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RESUMEN

El propdsito de esta investigacion fue analizar la satisfacciéon que
generan los servicios prestados por los Contadores Publicos a sus clientes
comerciales en el Municipio Trujillo. Se utilizé una metodologia descriptiva
con un disefio transaccional; teniendo como poblacion a 107
establecimientos comerciales que hacen uso de los servicios prestados por
los Contadores Publicos; de alli se extrajo una muestra de cincuenta y dos
(52) a los cuales se le aplico un cuestionario contentivo de veinte (20)
preguntas con alternativas multiples; cuya validez se obtuvo a través del
juicio de tres (03) expertos. Al analizar los resultados se concluye que los
profesionales contables prestan diversos servicios como auditoria,
elaboracion de informes financieros, asesoria, entre otros; también, se
encontr6 que no todos los servicios han generado satisfaccion vy
complacencia en los clientes comerciales de los contadores publicos; ya que
es frecuente conseguir en cada respuesta la existencia relativamente alta de
clientes que se sienten insatisfechos. Ello se produce, sobre todo en los
servicios de elaboracién de informacién financiera, asesorias, entre otros; sin
dejar de llamar la atencion el servicio de certificacion de planillas y apertura
de libros contables. Por ello, es importante reflexionar sobre la satisfaccion
que sienten los clientes comerciales de los contadores publicos, debido a
que la actitud de los profesionales contables hace pensar que, no han
complacido y satisfecho a todos los clientes, ya que existen fallas en el
desempefio de éstos que de una u otra forma se ha traducido en
insatisfaccion, lo que genera que los clientes comerciales tengan que buscar
otro profesional que cubra sus expectativas.

Palabras Claves: Satisfaccion, Profesional Contable, Clientes Comerciales,
Servicios.
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INTRODUCCION

La misiéon de toda empresa debe ser el mayor nivel de satisfaccion

para sus clientes y usuarios, pues éstos permiten que la empresa siga



existiendo y creciendo, generando de tal forma beneficios para sus
integrantes (propietarios, directivos y empleados); sin embargo, muchas
empresas no se han dado cuenta de ello aun, debido a que se encuentran
sumergidas en una orientacion a la venta, dejando totalmente de lado las
reales necesidades y deseos de los clientes.

Ahora bien, muchas empresas se esmeran en producir productos o
servicios de primera calidad, pero estropean todo con una pésima atencién
telefénica, una entrega fuera de tiempo o una facturacion con innumerables
errores, lo que dificulta satisfacer plenamente al cliente y usuario, puesto que
tratan de satisfacer necesidades de acuerdo a lo que ellos creen que son los
requerimientos de los clientes, y no de acuerdo a lo que estos realmente
solicitan. Muchas veces los contadores, al tener un nivel de demanda que
cubre sus niveles productivos creen que sus servicios son bien aceptados en
el mercado, no obstante, puede ser que los clientes tengan otros deseos o
niveles de satisfaccion, no existiendo aun otro competidor en el mercado que
pueda cubrirlos.

Por lo tanto, se dice que el cliente es, pues, el punto de partida de
una estrategia de servicio, ya que cada vez es mas dificil satisfacer a un
cliente mejor educado e informado. En tales condiciones, la supervivencia del
contador se basa en disponer de alguna ventaja competitiva Unica y duradera
para mantener a los actuales clientes y atraer a los clientes potenciales.

El objetivo del presente trabajo se centra en analizar la satisfaccion
que generan los servicios prestados por los Contadores Publicos a sus
clientes comerciales en el Municipio Truijillo; para ello se han planteado cinco
capitulos que se describen a continuacion:

El Capitulo I: plantea la problematica a investigar, asi como los
objetivos que se persiguen y los aspectos que justifican y delimitan el

desarrollo del estudio.



En el Capitulo Il: es el marco tedrico, el cual comprende los
antecedentes, las bases tedricas sustentadas por diversos autores, la
definicién de términos basicos y el mapa de variables.

En el Capitulo Ill: se establece el tipo y disefio de la investigacion, la
poblacion, muestra y determinacion de la misma, las técnicas y el
instrumento empleado para la recoleccién de los datos y la validez del
cuestionario.

En el Capitulo IV: se presenta la informacion recopilada con el
instrumento y procesada a través de la estadistica descriptiva en forma de
frecuencia acumulada y frecuencia relativa en forma de porcentajes; la
misma se presenta en tablas y graficos de barras.

Para finalizar en el Capitulo V: se presentan las conclusiones y

recomendaciones, basadas en los resultados de la investigacion.

CAPITULO |



EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En el mundo, las empresas han adoptado formas rapidas e
innovadoras de expansién de negocio, bien sea mediante adquisiciones,
fusiones o desarrollo interno. Tal expansiéon rapida puede haber sido
necesaria para apoyar el alto precio de las ganancias que han obtenido en
determinado momento; sin embargo, esta expansion también crea muchos
desafios, incluyendo integrar operaciones contables, procesos de control
interno y resolver necesidades de financiamiento, entre otros; de manera que
se pueda conocer la capacidad financiera de la empresa.

Es importante sefalar que, la contabilidad juega un papel muy
importante dentro de cualquier empresa, debido a que sirve para proveer
informacién a aquellos que tienen necesidad de tomar decisiones con la
informacién pertinente al ambiente actual de la organizacion.

Esto requiere la presencia de un Contador que trabaje junto al
empresario para producir informes financieros de alta calidad, pues los
mismos son de vital importancia para el crecimiento del negocio en el
mercado, asi como para evitar sanciones impositivas por violacién de los
deberes formales, entre otros.

Hay que destacar que, en la actualidad el régimen tributario que
impera en Venezuela y por ende en el Estado Trujillo, se ha convertido en
una materia compleja cuyo cumplimiento, especialmente para las empresas,
exige la asesoria de profesionales contables expertos en el tema, pues la
problematica impositiva ya no se reduce a la aplicacion de un gran tributo
como lo era anteriormente el Impuesto sobre la Renta (ISLR), ahora la
necesidad que tiene el Estado de obtener un alto porcentaje de sus ingresos
via recaudacion de rentas internas ha creado un universo de tributos que

obliga tanto a empresas como a particulares a ser muy claros y eficientes en



su pago. Por ello, las empresas deben tomar conciencia sobre la materia
tributaria como un problema del dia a dia, deben mantener una contabilidad
organizada y asesorarse permanentemente ya que el tributo se genera
durante los 365 dias del afio y tomar en cuenta que declarar de mala fe al
Fisco atenta contra la rentabilidad de la empresa.

Dados los cambios en cuanto a la reforma tributaria, para hacer frente
a las sanciones los comerciantes deben contratar los servicios de un
contador que trabaje con eficiencia y responsabilidad, debido a que éste
juega un rol muy importante dentro de la empresa; tal vez hoy mas que
nunca, desde las diferentes perspectivas, los contadores estan llamados a
recuperar la confianza del mundo empresarial, con informacién confiable,
que se anticipe al futuro e identifique los factores de riesgo para prevenir
situaciones como las que ocasiona el incumplimiento de los deberes
formales y las leyes tributarias.

Es asi como, estos clientes requieren de los servicios de los
profesionales contables con la finalidad de ofrecer informacién financiera
confiable y verificable para el organismo impositivo; por ende, el satisfacer a
los clientes es esencial para la supervivencia del profesional contable, puesto
que los mismos esperan que el servicio prestado satisfaga sus necesidades
y no que les ocasione problemas derivados de su falta de responsabilidad en
la preparacion de los libros contables de la empresa.

Cabe considerar por otra parte, que el ambiente de negocio actual y
las condiciones del mercado pueden conducir a algunas empresas
comerciales rapidamente al deterioro de sus resultados operacionales y de
liquidez, particularmente a aquellas con acceso reducido a capitales. Un
establecimiento comercial, particularmente sensible a los cambios negativos
en condiciones economicas puede tener rapidamente una crisis de liquidez y
quebrar, debido a ciertas condiciones tales como recurrentes pérdidas
operacionales o deficiencias de capital de trabajo, dificultades financieras en

la obtencion de préstamos o negacion de crédito de proveedores, procesos



juridicos, pérdida de un proveedor principal, desestabilizacién de su socio
comercial o excesivo financiamiento externo mas que los fondos generados
de operaciones, pueden conducir a la gerencia o auditores de compafias a
preguntarse por la capacidad de continuidad de la entidad.

Por consiguiente, los Contadores Publicos que llevan la contabilidad
de las empresas comerciales deben adaptarse a las normas especificas de
la misma manteniendo preparados los libros para la auditoria
correspondiente al negocio al momento que lo requiera el SENIAT para evitar
el cierre del establecimiento; pues las sanciones que impone el sistema
tributario genera insatisfaccion en sus clientes comerciales al tener
conocimiento de las fallas que presentan los libros debido a la
desactualizacion de la informacion reflejada en los mismos; esto muchas
veces se debe, a que los profesionales contables compiten directamente
para la adquisicién de clientes llegando, incluso, a tener que atender a mas
de diez clientes al mismo tiempo, lo que se traduce en insatisfaccion para
algunos al no ver concluido su trabajo con el debido desempeno por parte de
su Contador.

En consecuencia, el horizonte del éxito no esta en el ejercicio
profesional como persona natural sino en la prestacion de servicios
profesionales a través de un desempefo profesional; cabe destacar que,
todas las profesiones tienen que estar ajustadas a normas fundamentales
tendientes a su perfeccionamiento moral; sin embargo, en la actualidad,
existe insatisfaccion por parte de los clientes comerciales de los Contadores
Publicos, debido a que no asumen su papel dentro de la empresa como un
compromiso, sino como un ejercicio correspondiente a sus servicios, |0 que
trae como consecuencia que muchas empresas no puedan presentar a
tiempo su informacion financiera, creandoles el deterioro de la posicion
financiera de la empresa y en algunos casos el cierre de su actividad

econdmica.



De continuar esta situacion, los clientes comerciales se veran en la
necesidad de buscar otras firmas que actuen segun el acuerdo de su
ejercicio profesional, puesto que, de esa manera se evitaran las sanciones;
pues, la tarea y mision del Contador Publico es proveer un servicio
profesional que siempre exceda las expectativas de sus clientes, para ello es
necesario ofrecerle informacién legal a sus clientes comerciales sobre
aspectos como la composicién del patrimonio fiscal de la compania,
composicion de los activos y pasivos al principio y cierre del ejercicio,
composicion de los inventarios, estado de ganancias y pérdidas por periodos
anuales para determinar las deducciones, si el ingreso es gravable o no y
verificar la existencia o no de partidas fiscales de afios anteriores que tengan
efecto para el periodo que se esté declarando.

Ahora bien, es conveniente hacer notar que en el municipio Truijillo los
clientes comerciales requieren de un profesional cuyos servicios presenten
todas las habilidades y destrezas para darle solucion a los aspectos
enunciados con anterioridad, debido a que dentro del mismo el régimen
tributario ha tomado acciones que le han acarreado consecuencias negativas
a los comerciantes, los cuales han sufrido pérdidas en sus ganancias ya que
sus establecimientos han sido cerrados, y cuyos motivos se encuentran,
segun informacion publicada en la pagina del SENIAT, en la deteccion de
incumplimientos en los requisitos, condiciones y formalidades legales
relacionadas con los libros de compras y ventas del Impuesto al Valor
Agregado, tales como ausencia de libros en los establecimientos, falta de
registros de las operaciones, entre otros incumplimientos sancionados
conforme a lo dispuesto en los Articulos 101 y 102 del Cédigo Organico
Tributario; los cuales se refieren al hecho de no entregar facturas y no llevar
registros de libros contables y especiales. En este caso, es el profesional
contable quien esta fallando al no hacer notar al cliente que debe adquirir y
registrar los libros exigidos por la ley asi como entregar facturas a las

personas que compran en sus establecimientos, ya que de llegar los entes



encargados del sistema tributario a realizar una supervision, es precisamente
este aspecto el que primero verifican para conocer el control que registra el
establecimiento en sus libros y si se encuentra acorde a la facturacion
entregada.

Dentro de esta perspectiva, los profesionales de la contabilidad
constituyen un factor del progreso empresarial y se han convertido en
facilitadores de los nuevos procesos de mejoramiento de las organizaciones;
ignorar algunas normas no excusa su omision al cumplir con el compromiso
profesional, ya que sus clientes tienen derecho a esperar un servicio
centrado en un trabajo cuidadoso y ordenado, y el error que éste puede
cometer en condiciones similares, puede ser perdonado, pero sélo cuando
sea de buena fe y sin que exista relacion alguna con la actitud conocida,
deseo de un cliente o cualquier otro motivo profesional, porque éste es
responsable de su desempefio laboral.

En asi como, el contador debe convertirse en el gestor de la
transformacion de una empresa; ya que infinidad de ellas, no saben
realmente cuanto ganan o pierden, ni saben sus costos reales, en cuanto
ascienden sus deducciones de pago del Seguro Social de sus empleados o
de INCE, ni tienen una estrategia definida; por tanto, es funcion de ese
contador ayudar al empresario a definir la estrategia, a sugerirle en que debe
capacitarse y sobre todo a generar la informacién para ser usada como
herramienta de gestidn; por tanto, toda actividad del Contador debe ajustarse
armonicamente a las normas de ética, para de esta manera darle prestigio,
enaltecer la carrera y por consiguiente merecer la aceptacion general en el
ambito donde se desempefia.

Entonces, el Contador Publico debe estar orientado al servicio del
cliente y crear nuevas formas de relacion entre ellos, ya que el profesional
contable no puede asesorar, escuchar e intercambiar ideas con el cliente a
distancia; es imprescindible la comunicacion directa que facilite el proceso de

motivacion para que el profesional contable sefiale ideas, proponga vias



alternas en la planificacién y ejecucion de los procesos que permitan una
mayor coordinacion y una adecuada organizacion orientada a resultados
favorables. Mediante reuniones periddicas en lapsos flexibles, es posible
crear un ambiente para eliminar el anonimato y estimular las relaciones
duraderas, beneficiando, al mismo tiempo, los intereses sociales y/o
lucrativos de los clientes.

Cabe destacar que, una de las funciones basicas en la prestacion del
servicio de los Contadores Publicos es tratar de que las empresas cumplan
con el logro de los objetivos mas profundos, que son custodiar e invertir el
total de valores de una empresa, a mantener los sistemas de informacion
adecuados para el control de los activos y operaciones de esa empresa y a
proteger el capital invertido, todo ello se debe a que el profesional que ejerce
como Contador Publico juega un papel decisivo en la economia global de la
empresa y por tanto debe ajustarse a los cambios que la misma dé en el
mercado, para poder convertirse en un administrador diestro de este
proceso, capaz de determinar la necesidad y la forma de inversidn
estratégica, y asi mismo ser capaz de poder manejar los riesgos inherentes
a dicha empresa, puesto que la informacién financiera que le suministra el
Contador Publico, no debe quedarse sélo en la presentacion de los Estados
Financieros, sino en intentar darle informacién acerca de las oportunidades
que pueda tener en otros mercados; ya que de esa forma el cliente obtendra
la satisfaccion necesaria para seguir haciendo uso de los servicios del
Contador.

Formulacién del Problema
De lo expuesto, surge la siguiente interrogante como problema a
investigar: ¢;Cual es la satisfaccidn que generan los servicios prestados por
los Contadores Publicos a sus clientes comerciales en el municipio Truijillo?

Sistematizacion



¢, Qué servicios ofrecen los Contadores Publicos a los clientes
comerciales del municipio Trujillo para lograr su satisfaccion?

¢ Qué satisfaccion han alcanzado los clientes comerciales por el
servicio de asesoria que ofrecen los Contadores Publicos en el municipio
Trujillo?

¢, Cudl es la satisfaccion causada por el servicio de Informacion
Financiera prestado por el Contador Publico a sus clientes comerciales en
el municipio Trujillo?

¢, Cual es la satisfaccion causada por el servicio de Auditoria prestado

por el Contador Publico a sus clientes comerciales en el municipio Trujillo?

Objetivos

Objetivo General

Analizar la satisfaccion que generan los servicios prestados por los

Contadores Publicos a sus clientes comerciales en el Municipio Trujillo.

Objetivos Especificos

Identificar los servicios que ofrecen los Contadores Publicos a los
clientes comerciales del Municipio Truijillo.

Conocer la satisfaccion que genera el servicio de asesoria prestado
por los Contadores Publicos en los clientes comerciales del Municipio Trujillo

Conocer la satisfaccion generada por el servicio de Informacion
Financiera prestado por el Contador Publico a sus clientes comerciales en
el Municipio Truijillo

Conocer la satisfaccion generada por el servicio de Auditoria prestado

por el Contador Publico a sus clientes comerciales en el Municipio Trujillo



Justificacion

En esta sucesion se senalan las razones por las cuales se realiz6 la
investigacion; asi como los posibles aportes desde el punto de vista tedrico,
metodoldgico y practico.

La misién del Contador Publico, esta dirigida a generar la satisfaccion
para sus clientes comerciales, pues son éstos quienes les permiten que
sigan existiendo y creciendo en el mercado laboral; por tanto, el servicio al
cliente es una filosofia que todos los profesionales contables deben sentir
para crear clientes satisfechos; esta satisfaccion sélo se logra ofreciendo un
servicio de calidad.

En efecto, la calidad de servicio se ha convertido en un factor
fundamental en la decision de los usuarios de los servicios de los Contadores
Publicos; debido a que la competencia es cada vez mayor y por ende el
profesional contable que preste el mejor servicio podra atraer un mayor
numero de clientes; sin embargo, para ello debe centrarse en conocer las
necesidades de los clientes comerciales y poder satisfacerlas.

La presente investigacion se justifica desde el punto de vista teorico,
porque se trabajo sobre conceptos que tratan sobre el tema de estudio,
escritas por diversos autores; estos sefalan cual es la importancia de
mantener un cliente satisfecho para poder alcanzar el éxito, de esa forma se
pudo contrastar la teoria con la realidad del estudio con base a la opinion que
surja de los clientes comerciales de los Contadores Publicos.

Desde la perspectiva metodoldgica, la investigacion servira como
referencia bibliografica para otros estudios que se lleguen a realizar sobre la
satisfaccion del cliente comercial del Contador Publico frente al deber que
tiene con sus clientes.

Ademas, el instrumento de recoleccién de datos disefado constituira

una herramienta para recopilar informacién en otros proyectos de



investigacion cuya variable de estudio sea definida de la misma forma que en
la presente investigacion.

Y Desde el punto de practico, se presenta como una herramienta util
para los Contadores Publicos, puesto que la informacion que se ofrece en el
estudio les servira de base para conocer el grado de satisfaccion de sus
clientes comerciales, asi mismo las empresas comerciales tendran a
disposiciéon en compendio de informacién relacionada con los tipos de
servicios que un contador publico del Estado Trujillo puede ofrecerle

satisfactoriamente.

Delimitacion

La informacién que sirvidé de base para el logro de los objetivos de la
investigacion; se obtuvo mediante un instrumento de recoleccion de
informacién, cuestionario estructurado, aplicado durante los meses de mayo
y junio del aio 2007, periodo en el cual se observd la variable objeto de
estudio.

