1 - --- INCORPORACION No. 8727-08 - ---
‘L N ' A LA UNIVERSIDAD NACIONAL AU:I’ONOMA DE MEXIQO
==, " ESCUELADE ADMINISTRACION Y CONTADURIA

N L 7 A
W@‘ﬁ*}] UNIVERSIDAD DON VASCO, A.C

La calidad en el servicio ofrecido por
los licenciados en contaduria, en la
ciudad de Uruapan, Michoacan.

Tesis
Que para obtener el titulo de:

Licenciada en Contaduria
Presenta:

LILITH CERDA GUTIERREZ

|

li

Uruapan, Michoacdn, Mayo de 2005

[ ] _
uﬂﬁyggqg

7



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



INDICE

D I L TN s 5 A G S SRS RS 3

Capftulo |. Contaduria

1.1 Definicidn de g  Profesion. . s wame samssssinimais sviis dasmmas 6
1.2 Antecedentas deé ld coRFddUrTa. o s ies s s 7
1224 Befinicitn de: It COntTdifTiEewsssavsasesmmsssnsinsuiemiasa 13
1.3 Aredas que auxilign @ 1o CONTUAUITH . oemvassiomenssunsiarianns 15
1.4 Campo de accion de la contaduri@....ccceeviviiiineniiinnnnnns 22
Capftulo II. El servicio y el licenciado en contadurfa

Z:1= Pefihicion de SErvICTD e summsmssmmsmin s mh mea s vy £ams 26

2.2.— Tipos de servicio de la contaduria en relacién con su

COMPO A& TTETOR cuummus e o s s HsSas « A o s i Sialdi s s 27
Z:3.— WNegésidddes dal SlHEMTEcuemmmmmursmmam e s 30
2.4.— Niveles de calidad del servicio.....cccevviiiiiiiiiiieeiiinennnnns 52
ZE <Estralegias 8 BETVICIO wsrmmsss s s o D SRS 33

Capfitulo Il Efica.
Fod= DETiIATEION T8 BT G wmmon s cons usms s e isiss i wi & s s 5l
3.2.— La ética en 1a contaduri.iciiiiiieiiiiiiiiieirnnireernsneeens 39

3.3.— Coddigo de ética del Institfuto Mexicanc de Contadores



la Asociacidon Mexicana de Contadores Pablicos......ooovivvvnnnnnns 47
3.5.— Ventajas de aplicar ética en la contaduria....ccccvvveennn. 54
Capftulo IV La calidad de los servicios del licenciado en
contadurfa.

L1 Definieitn de calidaduisunnmesinmmmmmisasminsenin 57
4. 1:0lw— El contral de 19 culidadiesiiisnmeisnimsms 58
4.1.2.— Administracién de la calidad...ccociviiiiiiviinnninnnns 59

42 La ealidad Totelhaci i i 60
4.2.1.— Equipos de mejoramiento de la calidad.......... 62
4.2.2.— Principios administeatiVoSi s s 64

Capfitulo V Investigacion sobre la ética y la calidad de los
servicios del contador publico.

5.1 .— Metodologia. Investigaciéon efectuada a contadores
publicos:«de Urbapanemsmsssssimsaaamsmssin onmabeiimimim s 67
Ba? o= BHESTIONE PG s vssos s i s S s e e S R S S e 68

5:5.—~ Resllladotisaasimevinanisis i suie i sl i st 72



5.4.— Presentacién Grafica de Resultados.....coocviiiiiiiiiiiinnnnns

Conclusiones

Bibliografia..



INTRODUCCION

En la sociedad mexicana las necesidades son ml.‘,lrﬁp'ies y
en ella el licenciado en contaduria satisface las necesidades
sociales al  producir, controlar y evaluar informacién
financiera, de alli la necesidad de entender la trascendencia
de desempefiar los servicios con calidad; vital para los
clientes, por lo que debemos vivir dia con dia super@ndonos
en el @mbito laboral, pero ademé&s debemos alimentar
nuestros valores como seres humanos para que sea posible
llevar a cabo un trabajo honesto y con calidad, esta

investigacién consta de dos partes : Documental y de campo.

El objetivo de esta investigacion, es analizar el grado de
eficiencia de los contadores publicos de Ila Ciudad de
Uruapan Michoacan en la calidad del servicio, ademads
investigar el nivel de aplicacién del Cédigo de Etica

profesional.

Al momento que se comprenda la importancia de tener



ética, se podrd servir mas a la sociedad y se lograra mayor

confianza.

El capitulo | lo dedicaré a dar un breve recordatorio a
lo que son los conceptos bdasicos que integran la contaduria,
asiT como a los antecedentes y al campo de accién del

contador.

El segundo capftulo tendrd como fin conocer tipos de
servicios del contador, asi como el propio concepto del
servicio y las necesidades del cliente, ademdas de analizar

algunas estrategias de servicio.

El tercer capitulo intenta esclarecer la funcién de la
ética en la contaduria, incluye algunos postulados del Cédigo

de Etica del Instituto Mexicano de Contadores Publicos.

La ultima parte de la investigacién documental, capfitulo
cuatro esta dedicado a conceptos referentes a la calidad del

servicio del contador.



En la segunda parte que se refiere a la investigacion de
campo conoceremos los resultados de la investigacion
realizada a 60 contadores pertenecientes al Colegio y a la
Asociacién de Contadores Publicos, con el fin de obtener
diversas opiniones respecto a la calidad del servicio que se

presta y la satisfaccion plena de las necesidades del cliente



CAPITULO I

LA CONTADURIA

Para poder desarrollarse eficientemente la licenciatura en
contadurfa , es necesario entender la influencia que tienen
los conocimientos que el licenciade en contaduria ha
adquiride en su formacién académica y que son la base
fundamental para brindar al cliente un servicio con calidad.
Por ello en este capftulo primeramente se conceptualiza Ia
profesién , despus la contadurfa y las @reas que abarca,

asT como el campo de accién del contador.

1.1. — DEFINICION DE LA PROFESION

Todo trabajo requiere de habilidades, las cuales son
perfeccionadas mediante la recopilacidon y aprendizaje de
conocimientos. Por lo que la profesion es el frabajo que
ejerce una persona, pero este requiere de conocimientos

tedricos y un gran senfido de responsabilidad social si se



guiere destacar en el @mbito laboral en el que se

desenvuelve.

Para ejercitar la profesion de manera eficaz, es
conveniente que lo persona que adquiera los conocimientos

los explote inteligentemente.

1.2. — ANTECEDENTES DE LA CONTADURIA

Conforme pasa el tiempo la contaduria se desarrolla
notablemente en el auxilio de herramientas de trabajo, hacia
los afios 4500 a.C. en la region de Mesopotamia se
practicaba la contabilidad con la ayuda de tablillas de arcilla
y la organizacién 0 control social recaia en la clase

sacerdotal.

Después en la Edad Media el control de la contabilidad
se concentraba en el sefior feudal, el cual seleccionaba a

personas de su confianza para el control interno y auditoria,



esta ultima servia para evitar fraudes y alteraciones.

En el renacimiento aproximadamente en el siglo XV
d.C. Benetto Cotrugli Raugec se ocupo del tema de la
contabilidad por partida doble y escribid en 1458 que el
comerciante debia auxiliarse de tres libros : el mayor, el

diario y el borrador.

Pero una de las personas que desarrollo mas la historia
de la contabilidad fue Fra Pacioli o Fra Luca di Borgo a
quien se considera el padre de la contabilidad por sus obras,
una de ellas fue la famosa Summa de Aritmética, Geometria,
Proportioni et Proportionalita ( Todo acerca de la Aritmética,
Geometria, Proporciones y Proporcionalidades ), y un apartado
especifico para el estudio de la contabilidad por partida

doble.

Pacioli nacié en Borgo San Sepolcro, en la provincia de
Arezzo, Toscana, hacia el afio de 1445 d.C. y fue maestro
de matematicas mas tarde, ademdas de sus aportaciones en

la contabilidad, como la determinacion de tres factores



condicionantes en una empresa :
a.) Contar con suficiente efectivo o crédito,
b.) Dominar técnicas contables, y

c.) Manejar un método de contabilidad adecuado.

También se ocupo del Memorial o Libro del dfa, del
Diarioc y del mayor los cuales servian para el registro de
asientos contables, en términos generales Pacioli sentd las

bases del concepto moderno de la contabilidad.

