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RESUMEN

El trabajo de investigacion titulado: “ETICA PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO
Y CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA LOCALIDAD DE HUANCAVELICA -
2014" tienen como punto de partida el hecho que el profesional Contador Publico se
desempefia, tanto en el sector publico, como en las empresas del sector privado; este
desemperio esta acompafiado conla calidad de atencion al usuario de la cual se deduce
una relacion positiva. Sobre esta base se ha formulado el problema en los siguientes
términos ¢ Cual es la relacion de la ética profesional del Contador Publico y calidad de
atenciénal usuario en la localidad de Huancavelica-2014? El objetivo general fue planteado
en los siguientes términos: Determinar la relacion de la ética profesional del Contador
Publico y calidad de atencion al usuario en la localidad de Huancavelica — 2014. Como
método general se utilizé el método cientifico y como especificos el inductivo, deductivo y
analitico sintético; paralarecoleccionde datos, el proceso y la contrastacion de la hipotesis
se han empleado técnicas de investigacion documental, de fichaje y de investigacion de
campo y sus instrumentos fueron el cuestionario de encuesta de Efica profesional del
Contador Publico y un cuestionario de encuesta para la calidad de atencion al usuario, la
misma que tiene asociado un nivel de validez mediante la opinion de tres expertos y
confiabilidad por el indicador alfa de cronbach con un indice de 83% y 84%; la muestra
estuvo conformado por 74 profesionales Contadores Publico habilitados que laboranenla
localidad de Huancavelica y la seleccién de los sujetos fue utilizando el muestreo
probabilistico. Para el tratamiento de los datos se ha acudido al analisis estadistico, usando
la estadistica descriptiva e inferencial con el estadistico para correlaciones “r” de Pearson.
Los resultados arribados muestran que se ha rechazado la hipétesis nula, por consiguiente
se ha aceptado la hipotesis alterna en el sentido de que: Existe una relacion positiva y
significativa de la ética profesional del Contador Publico y calidad de atencién al usuario en
la localidad de Huancavelica—2014. Como conclusion del trabajo se tiene que la Etica del
profesional Contador Publico y la calidad de atencidn al publico son variables que tienen
una relacién directa; la evidencia empirica ha corroborado que prevalece el nivel medio de
la Etica profesional del Contador Publico enun50% para el periodo2013; ademas prevalece
el nivel medio de la calidad de atencion al usuario con un 56,8%. La intensidad de la
correlacion hallada es de 83% que tienen asociado una probabilidad p.=0,0<0,05 por lo que
se confirmé la hipétesis de investigacion.

Las autoras.



INTRODUCCION
Sefores miembros del jurado, presentamos ante Uds. el trabajo de investigacidn titulado
“ETICA PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO Y CALIDAD DE ATENCION AL
USUARIO EN LA LOCALIDAD DE HUANCAVELICA - 2014’ con el cual aspiramos
obtener el Titulo Profesional de Contador Publico.

La investigacion es producto de la observacidny la vivenciade las autoras en sus
centros de trabajo con profesionales Contadores Pubicos y la interaccion constante con
usuarios que solicitan los servicios profesionales en instituciones publicas o privadas de la
localidad de Huancavelica.

Para ello se ha formulado como problema de investigacion en los siguientes
terminos: ¢ Cuél es la relacién de la ética profesional del Contador Publico y calidad de
atencién al usuario en la localidad de Huancavelica - 2014? El objetivo que gui6 la
investigacion fue: Determinar la relacion de la ética profesional del Contador Publico y
calidad de atencion al usuario en la localidad de Huancavelica — 2014.

La hipotesis planteada fue: Existe una relacion positiva y significativa de la ética
profesional del Contador Publico y calidad de atencion al usuario en la localidad de
Huancavelica — 2014. Se tiene como unidad de analisis a los profesionales Contadores
Publicos activos enla localidad de Huancavelica en el periodo 2014; en todo momento la
guia fue el uso del método cientifico.

El trabajo esta estructurado en cuatro capitulos: el primero, trata sobre el
planteamiento del problema, la formulacion del problema general y de los problemas
especificos, la formulacion del objetivo general y los objetivos especificos, finalmente la
justificacion del estudio.

El segundo capitulo, se refieraalos temas relacionados con el marco tedrico, donde
se resalta los antecedentes de lainvestigacion, las bases tedricas referentes a la Etica del
profesional Contador Publico, la calidad de atencion al usuario, asimismo la formulacién de
la hipotesis general y las hipotesis especificas, la definicion de términos basicos, la
operacionalizacion de las variables en estudio y sus dimensiones.

El tercer capitulo, contiene aspectos relacionados con la metodologia de
investigacion, precisando en ella el tipo de disefio de investigacion, elmétodo y técnicas de

investigacion, lapoblacidn, muestra, técnicas e instrumento de recolecciéndedatos (validez



por juicio de expertos y confiabilidad) y muestreo ademas de la organizacion y
procesamiento de los datos.

El cuarto capitulo, contiene los resultados de la investigacion; en el mismo que se
tienen las tablas y graficas de los datos recabados a través de los diferentes instrumenios;
sobre todo se presenta la prueba de hipotesis.

Asimismo en la parte final comprende las conclusiones, recomendaciones,
referencias bibliograficas y anexos.

Las autoras.



CAPITULO |
PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En nuestro pais el Contador Publico se desempefia, tanto en el sector publico, como
en las empresas del sector privado. En éste Ultimo, lo hace como trabajador
dependiente, o en forma independiente.

El contador publico tiene una participacion trascendente en las organizaciones,
porejemplo enla determinacion de los tributos que las empresas deben cumplir con el
Estado, para que éste cumplaconsus obligaciones sociales; es mas, es lapersonaque
determina el monto exacto que deben fributar las empresas (Telese, 2005).

La responsabilidad del contador publico ante la sociedad, la encontramos, en
el codigo de ética que la Ley N° 13253, Ley de profesionalizacién del contador publico,
le atribuye a los colegios profesionales. Posteriormente, en Ley N° 28951, le otorga
atribuciones a los colegios profesionales de contadores publicos, entre ofras, la
formular, aprobary difundirel codigo de ética profesional; vigilar la observancia de sus
normas procesalesalaley del procedimiento administrativo general, aplicandose éstas,
en forma supletoria, en los casos que corresponda.