Para efectos de la presente investigacion, la poblaciéon que suministro
la informacion necesaria para el logro de los objetivos establecidos estuvo
representada por las comerciales ubicadas en el Municipio Trujillo del Estado
Trujillo, que aparecen en la lista de afiliados por zona correspondiente al afio
2005 emitida por la alcaldia del Municipio Trujillo (ver anexo A); considerando
estas como los clientes comerciales de los Contadores Publicos en el

Municipio Truijillo.

CAPITULO Il



MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes considerados para esta investigacion, son los
trabajos relacionados con esfuerzo, constancia y dedicacion por autores que
han sentido la inquietud hacia el estudio de la satisfaccién de los clientes
comerciales de los profesionales contables en relacidn a sus servicios
ofertados. Entre estos trabajos se encuentran los realizados por los

siguientes autores:

Lacruz, D. (2006) llevé a cabo un estudio en la Universidad “Valle del
Momboy” titulado “Satisfacciéon del Cliente en relacién al desempeiio del
Contador Publico en el municipio Valera del Estado Trujillo’. La
investigacion que fue realizada con la finalidad de establecer la satisfaccion
del cliente en relaciéon al desempeno del Contador Publico en el municipio
Valera del Estado Trujillo. Para abordar el tema fue necesaria la revision de
bibliografia y trabajos anteriores referentes al tema en estudio. La
investigacion se considerd de tipo descriptivo, con un disefio de campo. La
poblacion estuvo conformada por 100 establecimientos registrados en
ACOINVA de los cuales la autora extrajo una muestra de cincuenta clientes
comerciales. Se aplicd un instrumento tipo cuestionario estructurado directo;
el cual fue validado a través del juicio de expertos. Luego de procesar los
resultados, concluyd que: se hace notoria la insatisfaccion que sienten los
clientes comerciales cuando consideran que la calidad de servicio de su
contador es buena o regular, lo que trae como consecuencia, que dichos
clientes se encuentren poco satisfechos con el desempefio de los
profesionales contables. Esto permite afirmar que es preciso que estos

profesionales contables les brinden a sus usuarios los servicios mucho mas



eficientes y eficaces, que satisfagan sus necesidades y que puedan aplicar
los correctivos necesarios para el mejoramiento continuo; por ello se
recomienda mejorar su calidad de servicio en cuanto al rendimiento, rapidez
y responsabilidad para poder lograr la satisfaccion de sus clientes.
Igualmente se les sugiere que al ofrecer sus servicios indiquen las diferentes
funciones para lo cual se ha formado, como lo son: asesoria legal — tributaria,
calculos de némina y prestaciones sociales, auditoria, entre otros; y no solo
llevar sus libros contables.

El trabajo de Lacruz, tiene relacion con la presente investigacion
porque buscdé analizar la satisfaccion de los clientes en base al desempefio
laboral de los Contadores Publicos para poder darles satisfaccion a sus
clientes; de igual manera, constituyé una herramienta metodoldgica porque
contribuy6 a aportar conocimiento sobre la elaboracién de los antecedentes y

la forma en que se deben relacionar los estudios entre si.

Igualmente Briceio N. (2003), llevé a cabo una investigacion en el
Nucleo Universitario “Rafael Rangel” cuyo titulo es “La Satisfaccion del
Cliente del Contador Publico, en lo Relacionado a su Etica Profesional,
en el Municipio Trujillo del Estado Trujillo. Caso: Agremiados a la
Asociacion de Comerciantes e Industriales de Trujillo (ACOINVA)”. La
investigacion estuvo centrada en la Satisfaccion del Cliente del Contador
Publico, en lo Relacionado a su Etica Profesional, en el Municipio Truijillo del
Estado Trujillo. Este estudio fue de tipo descriptivo, mediante la ejecucién de
actividades de campo. La informacion se obtuvo a través de textos
bibliograficos, consultas a pagina Web, boletines provenientes de la
Federacion de Colegios de Contadores Publicos de Venezuela, la Asociaciéon
de Comerciantes e Industriales de Trujillo (ACOINVA) y ademas por la
aplicacion de un cuestionario a 48 comerciantes del Municipio Truijillo
adscritos a ACOINVA; dicho cuestionario fue disefiado exclusivamente para

la investigacion. Se utilizaron técnicas estadisticas que sirvieron como base



para la presentacion y analisis de los resultados. La principal conclusién
obtenida en la investigacién es que existe un nivel de satisfaccion bajo para
un 41.7% del total de los comerciantes agremiados a ACOINVA
encuestados, puesto que se ubicaron en un nivel donde la prestacion del
servicio por parte de los Contadores Publicos es modesta, y el sacrificio que
de ella se deriva les resulta modesto (Sacrificio Modesto/Prestacion
Modesta), obteniéndose de esta manera una insatisfaccion moderada,
provocandose una incertidumbre acerca de continuar con el Contador
Publico, todo esto a pesar de que los Contadores Publicos del Municipio
Trujillo en su mayoria estan ofreciendo servicios con una conducta Etica
favorable. Pero se debe hacer menciéon que una proporcion de 31,3% de
estos empresarios se ubicaron en un nivel de satisfaccion maximo, ya que
para estos comerciantes la prestacion de servicios por parte del Contador
Publico la catalogan como elevada y su sacrificio por estos servicios es
modesto (Sacrificio Modesto/Prestacion Elevada), en tanto que estos clientes
han adquirido confianza y continuaran utilizando satisfactoriamente los
servicios del Contador Publico.

La investigacion realizada por Bricefio se torna importante para el
investigador debido a que trata un tema de gran importancia para los
Contadores Publicos como lo es obtener la satisfaccion de los clientes,
pudiendo establecer que solo se puede alcanzar ejerciendo con ética la
profesion contable; este estudio fue de gran aporte, porque se pudo
establecer la relacién que tiene el desempefio laboral del Contador Publico

en base a su ética profesional.

Herrera, Z. (2000), realiz6 una investigaciéon en la Universidad
Centroccidental “Lisandro Alvarado” titulada “Satisfaccion del cliente en
relacion a los Servicios Especiales prestados por el Contador Publico”.
Esta investigacion estuvo orientada a determinar la satisfaccidon del cliente en

relacion con los servicios especiales de preparacion de estados financieros y



revision limitada de los mismos, prestados por los Contadores Publicos
mediante la opinion de las empresas del ramo de repuestos automotores del
Municipio Iribarren del Estado Lara. La naturaleza de la investigacion es de
tipo Descriptiva Exploratoria. Los sujetos estuvieron conformados por 50
empresas registradas como miembros de la Camara de Importadores vy
Distribuidores de Repuestos Automotrices del Estado Lara (CIDRALARA).
Para el levantamiento de la informacion se aplic6 un cuestionario tipo
encuesta. Dicho instrumento esta conformado por 13 preguntas distribuidas
en tres partes: 3 items para la variable exigencias de los usuarios al solicitar
los servicios de un Contador Publico, 6 items para la variable desempeno del
Contador Publico y 4 items para la satisfaccion del cliente con respecto al
servicio prestado por el Contador Publico. Para su validacion se utilizo el
criterio de juicio de expertos. Los resultados obtenidos fueron procesados
manualmente para poder describirlos en cuadros de porcentajes. El analisis
se hizo considerando cada una de las partes del instrumento, encontrandose:
a) las exigencias de los usuarios al solicitar los servicios de un Contador
Publico con experiencia, reconocimiento profesional, honorarios, capacidad
analitica y razonamiento légico; b) el desempefio del Contador Publico esta
acorde con los servicios que prestan; c) la satisfaccién del cliente con
respecto al servicio prestado por el Contador Publico es buena, ya que, el
mismo se siente satisfecho por los servicios que le ha prestado.

El estudio llevado a cabo por Herrera, sustenta la presente
investigacion porque trata el tema de la satisfaccion del cliente del
profesional contable con base a los servicios especiales que presta
pudiendo establecer que, la satisfaccion de los clientes debe ser vista como
parte de la responsabilidad del Contador para con el cliente, basada sobre

todo en el desempefio laboral de los profesionales contables.

Bases Teodricas



La Contaduria Publica

Romero, (2001) senala que ésta “satisface una necesidad primordial
de las organizaciones o entidades al proporcionar informacion financiera, que
es la base de la toma acertada de las decisiones”.

Una de las ramas mas importante de la contaduria publica es sin lugar
a dudas la contabilidad financiera; es decir, el registro de las transacciones
realizadas y otros eventos econdmicos que afectan la entidad, y la
transformacion de éstos en informes financieros que seran empleados en la
toma de decisiones. Por consiguiente, el Contador Publico juega un papel
importantisimo como profesional encargado de llevar la contabilidad con un
enfoque gerencial.

Por tanto, el Contador Publico debe poseer una serie de
caracteristicas o requisitos que conforman el perfil profesional, el que le
permite forjarse una personalidad adecuada a los requisitos que impone esta
profesion, ya que éste podra desempefarse en practicamente cualquier
empresa, organizacidon o entidad, ya sea publica o privada, comercial,
industrial o de servicios, en la que se requiera de informacion financiera.

Hay que acotar que, en la actualidad la profesién contable se enfrenta
a una serie de retos que impone el desarrollo social, politico y econdmico de
los paises y del mundo en general, caracterizados por una corriente
globalizadora y de apertura a nivel internacional; por ello, es necesario que
éste entienda, comprenda y aprenda qué es, qué ha sido y qué sera la
profesion, para mantenerse actualizado y poder aportar soluciones y
propuestas adecuadas a los problemas y necesidades de informacion de las

empresas del siglo XXI, todo ello bajo la ética que rige su profesion.

El Contador Publico



El Contador Publico es ante todo un profesional universitario; el titulo
profesional es el que lo califica por encima de cualquier otra consideracion.
Esos estudios superiores son los que garantizan a la clientela que los
servicios prestados por esas personas son de alta calidad, derivados de los
conocimientos adquiridos por medio de un proceso educativo de alto nivel.
(Vasquez, 1993)

Esa condicién de profesional sirve como garantia de un adecuado
espiritu de servicio y responsabilidad social. Al que ostenta la condicion de
Contador Publico se le advierte un profesionalismo de alto nivel y se le
supone que trata de servir, en primer lugar, a la sociedad ante la cual tiene
un agradecimiento y una responsabilidad. Los principales instrumentos de
trabajo de un Contador Publico son sus conocimientos y su capacidad
intelectual; en su moral esta el usarlo para el bien o para el mal.

El mismo autor manifiesta que un principio basico de la ética
profesional del Contador Publico es “la responsabilidad que debe tener ante
la empresa, el cliente y la sociedad, dando garantia de transparencia,
generando confianza en cada uno de los procesos que lo involucran y lo
hacen participe del acontecer diario de su vida-empresarial”.

Es de vital importancia que el Contador Publico en la dimension del
desarrollo tedrico practico de su profesion adquiera a gran escala principios,
valores y reglas de conducta anexos a la actividad contable, mostrandose
como un individuo capaz de aportar por medio de sus comportamientos,
ensefianzas y albores de crecimiento a la par con la profesion, de esta
manera se generara un claro respeto por la contaduria.

“Respetar una profesion es reconocer la esfera de la individualidad en
el aprender y conocer, punto de partida del discurso pedagdgico”. (Suarez,
2001).

De esta manera, poco a poco la sociedad ha reconocido la

importancia del Contador en el normal desarrollo de sus procesos,



abarcando no solo la parte estructural encaminada por un camino técnico
contable, guiado hacia la teneduria de libros, sino que al ser social, se
identifica con el Contador, gracia a la vision de ayuda y mejoramiento
oportuno de la calidad de vida del hombre integrante de la comunidad.

Es por eso que esa sociedad agrupando individuos con el fin de
cumplir por medio de la cooperacion objetivos y fines de la vida, se acerca
hacia el contable, ya que es el directo visionario del capital y de su posterior
destinacion.

Para tener un buen estudio sobre la responsabilidad social es
necesario profundizar en los cambios y actitudes que presenta la sociedad, lo
cual nos permite dar algunos conceptos sobre responsabilidad social, Tua,

(1989) se refiere a este concepto como:

Incremento de la sensibilizacion por el nivel y calidad de vida, como
pauta caracteristica para nuestra cultura. La sociedad actual ha
comenzado a exigir de los poderes publicos y también de las
empresas, soluciones mas adecuadas para problemas hasta ahora
ignorados o pocos considerados: ocio, cultura, medio ambiente y, en
definitiva la preocupacién por el nivel de vida. Es la relacion que
existe entre loa conformacion econémica y la comunidad; como la
afecta las beneficia y las relaciona entre si. (p.64)

Poco a poco en el pensamiento empresarial se ha generado la idea de
mejorar el entorno social, generando proyectos que ataquen con fuerza la
descomposicion de la sociedad, pero que a la par se vendera la nocion de
una empresa que se entrega hacia el projimo, esperando recibir grandes
frutos de los mismos integrantes de la sociedad, al realizar la estrecha
alianza de una colaboracion a cambio de fuerza publicitaria.

El contador debe encaminar sus pensamientos a una percepcion
macro de los beneficios futuros de aplicar proyectos sociales; al respecto
Tua, (1989) expresa que “con la expresion responsabilidad social, se alude a
la obligacién que el profesional contable tiene que asumir la consecuencia

del desempenio de su trabajo en el contexto social.”



La disciplina contable se ha encontrado en una balanza ubicando los
intereses de la ética-verdad y el desempefio profesional. Dentro de las
cualidades de la informacién contable se encuentra la verdad, pero una
verdad exacta en cuanto a la utilidad de los usuarios y verdad con un grado
de exactitud, para brindar mayor certeza, para ser eficientes en la

consecucion de objetivos.

Comportamiento del Contador Publico frente a sus Clientes

El comportamiento que debe exhibir el Contador Publico frente a sus
clientes o empleador es una conducta cordial y respetuosa. Es a éste que le
corresponde actuar correctamente por la formacion superior que ha
adquirido, haciendo que su comportamiento de la informaciéon contable se
asemeje de acuerdo con las normas dictadas.

El Contador Publico tiene una responsabilidad moral consigo mismo,
con la profesion, con los colegas y con la sociedad; asi que, no debe dejar
maniatarse por los duefios, los accionistas y acreedores de la empresa en
donde esta realizando una labor, soélo el Contador Publico sabe el problema
moral que corre si acepta las decisiones administrativas que de alguna
manera tienen influencia en la informacién que ésta tiene que presentar; por
tanto, el contador debe poseer caracteristicas que determinen su
comportamiento frente a los clientes, entre estas se encuentran:
1.-Cordialidad: Es una fuente generadora de buenas relaciones, la cual
debe mantenerse frente a los clientes de una manera sincera.
2.-Respeto: El profesional esta obligado a respetar los acuerdos a los que ha
llegado con el cliente, empresa o casa en la cual labora. Ninguna empresa
debe abusar de la generosidad del Contador Publico para basar sus
equivocos en el mal manejo de sus operaciones financieras, tomando

decisiones.



3.-Seriedad: Son actos y conductas que deben hablar por él, en el dia a dia
de los quehaceres de la profesion éste debe presentar las mas altas
credenciales de seriedad.

4.-Responsabilidad Profesional: EI Contador Publico, siempre debe ser
plenamente consciente de sus responsabilidades hacia terceros cuando
desempefan su funcién de dar fe, y debera desempenar sus labores en una
forma comparables con las desarrolladas por cualquier miembro de la
profesion.

Ignorar algunas normas no excusa su omisién al cumplir un
compromiso profesional. El publico tiene derecho a esperar un trabajo
cuidadoso y ordenado del Contador Publico, y el error que éste pueda
cometer en condiciones similares, puede ser perdonado, pero sélo cuando
sea de buena fe y sin que exista relacion alguna con la actitud conocida,
deseo de un cliente o cualquier otro motivo profesional, porque éste es

responsable del trabajo de su personal.

Ejercicio de la Profesion

El Contador Publico en el ejercicio de la profesion debe preparar e
interpretar informes de gestion y emitir opiniones independientes respecto a
los procesos de control, gestion de riesgos y gobernabilidad de la
organizacion y de sus areas de gestion, y al mismo tiempo la relacion de los
estados financieros de la organizacion asegurando a la sociedad la
confiabilidad de ellos.

Es asi, como el Contador Publico, en su ejercicio profesional puede
abarcar desde ejecutivo de areas de contabilidad, finanzas, administracion,
contraloria y tributacion en diversas instituciones y empresas; asi como
puede ejercer el papel de asesor técnico en el ejercicio libre de la profesion.

Por las condiciones de globalizacion en la contaduria es conducente

que el Contador Publico para realizar un buen ejercicio de su profesion debe



prepararse para garantizar informacidn de mejor calidad, oportuna vy
comprensible para usuarios de diversos paises; un lenguaje comun que
facilite la comparacién de informacién contable entre paises y la toma de
decisiones en mercados internacionales; capacidad creativa en un ambiente
de competitividad; agilidad en los mercados y servicios al cliente; adaptacion
a las repercusiones de la inversion extranjera, alianzas estratégicas y
fusiones de grandes empresas. Blanco, (1993)

Vale acotar que, Rueda, (2002) sefiala que el ejercicio del Contador
Publico depende del area en que se vaya a desempeiar”’, como ejemplo de
esto indica los diferentes sectores donde puede ejercer su profesion el
Contador Publico.

En el sector privado:

v Por razén del cargo:

e Revisor fiscal o auditor externo en toda clase de sociedades para las
cuales la ley o el contrato social lo determinan.

e Jefe de contabilidad o su equivalente y auditor interno.

e Perito en controversias de caracter técnico-contable.

e Decano de las facultades de contaduria publica.

e Asesor técnico-contable ante las autoridades, en asuntos relacionados
con aspectos tributarios.

v' Por la naturaleza del asunto: Para certificar y dictaminar sobre
balances generales y otros estados financieros en los siguientes
casos:

e Cuando estén destinados a ofrecer informacién sobre fusion y
transformacion de sociedades, en los concordatos y en quiebras.

e De entidades cuyos ingresos brutos durante el afio inmediatamente
anterior y/o cuyos activos brutos a 31 de diciembre de ese afio sean o

excedan el equivalente a 5.000 unidades tributarias.



De personas naturales o juridicas, de hecho o de creacién legal,
solicitantes de financiamiento superior al equivalente a 3.000 unidades
tributarias ante entidades crediticias de cualquier naturaleza.

De empresas que realicen ofertas publicas de valores, que tengan
valores inscritos en bolsa, y/o que soliciten inscripcion de sus acciones
en bolsa.

Cuando hagan parte de la informacidon incluida en estudios de
proyectos de inversion superiores al equivalente a 10.000 unidades
tributarias.

Cuando sean presentados por los proponentes en licitaciones publicas
abiertas por entidades de creacion legal, cuando el monto de la
licitacion exceda el equivalente a 2.000 unidades tributarias.

En el sector publico:

La eleccion o nombramiento de empleados o funcionarios publicos
para el desempefio de cargos que impliquen el ejercicio de actividades
técnico-contables, debe recaer en contadores publicos.