En el siglo XVI el alemé&n Grammateus Schreiber (1518)
combino al igual que Pacioli la técnica contable con los
conocimientos algebraicos; Hugh Old Castle en 1543 tradujo
al ingles el tratado de Pacioli y tres afios después escribid
su propio texto de Solérzano, autor de la obra Libro de Caxa
y Manual de cuentas de Mercaderes y otras personas, inicio
la literatura contable en los paises de habla hispana. En
1519, Alfonso Avila se elige como primer contador oficial en

México.



Al desarrollarse la contabilidad, en el siglo XVII la
profesién contable alcanza validez oficial en Inglaterra gracias
al mercantilismo que ayudo a Ila especializacion de Ilas

actividades de las personas y por ende al contador publico.

En el siglo XIX se delimitan las funciones del contador y

eran

1) Agentes  encargados de verificar quiebras de
compafifas;

2. Encargados del ajuste de cuentas en la liquidacidn
de sociedades;

3.) Tenedores de libros de cuentas y de balances;

4.) Revisores y ajustadores de cuentas que presentaban

problemas;

5} Corresponsales entre las casa matrices y las

sucursales:

6.) Informadores ante arbitros, cortes y consejos; 7.

10



7.) Encargados de recuperacién de prestamos vy

dividendos, entre otras.

En 1845, se establece la primera escuela mercantil de
México y en 1854 se funda la escuelo especial de comercio

de la Ciudad de México.

En 1882 aparecié el Instituto de Contadores y Tenedores
de Libros y mas tarde en 1886 la Asociacién Americana de
Contadores Pulblicos, entre estos establecimientos el mas
destaocado  fue el de la firma Price Waterhouse de origen
ingles y el cual opera en todo el mundo hasta la fecha, esta
firma se establece en México en 1905 y se crea la carrera
de contador de comercio. Pero antes en el afio de 1904 se
celebra el primer congreso internacional de contadores

publicos.

11



En 1917, se funda la primera Asociacién Americana de
Contadores Puoblicos Titulados, la Asociaciédn Americana de
Contadores se convierte en el Instituto Americano de
Contadores y este publica las primeras reglas a que se
deben sujetarse los contadores que dictaminen estados

financieros y se adopta un Cédigo de Etica Profesional.

En 1923, la Asociaciéon de Contadores Titulados cambia
su nombre por el de Contadores Publicos de México vy
después adopta el nombre de Instituto de Contadores Publicos

de México A.C.

En 1934 se constituye la primera firma mexicana de
contadores Illamada “ MANCERA HERMANOS “, en 1955 el
Instituto Mexicano de Contadores Publicos, A.C., adopta su
nombre actual, que es Instituto Mexicano de Contadores

Plblicos, A.C.

12



En 1956, El Institfuto mexicano de Contadores Pilblicos,
A.C., emite el primer Boletin de la Comisién Nacional de
Normas y Procedimientos de Auditoria; en 1959 se crea la

direccidn de auditoria fiscal federal.

Mas tarde en 1972, El Instituto Mexicano de Contadores
Publicos ( IMPC ), publica los primeros boletines de acuditoria

y en 1973 de contabilidad.

La contaduria publica conforme pasa el tiempo va
adquiriendo nuevas estrategias para crecer a la par con el

mundo entero.

1.2.1. DEFINICION DE LA CONTADURIA

El perfeccionamiento de las habilidades lleva consigo a
inclinarse dareas, y estas hacen uniformidad en una sola
abarcande a tedas. Para definir la contadurfa algunos

autores lo hacen asfT:



“Es una disciplina profesional de caracter cientifico que
fundamentada en una feorfa especifica y a través de un
proceso obtiene y comprueba informacién financiera sobre

0

transacciones celebradas por entidades econdmicas

(ELIZONDO, 1987 : 36)

“Es wuna disciplina profesional que se encarga de
obtener informacién financiera sobre transacciones
(contabilidad) , y juzga después sobre la razdn de esta

(auditoria), se corrige a si misma en cierto sentido. Esta
unida con tres disciplinas: finanzas, administraciéon vy
economfa, otros conjuntos de conocimientos suelen auxiliarla
con sus tareas: matematicas, derecho, y computacion.
Descansa en una sélida base objetiva: los principios de
contabilidad generalmente aceptados y las normas vy

procedimientos de auditoria”. (PEREA,1989: 56)

“Es una técnica que esta regida por un conjunto de
principios, cuyo objeto es mostrar la historia financiera de
una empresa econdmica para fines informativos propios vy

de terceros, asi como que los hechos y obligaciones estén



plenamente garantizados dentro dl  marco propio de su

técnica”. (CEBALLOS, 1993: 18).

En base a estos conceptos el licenciado en contaduria
es la persona capaz de obtener y juzgar informacidn
financiera para la toma decisiones acertadas de los negocios,

el gobierno, los bancos e individuos particulares.

La contaduria engloba pues, el estudio de manejar los
recursos financieros de la manera mas uatil para los
usuarios de estos, asi como la aplicacién de reglas para

analizar, registrar las operaciones de una entidad.

1.3. AREAS QUE AUXILIAN A LA CONTADURIA

La contaduria se compone de diversas areas en las
cuales se respalda en todo lo que se refiera a obtener y
aplicar recursos financieros, estas dreas en las que se auxilia

son:

15



La contabilidad.— “Es una técnica que a través de
principios, reglas, normas, criterios, métodos, y
procedimientos, vallGa, captura, clasifica vy registra las
operaciones de las entidades, para producir informacién
clara, veraz, oportuna y relevante a través de estados
financieros, que les «ayude a minimizar el grado de
incertidumbre o error en la toma de decisiones”. (PAZ, 1991:

41)

La principal drea de la que se auxilia la contaduria es
la contabilidad, porque esta brinda detalladamente
informacion de las operaciones que se llevan a cabo a
través de métedos contables, permitiendo la evaluacion de
actuaciones pasadas y ayudando a preparar planes para el

futuro, la toma de decisiones, y el logro de objetivos.

Contraloria.— Es la actividad encargada de la planeacion
para el control, informacién financiera, valuacidn y
deliberacién, administracion de impuestos, informes al

gobierno, coordinacion de la auditoria externa, profteccién de

los activos de la empresa y la evaluacidn econdmica. La

16



contralorfa debe vigilar a todas las @reas, asi como planear
para el control de las diferentes &reas que pudiera haber en

una empresaq.

Los deberes del contador son los siguientes

a) Actuar como contador en jefe o cargo de los libros de
contabilidad y registros contables.

b) Revisar periédicamente los métodos internos de control.

;) Revisar todas las nominas y pélizas y supervisar que
estén adecuadamente firmadas y registradas.

d) Supervisar la preparacién e interpretacién de los estados
financieros.

e) Supervisar la preparacién, recopilacién y archivo de los
informes y estados.

f) Mantener un control general sobre la practica contable.

g) Supervisar y revisar la guia contabilizadora asf como el
catalogo de cuentas.

h) Revisar todos los cheques a cargo se la entidad.

17



i) Supervisar las labores de auditoria interna.
j) Coordinar el presupuesto de operacién
k) Supervisar todos los registros y los procedimientos.

|) Verificar el cumplimiento de obligaciones fiscales.

Tesoreria.— El licenciado en contaduria es el experto
financiero y como tal puede obtener y aplicar recursos
financieros en la &rea de tesorerfa, ademdas de la banca,
custodia y financiamiento de los mismos. La funcidén principal
de ftesoreria es la coordinacidon de elementos ftendientes a
maximizar el capital contable y reducir la probabilidad de

falta de liquidez mediante el adecuado manejo de efectivo.

Las funciones mas comunes del tesorero son

a) La supervisién y custodia de los fondos y valores de la

empresa.

b) Mantener cuentas bancarias.

¢) Firmar los certificados de acciones de capital social.

18



d) Asesorar a la sociedad sobre cuestiones financieras.

e) Firmar todos los cheques, letras de cambio y pagares
en coordinacién con otros financieros.

f) Tener la custodia del libro de acciones de capital. Y
preparar el pago de dividendos.

g) Tener adecuado control sobre las acciones.

h) Control de crédito y cobranza.

Auditoria.— Otra de las areas de las que se auxilia la
contaduria es la auditoria, la cual consiste en verificar,
analizar los aspectos financieros, operacionales,

administrativos de una empresa, con la finalidad de
comprobar que la informacién es confiable,, veraz y
oportuna. Emitir un dictamen de acuerdo a normas vy
procedimientos de auditoria , acerca de los principios de
contabilidad generalmente aceptados y su consistencia en la

preparacion de estados financieros basicos.

La auditoria utiliza para recopilar datos que requiere

para su revision los llamados papeles de trabajo, los cuales

19



son de suma importancia para la trascendencia de los
resultados que va obteniendo, y el informe total que se

emitira.