También atribuye a la junta de decanos de colegios de contadores publicos del
Peru, emitir opinién sobre el plan curricular universitario para la formacion profesional

del contador publico, para cuyo efecto acreditard un representante ante el organismo



del Estado, encargado de autorizar el funcionamiento de facultades y/o escuelas de
contabilidad en las universidades publicas y privadas del pais (Wong, 2010).

En relacién al codigo de ética profesional, emitido porla junta de decanos de
colegios de contadores publicos del Peru, se precisa que el contador publico colegiado,
tiene la obligacion de cumplir obligatoriamente los principios fundamentales de:
integridad (comportamiento justo y honesto en todos sus actos), objetividad (no permitr
que los favoritismos, conflictos de interés o la influencia indebida de otros elimine sus
juicios profesionales o de negocios), competencia (mantener sus habilidades y
conocimientos profesionales en el més alto nivel, para asegurar que el client o
empleador reciba un servicio profesional competente basado en la practica, técnicas y
legislacion vigente), confidencialidad (respetar la confidencialidad de la informacion
obtenida como resultado de sus relaciones profesionales, y no debe revelar esa
informacién a terceros, salvo que exista un deber legal o profesional).

Sin embargo, éste codigono contemplalas penalidades, porsuincumplimieni,
tampoco contempla la publicacion de los contadores incursos en casos que han
afectado negativamente el ejercicio profesional, ni sus efectos econdmicos, tampoco
en su participacion en delitos fributarios 0 en fraudes contables, perjudicando a los
Stakeholders, que son personas o entidades que tienen reales y justos intereses, en
las empresas, fales como trabajadores, acreedores, accionistas, clientes,
inversionistas, y que en términos generales podemos denominarlos usuarios.

En las fuentes de informacién se han encontrado algunas estadisticas y datos
que nos indican de la magnitud de estos hechos. Segun Blume (2013) s6lo en evasion
tributaria, la tasa de evasion fributaria en el Pert esta porencima de lo observado en
América Latina, ya que asciende a 50% en el Impuesto a la Renta y a 35% en el
Impuesto General a las Ventas (IGV).

En nuestra localidad la muestra del incumplimiento de los cddigos de ética del
contador, le vemos en lo mencionado por el informe anual de la camara de comercio
(2013) que identifica a los profesionales de servicio como los abogados,
administradores y contadores como los profesionales que en cuanto a su eficacia y
eficiente tienen muchas observaciones, hasta un 67% de los asociados a la camara de

comercio tienen quejan dela calidad de servicio de estos profesionales, en el 57% de
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los casos existe unaimpericiaenlos servicios que prestany los niveles de productividad
son bajos; estos mismos resultados se reflejan de acuerdo a la estructura de los grupos
empresariales como son micro empresas de servicios, empresas transformativas.

Debido estos resultados los investigadores enuncian una conjetura en el
sentido que encontrar una relacion en la formacion ética del contador publico y la
calidad de atencion al publico, pues es conocido que los codigos de ética no son
suficientes, para que el contador pueda cumplir su responsabilidad ante la sociedad,
pues si bien, de lo anteriormente referido, es evidente que hay fallas en la actuacion de
un sector de contadores publicos.

La ciencia contable se aplica en el Peruy el mundo, basandose en principios y
normas internacionales, que si bien existen algunas diferencias, en esencia, en todos
los paises se procura alcanzar normas uniformes para el reconocimiento y valuacion
de activos, pasivos, ingresos y gastos. De igual forma existen codigos de ética que
intentan encuadrar el comportamiento y la responsabilidad del contador, de manera
honesta a los usuarios, empresas donde se desempefia y ante la sociedad. Aun asi, se
observan casos de mala calidad de atencion al usuario que tienen repercusiones
financieras perjudiciales, tanto para los interesados en las empresas, como para el
Estado, a quien limita sus ingresos, para aplicar a sus programas sociales (Wong,
2010).

Todo lo anteriormente dicho, nos obliga a una revision constante sobre la
formacion ética del contador publico y su rol en la calidad de atencion a los usuarios

en nuestra region.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢ Cudl es la relacién de la ética profesional del contador publico y calidad de

atencion al usuario en la localidad de Huancavelica - 2014?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ;Cual es larelacion del ambiente o entrono de trabajo del contador publico y

calidad de atencion al usuario en la localidad de Huancavelica - 20147
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e ;Cual es larelacion del nivel de conocimiento del codigo de ética del contador
publico y calidad de atencién al usuario en la localidad de Huancavelica -
20147

e ,Cual esla relacion del nivel de aplicacién del cddigo de ética del contador
publico y calidad de atencién al usuario en la localidad de Huancavelica -
20147

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion de la ética profesional del contador publico y calidad de

atencion al usuario en la localidad de Huancavelica — 2014.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ |dentificar la relacion del ambiente o entrono de trabajo del contador publico
y calidad de atencion al usuario en la localidad de Huancavelica — 2014.

e |dentificar la relacion del nivel de conocimiento del cddigo de ética del
contador publico y calidad de atencién al usuario en la localidad de
Huancavelica — 2014.

e |dentificar la relacion del grado de aplicacion del codigo de ética del contador
publico y calidad de atencion al usuario en la localidad de Huancavelica —
2014,

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La imagen de los contadores publicos ante la sociedad Huancavelica es de vital
importancia, sobre su cumplimiento o incumplimiento de su responsabilidad ética ante
los usuarios de sus servicios y que su desempefio profesional lo haga enlas mejores
circunstancias.

De esta manera la investigacidn se justifica porque es un aporte para el colegio
de contadores y los directivos de las instituciones donde laboran los contadores
publicos, pues permitira reflexionar y reafirmar el cultivo de las virtudes humanas,
basadas en el respeto alaviday la dignidad del serhumano y, concretadas en la ética

y la moral, en la paciencia, enla comprensiony en el mutuo estimulo de la formacién
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de personas que participen responsablemente en la construccion de una sociedad de
progreso y de paz.

Asimismo para los contadores publicos es justificable implementar medidas
que conlleven a mejorar la calidad del servicio, buscando que este seaeficiente y de
calidad, porello el presente proyecto de investigacion tiene como finalidad determinar
la ética profesional y su relacion con la calidad de atencién del usuario y las
percepciones que este tiene de ellos y de su ejercicio profesional en el sector
gubernamental.