Se entiende por actividades relacionadas con la ciencia contable todas
aquellas que implican organizacion, revision y control de
contabilidades, certificaciones y dictamenes sobre estados financieros,
certificaciones que se expidan con fundamento en los libros de
contabilidad, revisoria fiscal, prestacion de servicios de auditoria, asi
como todas aquellas actividades conexas con la naturaleza de la
funcion profesional del contador publico, tales como: la asesoria
tributaria, la asesoria gerencial, en aspectos contables y similares.

Se requiere también tener la calidad de contador publico para
desempenar el cargo de visitador en asuntos técnico-contables de la
Superintendencia Bancaria, de Subsidio Familiar y de Sociedades,

Comision Nacional de Valores o de las entidades que las sustituyan.



e La violacion a lo dispuesto en las anteriores disposiciones conlleva la
nulidad del nombramiento o eleccidon y la responsabilidad del
funcionario o entidad que produjo el acto.

En tal caso, el Contador Publico ante la realidad en que esta inmerso,
debe asumir un nuevo enfoque de su actuacion, bien sea en el ambito
privado o dentro de la gestion en el sector publico, ya que es evidente que se
vislumbran cambios radicales en lo que al rol del Contador Publico se refiere;
dentro de estos cambios, el profesional contable debe ejercer un nuevo
papel, como es el de asesor de empresa, bien sea pequefia, mediana o
grande.

En relacién a lo expresado, Cruz, (2001) manifiesta que

El contador es la persona con mayor preparacién dentro de una

empresa, esto asi porque en cualquier momento puede ocupar

diferentes posiciones en la misma, como es: Contador, Auditor,

Administrador, Encargado de compras y Gerente de ventas; en fin,

toda una gama de servicios que pueden conducir a la empresa a
alcance de sus objetivos. (32)

Vale destacar que, el unico profesional que tiene acceso a las
empresas es el Contador Publico; sin embargo, el problema es que ese
contador no realiza un ejercicio profesional, donde pueda influir en la toma de
decisiones de la administracion en pro del crecimiento financiero de la
empresa, ya que habitualmente, sélo se limita a trabajar en el balance oficial
anual, base de las liquidaciones de impuestos correspondientes, liquidar las
remuneraciones mensuales y cumplir con disposiciones legales vigentes.

En base a lo descrito, se ha observado que muchas veces, ese
balance nada tiene que ver con la realidad, sélo expone los numeros de
compras, ventas y gastos declarados, por lo que el empresario ni siquiera lo
toma en cuenta como herramienta de decision, es sélo una formalidad mas
que cumplir. En otras palabras, el Contador realiza un trabajo enorme para

generar datos que tienen escaso valor, que solo sirven para cumplir con los



organismos de recaudacién, los que no hacen mas que sumar tareas
formales, haciendo que el Contador sea mas un profesional al servicio de
ellos que uno que presta sus servicios para quien lo contrata.

Por la situacion que se sefiala, en general el Contador Publico pierde
motivacion, siente que su arduo trabajo no sirve demasiado, por lo que se
convierte en un técnico concentrado sélo en un aspecto del negocio que
asesora; por tanto, el contador de una empresa debiera transformarse en la
punta de lanza de su transformacion; ya que muchas organizaciones no
saben realmente cuanto ganan o pierden, ni saben sus costos reales, ni
tienen una estrategia definida para su crecimiento tanto econdmico como
financiero; por ello, debe ser funcion de ese contador el ayudar al empresario
a definir la estrategia, a sugerirle en que debe capacitarse y sobre todo a
generar la informacion para ser usada como herramienta de gestion.

En base a lo expresado, el Contador Publico debe tener una nueva
concepcién de su profesion, debido a que cada dia se requiere con mayor
apremio, un actor con visién integradora para la empresa, capaz de atender
los multiples asuntos que requieren de su participacion dentro de la misma,
teniendo al mismo tiempo orientacion innovadora y creatividad ante la
busqueda de posibilidades y la atencién de necesidades; eficiencia en el
manejo de los recursos, y un gran conocimiento de la gama de alternativas
que tiene a su disposicién para poder atender a sus clientes comerciales, de
esa manera el Contador Publico se convierte en un propulsor de cambios en
la sociedad empresarial, innovador y creativo en cuanto a nuevas formas de
llevar a cabo sus labores para poder contribuir al desarrollo financiero de la
empresa.

Para entender cuales son las funciones y deberes del Contador
Publico dentro de la empresa; Cruz, (2001) sefiala que “en el caso de los
deberes el mas importante es “Suministrar las informaciones fiables y
oportunas para la toma de decisiones”. Se elige este unico deber por las

siguientes razones:



e EI Contador Publico debe suministrar de manera clara todas las
informaciones de relevancias importantes a la administracién.

e Es responsabilidad del Contador Publico que las decisiones tomadas
por la gerencia en base a las informaciones suministradas por él sean
las mas correctas.

Dentro de las funciones se tiene:

Tratar de que las empresas cumplan con el logro de los objetivos mas
profundos, que son custodiar e invertir el total de valores de una empresa, a
mantener los sistemas de informacién adecuados para el control de los
activos y operaciones de esa empresa, y a proteger el capital invertido. Otras
funciones del Contador Publico dentro de la empresa se reflejan en:

e Las aperturas de los libros de contabilidad.

e Establecimiento de sistema de contabilidad.

e Estudios de estados financieros y sus analisis.

e Certificacion de planillas para pago de impuestos.

e Aplicacion de beneficios y reportes de dividendos.

e La elaboracién de reportes financieros para la toma de decisiones.
Con estas funciones enumeradas no se quiere decir de modo alguno

que solo son éstas las que puede ejercer el Contador Publico dentro de las
empresas, dado que estda mas que demostrada la capacidad sobrada con
que cuenta éste para ejercer muchas mas.

Ahora bien, el contador debe, y sobre todo tiene, que poseer algunas
actitudes tales como:

e Practicar adecuadamente las técnicas de las relaciones humanas, no
olvidando que el personal es el factor fundamental a través del cual se
desarrollan las operaciones de las empresas. Es por esto que cuando
asesora a una empresa debe tener todo el cuidado de que tal
propuesta no afecte, o si lo hace sea de manera minima el personal

de la empresa.



e Precisar en forma clara los objetivos que alcanzara la empresa con tal
medida a aplicar. Debe cuidarse de utilizar terminologias complicadas,
dado que la persona a quien asesora no domina su lengua y lo que
mas debe es evitar confundir al cliente.

e Sus sugerencias deben ser dadas directamente a la mas alta instancia
de la empresa, esto permitira que la empresa utilice de manera eficaz
todos sus recursos tanto materiales como humanos con que cuenta la
organizacion.

e Debe tener un gran interés manifiesto por la investigacion, para asi
recomendar a cualquier empresa mejorar sus procedimientos en el
area contable, de tal manera que se superen las condiciones
existentes y se alcance una mayor eficiencia de operacion.

e Poseer de manera prioritaria el interés de conocer las necesidades de
la direccion de la empresa y el nivel gerencial, en cuanto a la
informacién que requieran para conocer el resultado de las
operaciones, y que le sirva de base para la toma de decisiones.

e Actuar en su momento como consejero y participar en las discusiones
que tratan de resolver problemas de areas diferentes a la suya,
evaluando meétodos y alternativas, y sugiriendo mejorar. También
debe senalar con toda honestidad y valentia, en forma imparcial, las
deficiencias y puntos débiles que observa en la organizacion, y
aceptar sinceramente los puntos de vistas de otros para evitarlos y
corregirlos.

e Practicar un riguroso control sobre su propio trabajo, evitando aquellas
actividades que le distraigan y entorpezcan sus funciones, y
asegurarse completamente que las normas y politicas de la empresa
sean cumplidas de manera eficaz.

Estas actitudes no son una regla universal debido a que algunas de
ellas el contador no podra aplicar, porque tendra que ver con cuales

disposiciones cuentan las autoridades suprema de la empresa.



Servicios que Ofrece el Profesional Contable

La creciente competitividad en el mundo de los negocios trae consigo
mayores exigencias para la profesion contable, ya que el Contador Publico
debe ofertar al mercado sus servicios en base al control de gestion, mayor
transparencia en la informacidon financiera-contable, uso de sistemas
informaticos mas complejos, asi como mayor eficiencia tributaria. Todos
estos elementos deben estar inmersos dentro del ambito de accion del
Contador Publico, ya que para poder ofertar sus servicios, tal como lo refiere
Rueda, (2002), “...el profesional contable debe participar activamente en el
diagnéstico, disefio, evaluacion, construccion y mantenimiento de sistemas
de informacion y control relacionados con la gestidon estratégica de
organizaciones publicas o privadas...”

Es por ello que el Contador Publico, debe ofertar servicios acordes,
sobre todo a su area, las cuales pueden abarcar desde Ejecutivo de areas de
contabilidad, finanzas, administracién, contraloria y tributacion en diversas
instituciones y empresas y Asesor técnico en el ejercicio libre de la profesion.

Por ende, el profesional contable opera en un campo muy amplio y
diversificado tal como puede apreciarse en la siguiente lista no definitiva de
servicio que puede ofertar:

e Contabilidad financiera

e Contabilidad de costos

e Disefo e implantacion de sistemas

e Analisis e interpretacion de estados financieros

e Auditoria interna, operativa, administrativa y de sistemas
e Auditoria externa

e Informes de caracter fiscal o tributario

e Cuantificacion de programas y presupuestos

e Analisis y evaluacion de alternativas de inversion, y



Estudio para otorgar u obtener crédito.

En todo caso, los contadores publicos pueden ofertar todos los

servicios enunciados, bien sea en forma independiente, como empresa de

servicios o bien sea bajo una dependencia laboral.

Caracteristicas de los servicios

Cowell, (2001) manifiesta que los servicios poseen cinco caracteristicas

tales como:

Intangibilidad: Las servicios son esencialmente intangibles. Con
frecuencia no es posible gustar, sentir, ver, oir u oler los servicios
antes de comprarlos.

Inseparabilidad: La prestacion del servicio requiere la presencia
simultanea del proveedor del servicio y cliente, ya que es inseparable
del momento en que se produce su consumo.

Variabilidad: Los servicios son muy variados, depende de quién,
cdmo, cuando y donde son proporcionados, cuando este es ofrecido
por una maquina no presenta esta caracteristica a diferencia de
cuando es prestado por una persona ya que por ser humano presenta
variacion en su estado de animo.

Caracter perecedero: Los servicios son susceptibles de perecer y no
se pueden almacenar y han de ser prestados en el momento en que
se demanda.

Propiedad: Es una diferencia basica entre una industria de servicios y
una industria de productos porque un cliente solamente puede tener
acceso a utilizar una actividad.

Vale destacar que, los servicios que prestan los Contadores Publicos

en el municipio Trujillo cumplen con todas estas caracteristicas, por lo que

deben cuidarse de saber consolidar los mismos en el mercado del municipio

y al mismo tiempo lograr satisfacer a sus clientes comerciales para poder



mantenerse dentro de éste, evadiendo a la competencia y creando confianza

en sus clientes comerciales.

Los Siete Pecados del Servicio

Albrecht, (1990), identifico siete pecados comunes del servicio,
expresando que “‘en la realidad hay solo unas pocas cosas que
verdaderamente enojan y exasperan a los clientes”. Entre ellos se

encuentran:

e Tratar a los Clientes con apatia: Es cuando el empleado siente
desatencion para el cliente, ya que el mismo lo trata con indiferencia,
es decir, cuando los empleados de servicio dejan de preocuparse por
su trabajo, por sus clientes y por ellos mismos, en el momento de
hacer un cambio, personal o profesional.

e Desafiar al Cliente: Este pecado se presenta cuando el empleado
trata de deshacerse de un cliente. Generalmente se produce cuando
el empleado desea hacer algo diferente.

e Ser Frio con los Clientes: Se presenta cuando el prestador del
servicio ofrece una variabilidad en su estado de animo y es alli cuando
el cliente percibe y sufre este cambio.

e Tratar al Cliente con Aires de Superioridad: Cuando el cliente es
tratado de forma condescendiente y se menosprecia, €l lo recuerda;
es por esta razéon que el prestador del servicio debe tratar al cliente
con lenguaje y tono de voz adecuados.

e Trabajar como un Robot: Se presenta cuando una persona llega a
habituarse a prestar un servicio de una misma manera. No existe
innovacion por parte de la empresa para mejorar el servicio y asi

sobrepasar las expectativas del cliente.



e Ceiirse al Reglamento: Cuando las reglas y regulaciones de una
organizacion se crean mas para la conveniencia de ésta que para la
del cliente.

e Dar Evasivas al Cliente: Es una forma de deshacerse del cliente para
que el empleado pueda hacer algo distinto para que éste sienta la
necesidad de encontrar a alguien que resuelva su problema.

Los pecados en los que se incurre al prestar un servicio debe ser
motivo de alarma para las diferentes profesionales contables que prestan
un servicio, por ello deben hacer hincapié en evitar caer en lo posible en
ninguno de estos pecado anteriormente nombrados; ya que los mismos le
daran una imagen deficiente ante los clientes que en cualquier momento

requiera hacer uso de cualquiera de sus servicios.

Clientes

Sewell, (1998) define a los clientes como la persona que utiliza los
servicios o0 productos y hace las veces de comprador. Es el rey de la
empresa, la razén de ser del negocio, y el que siempre tiene la razon, es
hacia quien estan dirigidas todas las actividades de mercadeo con el fin de
satisfacer sus necesidades.

De igual manera Pujol, (1999) indica que este es un “término que
define a la persona u organizacion que realiza una compra. Resulta la parte
de la poblacion mas importante de la compaiia.

Los autores coinciden en que los clientes son la parte mas importante
para una organizacion; ya que ellos son los que consumen los servicios y
productos que se ofrecen al mercado, por lo tanto, se deben tener estudiar
sus necesidades y sus deseos para poder satisfacerlos.

El mismo autor de igual manera sefiala que existen seis tipos de
clientes, tales como:

e Cliente Activo: Persona que ha realizado una compra recientemente.



e Cliente Objetivo: persona fisica o juridica hacia la cual se dirigen las
acciones comerciales; este guarda relacion con el concepto de
segmentacién de mercados.

e Cliente Vacilante: Es aquel cliente que es incapaz de adoptar una
decision de compra.

¢ Cliente Clave: Clientes que tienen un gran potencial de compra, o que
son muy influyentes sobre otros.

e Clientes Vivos: Clientes que realizan compras de forma regular a una
empresa.

e Clientes Fantasma: Son aquellos clientes enviados por la empresa
para controlar la presentacién del producto por parte del detallista o de

un competidor.

Atencion del Cliente

Medrano, (2001) sefiala que

En el campo de la atencion al cliente la pasion de vivir los cambios,
la obsesion por el servicio al cliente son piezas fundamentales para
obtener el éxito. Los lazos emocionales que se pretenden crear
con los clientes se basan en las percepciones, y eso no se puede
racionalizar de forma fria y analitica; ya que en el mundo de los
negocios el factor “Sentirse Bien” viene generado por tratar al
cliente con cortesia y atentamente en todos los puntos de contacto
de la empresa.

Por su parte el Grupo Mosaico (2001) explica que “el servicio de
atencién al cliente se compone de muchos aspectos, desde la calidad del
producto o servicio y su precio hasta un clima de trabajo y modo de pensar
de sus empleados”.

Los autores coinciden en que la atencién al cliente es fundamental
para la empresa debido a que es la primera imagen que el cliente percibe al

solicitar el servicio, por lo tanto, el profesional contable debe estar bien



capacitado para poder brindar una buena atencién al usuario de sus servicios
ya que asi puede crear una imagen positiva en la mente de los mismos.

Por su parte, Pujol (1999) explica que “en la clave para retener al
cliente se puede desarrollar varias tareas muy positivas para la empresa”
entre las cuales menciona:

e Habla favorablemente a otros acerca de la compainia.

e Presta menos atencion a marcas y publicidad de la competencia.

e Retencion de compra.

e Compra de otros productos que la empresa mas tarde afiada a sus
lineas.

Estos autores coinciden en que la atencion y satisfaccion del cliente
consiste en que el consumidor se sienta complacido por la asistencia o
servicio que los abastecimientos ofrezcan al mismo, para que de este modo,

puedan manifestarse favorablemente acerca de sus productos o beneficios.

Los Diez Mandamientos de la Atencion al Cliente

Kotler, (1997) plante6 el que es considerado el decalogo de la
atencién al cliente, cumpliendo a cabalidad con él se pueden lograr altos
estandares de calidad en el servicio al cliente.

e El cliente por encima de todo: Este es el simil del primero de los diez
mandamientos de Dios "Amar a Dios sobre todas las cosas", en este
caso es el cliente a quien debemos tener presente antes que nada.

e No hay nada imposible cuando se quiere: A pesar de que muchas
veces los clientes solicitan cosas casi imposibles, con un poco de
esfuerzo y ganas de atenderlo muy bien, se puede conseguir lo que él
desea.

e Cumple todo lo que prometas: Este si que se incumple (mas que el

de "No desearas a la mujer del prgjimo", creo yo), son muchas las



empresas que tratan, a partir de enganos, de efectuar ventas o retener
clientes, pero ¢ qué pasa cuando el cliente se da cuenta?

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que
espera: Es légico, yo como cliente me siento satisfecho cuando recibo
mas de lo que esperaba. ;Cdmo lograrlo? conociendo muy bien a
nuestros clientes y enfocandonos en sus necesidades y deseos.

Para el cliente, tU marcas la diferencia: Las personas que tienen
contacto directo con los clientes tienen una gran responsabilidad,
pueden hacer que un cliente regrese o que jamas quiera volver, ellos
hacen la diferencia. Puede que todo "detras de bambalinas" funcione
a las mil maravillas pero si una dependiente falla, probablemente la
imagen que el cliente se lleve de todo el negocio sera deficiente.

Fallar en un punto significa fallar en todo: Como se expresaba en el
punto anterior, puede que todo funcione a la perfeccidén, que tengamos
controlado todo, pero qué pasa si fallamos en el tiempo de entrega, si
la mercancia llega averiada o si en el momento de empacar el par de
zapatos nos equivocamos y le damos un numero diferente, todo se va
al piso. Las experiencias de los consumidores deben ser totalmente
satisfactorias.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos: Los
empleados propios son "el primer cliente" de una empresa, si no se
les satisface a ellos, como pretender satisfacer a los clientes externos,
por ello las politicas de recursos humanos deben ir de la mano de las
estrategias de marketing.

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente: Aunque existan
indicadores de gestidn elaborados dentro de las empresas para medir
la calidad del servicio, la Unica verdad es que son los clientes quienes,
en su mente y su sentir, quienes lo califican, si es bueno vuelven y no

regresan si no lo es.



e Por muy bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar:
Aunque se hayan alcanzado las metas propuestas de servicio y
satisfaccién del consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos,
"la competencia no da tregua"

e Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo: Los
equipos de trabajo no s6lo deben funcionar para detectar fallas o para
plantear soluciones y estrategias, cuando asi se requiera, todas las
personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en pro
de la satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de una peticién o

de cualquier otro asunto.

