. EI 55% manifesté que suele ir por
asesoria en su mayoria tributaria debido a que declaran el IVA mensual,
retenciones en la fuente, etc. Dependiendo del tipo de contribuyente que sean,
el 23% de los usuarios manifestd ir semestralmente por asesoria ya que son
contribuyentes no obligados con cumplimientos semestrales de sus
movimientos, un 16% suele ir anualmente por la declaracion de impuesto a la
renta, devoluciones, etc, Un 2% de los encuestados va semanalmente por
asesoria financiera, contable para sus emprendimientos y un 3% por asuntos

relacionados.
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2.5.2 Aplicaciéon de Entrevista.

Intervino en la entrevista la gerente general de la empresa Ing. Irasema
Delgado quien desempefia labores de direccién y toma decisiones para el
beneficio futuro de la consultora. Y quien nos ayudo con la informacién a

continuacion:

1. 1. ¢ Existen manuales o procedimientos documentados para la atencion

al usuario?

No, no se cuentan con procedimientos documentados para el servicio al

cliente.

2. ¢Ha observado si el personal consultor brinda igualdad de trato y buenas

practicas de atencion al usuario?

Si, el personal consultor y asesor es equitativo con la clientela y poseen

valores gue son esenciales en toda intervencion con el usuario.

3. ¢Poseen algun método de mejora continua por medio de buzdén de

quejas y sugerencias?

No, no se ha implementado un buzén de quejas o0 sugerencias para la

mejora continua de los servicios consultores.

4. ¢Trabaja con indicadores de gestion de desempefio para determinar el
grado de satisfaccion del cliente con respecto al servicio de: asesoria

tributaria, contable y financiera?

No, no se estan implementando indicadores de desempeno para medir

la satisfaccion del cliente, los servicios son netamente profesionales, nos

centramos en la calidad del trabajo conjunto.

5. ¢Se cuenta con instalaciones y los equipos de trabajo con capacidad

para atender a los usuarios proactivamente?

Si, la empresa cuenta con un despacho para realizar todas las

actividades necesarias con respecto a asuntos tributarios, contables vy

financieros, dentro del despacho tenemos subareas para que los
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10.

asesores se distribuyan en sus tareas cotidianas. Cada asesor cuenta

con su equipo de computo v equipo de oficina para ofrecer un mejor

¢Existe el personal consultor suficiente para atender de manera
oportuna a los usuarios que acuden por asesoria en temas tributarios,

contables y financieros?

Contamos con el numero 6ptimo de trabajadores con conocimientos

administrativos, contables, financieros v tributarios para dar un servicio

optimo que es lo que garantiza nuestro trabajo profesional.

éLa consultoria requerida por el cliente se sustenta a través de un
contrato suscrito entre las partes?

Dependiendo del servicio, si es una tarea inmediata como declaraciones,

anexos, etc. solo se lo realiza bajo previa cancelacion de la asesoria.

Cuando nos solicitan vya llevar contabilidad de manera continua a

negocios o personas obligadas v juridicas o alguna auditoria, se realiza

un documento de fiel cumplimiento generando asi una obligacidn entre

ambas partes (pago-servicio).

¢ Se realizan evaluaciones de desempeno al personal para analizar su
rendimiento y su capacidad de respuesta frente a los requerimientos del

usuario?

Si, se evalua periddicamente al personal por su desempeno en

conocimiento y ética mas no se llevan reportes de aquello, solo se lo

realiza empiricamente.

¢éLa empresa posee un portafolio de servicios donde se da a conocer a
la clientela toda la asesoria brindada en temas tributarios, contables y

financieros?

No, no se cuenta con un portafolio formal de servicios, se cuenta con

publicidad v en el local llegan los clientes a preguntar sobre cualquier

asesoria v si esta a nuestro alcance le ayudamos.

¢ Qué métodos o mecanismos se han implementado para mantener la

clientela y captar nuevos usuarios?
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11.

12.

13.

14.

Hasta ahora no se han implementado métodos de captacion de nuevos

clientes, ya que contamos con una cartera considerable de clientes fijos

con un porcentaje de clientes nuevos que suelen llegar cotidianamente

por reconocimiento de la consultora.

éSe promueven promociones o descuentos especiales a clientes

concurrentes?

Si, tenemos descuentos especiales aplicados a clientes fijos o nuevos

que necesiten de un servicio completo en todas las asesorias,

generalmente las microempresas y obligados a llevar contabilidad le

aplicamos descuentos especiales desde el 15 hasta el 30%

dependiendo del trabajo haya que desarrollar.

¢, Cree usted que la implementacion de un modelo de gestidén de calidad
en atencidn al cliente mejoraria el servicio brindado en temas tributarios,

contables y financieros?

Seria interesante poner a prueba un modelo de gestién de calidad para

ver si existen resultados positivos, al momento, no tenemos

inconvenientes con clientes, siempre se trata de dar un servicio

excelente y con cordialidad.

¢, Con que periodicidad capacita al personal?

Las capacitaciones se la realizan cuando es necesario, no hay un

periodo de tiempo especifico, se lo hace cuando las normas tributarias,

contables vy financieras sufren alguna modificaciobn o reforma.

Recordemos que Ecuador posee politicas estatales muy cambiantes con

respecto a los tributos.

¢ Cuenta con un plan de capacitacion anual?

No, no se cuenta con planes de capacitacion, eso se lo hace

externamente en instituciones publicas o privadas dependiendo del caso

que sea necesario actualizar nuestros conocimientos por alguna

modificacién en leyes y normas.
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15.¢Los clientes sobre qué temas solicitan mas asesoria: en temas

tributarios, contables o financieros?

La consultora es muy solicitada por la asesoria tributaria en temas

relacionados a la declaracion de impuestos, elaboraciobn de anexos,

devoluciones, proyeccion de ingresos, gastos v relacionados. La mayoria de

los ingresos de clientes es por estos temas.

2.5.3 Analisis de los resultados.

InterAtlantic S.A es una consultora de servicios profesionales dirigida a brindar
asesoria contable, tributaria y financiera a personas naturales, juridicas,
companiias limitadas, andénimas en el cumplimiento de sus obligaciones y el
control de sus operaciones. Es una empresa reconocida a nivel local por su
cuerpo de trabajo y su direccion administrativa la cual ha alcanzado

importantes logros profesionales.

No obstante, esta consultora consolidad carece de procesos de gestion
documentados que suelen a veces entorpecer la prestacion de servicios
conjuntos en la atencién al cliente lo que puede causar que disminuya el grado
de satisfaccion de sus usuarios al momento de pedir asesoria tributaria,

financiera y contable.