El auditor ademds de revisar y dar confianza a la
informacién financiera estard atento a las oportunidades de
mejorar sus controles, informacién, operacién, es decir,

incrementar la productividad.

Finanzas.— Es un conjunto de técnicas financieras que
se utilizan para obtener y aplicar recursos econdémicos, asf

como para la planeacion.

Esta area de la contaduria tiene el objetivo de eficientar
el uso del dinero con que cuenta la empresa sujetdndolo a

las mejores inversiones que se puedan llevar a cabo.

Fiscal.— Para desarrollar con mayor eficacia sus
actividades el licenciado en contaduria se debe auxiliar del
aGrea de fiscal, la cual va ayudarle a estar acorde con las

disposiciones fiscales vigentes al momento de disefiar los

20



procedimientos contables. La Legisiacion Fiscal Mexicana
establece el marce legal de las contribuciones en la
Constitucién Politica de los Estados  Unidos Mexicanos, Art.

31 fraccion IV lo siguiente :

“Es obligacién de los Mexicanos contribuir a los gastos
publicos, asi de la Federacién como del Estado y Municipio
en que residan, de la manera proporcional y equitativa que

dispongan las leyes ( Constituciéon Polftica de los Estados

Unidos Mexicanos ).

Costos.— “Es la rama de la contabilidad, que se lleva a
cabo en empresas dedicadas a la produccién, transformacion,
extraccidn o reproduccion de bienes , aunque puede
aplicarse a cualquier entidad siendo su finalidad principal
obtener el costo unitario de produccién: materia prima, mano

de obra y gastos indirectos”. (PAZ, 1991: 113)

Costos se encarga de determinar el valor monetario
para obtener utilidades, manejar los costos de la mejor

manera y satisfacer al cliente.

21



También existen otras disciplinas que estan
estrechamente relacionadas con la contaduria , siendo estas:
administracién, informativa, matematicas, derecho, economfa

y metodologia de la investigacidn.

1.4. CAMPO DE ACCION DE LA CONTADURIA

El campo de accidon del licenciado en contaduria es
el medio donde se puede desenvolver profesionalmente
aplicando los conocimientes adquiridos y se clasifica de la

siguiente manera :

i En el ejercicio profesional donde aplica los
conocimientos escolares adquiridos, como en la contabilidad,
auditoria, finanzas, fiscal, costos y presupuestos, ya que el
contador puede trabajar en cualquiera de los sectores

econbémicos.

2.—En la docencia. Se refiere al proceso de ensefianza-—

22



aprendizaje realizade por el licenciado en contaduria, con

motivo del incremento de los aspirantes a esta profesion.

= En la investigacidn, buscando constante y
sistematicamente conocimientos que conformen a la
contadurfa

Ademas de que el licenciado en contaduria puede
desempefiarse en las d@reas mencionadas, es capaz de

ocupar los siguientes puestos: contador general, contralor,
tesorero, gerencia de contabilidad, finanzas, auditoria, costos,
presupuestos, sistemas personal, etc. Subgerencias o jefaturas
iguales a las anteriores. Analista financiero, encargado de
impuestos, contador de costos ; consultor o asesor

independiente, etc. y podra

Desarrollar una visién integral de los objetivos de las

organizaciones y sus estrategias financiera.

23



Analizara las diferentes tendencia contables, fiscales y
financieras que se han desarrollado hasta la fecha con base
en la cultura organizacién de nuestro pafs y del entorno ante

la globalizacién econdmica actual.

Aplicara técnicas contables fiscales y financiera a los

diferentes problemas de estas areas.

Operara sistemas de computo y comunicacién para el
procesamiento de informes financieros acordes con los

avances tecnoldgicos.

Conducira grupos y participara en equipos

multidisciplinarios.

Manejara documentacién hacendarfa y disefiara

procedimientos contables acordes con las disposiciones

fiscales vigentes.

Manejara adecuadamente la metodologia de la

investigacién para realizar investigacién y fundamentar sus

24



decisiones.

Disefiara métodos y procedimientos de control interno en
las organizaciones. Combinara el conocimiento de diversas

disciplinas para solucionar problemas financieros.

Como se pudo analizar en este capitulo el licenciado en
contaduria es indudablemente importante en el medio social
y econdmico, vya que influye totalmente en decisiones
estratégicas para determinada empresa, organismo e individuo

en particular.

25



CAPITULO Il

EL SERVICIO Y EL LICENCIADO EN CONTADURIA

Al desempefiarse profesionalmente el licenciado en
contadurfa brinda diferentes servicios de acuerdo a sus

aptitudes y actitudes, comportamientos y habilidad da palabra

Por ello en esté capitulo se conceptualiza el servicio,
se distinguen los ftipos de servicios, l|las necesidades del
cliente y las estrategias del servicio, para conocer el grado

de eficiencia y eficacia que debe adoptar para el éxito.

2.1 DEFINICION DE SERVICIO

“Es el parametro a través del cual los clientes estan
midiendo el compromiso social de una organizacion,
destacando como valores las acciones que se llevan a cabo
para hacer sentir a los clientes que se trabaja por y para

ellos”. (DE LA PARRA, 1995: 47).

26



El  servicio del licenciado en contaduria engloba
amabilidad, atencién, paciencia, disponibilidad, entre otros
factores que debe de cuidar para distinguirse y sobresalir por

ello.

2.2 TIPOS DE SERVICIO

Hay dos dimensiones principales que forman el servicio
de calidad al cliente: La dimensién del procedimiento y

la dimensién del personal.

El lado del procedimiento de servicio al cliente consiste
en establecer sistemas y procedimientos para brindar el
servicio, El lado personal del servicio comprende la
manera como el licenciado en contaduria se relaciona con

los clientes.

A partir de las dos dimensiones que forma el servicio,

el licenciado en contaduria al desempefiarse en su campo de

accién puede escoger entre cuatro tipos de servicio, los que

27



comentare a continuacién ejemplificando con las é&reas de

contabilidad, auditoria, finanzas y fiscal.

a) El congelador.— Refleja una operacién que es baja en las
dos dimensiones, las caracteristicas en cuanto a sus
procedimientos que aplica, ejemplificando en el area de
contabilidad son: la lentitud en la realizacién de los mismos,
inconstante en sus métodos de registro, desorganizado en
las operaciones que lleva a cabo, etc; y las caracteristicas
del licenciado en contaduria asi como de su personal son:
la insensibilidad, frialdad al tratar a los clientes, y la falta

de interés sobre los objetivos del cliente.

b) La fabrica.— Este tipo de servicios refleja procedimientos
eficientes, pero el trato con los clientes es débil. Las
caracteristicas  del procedimiento, ejemplificando si el

licenciado en contaduria esta en el @rea de auditoria son:
puntualidad al entregar informes, eficiencia en la elaboracién
de los papeles de trabajo, y uniformidad al aplicar reglas de
auditoria; tratando a los clientes de manera insensible vy

desinteresado en ayudar a llevar a cabo objetivos establecidos

28



por el cliente.

¢) El zooldgico amistoso.— Se caracteriza por procedimientos
inconsistentes, es decir, estando el licenciado en contaduria
en el drea de finanzas por ejemplo y llevando a cabo este
tipo se percatara una mala toma de decisiones financieras,
desorganizaciéon al obtener y aplicar recursos, asi como
cadticos los procedimientos; pero tiene un punto a su favor
este servicio y es el de tenmer un personal amistoso, gracioso,

interesado, incluyendo al licenciado en contaduria

d) Servicio de calidad al cliente / SCC.— Este altimo tipe de
servicio lo ejemplifico situando a el licenciado de contaduria
en el area de fiscal y se caracteriza por tener un equilibrio
en los procedimientos y en el trato a los clientes de manera
eficaz, ya que en las dos dimensiones es firme. Sus
caracteristicas del servicio en el procedimiento son:
puntualidad al determinar resultados fiscales, eficiencia vy
uniformidad; por el lado personal es amistoso interesado en

defender los derechos del cliente y gracioso.
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A través de los tipos de servicios sefialados, se percata
una idea clara de la importancia de conjugar el licenciado
en contaduria en su campo de accién adecuadamente el
procedimiento del frabajo y el trato con el cliente ya que
esto representa tener la preferencia de ellos mismos y por lo
tanto constantes ganancias, asi como una ventaja competitiva
frente a los demas.Es muy dificil que un cliente insatisfecho
con el servicio haga algin tipo de reclamacién, por lo
general se calla, pero no concede una segunda oportunidad y

es un cliente perdido.

El servicio si es eficiente y eficaz es un arma para

lograr que el licenciado en contaduria destaque

profesionalmente.