Los resultados obtenidos seran aprovechados por el colegio de contadores y
directivos de las instituciones, del departamento de Huancavelica, pues se podréan
realizar capacitaciones sobre ética y la moral ayudando alos trabajadores, y a partir de
ellos a la poblacién, a tomar conciencia de su verdadero rol como profesionales y

personas de bien.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. ANIVEL INTERNACIONAL

Candas (2009). Etica profesional en biblioteconomia. (Tesis doctoral)
Universidad Carlos lll. Madrid. El objetivo de lainvestigacion es el estudio
delestado delarte de laéticaprofesional enBiblioteconomia. Parasustentar
la investigacion el trabajo se apoya por una parte en una reflexion
metodoldgica que permite explicarla forma de realizacion de la investigacion
y enuna recopilaciénbibliogréficaque supone unaherramienta principal con
la que se trabaja.

Garcia (2008). La calidad del servicio de auditoria: los auditores vistos por
sus clientes. (Articulo de Investigacion). Universidad de Valencia. Valencia.
Este trabajo revelalos resultados de un estudio empirico sobre la imagen
que los directores financieros de las 2.000 mayores empresas espafiolas
tienen de sus auditores. Dicho estudio fue llevado a cabo medianke
cuestionarios postales utilizando como instrumento la técnica del diferencial
semantico a fin de explorar 30 dimensiones de laimagen de los auditores.
En este estudio se compara laimagen que los directores financieros tienen
de sus auditores con lo que segun ellos seria laimagen ideal de un auditor.

Tal comparacidn revela hasta qué punto la direccion de las empresas esfa



satisfecha con sus auditores. A tal efecto se distingue entre las empresas
auditadas porlas seis grandes firmas de auditoria y las auditadas porelresto
de firmas. Un aspecto clave que se deriva de este estudio es que las
respuestas de los directores financieros no distinguenentre las seis grandes
y el resto de firmas en términos en aspectos relacionados con dimensiones
como la competencia técnicay los principios éticos. Los puntos clave enla
diferenciacion de estos dos grupos de firmas de auditoria se relacionan con
dimensiones como la cobertura internacional y la posesion de una base de
clientes conocidos por el gran publico. Este hecho corrobora algunos
argumentos vertidos en la literatura segun los cuales es cuestionable que se
logre una mayor reputacion produciendo auditorias de alta calidad. Por oto
lado, contrasta con la asuncién generalizada de que las Seis Grandes
producen auditorias de mas alta calidad que el resto de las firmas. Los
directores financieros encuestados han expresado que, en 18 de las 30
dimensiones utilizadas en el cuestionario, sus auditores no alcanzaban los
niveles que esperaban de su auditor ideal. Algunos de estos aspectos es
que desean auditores menos caros, con una mayor propension a asumir
riesgos, y mas imaginativos en el desarrollo de su trabajo. De modo
sorprendente, los directores financieros de las empresas auditadas porlas
Seis Grandes desearian que sus auditores fueran menos fuertes
internacionalmente y menos conocidos.

Hemandez (2009). La Etica Profesional ;Un problema ético del Contador
Publico? (Tesis de Licenciatura). Universidad Rafael Belloso. Zulia. La
investigacion tuvo por finalidad un anélisis refiexivo de contenido, donde se
exponen algunas consideraciones acerca de la ética profesional del
contador publico. La metodologia utilizada fue de caracter documental,
realizandose una revision bibliogréfica. Se fundamentdé en las teorias
relacionadas con las tematicas abordadas de éticadel contador. La autora
concluye que actualmente la ética profesional adquiere un importancia
relevante en funcién de determinados valores asumidos, aceptandose que

la ética hay que pensarlaen larelaciondada entre la conducta y el concepto
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de valor, puesto que la necesidad de la ética en la sociedad es tan
importante, que muchos valores comunes se incluyen en leyes para permitr
que la sociedad funcione en forma ordenada. Ya que los contadores
publicos deben establecer conductas éticas inviolables, en cuanto a su
actuacion profesional, es deber obligatorio para el contador evitar incurrir en
faltas tales como: el encubrimiento de hechos que lleven a conclusiones
equivocas ante cualquier caso o circunstancia; negligencia al emitir un juicio
sin respaldo profesional o auditoria de parametros de aceptacion general; o
inducir y aconsejar el falseamiento de estados financieros a sus clientes.
Montaner (2008). Formacion Etica del Contador Publico. Caso Facultad de
Ciencias econoémicas y Sociales de la Universidad de Zulia. (Tesis de
Maestria). Universidad de Zulia. Zulia. La investigacion tiene como propésio
disertar de manera teorica acerca de la ética y su importancia en la
formacion del Contador Publico; asimismo, se pretende conocery describir
la opinion que al respecto asumen los estudiantes de la carrera de
Contaduria Publica dictada en la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Sociales (FCES) de la Universidad del Zulia (LUZ). La metodologia utilizada
consistio en una revision bibliografica correspondiente a la tematica
planteada incluyendo diversos documentos emitidos por FCES-LUZ
apoyada en la aplicacion de un cuestionario auto administrado con
preguntas abiertas y cerradas efectuadas a una muestra aleatoria de
estudiantes del segundo periodo lectivo de 2005. Se encontré que, los
estudiantes manejan conocimientos vagosen cuanto a los términos de ética,
moral y valores; igualmente, desconocen los valores que deben practicar
segun lo planteado en el plan curricular y en el codigo de ética que rige su
carrera. Se concluye que, la institucién no ha sido efectiva en cuanto a la
formacion ética de sus estudiantes, por lo que deben tomarse acciones
correctivas e implementar un sistema transversal de educacién en valores.
Rojas (2005). Contribucion de las ciencias sociales y humanas a la
formacion del Contador Publico. (Tesis de Licenciatura).Universidad del

Valle. Valle. La investigacion por objetivo llamar la atencién sobre la
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importancia que tiene la ensefanzay el aprendizaje de las ciencias sociaes
y humanas en la formacién critica del contador publico en Colombia. Como
conclusion se tiene el hecho que el origen resulta de una constatacion
permanente de los Ultimos diez, interactuando con estudiantes de
Contaduria Publica de diferentes universidades de la regiony del pais en
general. ;En qué consiste esta constatacion? En que los estudiantes que
toman los cursos de ciencias sociales y humanas, y que hacen ruptura con
algunos de sus principios rectores de vida, han hecho participe de un
desencanto inmediato con la profesion contable. Dicho desencanto, de una
u ofra manera hace que estas personas mirencon desdefio el trabajo tedrico
y practico de los contadores publicos. Realmente, no podria caracterizar el
fundamento y la forma del desencanto de estas personas frente a la

profesion que estudian.