El grupo de trabajo de InterAtlantic es un personal capacitado y experto en
temas administrativos, econdmicos, financieros, tributarios y contables, siempre
tratando de dar un servicio equitativo y oportuno a sus usuarios lo cual se ha
visto evidenciado en el crecimiento de su cartera de clientes, lo cuales llegan

por recomendacion en su materia o publicidad algunas veces

Existen ciertos procedimientos para la consecucion de las tareas diarias, pero
dichos procesos administrativos se los hace empiricamente lo que puede
afectar a el servicio al cliente. Se evidencia la falta de indicadores de
desempeno en atencion al cliente lo que hace necesario como propuesta el
disefio de un modelo de gestion de calidad para la mejora del servicio y
atencion al cliente permitiendo asi consolidar a la empresa en sus servicios

tributarios, contables y financieros.
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CAPITULO 1l

3. DISENO DE LA PROPUESTA

3.1 TiITULO DE LA PROPUESTA

Disefio de un modelo de control en la gestion de servicio al cliente para la

consultora de asesoria contable, tributaria y financiera InterAtlantic S.A

3.2 Objetivo General de la Propuesta.

» Disenar un modelo proactivo en la gestion de atencion al cliente y asi
generar un alto grado de satisfaccion con la asesoria brindada en temas

tributarios, contables y financieros.

3.3 Objetivos Especificos de la Propuesta.

v" Implementar mecanismos de control en el modelo de gestion para la
mejora de los procesos de consultoria, asesoria y entrega de trabajos
contables, financieros y tributarios para satisfacer las necesidades de los

usuarios en un tiempo oportuno.

v Asignar funciones, responsabilidades y valores a través de indicadores
de gestion que sean analizables, comparables y ejecutables dentro de

las actividades diarias de asesoria de la consultora Interatlantic S.A

v' Evaluar y realizar estimaciones periddicas con respecto al modelo de
gestion de servicio al cliente y asi ir mejorando la calidad de las

prestaciones ofrecidas por la consultora Interatlantic S.A

3.4 Fundamentacion de la Propuesta.

En la fase de diagndstico (intervencion de campo) se evidencid que los
procesos y procedimientos desarrollados internamente en la consultora
contable Interatlantic S.A son empiricos, lo que es motivo de que se presenten
inconsistencias que generan un grado de insatisfaccién por parte del cliente, es
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por esto por lo que, se requiere de una alternativa de solucidén que sea factible

y viable para que estas situaciones detectadas se consideren y purguen.

Es necesario el disefio de un sistema de gestidén el cual permita planificar y
establecer politicas internas, procedimientos documentados y procesos
estandarizados proporcionando asi formalidad a la consultora y brindando
herramientas estratégicas al gerente para administrar de una mera eficiente y

eficaz la entidad en las actividades de asesoria contable, tributaria y financiera.

Los negocios o firmas que se dedican a proporcionar servicios profesionales de
consultoria y asesoria en materia tributaria, financiera y contable deben poseer
un modelo de gestion para el desarrollo de sus actividades cotidianas, los
parametros que contienen estos modelos deben estar en concordancia a los
objetivos, metas, fines y propdsitos de la empresa con relacion a sus

operaciones.

Frecuentemente, las empresas que negocian bienes tangibles aprovechan las
bondades fisicas y caracteristicas especiales del producto destinado a la venta,
por su parte, las empresas que ofertan productos intangibles (servicios) como
asesoria y consultoria es esencial atributos como la calidad del servicio, el fiel
cumplimiento, la entrega oportuna de trabajos dando credibilidad y garantia a la
entidad consultora, no obstante, existen entidades que no cuentan con un
manual de gestion que proporcione seguridad razonable y altos estandares de

calidad en la prestacion del servicio al cliente y un control interno eficaz.

Un control en los procesos de gestidon en servicio al cliente proporcionara
directrices claves en el alcance de los objetivos inmediatos y en el
cumplimiento oportuno de las obligaciones que posee con sus clientes y
terceros, mitigando errores y previniendo imprevistos en el desarrollo de las

actividades.

En sintesis, la gestién de procesos en una empresa de servicios profesionales
de consultoria debe ejecutarse bajo una planificacién preliminar de analisis de

las actividades operativas

Considerando lo anteriormente expuesto, una gestién eficaz de los procesos en

una empresa de servicios de consultoria y asesoria inicia con una adecuada
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planificacion estratégica, donde se establezca los objetivos y estrategias que.
Se determinan los objetivos con la finalidad de establecer los indicadores y
estandares correspondientes que le permitan al administrador ejercer el control
de los procesos. A continuacion, se detalla la ruta de la mejora, en la que se

incluyen los pasos que seran necesarios considerar para el disefio del modelo

de control de gestion:

Tabla 2. Diagrama de la mejora continua

inicio
Delerminacion de Idemifcacion
los objetivos del de lactores soft
modélo de control Critcos para el i "? ‘;'. s d‘;
de gesidn éxito de cadn
l area
Definir el T ‘
modola de Comparacion
mejora que du procesos Disefo de
sara aplicado NsSirumemos
1 de control
l Defewcion de
Establecer las PHOocesos que ‘
premisas basicas apodtan & la
del modelo de CONSSTUCIN implementacon
control de gestion de objetvos del sistema de
l T control de
Qeston
Daterminar los Clasifhcacon
componentes de los
del modelo procesos
l 1 FIN
Delerminacidn
Planeacikon del de dreas
sistema que e claves y
sara mejerado procasos
crilicos

Elaborado por: La autora

3.5 Resultados cientificos.

Un modelo de control de gestion representa un conjunto de procesos de cada

una de las areas que conforman la empresa, en este sistema se incluye los
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indicadores y estandares disefilados de modo que se ajuste a cada
departamento de la empresa y que respondan a sus necesidades de mejora.
Estos indicadores son evaluados a través de indices de desempefo, a la vez
que son controlados a través de cuadros de mando que permiten garantizar
una gestion efectiva un adecuado monitoreo de las actividades que se

desarrollan de modo que permitan alcanzar los objetivos establecidos.

Basicamente, el modelo de control de gestion es una herramienta de medicion
que permite monitorear el desarrollo de cada proceso y evaluar el cumplimiento
de los objetivos organizacionales. A través de este sistema, es posible que las
actividades que realizan todos quienes conforman la empresa estén
debidamente orientadas a la consecucion del éxito y con el fin de proporcionar

un mejor servicio de modo que se logre una mayor satisfaccion del usuario.