(MARTIN, 1991: 18)

2.3 NECESIDADES DEL CLIENTE.

El cliente es el principal recurso con el que cuenta el

licenciado en contaduria, por lo tanto para conseguir que
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esfos sean leales y atraer a nuevos, hay que hacerlos sentir
realmente importantes satisfaciéndoles sus necesidades

laborales y personales.

Estas pueden ser de acuerdo a las caracteristicas del
cliente y las cuales se deben identificar para cubrirlas
mediante la observacién, dialogo y sensibilidad. Ya gue el
conocer bien a los clientes se pueden detectar sus

necesidades que no fueron satisfechas.

Pero principalmente el cliente da énfasis a el trato que
se le brinda, englobando este ; la atencién, amabilidad e
interés. Ademas requiere de un ftrabajo bien realizado por el
contador, es decir, que sea capaz de adaptar si es necesario
algin tipo de informacién con la cual de acuerdo el cliente,

logrando la meta y los objetivos personales de el.
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2.4 NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO

El servicio es un factor decisivo para cualquier contador,
ya que esto representa tener la preferencia de los clientes vy
por lo tanto constantes ganancias. Para tener una mejor idea
de la importancia que tiene wun servicio de calidad, a
continuacién  se presentan los cinco niveles de calidad que

puede tener el servicio :

1.— Hacia la quiebra.— Compafias ajenas a sus clientes vy

por lo tanto van a la quiebra.

2.— BiUsgueda de la mediocridad.— Compafias estables, pero

que no piensan en servicio de calidad.

3.— En el mfinimo indispensable.— CompafiTas que saben que

estan en el negocio de servicios y fienden a hacer lo minimo

indispensable.

4.— Haciendo un gran esfuerzo.— Compafifas que hacen del

servicio de calidad, su ventaja competitiva. Este nivel de
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calidad de servicio cumple con las expectativas del cliente.

5.— El servicio como un servicio de excelencia.— CompafiTas
lideres en su mercado por su compromise con los clientes.

Siempre buscan ser mejores y sobresalir ante todos.

( MULLER, 1999: 61-62 ).

2.5 ESTRATEGIAS DE SERVICIO.

Una definicion de estrategias de servicio tomada de
varios autfores, es la que sefiala que es una formula para la
prestacién de un servicio, la cual es inherente a una premisa
de beneficio bien escogida que tiene valor para el cliente y
que establece una posicion competitiva real. La estrategia de
servicio es una herramienta que el contador debe adoptar
para eficientar el trabajo que desempefia. Algunas de ellas

son:

1) Mantener una actitud positiva y perspectiva alegre,
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2) Tratar de disfrutar verdoderamente el trabajar con y para
la gente;
3) Tener la habilidad de poner al cliente en primer lugar,

4) Activarse répido en el desempefio de su trabajo,

Ahora bien, el éxito en la aplicacion de estas estrategias
de servicio requiere de consistencia en ellas, perseverancia en
mejorias, pero sobre todo de estar seguro el contador en

llevarlas a cabo.

Una estrategia de servicios eficiente posiciona el servicio
en el mercado, proporciona una direccién uniforme para el
licenciado en contaduria y también le permite saber cuales

son las prioridades y que es lo que debe hacer.

Esta estrategia debe seguir la credibilidad profesional,
atencién personal dependiendo de la situacion del cliente,
comprensiéon correcta de las necesidades de este, amabilidad,
eficiencia y eficacia, limpieza, y en la medida de lo posible,

bajos precios.
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Un

cliente

principio

siempre es

un

comprador.

La

calidad en el servicio es lo que hace que un comprador de

nuestros servicios se vuelva un cliente

leal.

En la siguiente figura (2.1) se muestra el proceso que

lleva @ un comprador de servicios a ser cliente.

DE

Si

( MULLER, 1999: 42 )

FIGURA (2.1) PROCESO DE CONVERSION DEL COMPRADOR

SERVICIO AL CLIENTE
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Ahora bien, para cerrar este capitulo, cabe mencionar
nuevamente que para que el licenciado en contaduria
sobresalga en su profesiéon es necesario que primero .este
seguro que quiere trabajar para la gente, y segundo que lo
que haga lo haga con el mejor empefio, para que con esta
ideologia pueda sentirse satisfecho en lo personal y lo

laboral.
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CAPITULO Il

ETICA

Para tener una personalidad bien integrada y una
educacién de altura, es necesario considerar los valores
familiares y sociales para la profesién por la trascendencia
que estos tienen. Estos valores representan al profesionista en
el desarrollo de su carrera y si no son alimentados pueden
orillar al desaliento, fracaso, errores, tendencias bajas vy
mediocridad al trabajar. Por ello en este capitulo
conceptualizo la ética, sefialo la importancia de la éfica en
la contadurfa, analizo los postulados del cédigo de ética del
Instituto Mexicano de Contadores Publicos y para finalizar

defino las ventajas de aplicar la ética en la contaduria.

3.1 DEFINICION DE ETICA

Todos los hombres venimos al mundo sin ningdn
conocimiento previo, cada uno de nosotros mismos vamos

adquiriendo principios morales y tendemos a conducirnos de
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acuerdo a nuestra actitud de responsabilidad, respecto hacia
nosotros mismos y hacia los demds .Este comportamiento nos
lleva a la aceptacién o al rechazo de la sociedad, la cual se
define por sus valores y es indispensable para vivir como ser

humano.

Para entender mejor lo que son los valores es necesario

hablar de un aspecto de gran importancia como es la ética.

La ética, es el esftudio de lo que es bueno o correcto
para los seres humanos, es decir, hay ciertas cosas que
nos convienen y que solemos llamar buenas por que nos
sientan bien, en cambio si nos sientan mal a eso lo

lamamos malo.

Estudia de que modo deben actuar las personas y se
desprenden de ella los valores, los cuales se forman de
experiencias y vivencias de wuna sociedad. El hombre al
poseer valores que estén perfectamente fundamentados es
capaz de trabajar con n verdadero sentido de logro vy

responsabilidad, y por consecuencia las organizaciones los
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requieren.

“El modo de ser y el modo de actuar forman el
cardcter insustituible de una persona“. ( JOHANNES GRUENDEL
). Ante esto, a nosotros nos queda la tarea de distinguir
entre lo bueno y lo malo, es decir lo gue mejor nos

conviene.

Ademads para que nuestro pias mejore dia con dia es
necesario contar  con personas integras que tengan
perfectamente bien fundamentado sus valores, ya que el
hecho de contar con ellos permite que las organizaciones

trabajen bajo un verdadero sentido de logro y responsabilidad.

3.2 LA ETICA EN LA CONTADURIA
Las organizaciones no son las que tienen valores, en
realidad los valores los poseen las personas que laboran en

ellas. Debemos estar concientes gque el licenciado en
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contaduria tiene un compromiso laboral y personal con el
cliente. Este compromiso lo ejerce al desempefiarse en su
trabajo cuando realiza trabajos como puede ser una
contabilidad, en ella se requiere adem@&s de registros
contables un respeto a los datos reales sin dafiarlos con
algin tipo de cambio; al realizar una auditoria también se
necesitan principios é&ticos y no soclamente principios de

auditoria.

La contaduria va mas alld de aplicar los conocimientos
adquiridos en la universidad, se debe definir la postura ante

situaciones cadticas y guiarnos por nuestros ideales.

La persona no solamente puede estar dotado de
conocimiento, sino también debe alcanzar un mayor grado de
conciencia, responsabilidad, solidaridad y capaz de construirse

a si mismo

La ética en el contador publico es importante por Ila

necesidad del interés publico en la informacién financiera,
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que va mas alld del interés directo de los clientes y las

empresas que lo contratan.

Si cada uno tomamos conciencia de la gran importancia
que tiene en la contaduria podremos lograr que cada vez
haya empresas mas productivas, seres humanos mas integros

y sobre todo un México prospero.

3.3 CODIGO DE ETICA DEL INSTITUTO MEXICANO DE CONTADORES

PUBLICOS

Todos los seres humanos estdn regidos por normas
morales establecidas por la misma sociedad pro estds son
adoptadas de acuerdo a los ideales de cada persona y el

lugar que quieren ocupar.

También el licenciado en contaduria en el desarrollo de

su profesién debe de adecuarse a ciertas normas que ha
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emitido el Instituto Mexicano de Contadores Plblicos con la
finalidad de regir su actuacién a través de reglas de

comportamiento profesional.

El cédigo de ética profesional contiene normatividad para
nuestra actuacién en todos los sentidos, no solo profesional,
sino que también se ocupa de nuestra responsabilidad hacia
la sociedad en general, con el contratante de nuestros

servicios asi como nuestro personal.