2.1.2. ANIVEL NACIONAL

Chavéz (2012). Evaluacién de la calidad del servicio de las empresas
turisticas nacionales utilizando estandares derivados de las buenas
practicas. Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. Chimbote. La
investigacion eminentemente es de tipo basica y describe el turismo como
una actividad de mucha importancia tanto en el ambito internacional como
en el nacional, segun datos brindados por la Organizacion Mundial de
Turismo —OMT, esta se ubica en el sexto lugar como generadora de
ingresos mundiales por exportaciones. El estudio concluye que no solo el
turismo receptivo es el que viene presentando cifras positivas, ya que con
relacién al turismo interno se puede apreciar un notable crecimiento, como
se observa en los indicadores econdmicos, a raiz del mejoramiento de
ingresos de la poblacion nacional y al establecimiento de politicas cuyo
objetivo es fomentar la practica del turismo en el interior del pais; para lo
cual se han establecido feriados largos y se viene desarrollando una
campafia novedosa disefiada por el organismo de Promocidn del Peru
PROMPERU .
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Dextre (2010). La dimension humanistica en la formacion del Contador
Puablico. (Articulo de Investigacion). Colegio de Contadores Publicos de
Huanuco. Huanuco. El propésito de la investigacion es presentar la
importancia de la formacion humanistica del estudiante de la carrera de
Contabilidad teniendo en cuenta el caracter social del conocimiento
contable cuyos principales objetivos son la preparacion, interpretacion y
evaluacion de la informacién financiera de los eventos econémicos
producidos. Estas reflexiones son el fruto de mas de tres afios de trabajo
empleadosenlaconfeccione implementacionde unnuevo plande estudios
basado en competencias para la carrera de Contabilidad de la Facultad de
Administracion y Contabilidad de la Pontificia Universidad Catolica del Peru
(PUCP) y resultado de una investigacion sobre las necesidades e intereses
de los agentes académicos, sociales y empresariales vinculados al
quehacer contable. El plan de estudios adoptado predispone al egresado
de la disciplina a elaborar juicios morales positivos y a entender que la
educacion profesional solo es una parte de la formacion humana.

Guibert (2013). El rol del Contador Publico y su responsabilidad ética ante
la sociedad. (Tesis de Doctoral). Universidad de San Marin. Lima. La
investigacion es motivada por la preocupacion de la percepcion sobre el
desempefio del Contador Publico, en su actuacion profesional. Empezamos
por un resumen de los principales problemas que demuestran el
incumplimiento de las normas éticas (Irresponsabilidad, deshonestdad
intelectual, falta de equidad, Incumplimiento de compromisos), por pare de
los Contadores en el Periy el mundo. Cumpliendo el rigor de los pasos de
la investigacion, se determind como problema principal: “De qué manera la
vision global de la ciencia contable cumple con su responsabilidad ante la
sociedad”, punto de partida para establecer el objetivo y la hipotesis. Se
determiné como variable independiente: “ciencia contable”y como variable
dependiente: Responsabilidad ante la sociedad. Se encontrd distintos
trabajos de investigacion en universidades peruanas y extranjeras, que

abordaron el mismo problema, con matices distintos, lo que le da mayor
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valor al presente trabajo. Igualmente se encontro sustento en teorias sobre
las variables independientes y dependientes. El tipo de investigacion es
Descriptivo —Explicativo y la Estrategia o procedimiento de contrastacion de
hipétesis es Inductivo — Deductivo. Se efectué encuesta a una muestra de
la poblacién de Contadores Publicos de Lima. Los resultados muestran una
percepcion preocupante sobre el desempefio del Contador Publico en su
incumplimiento a las normas éticas, en el desempefio de su trabajo
profesional.

Hidalgo (2012). Recuperacion de la confianza del Contador Publico:
Transparencia y Etica. (Articulo de Investigacion). Universidad de San
Martin. Lima. La investigacidén es eminentemente basicay pone énfasis en
el hecho que en la ulima década se han presentado una serie de procesos
de cambios que han transformado los escenarios y factores conlos que se
manejaban los Estados de los diversos paises de América Latina. Esibs
cambios han abierto nuevas relaciones entre el Estado y la sociedad civil
dando origen a nuevas formas de gestionar lo publico. Las reformas
iniciadas han sido de caracter econdémico en busca de una mayor eficiencia
del Estado para salir de las crisis econdmicas en las que se encuentran. La
l6gica del uso mas eficiente de los recursos asumi6 un papel fundamental,
principalmente porque se manifesto primeramente como una crisis fiscal y
administrativa, o porque el proceso de globalizacion que ha caracterizado
las ulimas décadas impuso a los paises y a sus empresas un grado de
competitividad nunca visto anteriormente, exigiendo a dichos paises
patrones de eficienciajamas imaginados. Sinembargo, estaldgica, que usa
el mercado como su principal enfoque, carece justamente de uno que
permita no dejar de lado la esencia de sersociedades democréaticas en las
cuales las decisiones deben ser necesariamente el resultado del debatke
publico y de la creacion de consensos o mayorias.