El Contador orientado al cliente

Segun la Revista de Actualidad Contable Faces (2003), es prudente
crear nuevas formas de relacion entre el contador publico y el cliente. El
Contador Publico no puede asesorar, escuchar e intercambiar ideas con el
cliente a distancia; es imprescindible la comunicacion facilitadora del proceso
de motivacion para que el Contador Publico senale ideas, proponga vias
alternativas en la planificacion y ejecucion de los procesos que permitan una
mayor coordinacion y una mas adecuada organizacion orientada a resultados
favorables. Mediante reuniones periddicas en lapsos flexibles, es posible
crear un ambiente para eliminar el anonimato y estimular las relaciones
duraderas, beneficiando, al mismo tiempo, los intereses sociales y los

lucrativos de las organizaciones.
Satisfaccion
En un escenario de alta competitividad y globalidad de los mercados,

la funcidén de retener a los clientes manteniendo en ellos un alto grado de

satisfaccion y fidelidad es uno de los grandes desafios del Contador Publico



moderno; la calidad del servicio representa hoy una de las variables con
mayor incidencia en la generacién de lealtad de parte de los clientes, razon
por la cual hoy es vista como una variable que debe ser gestionada.

Kotler (1993), expresa que la satisfaccion del cliente se puede definir
como "el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar
el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”,
llevando esta definicidn a su aplicacion practica para determinar el nivel de
satisfaccion del cliente, se puede resumir de la siguiente férmula: rendimiento
percibido - expectativas = nivel de satisfaccion.

Thompson, (2004) expresa que para una mejor comprension de esta

férmula, se vera en que consisten los tres términos empleados.

e Rendimiento percibido

Se refiere al desempefo (en cuanto a la entrega de valor) que el
cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
Dicho de otro modo, es el resultado que el cliente puede visualizar en
el producto o servicio adquirido. Cabe destacar, que el "rendimiento
percibido" tiene las siguientes caracteristicas:
e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
e Se basa en los resultados que obtiene el cliente con el producto o
servicio.
o Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad.
e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el
cliente.
e Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.
Dada su complejidad, el rendimiento percibido puede ser determinado

luego de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el cliente.



e Expectativas

Las expectativas son "esperanzas" que se tienen por conseguir algo;
por tanto, las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o
mas de estas cuatro situaciones:
e Experiencias de compras anteriores
e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinidon
(p-€j.: artistas)
e Promesas que ofrecen los competidores
e Promesas que ofrece la misma empresa
En la parte que depende del Contador Publico, ésta debe tener
cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las
expectativas son demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero,
si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de la compra;
un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los
indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la
calidad de los servicios; en muchos casos, “...es el resultado de un aumento
en las expectativas del cliente...” (Kotler, 1993)
En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente" las
"expectativas" de los clientes, para determinar lo siguiente:
e Siestan dentro de lo que la empresa puede entregar.
e Siestan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera
la competencia.
e Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a

comprar.

¢ Niveles de satisfaccion
Kotler, (1993) luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:



e Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccién: Se produce cuando el desempeno percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

e Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a
las expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el
grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo:

e Un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor de forma
inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa).

e Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo
hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor
(lealtad condicional).

e En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor
porque siente una afinidad emocional, que supera ampliamente a una
simple preferencia racional (lealtad incondicional).

Por ese motivo, los Contadores inteligentes buscan complacer a sus
clientes mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después
mas de lo que prometieron; por consiguiente, no cabe duda de que el éxito
profesional se basa, en gran medida, en su compromiso por lograr clientes
satisfechos; ya que, para que una profesion sea de utilidad social debe
responder a una necesidad general, es decir que tenga tal grado de difusion,
que el publico deba valerse necesariamente de la profesidén que le satisface

Sin duda, en un entorno tan complejo como el actual con clientes cada
vez mas exigentes en calidad, precio y plazos, se debe hacer que éstos se
encuentren en el centro de la organizacion para conseguir su satisfaccion y
el conocimiento de su comportamiento y necesidades consiguiendo asi
ventajas competitivas.

Es por ello que, en el proceso de desarrollo que enfrenta el mundo

entero, producto del fendbmeno de globalizacion, como parte de ese



fendbmeno de globalizacién, se habla hoy dia del servicio al cliente; y es que
la tendencia mundial es enfocar las organizaciones hacia la satisfaccién de
sus clientes. Vale acotar que, desde finales de la década de los ochenta, la
tendencia en el mundo es la globalizacién de los mercados; pero esta
apertura no solo significa amenazas para los pequefios paises, sino que por
el contrario, constituye una fuente de excelentes oportunidades de desarrollo.
Sin embargo, para poder enfrentar las amenazas y aprovechar las
oportunidades, es absolutamente necesario cambiar los paradigmas de
manejo de las empresas e instituciones, propios de la Era Industrial, por los
paradigmas propios de la Era del Conocimiento que enfoca su atencion en el
tema de la Calidad Total, a grandes rasgos, la filosofia de la Calidad Total
abarca dos grandes propésitos mejorar el nivel de vida de los clientes y
mejorar el nivel de vida de los integrantes de la empresa (clientes internos).

Eduarte, (2004) indica que “una organizacion puede ser muy eficiente
en sus procesos y en su direccidon interna, pero solamente mejorara su
efectividad y la calidad de sus servicios, si mira con prioridad a sus clientes,
que son en ultima instancia su razén de ser y existir”.

Al mismo tiempo, este autor realiza la siguiente interrogante, para
poder definir con claridad el significado para la organizacion, en este caso del
Contador publico, sobre ¢qué es el servicio al cliente?, a lo cual responde
que “Es una filosofia de trabajo”; puesto que no es necesariamente una
estructura definida en la organizacion, sino una forma de trabajo interiorizada
en cada persona que da servicio a un cliente, no importa si es interno o
externo. Para mayor claridad, se entiende por filosofia, un conjunto de
creencias sobre las que todo el mundo esta de acuerdo y puede darse en
cualquier nivel.

Es por estas razones que, el cliente ha dejado de ser quien debe
adquirir el producto o servicio, para convertirse en la persona que tiene
libertad de escoger en el mercado aquello que mas le satisfaga. El concepto

de cliente leal esta desapareciendo, pues el mundo cambia con tal rapidez



que las personas se dan cuenta con mucha facilidad de la existencia de otros
servicios o productos mejores que los que normalmente adquieren.

Hoy dia, mas importante que el precio es comprender la diferencia que
el cliente esta dispuesto a pagar por mejores productos o servicios. Por
tanto, los profesionales de la contaduria deben ser capaces de manejar esa
diferencia, con creatividad y habilidad para ofrecerla oportunamente a los
clientes; este nuevo enfoque es el que se conoce como servicio de calidad,
el cual se orienta hacia el mejoramiento e innovacién de los procesos para
proporcionar servicios diferenciados y desarrollar una organizacion de valor
para el cliente. Eduarte, (2004) Involucra aspectos como:

e Mejorar e innovar procesos

e Ofrecer un servicio con el que tanto la organizacion como su cliente
logran experiencias positivas

e Desarrollar una organizacion que garantice ventajas competitivas para
el cliente, de manera que la experiencia se repita

e Ofrecer sistemas amables (faciles de usar) al cliente

Vale destacar entonces, que en este proceso de cambio que envuelve
al mundo entero, a cada pais y a cada organizacién, el tema del servicio al
cliente se ha colocado en un primer lugar de importancia, al lado de otras
materias como la economia, la sostenibilidad financiera de los sistemas, la
eficiencia en los procesos, la competencia y la revolucion tecnolégica entre
otros. Por eso, quienes atienden publico deben estar muy bien identificados
con el servicio y saber los limites que tiene, para manejar siempre la

respuesta adecuada.

Auditoria

Auditar es el proceso de acumular y evaluar evidencia, realizado por

una persona independiente y competente acerca de la informacion

cuantitativa de una entidad econdémica especifica, con el propdsito de



determinar e informar sobre el grado de correspondencia existente entre la
informacién cuantificable y los criterios establecidos.

Ramirez, (1994) expresa que la auditoria es un examen sistematico de
los estados financieros, contables, administrativos, operativos y de cualquier
otra naturaleza, para determinar el cumplimiento de principios econémico-
financieros, la adherencia a los principios de contabilidad generalmente
aceptados, el proceso administrativo y las politicas de direccion, normas y
otros requerimientos establecidos por la organizacion.

Debe aclararse entonces que, la auditoria no es una subdivisién o
continuacion del campo de la Contabilidad, por el contrario, el profesional
contable debe entender a la auditoria como la encargada de la revision de
los estados financieros, de verificar la vigencia del proceso administrativo y
del cumplimiento del ordenamiento juridico y de las politicas de direccion y
procedimientos especificos que relacionados entre si, forman la base para
obtener suficiente evidencia acerca del objeto de la revision, cuyo proposito

es poder expresar una opinidon profesional sobre todo ello.

Tipos de Auditoria

Biondi, (1997) expresa que existen diversos tipos de auditoria que
pueden ser ejecutadas por el profesional contable; sin embargo para efectos
de este trabajo se tomaran en cuenta cinco tipos como son: auditoria
financiera, de cumplimiento, de gestion y resultados, administrativa,
operativa, ambiental y computacional descritos por el autor.

e Auditoria Financiera: Es un proceso cuyo resultado final es la emision
de un informe, en el que el auditor da a conocer su opinién sobre la
situacion financiera de la empresa, este proceso solo es posible llevarlo a
cabo a través de un elemento llamado evidencia de auditoria, ya que el
auditor hace su trabajo posterior a las operaciones de la empresa. Este

tipo de auditoria tiene como objetivo por parte del auditor conocer con



certeza cual es la situacion financiera real de la empresa auditada. Para
ello el auditor ejecuta un exhaustivo analisis sobre los estados financieros
y las notas aclaratorias que los acompanan, preparados por la empresa a
auditar en relacién con las operaciones efectuadas durante un periodo
determinado.

Ademas, es un proceso cuyo resultado final es la emision de un informe,
en el que el auditor da a conocer su opinion sobre la situacion financiera
de la empresa, este proceso solo es posible llevarlo a cabo a través de un
elemento llamado evidencia de auditoria, ya que el auditor hace su
trabajo posterior a las operaciones de la empresa. La Auditoria
Financiera, requiere la revision de los estados financieros con base en las
normas de auditoria generalmente aceptadas, con objeto de emitir una
opinion independiente sobre la razonabilidad de las cifras presentadas en
dichos estados financieros, complementando con un estudio y evaluacion
del control interno de las empresas.

Auditoria de Cumplimiento: Esta auditoria se practica mediante la
revision de documentos que soportan legal, técnica, financiera y
contablemente las operaciones para determinar si los procedimientos
utilizados y las medidas de control interno estan de acuerdo con las
normas que le son aplicables y si dichos procedimientos estan operando
de manera efectiva y son adecuados para el logro de los objetivos de la
entidad.

Auditoria de Gestion y Resultados: Es una herramienta de apoyo
efectivo a la gestion empresarial, donde se puede conocer las variables y
los distintos tipos de control que se deben producir en la empresa y que
estén en condiciones de reconocer y valorar su importancia como
elemento que repercute en la competitividad de la misma. Se tiene en
cuenta la descripcion y analisis del control estratégico, el control de

eficacia, cumplimiento de objetivos empresariales, el control operativo o



control de ejecuciéon y un analisis del control como factor clave de
competitividad.

Auditoria Administrativa: Es el revisar y evaluar si los métodos,
sistemas y procedimientos que se siguen en todas las fases del proceso
administrativo aseguran el cumplimiento con politicas, planes, programas,
leyes y reglamentaciones que puedan tener un impacto significativo en
operacion de los reportes y asegurar que la organizacion los este
cumpliendo y respetando. Su importancia radica en el hecho de que
proporciona a los directivos de una organizacion un panorama sobre la
forma como esta siendo administrada por los diferentes niveles
jerarquicos y operativos, senalando aciertos y desviaciones de aquellas
areas cuyos problemas administrativos detectados exigen una mayor o
pronta atencion.

Auditoria Operativa: Es el examen posterior, profesional, objetivo y
sistematico de la totalidad o parte de las operaciones o actividades de
una entidad, proyecto, programa, inversién o contrato en particular, sus
unidades integrantes u operacionales especificas. Su propdsito es
determinar los grados de efectividad, economia y eficiencia alcanzados
por la organizacion y formular recomendaciones para mejorar las
operaciones evaluadas. Relacionada basicamente con los objetivos de
eficacia, eficiencia y economia.

Auditoria Ambiental: La creciente necesidad de controlar el impacto
ambiental que generan las actividades humanas, ha provocado que en
muchos sectores industriales se produzca un incremento de la
sensibilizacion respecto al medio ambiente. Debido a esto, las empresas
para asegurar el cumplimiento legislativo han dado paso a nuevos
sistemas de gestidon medioambientales que permiten estructurar e integrar
todos los aspectos involucrados en sus procesos productivos,
coordinando los esfuerzos que se realizan para lograr los objetivos

planificados. Es entonces necesario analizar y conocer en todo momento



los factores de contaminacién que generan las actividades de la empresa,
y por este motivo sera necesario que dentro del equipo humano se
disponga de personas calificadas para evaluar el posible impacto
negativo en el medio ambiente y la sociedad. La aplicacién permanente
del concepto mejora continua, es un referente que en el campo
medioambiental tiene una incidencia practica constante, y por este motivo
la revision de todos los aspectos relacionados con la minimizacion del
impacto ambiental tiene que ser una accion realizada sin interrupcion.

e Auditoria Computacional: Funcion que consiste en la revisidon de la
seguridad y control de los sistemas de informacion en una organizacion,
efectuada mediante una metodologia de trabajo y ejecutada por un
profesional. Es el examen y validacion de los controles y procedimientos
utilizados por el area de informatica, a fin de verificar que los objetivos de
continuidad de servicio, confidencialidad, seguridad de la informatica y la
integridad y coherencia de la informacion se estén cumpliendo
satisfactoriamente y de acuerdo a la normativa vigente (interna y externa).

Hoy, la importancia creciente de las telecomunicaciones ha llevado a
que las comunicaciones, lineas y redes de instalaciones informaticas, se
auditen por separado, aunque formen parte del entorno general de sistemas
de informacion. Su finalidad es examinar y analizar los procedimientos
administrativos y los sistemas de control interno de la empresa auditada. Al
finalizar el trabajo realizado, los auditores exponen en su informe aquellos
puntos débiles que hayan podido detectar, asi como las recomendaciones
sobre los cambios convenientes a introducir al interior de la empresa.

Normalmente, las empresas funcionan con politicas generales, pero hay

procedimientos y métodos, que son mas operativos y, por lo tanto, se

podrian realizar las sugerencias propuestas por los auditores.

Es asi como, la ejecucién de un trabajo de auditoria por parte del
profesional contable, debe realizarse conforme a las directrices solicitada por

sus clientes, por lo que debe organizarse y documentarse de forma



apropiada con el fin de que pueda delegarse entre los colaboradores del
equipo, de forma que cada uno de ellos conozca detalladamente qué debe

hacer y a qué objetivo final debe dirigir su esfuerzo.

Informacion Financiera

De forma tradicional, la funcion de la informacion financiera debia
permitir a los propietarios conocer la evolucion de sus empresas. Pero
cuando las responsabilidades de la administracion fueron comunmente
relegadas a personal contratado, la informacién financiera adquirié una
orientacion mas administrativa, es decir, se trataba de reflejar ante los
propietarios la administraciéon llevada a cabo por los agentes o
administradores. El objetivo consistia pues en demostrar el grado de eficacia
con el que se estaban gestionando los activos de los propietarios, tanto
basandose en el mantenimiento del capital como en la generacién de
beneficios.

La generalizacion de las sociedades, la aparicibon de grandes
corporaciones multinacionales y el extendido uso de la contratacion de
gestores o administradores profesionales, con propietarios cada vez mas
anonimos y alejados de su empresa, dio un nuevo giro a la orientacién de la
informacién financiera.

Aunque la orientacion administrativa no ha desaparecido, esta hoy
mucho mas encaminada a informar a los inversores. Tanto los inversores
privados como los institucionales consideran que la propiedad de acciones
es una alternativa mas para su inversion, y exigen tener una informacién mas
a largo plazo que la que proporcionaba el concepto clasico de informacion
administrativa. Puesto que los inversores utilizaban las cifras financieras para
predecir los resultados de sus decisiones, la contabilidad se orient6 a facilitar

este tipo de informacion. Una de las consecuencias mas importantes de este



cambio fue el aumento de la informacion que podia proporcionar la
contabilidad financiera.

A partir de ese momento proliferan las memorias que amplian la
informacion otorgada por la contabilidad financiera. Estas memorias
desagregan y amplian la informacién de la contabilidad financiera. Por lo
general, una memoria explica los métodos contables aplicados cuando
existen alternativas o cuando debido a la naturaleza especifica del negocio
desarrollado por la empresa es necesario aplicar métodos distintos a los
utilizados de forma habitual.

En las memorias también se ofrece informacidén sobre operaciones de
menor importancia, pasivos, planes de pensiones, evolucién del precio de las
acciones, operaciones en el exterior e informacién detallada sobre deuda a
largo plazo (como tipos o tasas de interés y fechas de vencimiento). Las
empresas cuyo capital esta repartido entre muchos accionistas también
suelen presentar una memoria que incluye informacién sobre ingresos
trimestrales, precio medio trimestral de las acciones, evolucién de éstos, e
informacion sobre el volumen de ventas y de los beneficios obtenidos en

cada uno de los sectores en los que opera la empresa.

Estados Financieros

Los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados, son las
guias que dictan las pautas para el registro, tratamiento y presentacién de las
transacciones financieras o econdmicas de las entidades; los objetivos
basicos de los principios contables son los siguientes: Uniformar los criterios
contables para el registro de las operaciones, Establecer tratamientos
especiales para operaciones especificas, Orientar a los usuarios de los
estados financieros y Sistematizar el conocimiento contable.

Por lo tanto, Ramirez, (1994) sefiala que “los estados financieros

representan el producto de todo el proceso contable que se lleva a cabo



dentro de una empresa”. Los cuatro estados financieros basicos que debe
emitir toda entidad quedan caracterizados como: Balance General, Estado de
Resultados, Movimientos de la Cuentas del Patrimonio y Estado de
Movimiento del Efectivo.

A continuacién se menciona el Balance General, el cual es definido
por Ramirez, (1994) como “el estado que muestra la situacidn financiera de
una entidad a una fecha determinada a través de la presentacion de activos,
pasivos y el patrimonio”; dicho Balance comprende dos elementos los cuales
son sefalados por el mismo autor como el activo, siendo éste el que muestra
todos los bienes y derechos que posee una empresa y a través de los cuales
se obtendra un beneficio econdémico; y el pasivo representa todas las deudas
reales o la estimacion que se tenga, o la obligacion que tiene una entidad de
prestar servicios o entregar bienes en un futuro.

El patrimonio esta constituido por todos aquellos renglones que son
aportes de capital, acumulaciones de utilidades liquidas obtenidas o pérdidas
y cualquier otra partida cuyo origen esté determinado por alguno de los dos
renglones anteriores.