Esta dividido en dos cuerpos, el primero es el de los
postulados, que representa los conceptos bdsicos en que debe
fundamentarse |la actuacién del contador publico. Estos
postulados, que son doce, estdn a su vez clasificados en
cuatro grupos, <cada uno de los cuales marcan las
responsabilidades que emanan del cdédigo en las distintas

esferas de actuaciéon del profesionista.

El segundo cuerpo del cédigo, denomincde normas

generales, contiene l|la reglamentacién que se aplicara a los

postulados.
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El IL.M.P.C., promulgo un cddigo de ética que ha estado
vigente ( con diferentes adecuaciones ), desde 1925, por ser
el mas general a continuacién se hacen las siguientes

transcripciones de algunos lineamientos que contiene:

— Postulado |. ElI Cddigo es aplicable a todos los licenciados
en contaduria independientemente de la nacionalidad, se debe
al cliente y por consecuencia al expresar cualquier opinign

estard basada de acuerdo al Cédigo.

— Postulado Il. Esta opinidn o juicio profesional debe de
sostenerse bajo un criterio libre de conflicto de intereses e

imparcial.

—  Postulade IV. El contador publico debe estar |lo
suficientemente preparado para realizar sus actividades
satisfactoriamente para el cliente y para el mismo.

— Postulade V. Tiene la obligacién de guardar en secreto

datos del cliente sobre el trabajo realizado.

— Postulado VIIl. El contador publico debe tener lealtad a la
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persona que confrata sus servicios no perjudicandola.

— Postulade Xl. Para hacer llegar a quien patrocina sus
servicios y a la sociedad en general una imagen positiva y
de prestigio del contador publico, se valdréd Gnicamente de su
calidad profesional y personal, asi como la promocién

institucional.

Estos postulados nos ensefian que en la profesion
también se requiere del principal principio ético que es el

respeto a las personas, al frabaje, a uno mismo.

De tal manera existen también establecidas normas
generales en el «cbdigo, entre las cuales destacan las

siguientes:

1.08 El contador publico solamente aceptard trabajos para los

que este capacitado.

1.18 El contador plblico deberd cimentar su reputacién en la

honradez y laboriosidad.



1.22 Los trabajos técnicos, boletines y folletos que elaboran
los contadores publicos deberén tener una presentacidén digna
solo podrén circular entre su personal, clientes y personas

que expresamente lo soliciten.

El  contador como  profesional independiente se
abstendréd de ofrecer sus servicios «a clientes de otro colega,
nunca debela a prestarse a situaciones corruptas vy
convenientes. Tan bien debe de respetar los acuerdos que
lleve a cabo con otro colega al trabajar juntos. Los servicios
no deberdn ofrecer a quienes no los hayan solicitado, el

contador siempre se fiene que caracterizar por su dignidad.

DEL CONTADOR PUBLICO EN LOS SECTORES PUBLICO Y PRIVADO.

3.01 El contador publico que desempefia un cargo en los
sectores privado o publico no debe participar en |la
planeacién o ejecucion de catos que puedan calificarse de

deshonestos e indignos, o que originen o fomenten Ila

45



corrupcién en la administracién de los negocios o de la cosa

publica.

3.02 Por la responsabilidad que tiene con los wusuarios
externos de la informacién financiera, el contador publico en
los sectores publico y privado debe preparar y presentar los
informes financieros para efectos externos de acuerdo con
los principios de contabilidad promulgados por el Instituto

Mexicano de Contadores Plblicos, aplicables en el caso.

DEL CONTADOR PUBLICO EN LA DOCENCIA

4.01 ElI contador publico que imparta cétedra debe orientar a
sus alumnos para que en su futuro ejercicio profesional
actlen con estrictlo apego a las normas de ética profesional.
Al violar este cédigo se har& acreedor a una sancidn la

cual podra consistir en:

a.)Amonestacién privada
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b.)Amonestacién publica
c.)Suspensién temporal de sus derechos como socio
d.)Denuncia a las autoridades correspondientes, de las

violaciones a las leyes que rijan el ejercicio profesional.

Estas sanciones dependerdn de la gravedad de la falta.
De tal manera que el cddigo de é&tica profesional impone

las sanciones segln los estatutos del Instituto.

3.4 CODIGO DE ETICA EMITIDO POR LA FEDERACION NACIONAL

DE LA ASOCIACION MEXICANA DE CONTADORES PUBLICOS A.C

Los conocimientos con los que cuenta el licenciado en
contaduria necesitan estar fundados en valores para

trascender profesionalmente.

De ahi que existen reglas para conducir al contador a

un buen desempefic en el @mbito laboral, y gue organismos

de contadores publicos se han encargado de investigar.
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Dentro de los organismos de contadores puablicos se
encuentra la federacion nacional de |la asociacion mexicana,

la cual también ha emitide un cédigo de ética profesional.

El cuaderno profesional de ética contiene tres capitulos:
en el primero se definen teorfas éficas que se aceptan para
la formulacién de la ética profesional. y a continuacién se
hacen algunas transcripciones de el:

—Articule 6. Alcance de la opinién de la informacion
financiera

Es la mencién escrita y firmada por el profesional de los
resultados de recabar, recolectar, concentrar, registrar, glosar,
resumir, organizar, ordenar, controlar, revisar, criticar o
analizar informacién financiera.

—Articulo 7. Alcance de la responsabilidad de la informacign
financiera

Es la conveniencia inherente a la opinidn por medio de la
cual el profesional participa en sus actos profesionales v,
consecuentemente en su realizacién moral.

—Articulo 8. Realizacién moral

Es el resultado de la correcta seleccién de valores morales vy
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el cumplimiento de los deberes profesionales inmanentes vy
sociales, dentro de los cuales estdn sus deberes para consigo
mismeo, para con su patria, para con la sociedad a quien

presta sus servicios y para con sus colegas.

En el segundo capitulo se sefialan los deberes profesionales
inmanentes.

—Articulo 10. Preparacidn

El profesional debe poseer sélida preparacién escolar, no solo
de la educacion especializada superior que le compete para
la obtencién de su ftitulo, sino de los niveles bésicos vy
medios que le capacitan en el conocimiento de su entorno
natural y humaneo.

—Articulo 12. Capacitacién moral

La capacitacién moral que debe poseer el profesional en su
trascendentalidad y su propia aptitud. para obtenerla debe
valer como persona, actuar con dignidad, seriedad y nobleza,
lo que incluye la honestidad del trato y el sentido de
responsabilidad.

—Articulo 13. Capacitacion fisica

Es deber del profesional cuidar su salud y desarrollar sus
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aptitudes fisicas, evitando los vicios, pues lo contrario implica
serios obstaculos para el cumplimiento de sus deberes
morales y profesionales.

—Articulo 18. Secreto profesional

Debe guardarse el secreto profesional. es un deber hacia
quien le contrata, gue mantendrd en lo absoluto, aun
después de haber dejado  de prestar sus  servicios
profesionales. es un derecho ante las autoridades, excepto
por disposicién legal aplicable, si le es requerido.

—Arficulo 21. Colegiacién profesional el profesional debe
pertenecer a un colegio o asociacion profesional. A través de
su colegiacién, el profesional obtiene institucionalmente entre
otras ventajas— representatividad social, superacién, unidad,
difusién de ideas para fines internos y exfernos, fuerza
social, reconocimiente del estado, conocimientos técnicos vy
cientificos, respetabilidad, control y difusion de la é&tica,
vigilancia del honor y dignidad profesionales, promocién de la
carrera, educacion y afirmaciéon de vocaciones en las nuevas
generaciones.

—Articulo 23. Independencia mental

La independencia mental es una caracteristica inherente a la
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calidad profesional de quien la ejerce.

El profesional no debe admitir jamés a que la independencia
econémica o la dependencia influyan en la esencia de su
actividad profesional y pudieran afectar su recto criterio vy
opinién, calidad a la que esta obligado.

—Articulo 26. Responsabilidad profesional social

El hecho de que el bien comian requiera que la profesidn
satisfaga necesidades sociales implica para el profesional una
responsabilidad social que le obliga a cumplir eficientemente

con su labor.

Finalmente, en el tercer capitulo, se sefialan las
generalidades, los principios, los valores, los deberes, las
obligaciones, los fines y los objetivos profesionales.
dentro de los deberes se establecen:

a) para con la patria

—Articulo 28. Mexicanidad

Es contrario a la ética y al honor profesional servir de
interpdsita persona a intereses o despachos de contadores
pUblicos extranjeros, porque el que actla servilmente en lo

material o en lo intelectual a intereses que van en contra de
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su idiosincrasia, de su naturaleza o de las leyes de su pafls,
es indigno como persona y como profesional.