Pérez (2014). La calidad de servicio al cliente y su influencia en los
resultados econdémicos financieros de la empresa restaurante campestre

SAC - Chiclayo. Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo.
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Chiclayo. La investigacion describe que en la actualidad las empresas para
que logren obtener unaidentificacion propia deben enfocarse en la Calidad
del Servicio al Cliente, conel cambio constante de la prestacionde servicios
y la innovacion se tiene que lograr que los clientes se encuentren
satisfechos, més aun si es un Restaurante donde la calidad es un factor
primordial en la empresa. Si en las organizaciones, todos estuvieran
conscientes que la calidad es un progreso que de alguna manera asegura
la permanencia en el mercado e incrementa las utilidades, puede lograrse
que todos conviertan a esta en un estilo de vida, que conlleva en
familiarizarse y conocer a los clientes en sus gustos, comodidades,
preferencias y lo mas importante poderobteneruna opiniénde ellos para
lograr mejoras continuas en la empresa. La empresa Restaurante
Campestre SAC durante los periodos abarcados en la investigacion decidio
mejorar la Calidad del Servicio al Cliente implementando una adecuada
adquisicién de los insumos, reestructurando su infraestructura y brindando
un correcto servicio; con ello se demostré que la influencia de la calidad
trajo consigo un incremento monetario en los Resultados Econdmicos y
Financieros de la Empresa; de la investigacion se obtuvieron los siguientes
resultados: brindara sus clientes un servicio moderado pudiendo mejorar la
atencidn hacia los mismos, de la revision se observa que la inversion fue
dirigida a los ambientes del restaurante con la finalidad de mejorar el
servicio; respecto a la evaluacion financiera, los indicadores demuestran
una estabilidad econdmica, la cual ha ido mejorando. Por Ultimo, se
determind que el restaurante viene brindando un buen servicio al cliente lo
cual hizo posible que incrementara monetariamente sus ingresos logrando
asi seguir perfeccionandose.

Polar (2010). La ética y su aporte a la calidad que aplica el contador publico
en el Peru. (Tesis de Licenciatura). Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. Lima. En la investigacion se describe como inquietud preliminar, la
necesidad de realizar estudios que faciliten conocer la relacion que existe

entre la ética profesional y el aporte ala calidad; se presentan conceptos y

21



criterios de este importante tema, para que el lector se ubique
profesionalmente y le permita evaluar los alcances de un programa de
Control de Calidad y sus aplicaciones. También se incluye un cuadm
explicativo sobre la coordinacion practica que se tiene entre la ética
profesional y el aporte a la calidad, que consolida una vision panordmica
total del tema. Se muestra comparativamente las acciones de dos
instituciones de Contadores publicos, paradespertarel interés en aportar
una pronta aplicacion de esta técnica en los trabajos profesionales de los
Contadores publicos en el Peru. Las conclusiones contienen mensajes

positivos como colaboracion a la profesién contable nacional.

2.1.3. ANIVEL LOCAL

e Guillen (2014). Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en la Sub
Gerencia de Contabilidad y Finanzas de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, 2012. (Tesis de Licenciatura). Universidad Nacional de
Huancavelica. Huancavelica. El estudio tiene objetivo conocer la influencia
de la calidad del servicio de la Sub Gerencia de Contabilidad y Finanzas en
la satisfaccidn del usuario de la Municipalidad Provincial de Huancavelica,
2012. La hipotesis general esté referida a que la calidad de servicio enla
Sub Gerencia de Contabilidad y Finanzas influye de manera positiva y
significativa en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, 2012. En cuanto ala metodologia, la investigacion es de fipo
aplicada, el nivel de investigacién es el descriptivo - explicativo, el disefio
utilizado es el disefio no experimental de tipo descriptivo correlaciona,
como método general se ha utilizado el método cientifico y como métodos
especificos se han utilizado el método analitico sintético, la observacion;
asimismo la poblacién fue conformada porlos Usuarios y funcionarios de la
Sub Gerencia de Contabilidad y Finanzas de la MPH, de los cuales se
trabajé con una muestra de 65 usuarios de la MPH y 12 funcionarios. Para
la contrastacion de la hipotesis de investigacion se ha utilizado el modelo

de distribucion no paramétrico de independencia Chi Cuadrado con un
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margen de errorde tipo | de 5%. La evidencia obtenida por las mediciones
a través del instrumento de medicion dio evidencia a favor de la hipétesis
de investigacion, es asique el resultado fue La calidad de servicio enla Sub
Gerencia de Contabilidad y Finanzas influye de manera positiva y
significativa en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, 2012 con un 95% de confianza.

Crispin (2012). Planeamiento estrategico y calidad de servicio en la
Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Nacional de
Huancavelica. (Tesis de licenciatura). Universidad Nacional de
Huancavelica. Huancavelica. En la actualidad el Planeamiento Estratégico
debe constituiruna herramienta para brindar una dptimacalidad de servicio
en la Universidad Nacional de Huancavelica. En este sentido enla presente
investigacion el método que utilizamos es el descriptivo, corresponde al
disefio descriptivo correlacional y el tipo de investigacion es aplicada. La
poblacién respectiva lo conforman los alumnos, docentes y administrativos
de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Nacional de
Huancavelica. El andlisis estadistico da como resultado, la aceptacion de
la hipotesis de investigacion es decir el Planeamiento Estratégico influye
significativamente en la Calidad del Servicio que brinda la Facultad de
Ciencias de Ciencias empresariales de la Universidad Nacional de

Huancavelica.

Esteban (2009). La dimension ética de la practica profesional. (Informe de
Investigacion). Colegio de Psicologos de Huancavelica. Huancavelica. El
Colegio de Psicélogos establece el conocimiento y cumplimiento del cddigo
deontolégico como requisito imprescindible para el ejercicio profesional de
los psicologos en sus distintos ambitos de aplicacion en la localidad de
Huancavelica. El objetivo del trabajo que se presenta es comprobar los
conocimientos de los estudiantes que estana punto de terminar la carrera
de Psicologia en la Universidad Alas Peruanas filial Huancavelica, en
relacién con distintas situaciones éticamente problematicas en dos

momentos temporales (antes y después de un programa de capacitacion
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sobre éticay deontologia). Se desarrolla un cuestionario que describe 5
situaciones profesionales. Los estudiantes respondian dos preguntas
asociadas a cada situacion. Los resultados muestran una mejora
significativa en las respuestas tras el programa educativo sobre ética
aplicada. Se hace un llamamiento a desarrollarcursos enlas Universidades
de ética profesional con el fin de que los estudiantes dispongan de
estrategias para identificar dilemas éticos y puedan llegar a posibles

soluciones de acuerdo al Codigo Deontolégico.

2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. LA CIENCIA CONTABLE

La globalizacién ha traido consigo nuevos paradigmas frente a los cuales se
derrumban los antiguos. En lo simple se observan sus estructuras caoticas y
complejas. Se vuelven pequenas las distancias por el hilo de lainformatica. Los
grandes organismos se atomizan; se reunifican e integran las naciones; se
aplican los nuevos principios de lafisica en la explicacion de la realidad, como
la complementariedad y la incertidumbre.