En este caso se considera la aplicacion del modelo de mejora de procesos
PHVA considerando que es el modelo que mas se ajusta a las necesidades de
la empresa Interatlantic S.A, el cual se basa en cuatro fases establecidas en la
Planificacion, Hacer, Verificar y Actuar. En base a este modelo se detalla un
esquema en donde se clasifica cada parte del proceso de disefio del modelo de
gestion aplicado segun el PHVA, el mismo que se presenta de la siguiente

manera.:

Tabla 3. Modelo PHVA

N

¢ I[mplementacion del
modelo de control de
gestion

* Definicion del modelo de mejora.

* Establecimiento de premisas basicas
del modelo.

* Determinacion de los componentes
del modelo.

PLANIFICAR ® Planeacidn del sistema que serd

mejorado.

Determinacion de las areas claves y

procesos criticos.

* Comparacion de
procesos.

« |dentificacion de los
factores criticos para el
éxito.

¢ Disefio de indicadores
* Disefio de instrumentos de control.
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Elaboracioén: La autora
> Premisas basicas del modelo

El modelo de control de gestion se desarrolla considerando los siguientes
parametros de accidn que deben ser aplicados por todos quienes conforman

las diferentes areas de la empresa:

Eficiencia: Es preciso que el modelo de control permita asegurar el
cumplimiento de las tareas asignadas en cada caso en el menor tiempo posible
y con la utilizacion de menos recursos, de modo que se pueda evitar los

desperdicios.

Flexibilidad: El modelo de control se disefiara de modo que pueda estar sujeto
a cambios en caso de que sea necesario, de modo que se ajuste a las

necesidades de la empresa conforme el entorno en que esta se encuentre.

Integridad: El modelo debera ser disefiado de manera integra, estableciendo
los parametros que debe realizar cada empleado, considerando los valores

establecidos por la empresa.

Perfectibilidad: La perfectibilidad del modelo de gestion se determina en base
a los ajustes que se pueden realizar para corregir errores, con la finalidad de
perfeccionar el modelo de gestion de control y optimizar la eficacia en la

organizacion.

Responsabilidad social: El disefio y la implementacidén del modelo de gestion
de control debera realizarse considerando un principio de responsabilidad
social para quienes conforman parte de los grupos de interés para la empresa,

como para la sociedad.
» Componentes del modelo

El modelo de control de gestion para la empresa Interatlantic S.A se encontrara
estructurado considerando diferentes aspectos, principalmente aquellos en
donde se pudieron identificar las falencias que afectan el correcto desarrollo de
los procesos internos, para el disefio del modelo se seguiran los siguientes

pasos:
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e Planeacion del sistema que sera gestionado.

e Determinacién de areas claves y procesos criticos en la

empresa.
e Disefno de un sistema de indicadores.
e Determinacion de las herramientas de control.
e Determinacion del modelo para presentar la informacién.
¢ Implementacion del modelo de control de gestion.

> Planeacion del sistema que sera gestionado

El modelo de control de gestion debera ser desarrollado considerando una
previa planeacion, una vez establecidos los objetivos de la implementacion de
modelo de gestion, se proseguira con la determinacion de las estrategias y la
asignacion de actividades que cada area de la empresa debera cumplir de

manera puntual.
> Determinacion de areas claves y procesos criticos en la empresa

Una vez determinados los objetivos y las premisas del modelo de gestién, el
siguiente paso es determinar las areas claves y los procesos criticos en la
empresa, en este caso se considera que las areas claves son aquellas de
mayor relevancia para el éxito de la empresa, por otra parte, los procesos
criticos son aquellos que requieren de mayor control para evitar inconsistencia
y asegurar el éxito de la empresa. En la empresa Interatlantic S.A se
desarrollan diferentes procesos que se agrupan en tres tipos de procesos de
manera general, tales son: los procesos de regulacion y adaptacion; los

procesos operativos y los procesos de apoyo.

La implementacion del modelo de control de gestidn se enfoca principalmente
en los procesos operativos en donde se incluye el seguimiento de casos, la
asesoria que se proporciona a los clientes y la elaboracion de declaraciones
tributarias; se consideran este tipo de proceso ya que es dénde se ha podido
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identificar los problemas que estan afectando tanto a los niveles de satisfaccién

por parte del cliente como a la imagen de la empresa.

En los procesos antes mencionados se deben incluir una serie de actividades y
operaciones que debe realizar cada empleado con la finalidad de mantener el
orden adecuado durante el desarrollo de los procesos. Cabe destacar que en
algunos casos los procesos criticos pueden involucrar otros procesos a la vez,
de modo que el modelo de control de gestion sera disenado de manera integral
con el afan de que pueda ser aplicado en caso de que exista tal relacion entre
procesos diferentes. A continuacién, se determinan los parametros que se
deberan considerar en caso de que el modelo de control de gestién deba ser

aplicado a mejorar otros procesos:

1. En primer lugar, es necesario enlistar todos los procesos que se

desarrollan en la empresa.

2. Seguidamente se realizara una clasificacion de cada proceso

dentro de las tres categorias antes mencionadas.

3. Se considerara cada proceso conforme su aportacion a la

consecucion de objetivos.

4. Se graficara el flujo grama de forma ordenada y sistematica de
los procesos que se desarrollan actualmente en los que se han

identificado las falencias.

5. Comparar la forma en que se desarrollan tales procesos con los
objetivos establecidos, de modo que se pueda determinar
identificar la situacion actual de cada proceso y lo que se desea

lograr.
> Registro de procesos
e Contacto con los clientes
e Sistemas de gestidon

e Elaboracion de plan de trabajo

58



e Programacion de actividades

e Propuesta de servicios

e Analisis de casos

e Elaboracion de declaraciones tributarias
e Asesoria contable

Recursos financieros

» Clasificacion de procesos

En la clasificacion de los procesos se determina los tres procesos
fundamentales que se desarrollan en la empresa, en los mismos que se

detallara las actividades:

Tabla 4. Clasificacion de procesos

CLASIFICACION DE PROCESOS

PROCESOS DE PROCESOS PROCESOS DE
REGULACION Y OPERATIVOS APOYO
ADAPTACION

Contacto con los | Elaboracion de plan de | Relaciones publicas de

clientes Trabajo. la empresa.

Programacion de

Sistemas de gestion actividades.

Propuesta de servicios | Analisis de casos. Recursos materiales y
Elaboracion de | Financieros.
informes.

Elaboracion: La autora

> Flujograma de procesos

59



En los flujogramas de procesos que se incluyen a continuacion se determina la

propuesta de mejora para el proceso de elaboracidén de propuesta de servicio el

cual se consideraba demasiado extenso y consecuentemente ocasionaba

demasiados retrasos. Ademas, se establece la nueva forma de elaboracion de

informes, eliminando pasos innecesarios y menos personal, evitando asi el

desperdicio de tiempo y de recursos humanos.