La practica contable establece y determina cierta estructura y normas
de agrupacion a nivel de todas las partidas del balance general. Uno de los
principales criterios para presentar y agrupar las partidas consiste en
segregarlas en dos tipos: circulantes y no circulantes. (Ramirez, 1994)

Este criterio se basa en el periodo en el cual son consideradas que se
convertiran en efectivo, que por lo general es fijado en un afo calendario a
partir de la presentacion del balance general. Existen dos tipos de
presentacion de un balance general:

e La presentacion vertical consiste en detallar las cuentas
correspondientes al activo, el pasivo y el patrimonio en forma de
listado. Dentro de la forma de presentacion vertical, se pueden tener

dos variantes: simple y técnica.



e La presentacion horizontal consiste en utilizar el esquema de una
cuenta T, en la cual del lado izquierdo se muestra el activo y del lado

derecho el pasivo y el patrimonio.

Estado de Resultados

Kennedy, (1999) explica que este estado muestra la utilidad o pérdida
obtenida en un periodo determinado; los principales renglones son: Ventas
netas, Costo de ventas, Gastos de operacién, Otros ingresos (egresos),
Impuesto sobre la renta y las Partidas extraordinarias. Un estado de
resultado puede ser preparado en el formato de pasos multiples o en el
formato de un solo paso. El estado de resultados de pasos multiples es mas
util para ilustrar los conceptos contables y, hasta el momento, ha sido el
utilizado. Este estado también es clasificado, lo cual significa que los
ingresos y los gastos han sido organizados en diversas categorias.

El mismo autor manifiesta que el estado de resultados esta dividido
en cinco secciones que son:

e La Seccién de Ingresos: En una compafiia comercializadora, seccion
de ingresos del estado de resultados generalmente sélo contiene una
linea, denominada ventas. (Otros tipos de ingresos, de existir, aparecen
en la seccion final de los estados).

e Seccion de costo de los bienes vendidos: La segunda seccion del
estado de resultados de una empresa comercializadora muestra el costo
de los bienes vendidos durante el periodo. El costo de los bienes
vendidos generalmente aparece como un solo valor, el cual incluye
renglones incidentales tales como fletes y pérdidas por disminuciones
normales.

e Seccion de Gastos de Operacidén: se incurre en gastos de operacion
con el fin de producir ingresos. Frecuentemente, los gastos se

subdividen en las clasificaciones de gastos de venta y gastos de



generales y administrativos. La subdivision de los gastos de operacion
en clasificaciones funcionales ayuda a la gerencia y a otros usuarios de
los estados financieros a evaluar separadamente aspectos diferentes de
las operaciones de la empresa. Por ejemplo, los gastos de venta
aumentan con frecuencia y se reducen en forma directa con los cambios
en las ventas netas. Por otra parte los gastos administrativos,
generalmente permanecen constantes de un periodo al siguiente.
Renglones no operacionales: El ingreso y los gastos que no estan
relacionados directamente con las actividades principales de los
negocios de la compafiia, se enumeran en una seccion final de los
estados de resultado después de determinar la utilidad operacional. Dos
renglones no operacionales significativos son el gasto de intereses
proviene de la manera en la cual los activos son financiados, no de la
manera en la cual son utilizados estos activos en las operaciones del
negocio. El gasto de impuesto a la renta no esta incluido en los gastos
de operacion porque el pago de estos impuestos no ayuda a producir
ingresos. Los ingresos no operacionales, tales como el interés y los
dividendos obtenidos en inversiones, también se relacionan en esta
seccion final de estado de resultados.

Utilidad neta: La mayoria de los inversionistas patrimoniales
consideran la utilidad neta (o la pérdida neta) como las cifras mas
importantes en el estado de resultados. El valor representa un
incremento global (o reduccion) en el patrimonio de los propietarios,
resultante de las actividades del negocio durante el periodo. Con
frecuencia, los analistas financieros calculan la utilidad neta como un
porcentaje de las ventas netas (la utilidad neta dividida por las ventas
netas). Esta medida proporciona un indicador de la capacidad de la
gerencia para controlar gastos y de retener una porcion razonable de su

ingreso como utilidad.



Movimiento de Cuentas de Patrimonio

Al mismo tiempo, el autor expresa que el movimiento de las cuentas
patrimoniales es un estado financiero explica y analiza las variaciones en las
diferentes partidas que conforman el concepto contable denominado patrimo-
nio o inversion de los propietarios, ocurridas entre dos fechas que,
normalmente, cubren un periodo comercial completo, es decir, un afo. En
lineas generales el estado de cambios en el patrimonio debe revelar las
variaciones presentadas en las siguientes partidas:

e Distribuciones de utilidades o excedentes decretados durante el
periodo.

e En cuanto a dividendos, participaciones o excedentes decretados
durante el periodo, indicacion del valor pagadero por aporte, fechas y
forma de pago.

e Movimiento de las utilidades no apropiadas.

e Movimiento de cada una de las reservas u otras cuentas incluidas en
las utilidades apropiadas.

e Movimiento en la cuenta de prima en colocacion de aportes y de las
valorizaciones.

e Movimiento de la revalorizacion del patrimonio.

¢ Movimiento de otras cuentas integrantes del patrimonio.

Por constituir el patrimonio un valor residual, resultante de restar el
pasivo registrado en una fecha determinada al total de activos, puede
afirmarse que el estado de movimiento en el patrimonio cuantifica los
aumentos y disminuciones del patrimonio, provenientes de las transacciones
comerciales efectuadas por el ente econémico durante el transcurso del
periodo contable.

Por ende, el estado de cambios en el patrimonio es un informe
financiero dinamico que resume las operaciones registradas tanto en el

estado de situacion o balance general como en el estado de resultados, en lo



que respecta a las utilidades retenidas y a las ganancias netas comerciales
del periodo, respectivamente. En consecuencia, refleja las modificaciones
que ha sufrido el patrimonio registrando las distribuciones de utilidades que
se realicen y la forma en que dichas distribuciones fortalecen la situacion
patrimonial del ente a través de reservas ocasionales, estatutarias u
obligatorias, o se entreguen a los socios o accionistas en dinero o en nuevas
acciones, siendo éstos los principales usuarios del mencionado estado
financiero

Debe senalarse que, el ultimo estado descrito por los autores, se
refiere al Estado de Flujo de Efectivo, el cual es definido por Ramirez,
(1994) como “el estado financiero basico que muestra el efectivo generado y
utilizado en las actividades de operacion, inversion y financiacién. Debe
determinarse para su implementacion el cambio de las diferentes partidas del
Balance General que inciden el efectivo”.

Entonces, puede decirse que el estado de flujo de efectivo esta
incluido en los estados financieros basicos que deben preparar las empresas
para cumplir con la normatividad y reglamentos legales de cada pais. Este
provee informacion importante para los administradores del negocio y surge
como respuesta a la necesidad de determinar las entradas y salidas de
recursos en un momento determinado, asi como también suministrar un
analisis para sustentar la toma de decisiones en las actividades financieras,

operacionales, administrativas y comerciales.

Certificacion de Planillas

El Contador Publico esta capacitado para certificar las siguientes
actividades que requiera la Ley:
e El compromiso de fusién
e El compromiso de escision

e En el proceso ejecutivo de la liquidacion de sociedades



e Para firmar la solicitud para el establecimiento de entidades
comerciales.

e La firma del estudio econémico para la transferencia de servicios.

e Certificacion fiscal para el impuesto de registro en la inscripcion de
documentos de sociedades.

e Certificar informes

e Certificacion de pago de impuestos.

e Certificar la apertura y traslado de oficinas.

Libros Contables

Existen diferentes tipos de libros contables, los cuales son: de
inventarios y cuentas anuales, libro diario, de registro de ventas e ingresos,

de registro especifico, libro mayor y otros documentos.

v Libro de inventarios y cuentas anuales

El libro de inventarios y cuentas anuales se abrira con el balance
inicial detallado de la empresa. Al menos trimestralmente se transcribiran con
sumas y saldos los balances de comprobacién.

Se transcribiran también el inventario de cierre del ejercicio y las
cuentas anuales. El libro de inventarios y cuentas anuales es un libro

contable obligatorio y debe ser legalizado.

e Contenido del libro de inventarios

El libro de inventarios se compone de un balance inicial detallado, un
balance de comprobacién de sumas y saldos y un inventario de cierre:
e El balance inicial detallado de la empresa es una relaciéon valorada de

todos los bienes, derechos y obligaciones de la empresa al comienzo



del ejercicio. Este debe coincidir con el inventario de cierre del

ejercicio anterior. La normativa, pese a requerir que sea detallado, no

especifica el nivel de detalle.

e El balance de comprobacién de sumas y saldos presentara todas las
cuentas con saldo de la empresa, esto es, tanto las cuentas de
balance como las de gastos e ingresos. En el balance de
comprobacion se transcribira la suma del Debe y la suma del Haber
de cada cuenta, asi como los saldos de cada una de ellas. El saldo
acreedor tiene que coincidir con el saldo deudor.

o Este estado contable se realizara al menos trimestralmente.

e El inventario de cierre comprende una relacion detallada y valorada de
los distintos elementos que componen el patrimonio de la empresa al
final del ejercicio econdmico. Recoge una valoracién de los bienes y
derechos del activo, incluyendo una descripcion con la cantidad y el
valor de las existencias al final del ejercicio, asi como el detalle de las
obligaciones en el pasivo.

Para su formulacion, presentaremos un balance de comprobacién de
sumas y saldos (al maximo nivel de detalle) al que adjuntaremos un
inventario de existencias a fecha de cierre del ejercicio econémico.

Este inventario de existencias supone el recuento fisico de todas las
unidades que componen las existencias de la empresa junto con su precio y
valor total.

El inventario de existencias, propiamente dicho, consta de tres partes:
encabezamiento con los datos de la empresa y la fecha, cuerpo con el
detalle del inventario y pie donde el gerente o duefio de la empresa certifica

que esta conforme con el inventario.

e Contenido de las cuentas anuales
Las cuentas anuales se componen de un balance de situacion, una

cuenta de pérdidas y ganancias y la memoria.



e El balance de situaciéon comprendera, con la debida separacion, los
bienes y derechos que constituyen el activo de la empresa y las
obligaciones que forman el pasivo de la misma, especificando los
fondos propios. Deberan aparecer los importes del ejercicio anterior
para poder compararlo. El balance de apertura de un ejercicio debe
corresponder con el balance de cierre del ejercicio anterior.

e La cuenta de pérdidas y ganancias comprendera, también con la
debida separacion, los ingresos y los gastos del ejercicio y, por
diferencia, el resultado del mismo. También apareceran los importes
del ejercicio anterior. Distinguira los resultados ordinarios propios de la
explotacién, de los que no lo sean o de los que se originen en
circunstancias de caracter extraordinario.

e La memoria completara, ampliara y comentara la informacién
contenida en el balance y en la cuenta de pérdidas y ganancias.
Cuando lo imponga una disposicion legal, la memoria incluira el
cuadro de financiacion, en el que se inscribiran los recursos obtenidos
en el ejercicio y sus diferentes origenes, asi como la aplicacion o el

empleo de los mismos en inmovilizado o en circulante.

v' Libro diario

El libro diario registrara dia a dia todas las operaciones relativas a la
actividad de la empresa. Las operaciones se contabilizaran mediante
asientos contables, por orden cronologico, segun se vayan produciendo.
Para saber el orden de las anotaciones, se atendera a la fecha de la factura,
fecha de la anotacién bancaria, entre otros, segun el documento a
contabilizar.

Sera valida, sin embargo, la anotacion conjunta de los totales de las
operaciones por periodos no superiores al mes, a condicion de que su detalle

aparezca en otros libros o registros concordantes, de acuerdo con la



naturaleza de la actividad de que trate. El libro diario es un libro contable

obligatorio que debe ser legalizado.

v’ Libro registro de ventas e ingresos

En el libro registro de ventas e ingresos se anotaran diariamente por
orden cronolégico todas las ventas e ingresos de la actividad que se
desarrolla con el detalle siguiente:

El numero de anotacion, fecha, numero de factura o documento equivalente,
concepto e importe, con separacion del 1.V.A. devengado o compensacion

recibida en el régimen especial de agricultura, ganaderia y pesca.

v Libro registro especifico (Determinacion de la base imponible

mediante el margen de beneficio global)

Este libro registro especifico registrara las adquisiciones, importaciones y
entregas, realizadas por el sujeto pasivo durante cada periodo de liquidacion,
a las que resulte aplicable la determinacién de la base imponible mediante el
margen de beneficio global.

La estructura de este libro debera disponer de las siguientes columnas:

e Descripcién de los bienes adquiridos, importados o entregados en

cada operacion.

e Numero de factura de compra, documento sustitutivo de compra o

documento de importacion de los bienes.

e Precio de compra.

e Numero de factura o documento equivalente, emitido por el sujeto

pasivo con ocasion de la transmision de los bienes.

e Precio de venta.

e Indicacion, en su caso, de la exencion aplicada.



e Valor de las existencias iniciales y finales correspondientes a cada
afo natural, a los efectos de practicar la regularizacién prevista en el
articulo 137 de la Ley del Impuesto. Para el célculo de estos valores
se aplicaran las normas de valoracion establecidas en el Plan General
de Contabilidad.

v Libro mayor

El libro mayor recoge todos los movimientos de una cuenta que se han
anotado previamente en el Libro Diario. En el libro Diario se contabilizan
todas las operaciones cronolégicamente en forma de asiento contable, y
posteriormente, se crea una ficha por cada cuenta contable, que transcribe
todos sus movimientos, formando el libro mayor.

El libro mayor es un conjunto de fichas de cada cuenta contable, y en
cada una de ellas aparece la fecha del movimiento, numero de registro,
contrapartida, valoracion en el debe o en el haber y el saldo.

El libro mayor no es un libro obligatorio, a diferencia del libro diario, sin
embargo es muy util para conocer, por ejemplo, el dinero efectivo que hay en
caja, cuanto le debo a un proveedor, entre otros., tendria que ir a la ficha de

caja, o a la ficha de ese proveedor y sabria su saldo automaticamente.

v' Otros documentos y libros contables

Ademas de los libros y documentos que hemos citado, existen otros que
son de caracter voluntario. Entre ellos podemos citar:
e Los libros de almacenes. Son libros y documentos empleados para el
control de las existencias de los almacenes.
e Los libros de Caja o Bancos. Son los libros y documentos empleados

para el control del saldo de tesoreria en Caja y Bancos.



Los Inventarios

Dell'agnolo, (2004) “El inventario es uno de los activos mas caros de
muchas compafiias, puede llegar a representar tanto como un 40% del
capital total invertido”; el inventario es por lo general, el activo mayor en el
balance de una empresa, de igual manera lo son también los gastos por
inventarios, llamados costos de mercancias vendidas, que son usualmente
los gastos mayores en el estado de resultado. Aquellas empresas dedicadas
a la compra y venta de mercancias, por ser esta su principal funcion y la que
da origen a todas las restantes operaciones, necesitan de una constante
informacién resumida y analizada sobre sus inventarios, lo cual obliga a la
apertura de una serie de cuentas principales y auxiliares relacionadas con
estos controles.

Ahora bien, los inventarios tienen como funciones el afiadir una
flexibilidad a la operacion que de otra manera no existiria. En lo que es
fabricacién, los inventarios de productos en proceso son una necesidad
absoluta, a menos que cada parte individual se lleve de maquina en maquina
y que estas se preparen para producir una sola parte. Es por eso que los
Contadores Publicos deben llevar a cabo los inventarios para poder eliminar
irregularidades en la empresa, asi como permitir a la organizacion manejar

materiales perecederos.

Asesoria tributaria

Flores (2001), sefala que este servicio incluye la absolucion de
consultas sobre el sentido, aplicacion y alcances de las diversas
disposiciones que pudiesen ser de aplicaciéon. También incluye el desarrollo
de distintas alternativas que redunden en una mayor eficiencia tributaria para
los clientes y que permitan mejorar su situacién patrimonial, asumir una

carga fiscal no mayor a aquella que por economia de opcion es aceptada por



la ley. Este servicio generalmente se presta a través de reuniones,
conversaciones telefénicas o informes por escrito.
Asesoramiento en procesos tributarios

Si el cliente fuese fiscalizado o decidiera iniciar algun procedimiento
tributario, sea de impugnacion o no contencioso, el servicio comprende la
atencion a funcionarios de la Administracion Tributaria; ademas del
asesoramiento respecto de la conveniencia del procedimiento, las
posibilidades de éxito, la preparacion de los escritos que fueran necesarios y
el seguimiento de los mismos ante los érganos administradores de tributos y

el Tribunal Fiscal.

Asesorias y servicios tributarios

El objetivo fundamental de esta area consiste en brindar a los clientes
la certeza del cumplimiento efectivo de sus obligaciones impositivas,
suministrar ideas y soluciones para adoptar una estructura juridica ventajosa,
utilizar correctamente franquicias legales y optimizar la carga tributaria, tanto
de empresas como de sus duefios o socios. Las decisiones econdmicas y
financieras de las empresas producen impactos impositivos, ayudamos a los
clientes a realizar una adecuada planificacion tributaria, que permita un
optimo aprovechamiento de aquellas normas mediante las cuales se
consigue disminuir los costos arancelarios involucrados, todo ello dentro del

marco legal vigente.

Asesoria Técnica

Tal como define Flores (2001), para proporcionar una contabilidad
confiable, oportuna y veraz, asi como también, dar riguroso cumplimiento a
normas técnico-contables, se disefian Sistemas Contables de acuerdo con

los requerimientos de la empresa. Esto garantiza la confidencialidad y



seguridad de los informes, puesto que la organizacién cuenta con claves
secretas y el almacenamiento de la informacion se encuentra bajo las
mismas normas que rigen a los Bancos.

Algunas de las actividades propias de esta asesoria pueden ser;
mantener permanentemente actualizada la contabilidad, establecer los
procedimientos administrativos necesarios para registrar, procesar, analizar y
conservar ordenadamente la documentacion mercantil, comprobantes y
registro, control de clientes, proveedores y estados de cobranza, entre otros.

Aun cuando no es la labor central de la asesoria técnica, esta también
sirve para orientar al cliente o a la empresa en temas miscelaneos de
actualidad, tales como: Procedimientos de certificacion, modelos de
negocios, contratos de franquicias, proyecciones financieras, capital de

riesgo, seguros de cambio, entre otros.

Las Empresas

La empresa es un sistema en el que se coordinan determinados
factores que permiten la obtencion de ciertos objetivos. Segun Rodriguez,
(1985) una empresa es “una entidad que operando en forma organizada,
utiliza sus conocimientos y recursos para elaborar productos o prestar
servicios que se suministran a terceros, en la mayoria de los casos mediante
lucro o ganancia”.

Por otra parte Chiavenato, (1993) define la empresa como “una unidad
economica en la cual se combina el capital de trabajo con los recursos
humanos para producir riquezas”. Al ser el empresario el duefio de la
empresa, conoce que la funcién social es la de proporcionar bienes y/o
servicios, para satisfacer necesidades de la humanidad. A cambio del
esfuerzo y riesgo que ello significa, la empresa ha de recibir como
contrapartida unos beneficios razonables; en ningun caso el beneficio ha de

ser la finalidad misma de la empresa.