Ante esta nueva realidad, la contabilidad como ciencia tiende a
transformarse, a través de la investigacion, para responder a estos rapidos y
profundos cambios. Esta realidad, formada por multifacéticos escenarios, ha
sido posible gracias a la incidencia de las obras de Kuhn (1992), quienes dieron
origen a la teoria de la formacién de nuevos paradigmas y al modelo sistémico,
respectivamente. De aqui se alimenta y enriquece la operacion de los sistemas
contables y toda la practica profesional e investigativa de los Ultimos afios.

Los avances de la ciencia y la tecnologia de la informacién le han
permitido ala contabilidad proyectary consolidarel ejercicio profesional. Eneste
contexto, muchos profesionalesde lacontaduria publicaen el Pert, visualizando
los retos profesionales y cientificos del nuevo siglo, haniniciado una cruzada por

la construccion de la ciencia contable a través de la investigacion.
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El camino a seguir es sembrar la semilla'y adquirir el compromiso de

darle a la contabilidad su caracter de ciencia, para colocarla en el sitial que bien

merece en el contexto de las ciencias sociales.

2.2.1.1. LA CONTABILIDAD

Para Garcia (2001) la Contabilidad es una ciencia factual, cultural,

aplicada que se ocupa de explicary normar las tareas de descripcion,

principalmente cuantitativa, de la existencia y circulacién de objetivos,

hechos, y personas diversas en cada ente u organismo social y de la

proyeccién de los mismos en vista al cumplimiento de metas

organizacionales a través de sistemas basados en un conjunto de

supuestos basicos.

Para Gomez (2002) al respecto de la ciencia contable nos dice:

El método contable y sus etapas: la ciencia de la Contabilidad tiene
una problematica propia y particular derivada de la consecucion de
su objetivo Ultimo, porlo que al igual que otras ciencias, debe llevar
a cabo una serie de funciones especificas que podrian enmarcarse
en el denominado método operativo de la misma. EI métdo
contable, es un conjunto de postulados y premisas subsidiarias que
permite sometera observacion larealidad econémica, expresar en
un lenguaje convenido los aspectos cualitativos y cuantitativos de
dicha observacion conforme a unas reglas que garantizan un
determinado grado de objetividad, y procesar la informacion
resultante siguiendo unos criterios que permitan obtener estados
sintéticos que contengan agregados relevantes.

La contabilidad desarrolla una metodologia e specifica para
obtener y suministrar informacién del estado y evolucion de
determinadas realidades econdmicas; se materializa en las
funciones de captacion, simbolizacién, medida, valoracion,
representacion, coordinacidn, agregacion, que junto a las de

anlisis e interpretacion, y sirviéndose inicialmente de un proceso
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de induccion que posteriormente se torna en deductivo, permite la
obtencion de la realidad economica revelada, representativa, en
términos contables, de una realidad que mediante una simple
observacion se presentaria inexpresiva y desordenada.
Caracterizacion del conocimiento contable: Hoy nadie niega el
caracter cientifico de la contabilidad, aunque no han faltado autores
que han negado su autonomia cientifica, actualmente, sus
razonamientos parecen haber quedado totalmente falsados. Asi,
son numerosos los autores que coinciden en otorgar a la
contabilidad su estatuto de cientificidad. Cerboni la considerd como
ciencia de la administracion hacendal; Besta, como ciencia del
control econdémico.
El profesor Mattessich, ademas, al referirse al conjunio de
hipdtesis que no pueden establecerse antes de que los objetivos
se hayan precisado, justifica la aparicion de algunos enunciados
basicos formulados en términos de proposiciones existenciales,
cuya funcion seria la de reservar un lugar determinado a aquélla a
la esperade laaparicionde los mencionados objetivos. Algunas de
esas proposiciones existenciales en contabilidad pueden
concretarse en las siguientes:
= Existe un conjunto de hipdtesis especificas para recoger
dentro de una cuenta general las fluctuaciones en el nivel de
precios.

= Existe un conjunto de hipotesis especificas para asignar
valores a transacciones.

= Existe un conjunto de hipotesis especificas que describen
cuando una parte de riqueza debe considerarse como ingreso
0 como gasto.

Ademas, en este intento de caracterizacion cientifica de la
contabilidad, y desde otro punto de vista, podemos basarnos en el

analisis realizado en los apartados precedentes sobre los rasgos
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distintivos que debe revestirun conocimiento determinado paraser
tipificado como cientifico: racionalidad y objetividad.

La nocion de racionalidad en contabilidad queda
plenamente justificada en tanto que ésta dpera sobre hipotesis
empiricas, en base a un conjunto de reglas légicas, de tal forma
que resulta posible extraer conclusiones. Ademas, entre las
conclusiones teoricas de nuestra disciplina se dan toda una serie
de conexiones, de tal forma que se encuentran perfectamente
sistematizadas.

Por tanto, la contabilidad no pretende sino desentrafiar
una realidad, explicitarla en forma veraz, no necesitamos abundar
en la explicacion de su adecuacidn al primer sentido otorgado
término objetividad.

Asi pues, participamos que la contabilidad constituye hoy
una de las ciencias mas definidas y precisas con que el hombre
modemo se enfrenta a la realidad que lo rodea. En el conjunto de
las ciencias econdmicas, la contabilidad ocupa una avanzada (a
través de su nucleo tematico en torno a los fendmenos
patrimoniales) para la exploracién de la sociedad contemporénea
en lo que respecta a sus fundamentos y ordenacion econdmica.

Hoy esta ciencia se yergue con sus medios propios de
investigacion, sus amplias conexiones juridico econdmicas y su
metodologia como una de las grandes realidades del pensamiento
contemporaneo. La arcaica opinién de que la contabilidad no es
una ciencia, sino una técnica, queda configurada como una
afirmacion arqueoldgica propia de quien carece de auténtica
informacion cientifica.