Grafico 11. Procesos de elaboracién de propuesta de servicios (mejorado)
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Grafico 12. Procesos de elaboracion de informes financieros, tributarios y contables
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Elaboracién: La Autora.
Comparacion de procesos
> Procesos de elaboracion de propuesta de servicios

En el proceso que se desarrolla actualmente para la elaboraciéon de propuesta de
servicio para los clientes, inicia desde que el cliente solicita la informacién y la
cotizacién a los clientes; posteriormente los gerentes de area debian reunirse con los
clientes y establecer las condiciones del alcance del trabajo que se desarrollara; el
sénior elabora la propuesta técnica en base a las condiciones pactadas en la

reunion.

En la propuesta de mejora de este proceso, se consideran los siguientes pasos: en
primer lugar, el cliente solicita informacién a Interatlantic S.A, el gerente de area se
reune con el cliente para pactar las condiciones del trabajo. De acuerdo con lo
acordado en la reunidn el sénior debe elaborar la propuesta técnica y econdmica y
presentarla en PDF para revision, la propuesta sera revisada y una vez aprobada por

gerencia se enviara al cliente.

En el proceso mejorado la comunicacion entre niveles es fundamental; Coordinador
de area, el Sénior y el Comité del servicio deben estar involucrados durante el
desarrollo de las primeras etapas del proceso de con la finalidad de que todos estén
conformes en el trabajo de asesoria realizado y se reduzca la posibilidad de que

existan desacuerdos y deba repetirse nuevamente el trabajo.
> Procesos de elaboracion de informes financieros, contables y tributarios.

En cuanto al proceso de elaboracién de informes, este inicia desde que el asesor
sénior se reune con el cliente para pactar las fechas de entrega del trabajo, luego de
esta reunion, el sénior envia mail con los requerimientos de informacion al cliente o
los solicita directamente, el sénior revisa esta informacidn, el primer dia de trabajo de
campo, el sénior con su equipo de trabajo conformado por un semi-sénior y dos

asistentes elaboran los informes respectivos.

Luego de la reunion que el sénior haya mantenido con el cliente, debera elaborar la
planificacion del trabajo y la entrega de las asignaciones al semi sénior y a los
asistentes A y B. El semi sénior recibe las asignaciones y las efectua, a la vez que

asigna las tareas a los asistentes A y B quienes deberan realizarlas y posteriormente
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entregarlas al semi sénior para que éste las revise, en este punto el sénior debe

prestar apoyo técnico al semi sénior para supervisar los papeles de trabajo.

Una vez que el semi sénior haya revisado el trabajo entregado por los asistentes
debera elaborar un memo con las observaciones y entregarlas al sénior, este debera
reunirse con el cliente el ultimo dia del trabajo para mostrar, explicar y dar una
opinion verbal de las observaciones encontradas durante el desarrollo del trabajo;
posteriormente el sénior debe elaborar un informe con las debidas observaciones,
opiniones y correcciones, este informe debera ser entregado al supervisor tributario —

contable.

Si el supervisor de esta area esta conforme con el informe realizado por el sénior,
debe enviar el informe para que éste sea revisado por el area legal-tributaria, caso
contrario sera remitido nuevamente al sénior para que realice las correcciones
necesarias y asi poder enviarlo al area legal para su aprobacion, luego con el
supervisor tributario — contable; si el jefe del area legal no se encuentra satisfecho
con el contenido remitirda el informe al sénior para que sea corregido, si esta
conforme enviara el informe a los socios que efectuan el control de calidad y se
desarrolla nuevamente el proceso, si los socios estan conforme o no con el informe

recibido.

Si los socios aprueban el documento, el sénior debe preparar a limpio el documento
en informe en PDF y enviarlo al cliente, posteriormente debera dar indicaciones al
asistente administrativo para que este envie el trabajo fisico al cliente, finalmente el

trabajo impreso es enviado al cliente.

Este proceso contiene siete niveles de intervencion los cuales son: el sénior, el semi
sénior, el asistente A y B, el supervisor tributario contable, el supervisor legal, los
socios y el asistente administrativo; al igual que constan de 15 instancias de trabajo y
en algunas instancias participan varios niveles simultdneamente, por lo que se puede

definir que este proceso es demasiado largo y complejo.

La mejora del proceso que se propone consta de las siguientes etapas: en primer
lugar, el sénior, el semi sénior y el asistente a y b se reunen con el cliente para
establecer las condiciones de trabajo, en esta etapa se discuten todos los
parametros necesarios, asi como también se solicita la informacion que sera

necesaria para el correcto desarrollo del trabajo.
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Posteriormente los miembros del equipo (sénior, semi sénior, y asistentes) se
reunen para revisar la informacién proporcionada por el cliente; se elabora el
plan de trabajo y se asignan las tareas, en esta etapa se reducen los pasos que
se desarrollaban en el proceso anterior relacionados con la asignacion de
tareas, ya que existira una mejor comunicaciéon entre el equipo de trabajo y

cada quien conocera cuales son las tareas que debe realizar.

Una vez recibidas las tareas estas deberan ser ejecutadas, el semi sénior
debera revisar las tareas realizadas y elaborar las observaciones
correspondientes; posteriormente el sénior se reunira con el cliente para
presentarle las observaciones realizadas por el semi sénior; el sénior debera
realizar el informe en PDF en dénde se incluyan las observaciones y las
correcciones necesarias (en caso de que las hubiere); el sénior se reunira con
el supervisor tributario-contable y con los socios para la revision del informe,
obtenido la aprobacién el informe sera enviado al cliente tanto fisica como en
PDF.

» ldentificacion de los factores criticos de éxito para cada area de la

empresa

El modelo de control de gestion se encuentra orientado a mejorar los factores
fundamentales para el éxito de la empresa y la consecucion de sus objetivos.
Por lo tanto, establecer los factores criticos del éxito representa el punto de
partida para el disefio de un modelo de control de gestién eficiente. Por lo
tanto, los factores claves del éxito a considerar en la empresa InterAtlantic son

los siguientes:

Tabla 5. Identificacion de los factores clave para el éxito.

FACTORES DE DEFINICION ASPECTOS
EXITO CLAVE
Cumplimiento de las tareas *Utilizacion de
. asignadas, debe realizarse de recursos
Eficacia

manera oportuna, *Relacion costo-

considerando los efectividad

64



parametros establecidos de

calidad.