Sin embargo, las empresas comerciales segun Amaro, (2005)
“...Son intermediarios entre el productor y el consumidor, y su funcion
principal, es la compra y venta de productos terminados...”; las mismas
pueden ser de tres tipos:

e Mayoristas: son empresas que efectuan ventas a gran escala y que
distribuyen el producto directamente al consumidor.

e Minoristas o detallistas: son los que venden productos al menudeo,
con cantidades al consumidor.

e Comisionistas: se dedican a vender mercancias que los productores

les dan, a consignacion percibiendo por esta funcion una ganancia o

comision.

Términos Basicos

Clientes: Es la persona que utiliza los servicios o productos y hace las
veces de comprador. Es el rey de la empresa, la razon de ser del negocio, y
el que siempre tiene la razon, es hacia quien estan dirigidas todas las
actividades de mercadeo con el fin de satisfacer sus necesidades. Sewell,
(1998)

Empresas Comerciales: Son intermediarios entre el productor y el
consumidor, y su funcién principal, es la compra y venta de productos
terminados. Amaro, (2005)

Satisfaccion del Cliente: La satisfaccion del cliente es una respuesta
de evaluacion que éstos dan acerca del grado hasta el cual un producto o
servicio cumple con sus expectativas, necesidades y deseos. Pujol, (2002)

Servicio: Son actividades identificables e intangibles que constituyen
el objeto principal de una transaccién cuyo fin es satisfacer las necesidades o
deseos del cliente. Stanton, (2000)



MAPA DE VARIABLES

Objetivo General: Analizar la satisfacciéon que generan los servicios

prestados por los Contadores Publicos a sus clientes comerciales en el

municipio Truijillo.

Objetivos Especificos | Variable | Dimension Indicadores items
Identificar los servicios - .-Auditoria
Servicio .
que prestan los del Tivos de .~Informacién
Contadores Publicos a POsS ¢ Financiera 1-5
) ; Contador| Servicios ,
los clientes comerciales . .-Asesoria
L . Publico
del municipio Truijillo.
Conocer la satisfaccion
que genera el servicio de
asesoria prestados por
los Contadores Publicos Servicio de | .-Tributaria 6-8
en los clientes @ Asesoria .-Técnica
comerciales del ©
Municipio Trujillo g
. s E . .
Conocer la satisfaccion 8 .-Estados Financieros
generada por el servicio A .- Certificacion  de
de Informacién c - Planillas
) . o Servicio de .
Financiera prestados por = .. |.- Apertura de libros
S o Informacion 9-13
el Contador Publico a » . . Contables
) ; o Financiera .,
sus clientes comerciales © .- Elaboracién de
en el municipio Truijillo © reportes financieros
S - Inventarios
Conocer la satisfaccion 8 .- Financiera
generada por el servicio wg .- De Cumplimiento
de Auditoria prestados = .- De gestién
por el Contador Publico n Servicio de |.- Administrativa 14-20
a sus clientes Auditoria | .- Operativa
comerciales en el .- Ambiental
municipio Truijillo .- Computacional

Elaborado por: Fernandez, A. (2007)




CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describen los procedimientos que se utilizaron
para abordar el problema planteado, por ello se hace referencia al tipo y
disefio de la investigacion, poblacion y muestra al igual que la determinacién
de la misma, el tipo de muestreo empleado para seleccionar a los
encuestados, la técnica e instrumentos de recolecciéon de informacion, asi
como la validez, confiabilidad del instrumento y teoria de analisis de la
informacién, procesamiento para la recoleccion de datos y la técnica

empleada para el analisis de los resultados obtenidos.

Tipo de Investigacion

Este estudio utilizd una investigacion de tipo descriptiva que Tamayo,
(2003) define como lo que “comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, y la composicién de los procesos de
los fendmenos; el enfoque se hace sobre como una persona, grupo o cosa,
se conduce o funciona en el presente”. Se aplico este tipo de investigacion
por que la misma trabaja sobre realidades de hecho y su caracteristica
fundamental es la de representar una interpretacién correcta; ademas con
ella se describe el nivel de Satisfaccion de los clientes comerciales de los

Contadores Publicos en el municipio Trujillo.

Diseno de la Investigacién

Con este trabajo utilizd un disefio transaccional y de campo; Kinner, y

Taylor, (1993) explican que los disefios transaccionales se utilizan porque



sirven para “la aplicacién de encuestas en un margen especifico de tiempo”;
por su lado, Arias, (1999), manifiesta que los disefios de campo “consisten
en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los
hechos, sin manipular o controlar variable alguna”.

En este trabajo se aplico un disefio de campo, porque se buscéd
encontrar resultados confiables, los mismos fueron recolectados en forma
directa de la poblacion que se estudid; y transaccional porque se disefidé un
instrumento de recoleccién de datos para ser aplicado en un minimo de

tiempo.

Poblacion

Chavez, (1994) manifiesta que “la poblacion de un estudio es el
universo de la investigacion, sobre el cual se pretende generalizar los
resultados; esta constituida por caracteristicas y estratos que les permite
distinguir los sujetos, unos de otros”.

La poblacion estuvo conformada por los clientes comerciales de los
servicios que prestan los Contadores Publicos en el municipio Truijillo, que
segun la lista de la Alcaldia del municipio Trujillo afio 2005 (Ver Anexo A)
existen 107 establecimientos comerciales que deben hacer uso de los
servicios prestados por los Contadores Publicos adscritos al Colegio de

Contadores.

Muestra

“

Chavez, (1994) especifica que ‘la muestra es una porcion
representativa de la poblacidbn que permite generalizar sobre ésta, los
resultados de una investigacion; su propdésito basico es extraer informacion
que resulta imposible estudiar en la poblacion porque esta incluye en la

totalidad”.



Para poder conocer la muestra del presente estudio se aplico la
férmula estadistica de Sierra Bravo (citado por Chavez, 1994) la misma sirvi6

para determinar el tamafno de la muestra que se va a estudiar.

n=
E*(N-1)+4*P*q

Donde:

n: Tamafo de la muestra que se calculd.

4: Es una constante.

Py g: Son las probabilidades, el éxito, y fracaso en estudio y tienen un valor
de 50% (0.5)

N: Es al tamafo de la poblacién.

E2: Es el limite de error seleccionado por el investigador. 10% (0.12)

Sustituyendo la formula se tiene:

o 4x107x05x0.5  _  428x0.25
0.17(107 1)+ 4x0.5x0.5  0.01(106)+ 4x0.25

n= 107 :£=51.9z52
1.06+1 2.06

La muestra queda integrada por cincuenta y dos (52) establecimientos

que constituyen el mercado comercial del municipio Trujillo.
Procedimiento para seleccionar los elementos de la muestra
Como procedimiento para seleccionar la muestra se utilizé un

muestreo probabilistico, que segun Arias (2006) “es un proceso en el que

se conoce la probabilidad que tiene cada elemento de integrar la muestra”;



este procedimiento tiene varias clasificaciones, pero para efectos de la
presente investigacion se utilizé el muestreo al azar simple, debido a que
“...todos los elementos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser
seleccionados como muestra...” Arias, (2006)

Este tipo de muestreo, le permitié al investigador encuestar a los
clientes comerciales de los Contadores Publicos en la medida que los fue
ubicando, es decir, se buscé un punto de referencia como lo fue el centro del
municipio Trujillo, por ser éste el lugar donde se encuentran ubicados la
mayoria de establecimientos comerciales, de alli, la investigadora fue
visitando cada uno de los establecimientos que se iba encontrando a su
paso. Después de haber realizado este procedimiento, se visitaron otras

parroquias del municipio para poder completar la muestra seleccionada.

Técnicas e instrumentos de Recolecciéon de Datos

En el presente estudio la técnica utilizada para recabar informacion en
cuanto a la variable fue la encuesta y como instrumento se disefid un
cuestionario, el cual es definido por Méndez, (2001) como aquel que “se
aplica a una poblacién bastante homogénea, con niveles similares y con una
problematica semejante”.

Para llevar a cabo esta investigacién se requiri6 del disefio de un
instrumento de recoleccion de datos en la figura de cuestionario
estructurado, al mismo se refieren Hernandez, Fernandez, y Baptista, (1998)
como “el que consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas

variables a medir”.

Validez

Méndez, (2001) establece que la validez del instrumento se refiere a

‘el grado en que una prueba mide lo que se propone medir’; de igual



manera, Hernandez, Fernandez y Baptista, (1991), explican que la validez
es el “grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende
medir.” Por tanto, para efectos de este estudio la validez del instrumento se
hizo por medio de un juicio de expertos en la materia, profesores de la
Universidad de los Andes, que segun su criterio profesional dieron la
aprobacion al mismo, en cuanto a:

e Correspondencia de los items y objetivos de la investigacion.

e Suficiencia de los items.

e Claridad, redaccion y secuencia en la formulacion de los items.

Procedimiento para la Recolecciéon de Informacién

Tamayo, (2003) manifiesta que

El procedimiento para la recoleccién de datos depende en gran
medida del tipo de investigacién y del problema planteado para la
misma, y puede efectuarse desde la simple ficha bibliografica,
observacion, entrevista, cuestionario o encuesta y aun mediante
ejecucion de investigaciones para este fin.

Para efectuar la presente investigacion se empled un cuestionario con
alternativas multiples, en el cual se codificaron las preguntas desde el N° 1
hasta el N° 9; se realiz6 esto con la finalidad de obtener una mayor
comprension en las respuestas obtenidas.

Ademas, para el procesamiento en la recoleccion de la informacion se

emplearon los siguientes pasos:

e Seleccion de los sujetos para el estudio.

e Aplicacion del instrumento y determinacion de las puntuaciones.
e Tabulacion de los datos.

e Multiplicacion de los datos.

e Presentacion de los datos en tablas



Técnica para el Anadlisis de Datos

Tomando en cuenta las pautas de la estadistica descriptiva, que
segun Chavez (1994) “se utiliza en la distribucion de frecuencia y porcentaje
para expresar una vision general del conjunto de datos obtenidos por la
aplicacion del Instrumento”; cabe decir que el analisis que se realizé fue de
forma estadistico, puesto que el mismo contribuye a “la recopilacion,
presentacién, analisis e interpretacion de datos numeéricos” Tamayo, (2003);
ademas, este tipo de analisis contribuye al calculo de los datos obtenidos de
la muestra que ha sido delimitada, para describirlos o resumirlos, a fin de
caracterizar la poblacion estudiada.

A fin de presentar la informacién que se recolectd en la investigacion
propuesta, se utilizd6 una técnica grafica para la presentacion de los datos;
Balestrini, (2002) refiere que “estas técnicas estan relacionadas con cuadros
estadisticos o ilustraciones como lo son: diagramas circulares, de barras
horizontales o de sectores; graficos de barras, entre otros”

Vale mencionar que el uso de la estadistica permiti6 emplear
esquemas cuantitativos porcentuales, a través de la frecuencia absoluta y
relativa en forma de porcentaje; este hecho ofrecié la oportunidad de
representar los datos en tablas y graficos para obtener una mejor

interpretacion de los resultados.



CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

Analisis e Interpretacion de los Resultados

En esta etapa del proyecto de investigacion se presentan las
principales tendencias obtenidas a partir de la aplicacion del instrumento de
recoleccion de informacién, dirigido a un total de cincuenta y dos (52)
unidades muéstrales, las cuales formaron parte de la poblacién definida
previamente como clientes comerciales de los profesionales contables en el
Municipio Trujillo.

Los resultados obtenidos en el estudio se trataron estadisticamente
utilizando la estadistica descriptiva, dedicada a detallar y a analizar grupos
de datos, los cuales fueron representados en forma de frecuencia (Fr) y
porcentaje (%) en tablas y graficos de interés para el estudio.

Cada grafico y tabla fue acompafado de un comentario o analisis

sobre la base de los aspectos tedricos que fundamentaron la investigacion

Tabla y Grafico 1.- Empleo de los servicios del Contador Publico

Fa %

Si 47 90

No 5 10
Total| 52 100

Fuente: Fernandez (2007)

El 90% de los clientes comerciales utilizan los servicios de algun

Contador Publico, por otra parte el 10% de los encuestados no utilizan el



servicio de un Contador Publico. Rueda, (2002) senala que...el Contador
Publico, debe ofertar servicios en diversas instituciones y empresas en el
ejercicio libre de la profesién contable... Ello demuestra la importancia que
tienen los profesionales contables dentro del mercado del municipio Trujillo,
sobre todo en relacidon a los servicios que le pueda prestar a sus clientes

comerciales para mantenerlos satisfechos.

Tabla y Gréfico 2.- Registros contables de la empresa

Fa % ﬁ
Administrador 5 10
Contador Publico externo 40 77
Contador Publico de la empresa 7 13 ®
Total | 52 100% |7
Fuente: Fernandez (2007) o7 13%
Administrador C.P Externo C.P de la Empresa

Como se observa en la tabla 2, el 77% de los encuestados afirma que
los registros contables de su empresa son realizados por un Contador
externo; 13% manifiesta que los lleva el Contador de la empresa, quedando
un 10% que expresa que los realiza un administrador. Parafraseando a
Ramirez, (1994) es conveniente sefalar que ...los registros contables
representan el producto de toda la informacion que se lleva a cabo dentro de
una empresa...La misma se deriva del manejo adecuado de la informacion,
por tanto este es un punto que debe manejar un Contador para poder
mantener la satisfaccion de los clientes en el mercado. Es conveniente
acotar que, el ultimo porcentaje esta cometiendo un error al permitir que sea
un administrador quien elabore los registros contables, puesto que estos son
datos que maneja con mayor claridad un Contador, por ser precisamente

parte de su formacion profesional.



En la presente tabla se estudia la Variable concerniente a los Servicios
del Contador Publico; destacando que el objetivo primordial fue identificar los
servicios que prestan los contadores publicos a los clientes comerciales en el
municipio Trujillo. La misma se planteé como dimension, estudiar los Tipos
de Servicios, siendo sus indicadores principales la Auditoria, la Informacién

Financiera y la Asesoria.

Tabla y Grafico 3.- Servicios del Contador

Fa %
Auditoria 7 30 40%
Informacion Financiera 9 40 30% 30%
Asesorias 7 30
Total| 23 100
Fuente: Fernandez (2007) Auditoria Inf. Financiera ~ Asesorias

Como revela la tabla 3, el 40% de los encuestados asegura que entre
los servicios que le presta el Contador Publico se encuentra el manejo de la
informacién financiera, el 30% la realizacién de auditorias, y otro 30%
refiere las asesorias; en relacion a esto Cruz, (2001) sefala que “el contador
es la persona con mayor preparacion dentro de una empresa, debido a que
puede ocupar diferentes posiciones dentro de la misma, como es: Contador,
Auditor, Administrador, Encargado de compras y Gerente de ventas; en fin,
toda una gama de servicios que pueden conducir a la empresa a alcance de
sus objetivos”. Es por ello, que el profesional contable al poder cumplir
varios roles, debe prestar sus servicios de manera eficiente y efectiva para
poder cubrir las necesidades de sus clientes y lograr la satisfaccion de los

mismos.



Se estudia la Variable referida a los Servicios del Contador Publico;
destacando que el objetivo primordial fue identificar los servicios que prestan
los contadores publicos a los clientes comerciales en el municipio Truijillo. La
misma se planteé como dimension, estudiar los Tipos de Servicios, siendo

sus indicadores principales la Auditoria, la Informacion Financiera y la

Asesoria.
Tabla 4.-Tipos de Servicios
Tipos de Servicios
Tipos de Tipos d'e’ Tipos de
Indicadores Auditoria Informa_cmn Asesoria
Financiera

Fa % Fa % Fa % Total
Auditoria Financiera 3 6 3
Auditoria de Cumplimiento 23 44 23
Auditoria de Gestion - -
Auditoria Administrativa 8 15 8
Auditoria Operativa 18 35 18
Auditoria Ambiental - - -
Auditoria Computacional - - -
Balance General 5 56 5
Estado de Resultados 3 33 3
Estado de Cuentas del Patrimonio - - -
Flujo de Efectivo 1 11 1
Certificacion de Planillas - - -
Apertura de Libros de Contabilidad 6 12 6
Elaboracion de reportes financieros 5 10 5
Inventarios 3 6 3
Asesoria Tributaria 47 90 47
Asesoria Técnica 5 10 5

52 100 23 100 52 100

Fuente: Fernandez (2007)

De acuerdo a los diferentes tipos de auditoria que realiza el Contador
en las empresas se observa en la tabla 4, que un 44% ejecuta auditoria de
cumplimiento, por ser ésta la que se practica mediante la revision de
documentos que soportan legal, técnica, financiera y contablemente las

operaciones de la empresa; sin embargo, existe un 6% que refiere hacer uso




de los servicios de auditoria financiera; Ramirez, (1994) manifiesta que la
auditoria es un examen sistematico de los estados financieros, contables,
administrativos, operativos y de cualquier otra naturaleza, y se utiliza para
determinar el cumplimiento de principios econdmico-financieros, informacién
que debe estar sujeta a los Principios de Contabilidad Generalmente
Aceptados, asi como al proceso administrativo y las politicas de direccion,
normas y otros requerimientos establecidos por la organizacién. Es por ello,
que todas las empresas deben auditar su informacién financiera para
establecer para verificar el cumplimiento de las politicas administrativas para
poder conocer su crecimiento en el mercado del municipio Trujillo.

En lo referente al servicio que sirve para el manejo de la informacion
financiera, un 56% de los encuestados, considera que el Contador Publico
realiza generalmente el Balance General de la empresa, y un 11% el Estado
de Flujo de Efectivo; es importante destacar, Ramirez, (1994) sefiala que el
balance General “es el estado que muestra la situacion financiera de una
entidad a una fecha determinada a través de la presentacion de activos,
pasivos y el patrimonio”; por tanto, el Balance General representa el principal
estado financiero de una empresa; por lo que, es de gran pertinencia
mantenerlo al dia, ya que el Sistema Tributario y las nuevas leyes tributarias
exigen poner mayor atencion en la realizacién del Balance y en la forma en
que se llevan los libros contables en las empresas por parte del profesional
contable, ya que sobre éste recae la responsabilidad de mantener a la
empresa laborando en el mercado.

Por otro lado, existe otro tipo de servicio que también es prestado por el
profesional contable, como lo es el servicio de asesoria, quedando
demostrado que los clientes hacen un mayor uso es de asesoria tributaria
(90%). Tal como lo expresa Flores, (2001) la asesoria tributaria “...incluye el
desarrollo de distintas alternativas que redunden en una mayor eficiencia
tributaria para los clientes y que permitan mejorar su situacion patrimonial y

asumir una carga fiscal no mayor a aquella que por economia de opcién es



aceptada por la ley...” Entonces, este servicio les permite a los clientes
comerciales de los contadores publicos, poder conocer la aplicacion y
alcances de las diversas disposiciones que pudiesen ser aplicadas por las
leyes tributarias, generalmente el cliente puede hacer uso de este servicio a
través de consultas telefonicas o previas reuniones con su contador.