El devenir histérico de la contabilidad: La interpretacion de la
evolucion historica de la Contabilidad es susceptible de realizarse
bajo la perspectiva metodoldgica de Thomas S. Kuhn, lo que,

segun un sectorde ladoctrina, nos conduce a considerar que nos
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encontramos ante una revolucion en nuestra disciplina; este
pensamiento, al menos, expresa la profunda conmocion
conceptual por la que atraviesa la Contabilidad. Mas que una
revolucion, puntualiza dicho autor, es preferible pensar que la
Contabilidad se enfrenta con una notable evolucion de la base
social en la que se asienta, que ha condicionado su cambiante
papel tanto enla empresacomo en el mundo que le rodea. Por
ello, todo lo anterior puede tener su razén de ser en las
caracteristicas de los hechos objeto de estudio de la Contabilidad.
En nuestra disciplina, aquellos no son permanentes ni repetibles
como puede ocurrir en las ciencias naturales. Cambian
constantemente los hechos y se modifican las circunstancias que
los rodean. Asi, la configuracion cientifica de la Contabilidad
comienza con Fabio Besta, cuya doctrina parece merecer la
calificaciénde origende supasado actual en el que podria situarse
dicho origen. No obstante, dado el caracter paradigmatico del
principio de dualidad y el alto valor intrinseco de la recurrencia
historica de la obra de Pacciolo, podia situarse la ruptura que
constituye el comienzo de nuestra ciencia en el afio 1494, toda vez
que con anterioridad, sélo se produjo un proceso de acumulacion
caracteristico predecesor de toda ruptura que, sucesivamente, va
determinando en la que ésta se producira; conposterioridad aFray
Lucas Pacciolo -segun el profesor Requena- da comienzo un
periodo de ciencia normal, y en el que aparece los caracteristicos
efectos de la ruptura. Portanto, desde la enunciacién de la partida
doble en 1494, la contabilidad rompe con su pasado, iniciando asi,
un proceso de desarrollo “en el que, sucesivamente, van tomando
cuerpo diferentes concepciones, caracteristicas de la ciencia
normal, cuya presencia historica se produce enlos denominados

periodo clasico y periodo cientifico (Cafibafio, 2011).
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e Latesis Kuhn (1992) aplicadas a la Contabilidad: Las tesis de Kuhn
no han sido aplicadas unicamente para estudiar el proceso de
desarrollo cientifico de la Contabilidad, sino también para analizar
la situacion actual de la misma. La matriz disciplinar en
Contabilidad: La propuesta de Wells (2006), segun Wells la
Contabilidad evoluciona mediante un proceso continuado de
revoluciones y de sustitucién de paradigmas. Apoyandose en el
sentido amplio de paradigma como matriz disciplinar, trata de
descubrir de acuerdo con Kuhn sus elementos observando la
conducta de los miembros de la comunidad cientifica.

2.2.1.2. RESPONSABILIDAD ETICA DE LA CIENCIA CONTABLE

De acuerdo con Garcia (2013) el contador publico, como profesional y
responsable social, debe adquirir a gran escala principios y reglas de
conducta anexos a la actividad contable, para aplicarlos en la ayuda y
mejoramiento oportuno de la calidad de vida de la comunidad. Ademas
debe estudiar pensamientos y generar ideas que eleven su poder
intelectual, tomando el pasado para ampliar sus conocimientos y
visionando el futuro para globalizarlos conceptos desde una dptica
analitica-progresiva, estandarizando conceptos sociales para mejorer el
entorno en el cual se desarrolla.

Un principio basico de la ética profesional del contador publico
es la responsabilidad que debe tener ante la empresay la sociedad,
dando garantia de transparencia, generando confianza en cada uno de
los procesos que lo involucrany lo hacen participe del acontecer diario
de su vida empresarial.

Es de vital importancia que el contador publico en la dimensién
del desarrollo tedrico — practico de su profesion adquiera a gran escala
principios, valoresy 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 ala par conla
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profesion; De esta manera se generara un claro respeto por la
contaduria.

‘Respetar una profesion es reconocer la esfera de la
individualidad en el aprendery conocer, punto de partida del discurso
pedagogico” (Bunge, 2008).

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 una camino
técnico contable, guiado hacia la teneduria de libros, sino que el ser
social, se identifica con el contador, gracias 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. La contabilidad debe ser concebida como una
disciplina al servicio de la humanidad.

La responsabilidad indica que todo acto exige la obligacion de
responderporél,lo que equivale aque las conductas de quienes actuan
en cierto medio seran evaluadas conforme a las normas que regulan su
ejercicio. El principio de responsabilidad exige ante todo desempefio
cabal y 6ptimo (Valleriestra, 1990).

En la sociedad los escandalos mundiales de las grandes
multinacionales de Norteamérica, han generado unmalestar en el sector
empresarial, atacando de frente al contador y dejando al borde de la
opinién publica el buen nombre de la profesion contable.

En repetidas ocasionas se manipula la informacion que
presenta la empresa a usuarios externos sin dar detalles claros de la
informacién contable, controlando asi los recursos frente a posibles
presiones, llevando a cabo una vision optimista a los socios, como

estrategia de dificultades financieras dentro de la empresa.
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La contabilidad se encuentra conformada por principios y
normas contables cuyo objetivo principal es la confiabilidad y la
verificabilidad, pero realmente se muestra todo lo contrario, creatividad
a la hora de mostrar Estados Financieros con el fin de dara conocer su
gestion durante un tiempo determinado sin pensar en las posibles
causas que conlleva.

A partir de ello se conceptua que la disciplina contable contrae
una responsabilidad con la empresa, con los usuarios, con las directivas
y la sociedad en general. Las empresas grandes separan la propiedad
y la gestién de las corporaciones, obteniendo asi mayor confiabilidad a
la hora de brindar resultados reales.

En algunos casos el Contador es directo responsable, pero la
aplicacion de sus conocimientos, no son delito para el manejo técnico
pero si afectan la moralidad individual, generando incertidumbre en
torno a su capacidad ética y moral.

El Contador responsable siempre en la aplicacion de su
actividad profesional debe tener presente diversos elementos de la
profesion:

‘Actividad personal, el servicio a los demas, estabilidad
profesional, beneficio personal, honradez profesional, respeto a la
dignidad personal, la vocacién” (Guibert, 2013, pag. 79).

La profesién no solo es un asunto individual, los contables
ejercen una actividad publicay Util a la sociedad, cuya remuneracion
monetaria para el contador, dadaporel valorcobrado de sus honorarios,
es para su subsistencia personal.