Efectividad

Se refiere a una medicién en
relacion con la eficacia y la
eficiencia, basicamente evalua
que los trabajos hayan sido

elaborados de manera

correcta.

*Cumplimiento de

metas

*Evaluacioén de

resultados

Productividad

La productividad se mide
conforme los resultados
alcanzados de cada caso
analizado, los cuales deberan
ser concluidos correctamente
sin que se exceda en la

utilizacion de tiempo y

recursos.

*Calidad

*Costo

Puntualidad

Determina la capacidad de
concluir cada asesoria y
entregar cada informe a

tiempo.

*Tiempo

Disponibilidad de

recursos

Se mide en base a los
recursos que son requeridos
para realizar cada trabajo de

asesoria.

*Humanos

*Materiales

*Financieros

Elaboracién: La autora.
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Para determinar el cumplimiento de los factores mencionados, se establece un
sistema para medir la productividad del empleado, el cual debera realizarse de
manera trimestral, para determinar las falencias o mejoras que existan en el

rendimiento de modo que se puedan implementar correctivos de ser necesario.




> Diseno de indicadores

Al haber determinado las areas criticas para el éxito de la empresa InterAtlantic
S.A, se requiere establecer para cada una de tales areas los indicadores que
permitiran medir los resultados obtenidos y compararlos con los objetivos
establecidos. Estos indicadores representan una herramienta estadistica que
permitira reflejar el desempefio de los empleados de la empresa y el avance de

las actividades realizadas en cada area critica previamente identificada.

Los indicadores que se establezcan deberan estar sujetos a los objetivos
estratégicos de la empresa y a los factores claves para el éxito de la misma;
por lo tanto, a continuacion, se procede a determinar los indicadores que
deberan ser considerados en los instrumentos de control disefiados. Cada una
de las tablas incluidas a continuacion contiene los indicadores para cada una

de las herramientas de control:

Tabla 6. Indicadores para la evaluacion de gestion del personal

AREA CRITICA: GESTION DEL PERSONAL

Factor | Nombre del Unida
clave de | indicador Indicadores Procedimiento de dde
éxito i medid
calculo
a
Planeacion:
Disponibi | Revision de *Nivel de (N° de casos que %
lidad de | documentos informacion del ingresan / N° de casos
recursos cliente disponible | revisados) *100
Plan de Planeacion: (N° de casos que %
trabajo “Porcentaje de ingresan/ personal
tareas asignadas asignado)*100
Cumplimiento: (N° de tareas
Ejecucion *Eficacia en la realizadas reportadas/ %
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Eficacia de tareas entrega de trabajo tiempo programado
para realizar
las tareas)*100
Respuesta Cumplimiento: (Observacion de %
oportuna “Respuesta clientes/
oportuna al cliente respuesta
oportuna)*100
Elaboracion Cumplimiento: ((Novedades
Puntualid de informes *Puntualidad en Ia encontradas en el %
ad entrega de informes | caso observaciones)/
tiempo programado de
entrega)*100
(N° de requerimientos
Revision de Politicas: cumplidos- errores %
: encontrados/ N° total
informe *Nivel
Ivel de de requerimientos
Eficiencia cumplimiento recibidos)*100
Obijetivos: (N° de correcciones de
Calidad del *Cumplimiento de fallos %
informe metas reportados/ N° de
fallos que requieren
correccion)*100

Elaboracioén: La autora

Los indicadores para la herramienta de evaluacion de gestidon del personal se
determinan en base a cuatro factores para el éxito que son: disponibilidad de
recursos, eficacia, puntualidad, eficiencia. Los mismos que seran aplicados en

la herramienta de control y cuya meta es el 100%.
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Tabla 7. Indicadores para el modelo de gestion de procesos

AREA CRITICA: GESTION DE PROCESOS

Factor Nombre Unidad
clave de del Indicadores Procedimiento de de
éxito indicador . medida
calculo
Flujo de | Comunicacion:
comunicact *Porcentaje de | (Cantidad de informacion %
on informacion recibida / N° de reuniones
compartida” realizadas) *100
Objetivos:
*Reduccion (Entrega de informes/
Eficacia . . .
Tiempo de del tiempo de tiempo asignado a la %
presentacion entrega de informes)
entrega
de informes de
' *100
avances
Comunicacion: (N° de contactos del
Comunicac | *Contacto con cliente para solicitar
. . informacion/ N° de
ion el cliente o
solicitudes de informacion °
empresa- |, .
Porcentaje de
cliente respondidas)*100
tareas
asignadas
Presentaci | Cumplimiento: ((Tareas realizadas -
Puntualid on de *Envio de tareas asignadas)/ tareas o
informes asignadas))*100
ad avances en
tiempo
requerido

Cumplimiento:

((Cantidad de avances
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Eficiencia | Calidad del | *Avance de presentados- errores %
informe informes encontrados)/ Avances
tad
presentados presentados)*100
sin errores
Rendimient | Rendimiento: ((Tareas realizadas -
Productiv o de cada *Nivel de tareas IaS|gnadas)/ tareas %
idad empleado rendimiento asignadas))*100
del empleado

Elaboracién: La autora

Para el modelo de gestién de procesos se consideran cuatro factores clave
para el éxito en base a los cuales fueron disefados los indicadores para el

calculo de los resultados, los mismos que seran medidos de manera

porcentual.
Tabla 8. Indicadores por area del proceso
AREA CRITICA POR AREAS

Factor Nombre Unidad
SEVOCS e Indicadores Procedimiento de £S

éxito indicado : medida

calculo
r
AREA OPERATIVA
Objetivos:

*Reduccion del | (Entrega de informes/

tiempo de | tiempo asignado a la

Eficacia | Tiempo %

de _
entrega de informes de 100

avances

presentacion entrega de informes)

Presenta | Cumplimiento: | ((Tareas realizadas -

puntualid | " %€ |*Envic e | 18763  asignadasy
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ad informes | avances en | tareas %
tiempo asignadas))*100
requerido
AREA DE CALIDAD
Calidad Contenido: ((Cantidad de avances
Eficiencia del s Informes presentados- errores %
contenido encontrados)/ Avances
presentados
sin errores presentados)*100
Desempe | Presentacion:
Productiv no de *Correcta (Presentacion del | %
idad cada presentacion documento /
empleado del informe resultados
I
e obtenidos)*100
presentac
ion del
informe
AREA ADMINISTRATIVA
(N° de contactos del
lient licit
Comunic | Comunicacion: cliente para - soliciar
., informacion/  N° de
. acion *Contact "
Eficacia ontacto con | gyjicitudes de | %
empresa- :
. el cliente informacion
cliente
respondidas)*100

Elaboracién: La Autora

En lo que respecta a las herramientas de control disenadas para cada una de
las areas criticas (operativa, calidad, administrativa), se determina la aplicacion

de cinco indicadores, los cuales al igual que los indicadores de las

herramientas anteriormente expuestas se deberan calcular de manera
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porcentual, sin embargo, los métodos aplicados en cada herramienta deberan

ser medidos en una escala de 10 segun la percepcion del evaluador.
> Diseno de instrumentos de control
Modelo de control de la productividad del empleado

El modelo de control de la productividad es una herramienta en la que se
evalua la productividad en base a los objetivos y las actividades que realiza el

empleado, se asignan los responsables y el cronograma de trabajo.