Grafico 4.-Tipos de Servicios
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Tabla y Grafico 7.- Actitud con relacion al servicio de asesoria tributaria

Aspectos Fa %
Insatisfaccion (el
desempefo percibido no 11 21
alcanza las expectativas del 69%
cliente) 1
Satisfaccion (el desempeiio
percibido coincide con las| 36 69
expectativas del cliente)
Complacencia (el 10%
desempefio perC'F"dO 5 10 Insatisfaccion  Satisfaccion ~ Complacencia
excede a las expectativas
del cliente)

Total| 52 [100%

Fuente: Fernandez (2007)

La actitud de los clientes comerciales de los Contadores Publicos en

relacion al servicio de asesoria tributaria, un 69% esta satisfecho y un 10%



complacido; sin embargo, la existencia de un 21% de clientes insatisfechos
llama la atencion, ya que como lo refiere Kotler, (1993) la satisfaccion
representa "el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas”. Por tanto, los profesionales contables deberian abocarse mas
a estos clientes, para poder alcanzar la satisfaccion absoluta de los mismos y

poder cubrir las expectativas de sus clientes comerciales.

Tabla y Grafico 9.- Actitud con relacion al servicio de informacién financiera

Aspectos Fa %
Insatisfaccion (el
desempeno percibido no
alcanza las expectativas
del cliente)

Satisfaccion (el
desempeio percibido
coincide con las
expectativas del cliente)
Complacencia (el
desempeno percibido
excede a las expectativas
del cliente)

2 22

67%

22%
1 11 , 1%

Insatisfaccion Satisfaccion Complacencia

Total| 9 100
Fuente: Fernandez (2007)

En lo referente al servicio de estados financieros que el Contador le
presta a los clientes comerciales, un 67% manifiesta estar satisfecho ya que
el rendimiento percibido en el desempefio del profesional contable cubre sus
expectativas; un 11% se encuentra totalmente complacido porque el servicio
sobrepasa lo esperado por el cliente; sin embargo, nuevamente hay un 22%
de clientes que se encuentran insatisfechos, Thopmson, (2004) sefiala que la
insatisfaccion Se produce cuando el desempeno percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente; dicha insatisfaccion conlleva a que los
clientes comerciales de los profesionales contables no encuentran en éste un
desempefo efectivo y eficiente, puesto que el mismo no cubre las

expectativas que tenia el mismo al contratar los servicios de dicho



profesional. Hay que destacar que para efectos de este analisis se
consideraron sélo los elementos de la poblacién que afirmaron utilizar los
servicios de estados financieros ofrecidos por los contadores publicos. Es

decirque N=9

Tabla y Grafico 11.- Actitud con relacién al servicio de certificacion de
planillas

Aspectos Fa %
Insatisfaccion (el desempefio
percibido no alcanza las 8 62

expectativas del cliente)

Satisfaccion (el desempefio
percibido coincide con las 5 38
expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio
percibido excede a las - -
expectativas del cliente)

Insatisfaccion Satisfaccion

Total| 13 | 100%
Fuente: Fernandez (2007)

La actitud con relacion al servicio de certificacion de planillas que el
Contador les presta a los clientes comerciales es de insatisfaccion con un
62%, ello se debe a que dichos clientes consideran que el desempeno
percibido no cubre sus expectativas; quedando un 38% que manifiesta estar
satisfecho puesto que el desempefo percibido coincide con sus expectativas
del cliente. Nuevamente es conveniente citar a Thompson, (2004) cuando
refiere que la insatisfaccion es percibida como el bajo desempefo
profesional: Entonces, hay que destacar que a insatisfaccion, conlleva a que
los profesionales contables pierdan mercado o clientes tanto actuales como
potenciales puesto que las opiniones negativas se repiten con mas
regularidad que una positiva, 1o que conlleva a perder clientes, ya que los
mismos deben buscar a un profesional que si les dé lo que buscan en cuanto
al desemperio del mismo. Hay que destacar que para efectos de este analisis

se consideraron solo los elementos de la poblacién que afirmaron utilizar los



servicios de certificacion de planillas ofrecidos por los contadores publicos.
Es decirque N=13

Tabla y Grafico 12.- Actitud con relacion al servicio apertura de los libros de
Contabilidad

Aspectos Fa %
Insatisfaccion (el
desempefio percibido no
alcanza las expectativas del
cliente)

Satisfaccion (el desempefio 67%
percibido coincide con las| 4 67
expectativas del cliente)
Complacencia (el
desempefio percibido
excede a las expectativas
del cliente)

Insatisfaccion Satisfaccion

Total| 6 100%
Fuente: Fernandez (2007)

En relacién con el servicio de apertura de los libros de contabilidad
que el Contador le presta a los clientes comerciales un 67% se encuentra
satisfecho por considerar que el profesional contable cubre con su
desempefio las expectativas; sin embargo, nuevamente queda un grupo
(33%) que se encuentra insatisfecho, lo que revela que a esta poblacion no
ha podido llegar el contador publico con sus servicios. Eduarte, (2004) indica
que “una organizacién puede ser muy eficiente en sus procesos y en su
direccion interna, pero solamente mejorara su efectividad y la calidad de sus
servicios, si mira con prioridad a sus clientes, que son en ultima instancia su
razén de ser y existir’. Tomando en cuenta la concepcion de Eduarte de lo
que debe ser la prestacién de un servicio, los profesionales contables deben
hacer una revisibn de su ejercicio profesional para poder conocer sus
debilidades en la prestacion del servicio, de esa manera podran incrementar

su efectividad y por ende la satisfaccion de los clientes comerciales. Hay que



destacar que para efectos de este anadlisis se consideraron solo los
elementos de la poblacion que afirmaron utilizar los servicios de apertura de

libros contables ofrecidos por los contadores publicos. Es decir que N = 6

Tabla y Grafico 13.- Actitud con relacion al servicio de elaboracién de

reportes financieros

Aspectos Fa %
Insatisfaccion (el desempefio 20
percibido no alcanza las| 1
expectativas del cliente)
Satisfaccion (el desempefio

80%

percibido coincide con las| 4 80

expectativas del cliente)

Complacencia (el -

desempeiio percibido excede - - -

a las expectativas del cliente) Insatisfaccion Satisfaccion

Total| 5 [100%
Fuente: Fernandez (2007)

Esta tabla demuestra que un 80% de los encuestados que reciben el
servicio de elaboracion de reportes financieros encuentran satisfaccion,
puesto que consideran que el desempefo percibido coincide con sus
expectativas; quedando un 20% que se encuentra insatisfecho. Thompson,
(1993), expresa que la satisfaccion del cliente se define como "el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas”; en este punto en
particular, los Contadores Publicos si satisfacen completamente a los clientes
porque llenan todas las expectativas. Hay que destacar que para efectos de
este anadlisis se consideraron soélo los elementos de la poblacion que
afirmaron utilizar los servicios de elaboracion de reportes financieros

ofrecidos por los contadores publicos. Es decir que N = 5



Tabla y Grafico 14.- Actitud con relacion al servicio de inventarios

Aspectos Fa %
Insatisfaccion (el desempefio
percibido no alcanza las| 1 33

expectativas del cliente)
Satisfaccion (el desempenio

percibido  coincide con las| 2 67 — 67%
expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio

percibido excede a las| - - 4

expectativas del cliente)

Insatisfaccion Satisfaccion

Total| 3 |100%

Fuente: Fernandez (2007)

Esta tabla revela que el 67% de los encuestados se encuentra
satisfecho con el servicio de inventarios que le presta el profesional contable;
quedando un 33% que revela estar insatisfecho; es importante destacar que,
los Contadores Publicos deben mantener la satisfaccion de sus clientes, por
que tal como lo expresa Eduarte, (2004) senala que “el cliente ha dejado de
ser quien debe adquirir el producto o servicio, para convertirse en la persona
que tiene libertad de escoger en el mercado aquello que mas le satisfaga.”;
por tanto los profesionales contables tienen el deber de estudiar el mercado
de clientes para saber con exactitud qué es lo que esperan los clientes que
dicen estar insatisfechos y poder llenar sus expectativas. Hay que destacar
que para efectos de este analisis se consideraron solo los elementos de la
poblacion que afirmaron utilizar los servicios de inventarios ofrecidos por los

contadores publicos. Es decir que N = 3



Tabla 15.- Actitud con relacién al servicio de auditoria financiera

Aspectos Fa %
Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza
las expectativas del cliente)
Satisfaccion (el desempeno percibido coincide con
las expectativas del cliente)
Complacencia (el desempefio percibido excede a
las expectativas del cliente)

2 100

Total 2 100%

Fuente: Fernandez (2007)

La actitud con relacion al servicio de auditoria financiera que el
Contador le presta a los clientes comerciales es de total satisfacciéon en un
100%, ello significa que quienes utilizan este servicio coinciden en que el
desempefio de los profesionales contables cubre totalmente sus
expectativas. Hay que destacar que Biondi, (1997) revela que “la Auditoria
Financiera, requiere la revision de los estados financieros con base en las
normas de auditoria generalmente aceptadas, con objeto de emitir una
opinion independiente sobre la razonabilidad de las cifras presentadas en
dichos estados financieros, complementando con un estudio y evaluacion del
control interno de las empresas”. Esto es un punto que toman en cuenta los
clientes comerciales que realizan este tipo de auditoria para poder conocer
como esta su empresa financieramente, lo que conlleva a una toma de
decisiones efectiva y certera de los empresarios para poder expandir su
negocio en el mercado. Hay que destacar que para efectos de este analisis
se consideraron solo los elementos de la poblacion que afirmaron utilizar los
servicios de auditoria financiera ofrecidos por los contadores publicos. Es

decirque N =2



Tabla 16 y Grafico 15.- Actitud con relacién al servicio de auditoria de

cumplimiento

Aspectos Fa | %
Insatisfaccion (el desempefo
percibido no alcanza las| 12 | 50
expectativas del cliente)
Satisfaccion (el desempefo
percibido coincide con las| 10 | 42 50%
expectativas del cliente)
Complacencia (el desempefio
percibido excede a las| 2 8
expectativas del cliente) 8%

Total | 24 | 100 Insatisfaccion Satisfaccién Complacencia
Fuente: Fernandez (2007)

42%

Segun Biondi, (1997) la auditoria de cumplimiento “...se practica

mediante la revision de documentos que soportan legal, técnica, financiera y
contablemente las operaciones de la empresa...”; de acuerdo a esta
definicion es importante destacar que, la actitud de los clientes comerciales
con respecto a este servicio en un 50% es de total insatisfaccion; un 42% se
siente satisfecho y un 8% complacido. Es bueno parafrasear aqui a
Thompson, (2004) quien refiere que la insatisfaccion de los clientes es un
motivo para que se cambie de proveedor del servicios, en este caso, los
clientes comerciales tienden a buscar otro profesional contable que les
preste un servicio de auditoria con mayor eficiencia, sobre todo en la
actualidad, puesto que el sistema tributario ha realizado varios cierres de
establecimientos por el hecho de no tener al dia la informacién financiera de
la empresa, algunas veces por culpa del contador y otras por culpa del
cliente. Hay que destacar que para efectos de este analisis se consideraron
sélo los elementos de la poblacion que afirmaron utilizar los servicios de
auditoria de cumplimiento ofrecidos por los contadores publicos. Es decir que
N=24



Tabla 18 y Grafico 16.- Actitud con relacion al servicio de auditoria

administrativa

Aspectos Fa | %
Insatisfaccion (el desempefio
percibido no alcanza las| 3 33
expectativas del cliente)
Satisfaccion (el desempefio
percibido coincide con las| 5 56
expectativas del cliente) 56%
Complacencia (el  desempefio 33%
percibido excede a las expectativas | 1 11 q
del cliente) 11%
Total | 9 | 100 Insatisfaccion ~ Satisfaccion ~ Complacencia

Fuente: Fernandez (2007)

En relacién a la actitud del cliente comercial con respecto al servicio
de auditoria administrativa que el Contador le presta a su empresa el 56% se
encuentra satisfecho y un 11% complacido; estos valores podrian indicar que
el mercado de clientes de los profesionales contables esta muy satisfecho,
sin embargo un 33% de estos se encuentra insatisfecho, porque no perciben
que el desempefio del contador cubre sus expectativas; Biondi, (1997) indica
que la auditoria administrativa las fases del proceso administrativo aseguran
el cumplimiento con politicas, planes, programas, leyes y reglamentaciones
que puedan tener un impacto significativo en operacion de los reportes y
asegurar que la organizacioén los este cumpliendo y respetando. Este es un
punto en que los contadores deben centrarse para poder evitarles multas y
cierres fiscales a sus clientes, ello conllevaria a obtener una satisfaccion
absoluta de los servicios prestados por estos profesionales. Sin embargo,
también deben centrar sus esfuerzos en conocer qué esta originando
insatisfaccion en un porcentaje relativamente significativo para poder
mejorarla y darle a los clientes comerciales la total satisfaccion que buscan
en sus servicios. Hay que destacar que para efectos de este analisis se
consideraron sélo los elementos de la poblacién que afirmaron utilizar los
servicios de auditoria administrativa ofrecidos por los contadores publicos. Es

decirque N=9



Tabla 19 y Grafico 17.- Actitud con relacidn al servicio de auditoria operativa

Aspectos Fa | %
Insatisfaccion (el desempefo
percibido no alcanza las| 10 | 59
expectativas del cliente)
Satisfaccion (el desempefo
percibido coincide con las| 6 | 35
expectativas del cliente)
Complacencia (el desempefio
percibido excede a las| 1 6
expectativas del cliente)

6%

Total | 17 [ 100
Fuente: Fernandez (2007)

T T
Insatisfaccion  Satisfaccion ~ Complacencia

De acuerdo a esta tabla, el 59% de los clientes comerciales se sienten
insatisfechos por el servicio de auditoria operativa, es bueno resaltar que

“*

este tipo de auditoria sirve para “...determinar los grados de efectividad,
economia y eficiencia alcanzados por la organizacion...” Biondi, (1997);
entonces, si los clientes comerciales no obtienen reportes efectivos de su
situacion siempre van a sentirse insatisfecho; sin embargo, el 35% expresa
estar satisfecho y un 6% complacido; como se puede observar, estos
porcentajes no cubren un gran porcentaje de clientes satisfechos, por lo que
el profesional contable tiene que abocarse con mayor responsabilidad para
poder llenar las expectativas de todos sus clientes. Hay que destacar que
para efectos de este analisis se consideraron soélo los elementos de la
poblacion que afirmaron utilizar los servicios de auditoria operativa ofrecidos
por los contadores publicos. Es decir que N = 17

Es bueno acotar que los items 08, 20 y 21 no han sido analizados
porque no se obtuvo respuestas ya que son servicios que no utilizan los
clientes comerciales de los contadores publicos en el municipio Trujillo, por lo
que se considerd innecesario reflejar tablas sin haber obtenido ningun

resultado.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En este capitulo se presentan las conclusiones a las que se llegd
luego de analizar toda la informacién recopilada con la aplicacion del
instrumento, al mismo tiempo se presentan las sugerencias que se realizan
en pro de la profesion contable y para que los clientes puedan alcanzar la
satisfaccion que buscan en los servicios de los profesionales contables.

Con relacién al primer objetivo planteado para identificar los servicios
que ofrecen los Contadores Publicos a los clientes comerciales del Municipio
Trujillo. Los profesionales contables prestan los servicios de auditoria,
elaboracion de informes financieros y asesoria a los clientes comerciales del
municipio Trujillo. Pudiendo destacar que, ello demuestra la mezcla de
servicios que ofertan los profesionales contables dentro del mercado del
municipio Trujillo.

Ademas, es conveniente acotar que no todos los clientes comerciales
le dan la oportunidad a los contadores de llevar los registros contables de
Sus empresas, ya que existe un porcentaje no representativo que permite
que el administrador de la empresa maneje la informacion contable; esta
actitud deja que desear, porque al momento de realizar el contador publico
un balance general, encuentra fallos, debido a que no es competencia de un
administrador el manejo de informacion financiera que tenga que ver con la
elaboracion de registros financieros.

En lo referente al segundo objetivo propuesto para conocer la
satisfaccion que genera el servicio de asesoria prestado por los Contadores

Publicos en los clientes comerciales del Municipio Trujillo. La asesoria



tributaria es un servicio que tiene satisfechos a la mayoria de los clientes
comerciales; sin embargo, se considera importante resaltar que existe un
porcentaje que se encuentra totalmente insatisfecho, ello puede deberse al
hecho de que a algunos clientes comerciales de los contadores publicos han
sufrido cierres por parte del sistema tributario ya que no tienen sus registros
al dia o sus libros no son llevados de acuerdo a la entidad, lo que repercute
en el cierre del establecimiento al momento de surgir una fiscalizacion, esto
se traduce en insatisfaccion del cliente.

Mas es conveniente resaltar que no toda la responsabilidad recae
sobre el desempefio del contador, porque como se observd en los primeros
items, los clientes comerciales les dan competencias a los administradores
que son solo de los contadores, y ello de una u otra manera afecta dicho
desempefio profesional.

En cuanto al tercer objetivo que sirvidé para medir la satisfaccion
generada por el servicio de informacién financiera prestado por el Contador
Publico a sus clientes comerciales en el Municipio Trujillo. Hay que destacar
que no todos los servicios referidos a la informacion financiera ha generado
satisfaccién y complacencia en los clientes comerciales de los contadores
publicos; ya que es frecuente conseguir en cada respuesta la existencia
relativamente alta de clientes que se sienten insatisfechos.

Ello se produce, sobre todo en los servicios de elaboracion de
informacién financiera, asesorias, entre otros; sin dejar de llamar la atencion
el servicio de certificacion de planillas y apertura de libros contables,
perteneciendo estos servicios a la competencia de los contadores publicos,
puesto que una empresa para estar al dia con el sistema tributario requiere
que sus libros contables se aperturen con legalidad para poder mantenerse
al dia; por otro lado la certificacion de planillas, es utilizado, sobre todo, para
las declaraciones que tienen que hacer las empresas y que deben estar

firmadas por un contador publico para poder tramitarla con eficiencia.



Mas este es uno de los servicios de los cuales estdn mas
insatisfechos los usuarios (que no es todo el mercado de clientes), pero que
de una u otra forma es solicitado y se espera obtener lo mejor del mismo, asi
como se espera que el desempefo del profesional contable se cumpla con la
mayor efectividad al momento de realizar estos tramites.

En cuanto al ultimo objetivo que buscd conocer la satisfaccion
generada por el servicio de auditoria prestado por el Contador Publico a sus
clientes comerciales en el Municipio Trujillo. En el mercado del municipio
Trujillo, los clientes comerciales no solicitan o utilizan todos los servicios de
auditoria que prestan los contadores publicos, un ejemplo de ello es que
hacen uso solo de las siguientes auditorias: financiera, administrativa, de
cumplimiento y la operativa, obviando la de gestion, computacional y la
ambiental.