—Articulo 31. Prevencién del soborno

el profesional evitara en el ejercicio de su profesion, la
utilizacién del soborno o cohecho a las autoridades.

b) Deberes profesionales con sus clientes

—Articulo 35. Formacion de clientela

Para una formccic’:n ética de clientela el profesional debe
cimentar una reputacién de capacidad profesional y honradez.
debe comprender que la amistad y el parentesco son fuentes
de trabajo, pero que jamds deberd abusar de la primera
para que se quite frabajo a ofros colegas, y en cuanfto a lo
segundo, jamds deberd aceptar trabajos en los cuales su
opinién pudiera ser sospechosa por la intima relacién que le
ligue con su cliente.

—Articulo 36. Lealtad al cliente

Cuando un cliente solicite los servicios de un profesional vy
este se encontrara sujeto a influencias que pudieran resultar
conflictivas a los intereses de dicho cliente, lo debera revelar
a este, para que., si aun insiste en su solicitud de servicios

lo haga con pleno conocimiento de esas circunstancias.
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c) Deberes profesionales dentro de la iniciativa privada
—Articulo 46. Profesién deniro de la iniciativa privada

se considera actividad profesional dentro del area de |Ia
iniciativa privada, cuando el profesional preste sus servicios a
una empresa o persona fisica a través de un contrato de
trabajo o nombramiento como personal de confianza.
—Articulo 51. Responsabilidad

El profesional aceptara la responsabilidad inherente,
dnicamente por los «actos dentro de Ila empresa que
constituyan actividad profesional.

d) Deberes profesionales dentro del sector publico

—Articulo 52. Profesion dentro del sector publico

Se considera actividad profesional dentro del drea del sector
publico cuando preste sus servicios al estado, ye sea federal,
estatal o municipal, a través de un contrato de trabajo por
nombramiento y dedique su actividad profesional a la emisién
de informacién financiera.

—Articulo 58. Responsabilidad

El profesional aceptara la responsabilidad inherente
Unicamente por los actos dentro del estadoc que constituyan

actividad profesional.
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e) Deberes profesionales docentes

—Articulo 59. Profesién dentro de la actividad docente

Se considera actividad profesional dentro del &rea de la
docencia cuando el profesional preste sus servicios a una
instituciéon educativa publica o privada en donde se ensefie la
profesién, sus especialidades, la maestria o el doctorado.
—Articulo 64. Responsabilidad

El profesional ser&d responsable de los actos y ejemplos de su
actividad docente. en los casos de confradiccion entre las
ensefianzas que imparta y la practica profesional no seré
responsable si su opinién la basa en libros de texto
elaborados por el, en conferencias o en articulos en los

medio de difusion profesionales.
3.5 VENTAJAS DE APLICAR ‘LA ETICA EN LA CONTADURIA

Al aplicar la é&tica el contador asegura un trabajo
confiable y satisfactorio para el mismo como para el cliente.
Debido a que el cliente requiere servicios contables, fiscales,

administrativos de <calidad y basados en una estricta
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normatividad, es necesario que el licenciade en contaduria
tenga disciplina y objetividad al desempefiarse laboralmente,
porque va forjando su reputacién y esta va a ayudar a
atraer nuevos clientes y por consecuencia obtendrd mayores

beneficios econdmicos y personales.

Como se ha ido mencionando a lo largo del capitulo la
ética es de suma importancia para el ser humano, pero
también para el profesionista en contaduria por las reglas

que existen para el desenvolvimiento de la misma

El licenciado en contaoduria al aplicar la é&tica muestra
su compromiso con el cliente de satisfacerlo al méaximo en

sus necesidades laborales, asi como su calidad en el trabajo.

La ética profesional es el camino a seguir para alcanzar
el éxito, conviene aplicarla no solo por virtud moral, sino
porque a la larga la ética produce beneficios, este éxito

depende del perfil del licenciado en contaduria y del manejo
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de las relaciones humanas, es decir al prestar un servicio
deberd@ procurar el bienestar, una imagen Ilimpia mediante
integridad y  dedicacién; en las relaciones con  sus
subordinados  deberd@ motivar al personal, infundir confianza,
evitar desigualdades; en el ftrato con sus colegas, debera

actuar de manera respetuosa y digna.
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CAPITULO IV

LA CALIDAD Y LOS SERVICIOS DEL LICENCIADO EN

CONTADURIA

El licenciado en contaduria al desarrollarse
profesionalmente se va caracterizando por una eficiencia o
deficiencia en el desempefio de su trabajo. De tal maneraq,
que a lo largo de este capitulo se analizara la calidad el
control de la calidad, calidad total, equipos de mejoramiento
de la calidad y finalmente la responsabilidad del licenciado
en contaduria en definir el grado de calidad que desee

alcanzar.

4.1 DEFINICION DE CALIDAD

La calidad del servicio es todo lo que implique valores,
expectativas, normas de conducta, etc. Que debemos crear,
mantener, para que hagan posible una cualidad distintiva en

las organizaciones.
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La calidad es el par@dmetro a través del cual los clientes
estGn midiendo el compromiso del profesionista y ademas

sirve para el éxito y permanencia del mismo.

4.1.1 EL CONTROL DE LA CALIDAD

Para lograr el objetivo de la calidad, es necesario que
el licenciado en contaduria mida la eficiencia en sus
procedimientos, mediante intervenciones en las actividades que
lleva a cabo, para asi poder hacer correcciones en el

momento oportuno.

Este control tiene por objetive el respeto a las normas y
especificaciones del proceso en relacidon con las necesidades
y expectativas del cliente, basédndose en una constante
capacitacion el  profesionista. La cual se refiere al
adiestramiento permanente de los conocimientos técnicos vy
que va mdas alld@ de aprenderse un procedimiento, por lo que
la carencia de la capacitacion bloquea la capacidad que

tiene el licenciado en contaduria y la eficiencia en el
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desempefic de su trabajo, ademas de no lograr una calidad

en el mismo.

4.1.2 ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

Otros de los elementos que se deben tomar en cuenta
para el logro de la calidad, es el establecer polfticas claras
para planificar y organizar el nivel de calidad que se desee
alcanzar, teniendo en cuenta las fuerzas distintivas y los

objetivos estratégicos del contador.

Entre las politicas que debe establecer el licenciado en

contaduria se encuentran las siguientes:

a) Definir claramente las necesidades del cliente.

b) Establecer medidas preventivas para evitar el descontento
del cliente en cuanto al servicio brindado.

c) Evitar los efectos negatfivos en la sociedad y en el

medio, etc.
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Estas son algunas de las politicas que engloban a la
administracion de calidad la cual comienza también con el
bienestar de los subalternos, feniendo una comunicacién
constante y motivindolos a trabajar con eficiencia, con lo
cual se lograran los objetivos establecidos por el licenciado

en contadurfa en cuanto a la administracién de calidad.

4.2 CALIDAD TOTAL

Toda labor que realice wuna persona requiere de
caracteristicas diferentes para poder distinguirse de las
demas, y entre ellas esta la calidad. La calidad puede ser
o no ser total dependiendo del perfil del contador y de las
metas que tenga; estd se define como “un objetive por
alcanzar, en donde es necesario ir mas haya de la simple
satisfaccién de las expectativas y enfocarse a la seduccién y
a la cautivacién de la cautela. Usando técnicas apropiadas

de deteccién y de anélisis de las fallas”.(GUILLES:32)
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Este objefivo podria representarse por wuna lista de

dmbitos que el profesionista debe abarcar y son:

a) Calidad total

b) Calidad de la imagen

c) Calidad de la administracién

d) Calidad de la comunicacién

e) Calidad de las relaciones interpersonales
f) Calidad del personal

g) Calidad de los valores culturales.

Para llevar a cabo estos objetivos es necesario, antes
que cualquier actividad, conocer las caracteristicas que busca
el cliente que suelen ser: exactitud en el trabajo que se les
desempefia, atencién personal del licenciado en contaduria,

rapidez del servicio, entre otras.

Es decir, primeramente se debe de medir el nivel de
calidad que se tiene mediante herramientas especificas las

cuales son: Tindices de calidad que ayudan a trazar el
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comportamiento de la misma para hacer prondsticos,
histogramas que ilustren las tendencias de la calidad segtn
las diversas cualidades de servicio que se tengan, técnicas
de andlisis y de solucién de problemas respecto a la
calidad que ayudan a alcanzar progresivamente la calidad

total.