Tabla 9. Indicadores por area del proceso

AREA CRITICA POR AREAS
Factor Nombre Unidad
ESXE £S Indicadores Procedimiento de £S
de éxito | indicador i medida
calculo
AREA OPERATIVA
Objetivos:
*Reduccion del | (Entrega de
tiempo de | informes/ tiempo

Eficacia | Tiempo de %

presentacion  de | asignado a la

entrega
informes de | entrega de informes)
avances 100
Presentaci | Cumplimiento: ((Tareas realizadas -
5 d t ignad
Puntuali on © *Envio de avances areas  asignadas)/ %
informes . tareas
dad en tiempo
requerido asignadas))*100

AREA DE CALIDAD
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Calidad del | Contenido: ((Cantidad de

contenido avances

Eficienci *Informes %
.| presentados- errores
a presentados  sin
encontrados)/
errores
Avances
presentados)*100
Desempen | Presentacion:
, d d .
Producti © de cada *Correcta (Presentacion del | %
empleado
vidad P presentacion del | documento /
en la | .
informe resultados
resentacio
P ! obtenidos)*100
n del
informe

AREA ADMINISTRATIVA

(N° de contactos del

. L cliente para solicitar
Comunicac | Comunicacion:

.. informacion/ N° de
ion

Eficacia *Contacto con el solicitudes de %
empresa- )
, cliente informacion
cliente
respondidas)*100

Elaboracién: La Autora

En lo que respecta a las herramientas de control disefiadas para cada una de
las areas criticas (operativa, calidad, administrativa), se determina la aplicacion
de cinco indicadores, los cuales al igual que los indicadores de las
herramientas anteriormente expuestas se deberan calcular de manera
porcentual, sin embargo, los métodos aplicados en cada herramienta deberan

ser medidos en una escala de 10 segun la percepcion del evaluador.
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Tabla 10. Modelo de control de la productividad del empleadoEiaboracion: La Autora

PERIODO: 2019

PROYECTO PARA EL MEJORAMIENTO EN EL PROCESO DE LA ELABORACION DE LOS INFORMES TRIBUTARIOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES PRINCIPALES ACTIVIDADES CONCRETAS CRONOGRAMA | RECURSOS | RESPONSABLES | MEDICION DE GESTION
ENE| FEB|MARJ ABR|MAY| JUN | JuL |AGO| SEP | ocT |Nov| DIC | |
PLANEAR
Humanos
*Socios
i iteri * i6 *Gerente
Determinar los problemas Conocer los diferentes criterios y él?:;mon con los Gerentes de gl Directora de

existentes en los procesos de

opiniones de los profesionales que
trabajan en el proceso de

*Reunioén con los seniors y

*Semi senior

Implementacién de

Informe con los
resultados de las

elaboracion del producto o . . A procesos
senvicio elaboracion del producto semi- senior Asistentes encuestas
*Entrega de cuestionarios *secretaria
*Personal
RRHH
Evaluar los tiempos L les d
empleados en los Efectuar levantamiento de |*Elaboracion Manual de Comité de 0s manuales de
procesosdela informacion de las funciones y|Funciones de Gerentes, Senior, Implementacién de |funciones deberan estar
elaboracion de los procedimiento de los involucrados | Semi-séniory asistentes procesos elaborados y aprobados
. . . or el Comité de
informes tributarios Ip | taciénd
mplementacionde
Materiales procesos
*Computadoras
Medir la satisfaccion del Informar a los clientes que se les |« P ; ; *Proyector :
) ) i Elaboracion de cuestionarios *Pizarra acrilica|S€nior y Gerente  |Informe con los
clulenlte exterpo, gonocer sus reallze?ra ung encuesta paramedir para los clientes “Marcadores _|del area resultados de las
opiniones e inquietudes su satisfaccion
*Plumas encuestas
*Libretas

Analizar el nivel de
preparacion académicade
los empleados de Moore
Stephens

Reunién con Directora de
Recursos Humanos ySocios dela
empresapara revision de carpetas
de los empleados

Entregar formulario de
actualizacion de datos e
informacion académica a cada
uno de los empleados

Directora de RRHH,

asistentes

Informe de Recursos

Humano con el nivel de

preparacion de los
empleados
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> Herramienta evaluacién de gestion del personal

El sistema de evaluacién de la gestién del personal es una herramienta
disefiada en Microsoft Excel, que sera gestionada por el Gerente de area. En el
sistema de control se incluye el proceso que se realizara, el indicador que
corresponde a los factores clave para el éxito antes mencionado, la férmula
para calcular este indicador, la unidad de medida, la frecuencia de medicion, el

responsable, los avances y la meta esperada.

Los empleados deberan al final del dia entregar el avance de su informe para
que asi el Gerente de area puedan constatar que el empleado ha realizado las
tareas asignadas. Esto es favorable para la empresa para asi controlar que es
las actividades que realiza el personal, de esta manera se podra llevar un
seguimiento a la forma en que se desarrollan los procesos en cada caso que
ingrese a la empresa, asi se podra constatar los avances y el grado de

productividad de cada empleado.

Se desarrollara un sistema para controlar el tiempo en el que se estableceran
parametros que el personal debe considerar al realizar cada actividad para
entregar su informe del trabajo realizado a tiempo, y asi poder dar solucion a
los inconvenientes con los clientes con respecto al retraso en las fechas de
entrega de los informes. Este programa para controlar el tiempo de trabajo
debe ser aplicado a todo el personal ya que por medio de este programa se

van a reflejar los resultados y la optimizacion del personal en la organizacion.

El personal de la empresa debe estar capacitado para que las proyecciones en
el tiempo que tenga determinada la organizacién sean efectivas, y por medio
de este programa de actividades se podra llevar un control del cumplimiento de

las tareas asignados a los empleados y conocer las fallas que tengan.