Ahora bien, de las auditorias solicitadas, la que se presta con la mayor
efectividad es la financiera al numero de clientes que la solicitan; sin
embargo, la de mayor insatisfaccion recae sobre la auditoria de
cumplimiento. Pudiendo destacar que, este tipo de auditoria debe prestarse
con el mayor desempefo por parte del contador publico, debido a que la
misma permite la revision de documentos que sirven para soportar legal,
técnica, financiera y contablemente las operaciones de la empresa, por lo
dicho servicio debe ser prestado con la mayor eficiencia y efectividad, ya que
son puntos que el comerciante debe conocer para poder tomar decisiones
sobre la empresa en cualquier momento determinado.

Es importante reflexionar sobre la satisfaccion que sienten los clientes
comerciales de los contadores publicos, debido a que la actitud de los
profesionales contables hace pensar que, hasta ahora, no han complacido y
satisfecho a todos los clientes, ya que existen fallas en el desempefo de
éstos que de una u otra forma se ha traducido en insatisfacciéon, lo que

genera que los clientes comerciales tengan que buscar otro profesional que



cubra sus expectativas para poder obtener la satisfaccion que persigue en la

prestacion de un servicio.

Recomendaciones

De acuerdo a las conclusiones obtenidas, se sugiere:

Se sugiere a los contadores publicos que luego de que los clientes
comerciales puedan identificar los servicios que les ofrecen, dedicarle mayor
atencion a los servicios que presentan mas fallas y por ende mayor
insatisfaccion en los clientes comerciales, de esa forma podran cubrir las
expectativas y lograr que el mercado de clientes se incremente al generar
una opinién positiva dentro del mismo.

En cuanto a conocer la satisfaccion que genera el servicio de asesoria
prestado por los Contadores Publicos en los clientes comerciales del
Municipio Trujillo, se le sugiere a los profesionales contables mantener un
contacto permanente y directo con los clientes, debido a que si un cliente
solicita una asesoria la misma debe brindarse cara a cara para poder
conocer los deseos y necesidades de sus clientes y darles la satisfaccion
que persiguen al solicitar el servicio o la opinion personal del profesional; esa
es una manera de permitirles a los clientes sentirse unicos en la atencién que
le brinda su contador.

En relacibn a medir la satisfaccion generada por el servicio de
informacion financiera prestado por el Contador Publico a sus clientes
comerciales en el Municipio Trujillo, se le sugiere a los profesionales
contables que al momento de prestar el servicio de elaboracion de informes
financieros, certificacion de planillas, estados financieros, entre otros; solicitar
toda la informacién financiera que les sirva para cotejar los libros, de esa
manera podran evitarle a su cliente sanciones que en base a multas
pecuniarias o cierres de establecimientos, ello evitara que surja una actitud

negativa por parte de sus clientes.



En cuanto a la satisfaccion generada por el servicio de Auditoria
prestado por el Contador Publico a sus clientes comerciales en el Municipio
Trujillo. Se les sugiere a los profesionales contables mejorar su desempefio
y poner mayor atencion en los servicios que prestan, de esa forma podran
detectar las debilidades que presentan en los diferentes servicios, los cuales
de una u otra forma estdan generando insatisfaccion en sus clientes
comerciales. Ademas, pueden emplear un sistema de evaluacion de su
servicio a través de una encuesta personal para establecer sus fortalezas y
sus debilidades, y asi poder cubrir las expectativas de sus clientes en el

mercado del municipio Truijillo.
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ANEXOS “A”
LISTA DE ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES



Lista de Afiliados por Zona

sector l
COMGO afitiado
ACV ABASTOS CLIMACO VILLE
CRV CENTRO BELLA VISTA
Crp CONSTRUCTORA FLOR LY
CLB CIBERCAFE LOS BALCONE
CPL COMERCIAL LUCENTE
CZL CALZA LINDO
DI DISTRIBUIDORA LOS EDU
DLG DISTRIB. REGIONAL
FRO IERRE-REPUESTOS OCCID
HCT HOTEL COUNTRY TRUJILL
HLG HOTEL LOS GALLLEGOS
IMB INGENIEROSMYBCA
ISC INVERSIONES SAN CORRA
LB LUBRICANTES LA MORITA
(04 OPICA CRESPO
PI'Z, POLLO FELIZ
PHA PANADERIA HISPANO AM
FLE PANADER{A ESPANOLA
RCC RESAURANTE DE LA CAM
TvE TV CABLE
VDS VICENTLE YSANTIAGO
sector MATRIZ |
CODIGo afiliado -
MYB MAMA YOYA BOUTIQUE
sector ]LCENTRO
CODIGO afiliado
Vicrnes, 01 de Julio de 2005
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sector

Eactor

sector

HCA

HUACALLTS

fermomouma

CODIGO  afiliado

MAL MUSCLE ACTION GIM
féia_lijumqum;\ i

COMGoO afiliada

BRC BAR RESTAURANTL LOS C

BYU BARRETO Y UZCATEGUI

VM EL VALLE D)2 LOS MUEAS

FUN FUNERARIA NAZARETH, C

LCE LA CASA DEL PULBLO
[CRISTOBAL MENDOZA ]

CODIGO  afiliado

102 EMISORA 102.5

AFF AGENCIA DE FESTEJOS [1

AME ABASTOS M1 ECONOMIA

AMT AUTOMOTORS TRUTILLO,

APS AUTOPARTS, C.A.

Hiv HANCO INTIUSTRIAL T E YV

ClM COLCHO MUEBLES SANTA

DCC DUARRY CASA Y CAMPO

LY EL PINTOR, CA.

FAU FARMACIA UNIVERSIDAD

Fav l"AICM:&(.'IA AVENIDA

FMC FARMACENTRO

IS FARMACIA SANTA ROSA

mi INVERSIONES LIBERTAIY

MO INVERSIONES MONRO, C.

INT INMOBILIARIA TORRES

WA INVERSIONLS ARANDIA

Viernes, 01 de Julio de 2005 . Pigina 2 dc 6



VG INVERSIONLS GUACUCO
VL INVERSIONES L Y B, C.A.
LAS LAVANDERIA AUTOMATIC
RET REENCAUCHADORA TRUTE
REV RUESTAURANTE EL VINED
REW RESPUESTOS WILMAR, C.
RIC RINCON TURISTICO
SAA SALON ARTISTICO
sUC SUPERMERCADO TRUJILL
VFL VIVERO FLLOR DE TRUJTILL
sector CMRR]LT ’ 1
CODIGO afiliado
BMI BARRETO MOTORS
CLC COMERCIAL LADY CRISTL
Col CONSTRUCTORA TOBA
CPT CORPORACION TRUJLLO,
FLI? FARMACIA LA PLAZUELA
INL INVERSIONES LINARES
vz INVERSIONES 2025
IVC MATERIALES LA CHAFA E
VM INVERSIONES LA MORITA
MAK MATERIALES KUNANA
MAF MATERIALES PREFABRICA
TMT TALLER METALURGICO T
sector EWO 7 o j
CoODIGO afiliado
BV BANCO DE VENEZUELA
sector lL_A CWONii‘
CODIGO afiliado
LisC ESTACION DI SERVICIOL

Yiernes, 01 de Julio de 2005
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sector L

CODIGO afiliado

AM ALMACENES IBRAHIM MO

CAG COMERCIALIZADORA AGR

CNU COMERCIAL NUUR

CVL COMERCIAL VENEZUELA

GAM GANGAS MONAY

VD INVERSIONES DELGADO 2
sector W o _‘

CODIGO afiliado

AL ABASTOS FRUTIZANA
BEC BODEGA EL COUNTRY
BNL BOUTIQUE Y NOVEDADES
oD BANCO OCCIDENTAL DI D
BOU BAZAR Y QUINCALLERIA
BRG BAR RESTAURANTE LA G
Ku) BUFALO JEANS

CCl CARPINTERIA Y CONSTRU
ch CASAS DE LAS CARTERAS
CEC CARNICERIA EL CENTRO
CIC CAFECITO COLONIAL

CIIF CHELO'S FASCINACIONES
CLIR CHELIIO'S ROSAS

Cv COMERCIAL ITALO VENEZ
CMA COMIRCIAL EL MATACHO
cos CENTRO DE ORIENTACION
Cil COMPLLJO TURISTICO TR
CTR COMERCIAL TRUJLANDIA
[ CALLA CENTER

CZS CALZA STILO

Vicrnes, 01 de Julio de 2005 Pigina d de 6



DEV INSTRIBUIDORA EL VAQU

DIt DISTRIBUIDORA HERBEN,

DMT DMI BISTEMAS

EEB ESTACIONAMIENTO EL BU

EFK EL FRUTAL DE KLELLYS,

ELC EL CAMPESINO

ETR ESTACIONAMIENTO TRUN

EVA EL VIEJO ALMACEN, S.R L.

IFAC FARMACIA CENTRAL

FLC FLORISTERIA CONSUELO

FLE FRIGORIEICO LA EXCELEN

ML FARMACIA MIRABEL

roc FOTO CAR'S, C.A.

FpP FARMACIA PADRE PIO

IR FARMACIA TRUJILLANA, 8

LAQ LA "Q", COMPANIA ANONI

LAl LA TRASTIENDA

LIIB LICORESILB., C.A.

LMP LA MULTTTIENDA DEL PA

LRB LA RUEKA BOUTIQUE

MyD MUEBLLS Y DATALLES LA

QUR QUINCALLERIA ROSAS

0L SLLT-SERVI SOLUNTO

TAM TIPOGRANIA AMERICA

TGl TIENDAS GLENDA'S

UNI UNIVERSO FELECTRONICO

VEC VARIEDAIDS SCALA
sector MONSENOR CARRLLO |

CNDIGO afiliada

CBC CANCHA DE BOLAS CRIOL

Viernes, 01 de Julio de 2085
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sector

seclor

sector

CEM CARPINTERIA Y EBANISTE

CRC CAFli RESTAURANTE 1Y L

Lec ESTACIONAMIENTO CAM

FEA FESTEIOS ALEGRIA

IsI FARMACIA SAN JACINTO

] INVERSIONES 1L

LLT LICORERIA DON TITO
GMENIOR ]

CODIGO afiliado

LiPA LPAR, C.A
N7 FRENOZA, C.A.
‘gANTA ROSA i

COmGo afiliada

ELV EL VINEDO C.A

SIQUISAY !

CODIGO afiliado

TUK TUKECA, C.A

Viernes, 01 de Julio de 2005
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ANEXOS “B”
CUESTIONARIO



UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEO UNIVERSITARIO “RAFAEL RANGEL”
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
TRUJILLO

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES COMERCIALES GENERADO POR LOS
PROFESIONALES CONTABLES EN EL MUNICIPIO TRUJILLO

Se esta aplicando un cuestionario para recopilar informacién que servira para llevar a cabo el
Trabajo de Grado titulado “Satisfaccion del Cliente Comercial generado por los Profesionales
Contables en el Municipio Trujillo Estado Trujillo”. Agradezco su colaboracion.

Instrucciones:
a) Lea detenidamente cada una de las preguntas
b) Seleccione con una equis (X) la opcién de su preferencia
c) No deje ninguna pregunta sin responder
d) Cualquier duda consultela con el encuestador.

1.- ¢ Utiliza usted los servicios de algun Contador Publico?
Si No

2-; Quién lleva los registros contables de la empresa?
Administrador Contador Publico externo Contador Publico de la empresa

3.- ¢ Cuales de los tipos de servicios que se mencionan a continuacién, son realizados por el Contador
Publico de su empresa?

Auditoria
Informacién Financiera
Asesoria

Nota: Conteste la pregunta N° 4 solo si selecciond la alternativa Auditoria.
Conteste la pregunta N° 5 solo si seleccioné la alternativa Informacién Financiera.

4.- ;Qué tipo de auditoria realiza el Contador Publico en su empresa?

-Financiera (Establecer cual es la situacién financiera real de la empresa)

-De Cumplimiento (Determinar si los procedimientos estan de acuerdo con las normas)
-De Gestion (Conocer los distintos tipos de control que se producen)

-Administrativa (Saber la forma como esta siendo administrada) -
-Operativa (Determinar los grados de eficiencia alcanzados y formular recomendaciones)
-Ambiental (Evaluar el impacto negativo en el medio ambiente y la sociedad)
-Computacional (Revision de la seguridad y control de los sistemas de informacion)

5.- ¢ Cuales de las Informaciones Financieras realiza el Contador Publico para su empresa?

Balance General

Estado de Resultado

Estado de flujo de efectivo
Movimiento de Cuentas de Patrimonio
Certificacion de planillas

Apertura de libros contables
Elaboracién de reportes financieros
Inventarios

Todas las anteriores



6.- ¢ Cuales de las asesorias realiza el Contador Publico para su empresa?
Tributaria
Técnica

Nota: Conteste la pregunta N° 7 solo si selecciond la alternativa asesoria tributaria.
Conteste la pregunta N° 8 solo si selecciond la alternativa asesoria técnica.
7.- ¢ Cual es su actitud con relacion al servicio de asesoria tributaria que el Contador Publico le presta
a su empresa?
Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente)
Satisfaccion (el desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente)
Complacencia (el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente)

8.- ¢ Cual es su actitud con relacion al servicio de asesoria técnica que el Contador Publico le presta a
su empresa?

Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente)

Satisfaccion (el desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente)

Nota: Conteste la pregunta N° 9 solo si seleccioné la alternativa correspondiente en la pregunta N° 3.
9.- ¢ Cual es su actitud con relacién al servicio de estados financieros que el Contador Publico le presta
a su empresa?

Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente)

Satisfaccion (el desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente)

Nota: Conteste la pregunta N° 10 solo si seleccioné la alternativa correspondiente en la pregunta N° 3.
10.- ¢ Cual es su actitud con relacién al servicio de certificacion de planillas que el Contador Publico le
presta a su empresa?

Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente)

Satisfaccion (el desempenio percibido coincide con las expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente)

Nota: Conteste la pregunta N° 11 solo si seleccion6 la alternativa correspondiente en la pregunta N° 3.
11.- ¢Cuadl es su actitud con relacién al servicio de apertura de los libros de Contabilidad que el
Contador Publico le presta a su empresa?

Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente)

Satisfaccion (el desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente)

Nota: Conteste la pregunta N° 12 solo si seleccioné la alternativa correspondiente en la pregunta N° 3.
12.- ¢ Cual es su actitud con relacion al servicio de elaboracién de reportes financieros que el Contador
Publico le presta a su empresa?

Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente)

Satisfaccion (el desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente)

Nota: Conteste la pregunta N° 13 solo si seleccion6 la alternativa correspondiente en la pregunta N° 3.
13.- 4 Cual es su actitud con relacion al servicio de inventarios que el Contador Publico le presta a su
empresa?

Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente)

Satisfaccion (el desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente)
Nota: Conteste la pregunta N° 15 solo si seleccion6 la alternativa correspondiente en la pregunta N° 4.
14.- 4 Cual es su actitud con relacion al servicio de auditoria financiera que el Contador Publico le
presta a su empresa?

Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente)

Satisfaccion (el desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente)



Nota: Conteste la pregunta N° 16 solo si seleccion6 la alternativa correspondiente en la pregunta N° 4.
15.- 4 Cudl es su actitud con relacién al servicio de auditoria de cumplimiento que el Contador Publico
le presta a su empresa?

Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente)

Satisfaccion (el desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente)

Nota: Conteste la pregunta N° 17 solo si seleccioné la alternativa correspondiente en la pregunta N° 4.
16.- ¢ Cual es su actitud con relacién al servicio de auditoria de gestidon que el Contador Publico le
presta a su empresa?

Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente)

Satisfaccion (el desempenio percibido coincide con las expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente)

Nota: Conteste la pregunta N° 18 solo si seleccion6 la alternativa correspondiente en la pregunta N° 4.
17.- 4 Cual es su actitud con relacion al servicio de auditoria administrativa que el Contador Publico le
presta a su empresa?

Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente)

Satisfaccion (el desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente)

Nota: Conteste la pregunta N° 19 solo si seleccion¢ la alternativa correspondiente en la pregunta N° 4.
18.- ¢Cual es su actitud con relacién al servicio de auditoria operativa que el Contador Publico le
presta a su empresa?

Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente)

Satisfaccion (el desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente)

Nota: Conteste la pregunta N° 20 solo si selecciond la alternativa correspondiente en la pregunta N° 4.
19.- ;Cual es su actitud con relacion al servicio de auditoria ambiental que el Contador Publico le
presta a su empresa?

Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente)

Satisfaccion (el desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente)

Nota: Conteste la pregunta N° 21 solo si seleccioné la alternativa correspondiente en la pregunta N° 4.
20.- 4,Cual es su actitud con relacién al servicio de auditoria computacional que el Contador Publico le
presta a su empresa?

Insatisfaccion (el desempefio percibido no alcanza las expectativas del cliente)

Satisfaccion (el desempefio percibido coincide con las expectativas del cliente)

Complacencia (el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente)

Lracias por su Colaboracidn -



ANEXOS “C”
CARTAS DE VALIDACION



UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEQ UNIVERSITARIO ‘RAFAEL RANGEL'
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
TRULLO

CONSTANCIA DE VALIDACION

WALt o 7
Yo (L) 43720 /-
tndr ce 1 cpdul de ighed e v 770555 de
profesién - A 7 , por medic de la presente hago

constar que he revisado vy validado el instrumento presentado por la bachiller
Andreina Liseth Fernindez Aguilar, portadora de la Cédula de Identidad N° V.-
14.781.217, aspirante al Tfulo de Licenciada en Contaduria Piblica de 1a Universidad

de Los Andes Niicleo Universitario “Rafael Rangel’, el cual serd wlilizado para recabar
informacion necesaria para su Trabajo Especial de Grado fitulado: “Satisfaccion del
Cliente Comercial Generada por los Profesionales Contables en el Municipio
Trujille Estado Trujillo”
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~ UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
NUCLEQ UNIVERSITARIO "RAFAEL RANGEL”
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

TRUJILLO
CONSTANCIA DE VALIDACION
vo, (O %M L%Wx/ ﬁuu;aﬁ
titular de %ula de |dent|dad N° V- V 5’63 24) . de
profesion /yz/ /M ., por medio de la presente hago

constar que he revisado y validado el instrumento presentado por la bachiller
Andreina Liseth Ferndndez Aguilar, porladora de la Cédula de Identidad N° V.-
14.781.217, aspirante al Titulo de Licenciada en Contaduria Plblica de la Universidad
de Los Andes Nucleo Universitario "Rafael Rangel”, el cual serd ulilizado para recabar
informacion necesaria para su Trabajo Especial de Grado titulado: "Satisfaccién del
Cliente Comercial Generada por los Profesionales Contables en el Municipio
Trujillo Estado Trujillo”
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NUCLEC UNIVERSITARIO “RAFAEL RANGEL"
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constar que he revisado y validado el instrumento presentado por la bachiller
Andreina Liseth Fernandez Aguilar, portadora de |la Cédula de ldentidad N° V.-
14.781.217, aspirante al Titulo de Licenciada en Contaduria Publica de la Universidad
de Los Andes Nucieo Universitario *Rafael Rangel”, el cual sera utilizado para recabar
informacion necesaria para su Trabajo Especial de Grado titulado: "Satisfaccion del
Cliente Comercial Generada por los Profesionales Contables en el Municipio
Trujillo Estado Trujille”
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