Después es necesarioc movilizar a toda la organizacidn
dividiendo las tareas por parte del contador a sus empleados
y formar equipos de mejoramiento de calidad que agrupen a
los empleados. Estos equipos se deben de reunir con
regularidad para analizar los problemas de calidad de
servicio y para aportar medidas correctivas para mejorar los
métodos de trabajo de los empleados asi como la

satisfaccidn de los clientes.

4.2.1 EQUIPOS DE MEJORAMIENTO DE CALIDAD

Como ya se habifan mencionado los equipos de

mejoramiento son necesarios para lograr el licenciado en
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contfadurfa la calidad total en su organizacién, y estos lo
pueden formar de cinco a diez personas que generalmente
formen parte de ella, debe estar compuesto sobre todo de
voluntarios. Los miembros del equipo deben compartir las
misma preocupaciones a saber como la solucién de los
problemas de

calidad y los problemas asociados a los métodos de trabajo
en dicha unidad, aplicar@n las técnicas de recoleccién y de

andlisis de datos.

Los equipos de mejoramiento de calidad estan sujetos a
una permanente supervision del contador, el cual es el que

finalmente decide los cambios en la calidad de los servicios.

Y también el que toma la decision de respaldar la
calidad en la ética como lo sefiala el postulado IV que habla

de una preparacion y calidad profesional.
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4.2.2 PRINCIPIOS ADMINISTRATIVOS

La tarea del empleado debe ser lo suficientemente
variada como para permitirle utilizar y desarrollar su talento
y su potencial, tomar decisiones, asumir responsabilidad, etc.
La comunicacién que debe de tener el contador debe ser
abierta y franca, también debe humanizar las condiciones de
trabajo preocupdéndose de todas las necesidades de ellos,
compartir las metas alcanzadas, informdndoles la necesidad
de mejorar la calidad, invitdndolos a buscar soluciones a los

problemas, celebrando con ellos los éxitos.

Para cerrar este capitule, el contador se debe de
distinguir de poseer la cualidad de eficiencia en su trabajo vy
para ello es indispensable es la colaboracién de los
miembros que le acompafian en el gran camino de la
profesién, para unir esfuerzos y lograr el desarrollo de
ambos.

Teniendo siempre en la mente la excelencia, la superacién y

la originalidad.
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CAPITULO V

INVESTIGACION SOBRE LA ETICA Y LA CALIDAD DE LOS

SERVICIOS DEL CONTADOR PUBLICO.

La eleccion de una profesion lleva consigo metas por
alcanzar. Pero al lograr este conjunto de objetivos se van
perdiendo ideales y surgen conflictos de infereses entre las
personas, por lo cual es necesario reflexionar sobre lo que

realmente vale la pena que es el ser persona.

El problema de la falta de valores radica en la poca
comunicaciéon y falta de respefo entre nosotros mismos. La
necesidad de supervivencia nos lleva a separarnos del

corazdén y nos hace frios ante los demas.

¢ Porque hemos dejado en el olvido a los valores 7, es
mi inguietud y es el motivo de la investigacion. La cual tiene
como objetivo obtener informacién acerca del nivel de
aplicacion de la ética y la calidad en los servicios que presta

el contador a el cliente.
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Esta investigacion constituye |la respuesta de c¢dmo
contribuye la ética en el desarrollo profesional del licenciado

en contaduria de Uruapan mich.

Los propdsitos son

— Obtener un perfil del contador en relacién con la ética

— ldentificar la influencia de la é&tica en la calidad del
servicio.

— Que los resultados sirvan para orientar a los egresados de

la Universidad don vasco.

La investigacién es realizada con contadores que estan
afiliadoes al Colegio del Instituto Mexicano de Contadores
Piblicos, A.C., y a la Federacién Nacional de la Asociacién
Mexicana de Contadores Publicos, A.C., de los cuales 27
contadores pertenecen el Colegio y 33 contadores pertenecen

a la Asociacién.
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5.1.— METODOLOGIA. Investigacién efectuada a contadores del

Colegio y de la Asociaciéon de Contadores Puablicos.

Para efectuar el andlisis de |la é&tica y lao calidad de
los servicios del contador en la Ciudad de Uruapan Mich., se
procedido a la determinacion de la muestra, en donde se
determino que a los 60 contadores que conforman el Colegio
y la Asociacién se les harfa la encuesta, por la razén de
que amerita mas a estos contadores el estar actualizados en
las modificaciones del Cbédigo de FEtica del Insfituto

Mexicano de Contadores Plblicos.

Se opta por el método de cuestionarios para la
obtencién de informacién, debido a que es el mas propicio,
ya que queda una evidencia de la informacidén, ademas se

tiene un contacto permanente con el encuestado.
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5.2 Cuestionario para caso practico de la tesis 0 La calidad
en el servicio ofrecido por los L.C caso : ciudad de Uruapan

Mich.

1.— ¢ Como profesional de la contaduria, ¢ Que servicios

ofrece Usted a los clientes?.

a.) Atencién personalizada
b.) Maguila de contabilidad
&) Calculo de impuestos

d.) Algunos otros?

OBJETIVO: Pretendo medir la cantidad de servicios que el
contador presta , ya que la cantidad puede incidir
directamente en el desempefio profesional y en la calidad del
servicio al cliente, como la atencién directa del contador con

el cliente.

2.— ¢De gue manera definiria Usted el servicio al cliente?

OBJETIVO: La finalidad de esta pregunta es saber si el
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contador realmente conoce lo que es un servicio al cliente.

3.— ¢ Como considera el servicio en cuanto a la atencién

brindada al cliente ?

a.) Muy bien
b.) Bueno
c.) Regular
d.) Malo

OBJETIVO: Con este Ttem quiero conocer en que nivel pone el
contador las atenciones con sus clientes asi como la

importancia que le da.
4.— ¢ Sabe Usted cuales son las necesidades y expectativas
de sus clientes?

a.) si b.) no

OBJETIVO: Se pretende saber si el contador conoce las

necesidades de sus clientes.
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5.— ¢ Cree que logra sus satisfaccién 7

a). Si b.) no

OBJETIVO: La finalidad de esta pregunta es saber si el
contador se preocupa por satisfacer plenamente a los

clientes.

6.— ¢Que medidas ha tomade Para Mejorar dic con dig sus

servicios a los clientes 7

OBJETIVO: Pretendo medir la cantidad de estrategias del

contador para prestar el servicio.

7.— ¢ Como definiria al cddigo de ética de su organismo al

qgque pertenece?

OBJETIVO: Se pretende saber como conceptualiza el contador

el cédigo del IMPC o de la asociacién.

8.— ¢ Considera transcedente el aplicar el cédigo de ética ?

a.) si b.) no

70



¢{ Porque?

OBJETIVO: A través de esta pregunta se desea saber si el

contador tiende a aplicar las normas que sefiala al coédigo.

9.— ¢ Cree Usted que el codigo de ética sirve de medio para
proponer un servicio de calidad ?

a.) si b.) no

OBJETIVO: La respuesta serd béasica para determinar si el
contador considera al cddigo de ética para brindar un

servicio de calidad.

10.— ¢ Que consecuencias considera que trae consigo el no
tener éfica en la profesion?
OBJETIVO: Se busca saber a criterio del contador cuales son

las consecuencias que genera la falta de ética.
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5.3.—RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

Hasta aqui hemos visto las preguntas del cuestionario,
asi como los objetivos que cada uno persigue, destacando
tanto en la aplicacion de cuestionarios como en la realizacién
de las entrevistas el objetivo que se persigue, que es el de
evaluar el grado de utilizaciéon del cddigo de ética profesional
emitido por el Instituto Mexicano de Contadores Plblicos o de
la AM.C.P .de igual forma se pretende conocer si la calidad
en los servicios que prestan los contadores es efectiva e
innovadora basdndose en el codigo de ética; ahora bien
pasemos a los resultados para los cuales en algunas
respuestas usaré graficas y en ofras no puesto que estas
Gltimas se basaron en preguntas abiertas con el fin de no
sefialar el camino a seguir limitando asi las respuestas, por

lo que a continuacion se detallan los resultados.

Pregunta 1.— Los servicios tipicos de la profesidn
contable en Uruapan son : La contabilidad y en el area

fiscal ( calculo de impuestos ), representado con el 70 %
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el resto de los contadores respondid que lleva a cabo otros
servicios como :auditoria, control interno, asesoria
administrativa para estructurar y operar unidades
socioecondmicas mediante la coordinacién de todos sus
elementos con la maxima eficiencia y el minimo de recursos;
finanzas por la funcién principal que tiene en los negocios;
planeacién fiscal en las diversas opciones, alternativas vy
posibilidades de lo que va a

realizarse a la luz de las disposiciones fiscales, con el
objeto de obtener rendimientos en materia fiscal; aspectos
laborales; asesoria sobre inversiones en inmuebles o eqguipo,
planeacién patrimonial, programas computacionales, Internet. (

véase grafica 5.3.1).