74



Tabla 11. Herramienta de evaluacion de la gestion del personal

Interatlantic S. A

EVALUACION DE GESTION DE PERSONAL MOORE STEPHENS

ANO 2019

Proceso Indicador Formula del Indicador Unlda_d de Frecue_n(_:l’a de Responsable Avance Meta
Medida medicioén
L . Informa.czlon (N° de casos que ingresan/ N° .

Revision de papeles de trabajo [ proporcionada por el de casos revisados)*100 % Semanal Senior 100% 98%

cliente
. . Informa.c|on (N° de casos que ingresan/ .

Elaboracién de plan de trabajo | proporcionada por la ersonal asignado)*100 % Semanal Senior 0% 800%
empresa (Eficiencia) p 9
c limient (N° de tareas realizadas

. L. “T“p 'T“'e” ° reportadas / tiempo L Semi senior,
Ejecucion de tareas (Eficacia- . % Diario . 100% 100%
) programado para realizar las Asistentes
Puntualidad) *
tareas) * 100
Cumplimiento  plan . .
Ob de client

Elaboracién de observaciones |de trabajo (Eficacia- f?essirg:tzc;nisrtui:)ﬁ?)gs ! % Semanal Senior 50% 60%
Efectividad) P P
Presentacion de| (Novedades encontradas en el

Elaboracion de informe resultados caso + Observaciones/ tiempo % Semanal Senior 100% 100%
(Productividad) programado para entrega)
Presentacion de ((N° requerimientos cumplidos-
resultados “|errores encontrados)/N° Total

Revision de informe (Eficacia, de requerimientos recibidos)) * % Semanal Calidad 96% 95%
puntualidad, 100 a
efectividad)
Cumolimiento (N° de correcciones de fallos La metaddlel mdl:ggg/r

Control de calidad P reportados/ N° de fallos que % Semestral Calidad 81% es © °

(Efectividad)

requieren correccion) *100

(seguimiento por cada
caso)

Elaboracion: La Autora.
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Tabla 12. Herramienta de gestion de Procesos.

AREA:
DESARROLLO DE ESTRATEGIAS

FECHA: Febrero, 2019

INTERATLANTIC S.A

MODELO DE GESTION DE PROCESOS INTERATLANTIC S.A

¢QUE REQUERIMOS DE ESTAS AREAS PARA CUMPLIR

¢(NUESTRAS ESTRATEGIAS?

No. Estrategia Tactica ¢Qué se va a hacer? ¢Como se va a hacer? Responsable Inicio Fin
Mantener un flujg . . . .
ant dJ Realizar Realizar reuniones habituales parg
constante e . . i i i i
L reuniones con{mantenerse informados de lo queJllevar a cabo  reunionegSenior, Semi senior)
comunicacion en ) . . i ]
1 B frecuencia  entrdJestan realizando todos y como lojsemanales (viernes)  paraglAsistent
relacion  con log quienes estan haciendo. comprobar el avance de cadale
trabajos que reahzaconforman ol dre trabajorealizado
cada area .
operativa
Organizar un resumen del
. . Enviar los avances de cada caso
5 |Presentarinformes dejRealizar ; . avance de cada caso Senior. Sodios
. resentar un resumen a quieneqgypi ' '
avance de cada reuniones con | P q g ql'd g subirlos a una plataformal o/ L
caso area de calidad integran el departamento de calidad |vityal  para  que  sean
revisados por el éarea d
calidad.
Determinar  un Concertar en un tiempo prudent Asignar tareas a quiene
Reduclr os tiempos tiempo maximd cada parte involucrada en e inte%ran el area operitiva Seni
3 |de entregade proceso puede tardar, par ) . enior
informes para cadq’™ . determinar un tiempo par:
- agilizar la -
actividad " cadaactividad
documentacion
Se asignaran fechas en las qu
Mantener ungContar con ungEl responsable del érej|a secretaria debera ]
4 |constante base de datos dgadministrativa debera contactarsglcomunicarse con el cliente par. Secretaria
comunicacion con elcada cliente con el cliente para proporcionar proporcionarle informacion
cliente informacidnsobresucaso sobreelavancedesu caso.

Elaboracion: La Autora.
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Observaciones [ Area Operativa Calidad Administrativa
Sin Eficacia
observaciones
Sin Puntualida Eficiencia
observaciones |4 Productivida
Eficiencia d
Sin Eficacia

observaciones

Sin
observaciones

Eficacia




Tabla 13. Modelo de gestion de procesos (Area operativa)

INTERATLANTIC S.A

AREA OPERATIVA

01/12/2019
: uci i i6 i . sesor
PRODUCTIVIDAD PROPOSITO: Reducir el tiempo en la elaboracién y entrega de informes A
s gn ) Unidad de | Avance de tareas
No. Objetwos | Métodos M'edida asignadas Responsable 2019 | E F ] Al M J J A S o N M|J]|J|A
1 |Objetivo: Incrementar la productividad del area operativa de la empresa Moore Stephens
Obj
1.A | Asignacion de tareas y tiempo para realizarlas % 100% Senior, Semi senior
Real
. ) Obj
1.B | Revisién de tareas asignadas % 100% Senior, Semi senior
Real
Métodos:
e W i Obi
1.1 ﬁ;slaljs(l)s del caso, seleccion del equipo de J soguimiento 10 Senior
Real
. . . Obj
1.2 | Realizar reuniones para revisar los avances del soguimiento 10 Senior
caso Real
Senior Semi Senior Asistente
Notas:
@ cumplis lo planificado /\ requiere plan de accion requiere plan de accion
(1% de variacién con el (5% de variacion conel Objetivo) (mas del 5% de variacion

Elaboracién: La autora
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Tabla 14. Modelo de gestion de procesos (Area administrativa)

INTERATLANTIC S.A

AREA ADMINISTRATIVA

01/01/2019
COMUNICACION PROPOSITO: Mantener una constante comunicacion con el cliente. Secretaria
No. Objetivos / Métodos Undadd® | Comunicacion | Responsable | 2019 [2020 | E [ F | m [ A [m |y [y | A |s [o|N[D |E|F|m|am]s]s|a

1 |Objetivo: Desarrollar una mejor relacion entre la empresa y el cliente.

Obj | Contactos

1.A]Comunicar los avances del caso al cliente — " 4 Secretaria
Real | realizados
Métodos:
1.1 |Informar al cliente telefonicamente o via correo Obj | Tiempo )
. - — ) 3 Secretaria
electrénico el estado de sucaso Real | @signado
. . . . Obj Tiempo
12| Enviar al cliente el informe final. i 1 Secretaria
asignado
Real
Secretaria
Notas: . "
O Cumplié lo planificado /_\ requiere plan de accion x requiere plan de accion
(1% de variacion conel (5% de variacién con el Objetivo) (mas del 5% de variacion con el

Elaboracioén: La autora.
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CONCLUSIONES

Con el desarrollo de la investigacion se identificd que el principal factor
que incidia en la atencién al cliente era el desarrollo empirico de los

procedimientos de asesoria tributaria, financiera y contable.

Al no contar con un modelo de control de gestién en la atencion al
cliente la empresa Interatlantic S.A presenta inconvenientes en la forma

en que se desarrollan los procesos internos de su operatividad.

Se pudo identificar las areas claves que contribuiran al éxito de la
empresa, las mismas que representaron las bases para el disefo de las
herramientas de gestion que contribuiran a solucionar los problemas

identificados con respecto a brindar una excelente asesoria al cliente.

Este modelo de control debe ser implementando paso a paso para no
afectar ninguna de las areas de la empresa, ni se quede alguna fuera

de este y se encuentren conectadas.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia de la empresa Interatlantic S.A
implementar el modelo de control de gestion propuesto y evaluar los
resultados obtenidos una vez que hayan transcurrido los seis primeros

meses.

Se recomienda a los asesores y grupo de trabajo en general de
Interatlantic S.A implementar el modelo de control de gestion propuesto
y evaluar los resultados obtenidos una vez que hayan transcurrido los

seis primeros meses.

Se recomienda a la gerencia de la empresa disefiar un modelo de
gestion aplicado a otras areas de la empresa a fin de mejorar la

productividad y ofrecer un mejor servicio a los clientes.

Ademas, se recomienda a la gerencia de la empresa tomar en
consideracion cada parte de la empresa para implementar este modelo,

de esta manera tendran un funcionamiento eficaz.
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ANEXOS

. UNIVERSIDAD LAICA
)

ELOY ALFARO DE MANABI

FICHA DE ENTREVISTA

GESTION DE ATENCION A LOS USUARIOS SOBRE TEMAS CONTABLES,
TRIBUTARIOS Y FINANCIEROS DE LA EMPRESA INTERATLANTIC S.AY
DETERMINACION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Justificacion de la entrevista: Recopilar informacién para determinar el grado

de satisfaccion del servicio al cliente, sobre la asesoria brindada en temas

contables, financieros y tributarios.

Instrucciones:

a) Sirvase a contestar con sinceridad las preguntas planteadas.

b) Sus respuestas seran de caracter anénimo.

1.

¢ Existen manuales o procedimientos documentados para la atencion

al usuario?

¢Ha observado si el personal consultor brinda igualdad de trato y

buenas practicas de atencion al usuario?

¢ Poseen algun método de mejora continua por medio de buzoén de

quejas y sugerencias?

¢ Trabaja con indicadores de gestidon de desempefo para determinar
el grado de satisfaccion del cliente con respecto al servicio de:

asesoria tributaria, contable y financiera?

¢ Se cuenta con instalaciones y los equipos de trabajo con capacidad

para atender a los usuarios proactivamente?

81



10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Existe el personal consultor suficiente para atender de manera
oportuna a los usuarios que acuden por asesoria en temas

tributarios, contables y financieros?

¢éLa consultoria requerida por el cliente se sustenta a través de un

contrato suscrito entre las partes?

¢ Se realizan evaluaciones de desempeno al personal para analizar
su rendimiento y su capacidad de respuesta frente a los

requerimientos del usuario?

¢La empresa posee un portafolio de servicios donde se da a conocer
a la clientela toda la asesoria brindada en temas tributarios,

contables y financieros?

¢ Qué métodos o mecanismos se han implementado para mantener

la clientela y captar nuevos usuarios?

¢Se promueven promociones o descuentos especiales a clientes

concurrentes?

¢ Cree usted que la implementacion de un modelo de gestion de
calidad en atencién al cliente mejoraria el servicio brindado en temas

tributarios, contables y financieros?

¢, Con que periodicidad capacita al personal?

¢ Cuenta con un plan de capacitacion anual?

éLos clientes sobre qué temas solicitan mas asesoria: en temas

tributarios, contables o financieros?
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. UNIVERSIDAD LAICA
-

ELOY ALFARO DE MANABI

FICHA DE ENCUESTA

GESTION DE ATENCION A LOS USUARIOS SOBRE TEMAS CONTABLES,
TRIBUTARIOS Y FINANCIEROS DE LA EMPRESA INTERATLANTIC S.AY
DETERMINACION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Justificacion: Recopilar informacion verificable de los usuarios sobre temas
contables, financieros y tributarios para determinar su grado de satisfaccion con

el servicio.
Instrucciones:

a) Sirvase a Leer detenidamente las preguntas.
b) Marque con una x la opcidén que corresponda segun su criterio.
c) Sus respuestas seran de caracter anoénimo. Agradecemos su

sinceridad.

1. ¢Como califica la atencion que la empresa Interatlantic S,A brinda a
sus clientes?

_ Excelente ____Buena Regular

2. ¢Como califica la asesoria brindada por Interatlantic S?;A sobre
temas tributarios?

Muy Satisfactorio Normal

Poco Satisfactorio Insatisfactorio

3. ¢Como califica la asesoria brindada por Interatlantic S.A sobre temas

contables?
_____ Muy Satisfactorio ——__ Normal
Poco Satisfactorio Insatisfactorio

4. ¢Como califica la asesoria brindada por Interatlantic S.A sobre temas
financieros?

Muy Satisfactorio Normal
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Poco Satisfactorio Insatisfactorio

5. ¢Como califica usted las instalaciones y tecnologia que la empresa
Interatlantic S.A posee ?

Muy bien Bien Regular

Muy bien Bien Medianamente

mal
7. ¢Las respuestas de los requerimientos han sido atendidas dentro del
plazo acordado?
_____ Si _____No _____Aveces
8. ¢Cual fue el medio de informacidén que le permitié conocer sobre los
servicios que Interatlantic S.A presta ?
Recomendacion de un contacto Redes sociales

Publicidad Otros

En caso de responder Otros 4 Cual?_____

9. ¢Qué tipo de asesoria ha solicitado a la empresa Interatlantic S.A?

_____ Tributaria ______ Contable o

Financiera

10.¢,Con qué frecuencia asiste a Interatlantic S.A para solicitar

asesoria?

_____ Una vez a la semana ______ Cada seis meses

_____ Una vez al mes _____Unavezal ano
Otros

_____ Si _____No _____Talvez
12.4El precio es coherente con relacion a la calidad del servicio
prestado?

13.¢ Volveria a solicitar los servicios de consultoria por parte de la

empresa?
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