Pregunta 2.— Enfatizaron que el servicio al cliente es
una prestacién, apoyoc que hay que brindar de una manera
eficaz, para la marcha del negocio, que le permita mayor

conocimiento y seguridad en sus operaciones.

AsT como que el servicio optimo debe prever la
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elaboracién de trabajos con colidad para  satisfacer
adecuadamente las necesidades del cliente, proporcionando
informacién oportuna para la correcta toma de decisiones vy
al prestarlo debe brindarse con ética profesional, calidad un
alto sentido de responsabilidad y con mucha honestidad,

porque de aqui proyectan lo que son y seran.

Pregunta 3.— El 80% de los contadores respondieron que
consideran su servicio bueno, el 15% muy bien y el resto lo

considera regular ( véase grafica 5.3.2 ).

Pregunta 4.— Todos los contadores, sin excepcidn
coincidieron en sefialar que si saben cuales son las

necesidades y expectativas de sus clientes. (véase grafica 3

).

Pregunta 5.— El 90% respondid que si abarcan todas las
expectativas de los clientes llevando consigo satisfaccién, el

resto respondid que es realmente dificil el complacerlos
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plenamente ( véase grafica 5.3.4 ).

Pregunta 5.1.— Conforme a lo anterior, los contadores
que consideran que si satisfacen las necesidades de sus
clientes, respondieron que para detectar las necesidades lo
hacen a través de comunicacion permanente a través de
reuniones periddicas que tienen con ellos, evaluando su
informacién financiera, analizando los cambios fiscales para
poder corregir y programar las actividades a seguir. El restfo
coincidié con algunas de las respuestas, pero aclard que es
muy diferente creer que si cumplen con los objetivos de los
clientes y ofra que realmente lo hagan, ya que siempre mas

de una vez hay discrepancias de criterios por ambas partes.

Pregunta 6.— Sin embargo la totalidad de los contadores
han adoptado diferentes medidas para mejorar dia con dia,
las cuales son : La capacitacién continua del contador y del
personal, especialidades, atencién personalizada para conocer

sus inquietudes y necesidades mediante visitas, seleccién de
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personal, distribucién de clientes al personal y observando las

ineficiencias para corregirlas.

Ademés de estas medidas como prioridad, expresaron
también la innovacidén en la tecnologfa, organizacién de todos
los procedimientos combinandolos, compardandolos con los
resultados de los objetivos fijados, y adecuando nuevas

medidas en base a las necesidades de cada cliente.

Pregunta 7.— El cédigo de ética lo definieron como el
conjunto de normas, lineamientos que regulan la actuacidn de
la profesion para desarrollar las actividades de una forma
moral, honrada y con calidad, ayudando a tomar decisiones

correctos y evaluando el trabaje o la luz de la ética.

Algunos otfros lo definieron como los requisitos minimos
con los cuales se debe actuar en la profesién y otros

hicieron hincapié en que la mayoria de las veces no se
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aplica si no le conviene al contador.

Pregunta 8.— La totalidad de los contadores consideran
trascendente el aplicar el cédigo de ética porque facilita la
toma de decisiones, el trato con el cliente y con los colegas
Ademas es la manera de elevar el nivel de la profesién ya
que con su aplicacién se puede elaborar informacién
confiable para los clientes. ( véase grafica 5.3.5 ) Por otfro
lado algunos contadores sefialaron que les gustarfa que si se
aplicara el cbédigo de ética profesional en toda su extensién

porque evitarfa competencias desleales entre los colegas.

Pregunta 9.—  El cédigo de ética sirve de medio para
proporcionar un servicio de calidad por la normatividad gue
maneja, la cual si no se aplica de antemano se sabe que
faltarfa veracidad y objetividad en el trabajo que desempefia
el contador, respecto a la opinién de los contadores el 95%
contesto que si sirve de medio para promocionar un servicio
con calidad y el resto opino que no, porque el cbdigo de

ética solo se encarga de regular la conducta del
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profesionista, que el servicio no nada mas se basa en el
cédigo sino que también en otros aspectos que no vienen

contemplados ahf. ( véase grafica 5.3.6 ).

Pregunta 10.— La falta de é&tica indudablemente trae
consigo mediocridad, ineficiencia en la informacién obtenida,
incumplimiento de las obligaciones al cliente, imagen

perjudicial para los contadores publicos.
También se genera indiscrecion en la informaciédn que se
maneja, falta de sentido de responsabilidad y honestidad al

actuar. Ademdas de el rechazo de los clientes y de los

colegas.

5.4.— PRESENTACION GRAFICA DE RESULTADOS.
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1.— COMO PROFESIONAL DE LA
CONTADURIA, QUE SERVICIOS OFRECE
USTED A LOS CLIENTES?

]
|

— CALCULO
13.33% | o
| IMPUESTO
ATENCION I 23 233%
" —_
CLIENTES
16.67%
MAQUILA
DE
CONTABIL
IDAD
46.67%

FUENTE: ENCUESTA DIRECTA 2002
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2.— COMO CONSIDERA EL SERVICIO EN
CUANTO A LA ATENCION BRINDADA AL

CLIENTE?
| ~ MALO
| ‘ 0.00%
|
| | MUY
| BIEN
| REGULAR | 15.00%

BUENO
80.00%

FUENTE: ENCUESTA DIRECTA 2002
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3.— SABE USTED CUALES SON LAS
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE SUS
CLIENTES? J.

NO
0.00%

| Sl
| 100.00%

FUENTE: ENCUESTA DIRECTA 2002

81



4.— CREE QUE LOGRA SU
SATISFACCION?

NO
10.00%

S|
90.00%

FUENTE: ENCUESTA DIRECTA 2002
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5.— CONSIDERA TRASCENDENTE EL
APLICAR EL CODIGO DE ETICA?

NO
0.00%

SI
100.00%

FUENTE: ENCUESTA DIRECTA 2002
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6.— CREE USTED USTED QUE EL
CODIGO DE ETICA SIRVE DE MEDIO
PARA PROPORCIONAR UN SERVICIO DE
CALIDAD?

S|
95.00%

FUENTE: ENCUESTA DIRECTA 2002
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CONCLUSIONES

Quiero concluir este trabajo con varias ideas las cuales
sirven para responder sobre la calidad en el servicio de los
contadores publicos, ( Colegio y Asociacién ), de Uruapan
Mich. : EI contador como hemos visto puede desempefiar
diversos servicios en donde se cuestiona la calidad de los
mismos y esto hace aun mas necesario  que el
establecimiento de estrategias que permitan alcanzar este

objetivo.

La base de estas estrategias creo que es indudablemente
la Etica y siendo mas especffica el Cédigo de Etica
profesional emitido por el Instituto Mexicano de Contadores
Pablicos A.C., el cual considero que contiene los requisitos

minimos para el trabajo que desempefia el contador.
La Etica profesional ayuda al contador o lograr el éxito
y no solamente la acumulacién de conocimientos técnicos vy

cientificos. Probablemente para el que no ayuda la Etica
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enfoca su servicio desde su punto de vista haciendo su
propio cédigo de ética, pero hay que recordar que vivimos en
una sociedad, en la cual que para poder vivir en armonfa
tenemos que tener ciertas normas o reglamentos que se

basen en el respeto.

Este punto de vista personal, indica que lo mejor seria
empezar a considerar ¢ Que puedo hacer yo para conocer
mas el Cdédigo de Etica Profesional para que me ayude a
desempefiar mi trabajo mejor ?, quizd sea fomentar el
desarrollo de los recursos, el ser humano al tratar a los
clientes y a los colegas para desempefiar un frabajo con

calidad.

Es necesario hoy en dia generar en nosofros un cambio,
que tenga como finalidad promover los valores por la
necesidad del interés de los clientes de informacién confiable
para la toma de decisiones.

Se determina a través de la encuesta realizada, que el
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contador hace hincapié en la calidad al realizar sus servicios
profesionales, pero al hablar de ética hay cierto descontrol de
su aplicacién, esto debido a falta de respeto y scolidaridad

con los colegas.

Quizés lo mas importante en algunos contadores sea el
desarrollo econdmico, mas que cubrir las necesidades de los
clientes y en consecuencia repercute en la sociedad e impide

el desarrollo de la comunidad.
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