Porlo tanto, la integridad profesional y personal que debe tener
el Contador Publico en el ejercicio de su profesién, debe ser de
indicadores elevados, buscando con su capacidad intelectual el
beneficio comun, pero es muy dificil actuar con gran integridad si se

toma en cuenta eltipo de sociedad enlaque nos encontramos; porende
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2.21.3.

la responsabilidad social ha cambiado de rumbo al beneficio propio y

ademas la sociedad estimula el incumplimiento del manejo de la ética.
RESPONSABILIDAD ETICA DEL PROFESIONAL CONTABLE

La ética se muestra en el comportamiento o responsabilidad de cada
persona, frente a hechos o acciones enuna sociedad. Es unsaberdiario
que todos en algun momento ejercitamos. “Se resalta lo importante para
el contable de adquirir compromisos con la sociedad y de aplicaren su
carrera la ética profesional” (Gémez, 2002, pag. 124).

La vinculacion estructural entre el entorno social y la ética
contable, no es una cuestion a escatimar. Los actores sociales y
economicos tienenun gran papel que cumplirenla configuracionde una
cultura social de la ética y de contribuir a una construccion moral del
ejercicio de la funcién contable.

La conformacién de una cultura responsable con aplicacion de
principios éticos, se cultiva mediante la siembra de valores y el arraigo
de los mismos, mediante la aplicacion del conocimiento, contribuyendo
enormemente a la formacion de una conciencia colectiva. Las
correspondencias entre responsabilidad social y formacion se resume
en fres puntos: ampliacion de la formacion en determinadas areas,
entrenamiento para juzgar situaciones en consonancia con el contexio
social en que se producen, incentivacion de la formacion profesiona
permanente.

El ser humano profesional constante en nutrirse de ideas y
pensamientos que eleven su poder intelectual, tomando el pasado para
elevar sus conocimientos y visionando el futuro para globalizar los
conceptos desde una Optica analitica-progresiva, es el llamado a
estandarizar conceptos sociales para mejorar en buena medida el
entorno en el cual se mueve en su disciplina.

El Contador debe encaminar sus pensamientos a una

percepcion macro de los beneficios futuros de aplicar proyecios
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2.2.1.4.

sociales. “Con la expresidn responsabilidad social, se alude a la
obligacién que el profesional contable tiene que asumir las
consecuencias del desempefio 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 informacion contable encontramos la
verdad, pero una verdad exacta en cuanto ala uilidad de los usuarios y
verdad con un grado de exactitud, para brindar mayor certeza, para ser

eficientes en la consecucion de objetivos.
ETICA DEL PROFESIONAL CONTABLE HACIA LAS EMPRESAS

Un ente econdmicoademas de desarrollartareas pormedio de recursos
tecnoldgicos, humanos, técnicos, para posteriormente realizar
actividades referentes a la administracion de un capital, debe
involucrarse enlos factores que nos permite elevarelnombre y prestigio.
La comunidad juega un papel importante, ya que sus miembros son los
que determinan el posterior crecimiento y estabilidad de laorganizacion,
permitiendo mostrar que la empresa une varios intereses por medio de
los cuales satisface muchas necesidades.

Lo primordial es tener en cuenta que la empresa accionay obra
de lamano de la sociedad, lo que demuestra que se desarrollaenelay
para ella, involucrando todos los sectores vivos de la comunidad para
ampliar la nociondel cumplimiento social delaempresa. “Lacontabilidad
social debe seguiravanzando y generando rupturas con el tradiciona
pensamiento contable y administrativo: para ello requiere del concurso
de individuos de diversas profesiones que le brinden su apoyo
intelectual” (Machado, 2004, pag. 94).

La ética contable se relaciona con ofras fuentes que conforman
la empresa, podemos ver que el Derecho Mercantil esta encaminado a

la proteccion de la sociedad, ya que este serige a través de un contraio
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por medio del cual la empresa, tiene diferentes obligaciones con cada
individuo que actué en beneficio y desarrollo para la actividad Mercantil.

Cuando se forma una Sociedad Anénima se crea a fravés de un
contrato, al cual se le asigna la autonomia que plantean los individuos
endicha sociedad para su beneficio y progreso, se logra enmarcar que
son sus socios los que le dan vida y futuro a esa sociedad que se
representa a través de un ente econdmico o actividad mercantil.

Se aclara que la sociedad fue creada por un contrato, pero ese
contrato ha dado el nacimiento la creacidnde una relacidén que existe
entre los individuos y lacomunidad, es poresoque laSociedad Andnima
pasa hacer parte de la economia Nacional con responsabilidades ante
la sociedad.

La economia de una empresa también juega un papel muy
importante ante la responsabilidad social ya que el empresario busca
obtenerun excedente de su capital con el fin de aumentar su actividad
empresarial, pero hay que tener en cuenta que esta actividad
empresarial se lleva a cabo gracias a la comunidad, que con sus
distintos agentes se hace participe del ciclo de vida de la empresa. Es
asi como el empresario debe buscar la permanencia y estabilidad de la
empresa, teniendo en cuenta que se debe satisfacer necesidades
sociales, planteando la posibilidad de realizar reuniones con la
comunidad, para desarrollar las distintas actividades planteadas.

La empresa tiene unos duefios creadores los cuales son las
personas aportantes de capital, para ellos su meta principal s su propia
satisfaccion la cual se logra a través de la alta utilidad. Todos los
objetivos econodmicos son logrados a través de unos costos e ingresos,
pero con participacion directa de los ciudadanos, es asi como la
empresa contribuye a la comodidad y cuidado de la sociedad.

La Etica estd unida a la Responsabilidad Social y se ve
encaminadaal crecimiento de las empresas, yaque amayor crecimiento

mayor es su responsabilidad, ampliando el concepto de vigilancia de

34



perjuicios que puedan causar los procesos comerciales, industriales o
de servicios.

La Contabilidad también debe introducir la normativas éticas en
sus diferentes actividades y planteamientos para que los informes que
se presentan ya no solo sean necesarios para sus socios, sino que
también para los diferentes usuarios, como lo son; los clientes,
proveedores, trabajadores y toda la comunidad en su totalidad. “La
responsabilidad social esta ocasionando la ampliacion de la informacion
financiera y contribuyendo a la contabilidad social.

En la planeacion de proyectos se relaciona la ayuda del logro
social de la empresa teniendo en cuenta los costos y beneficios para
detectar como se afectan los grupos sociales, determinando estrategias
y practicas con la intencion de tener en cuenta las aspiraciones del
individuo.

Esto se puede llevar acabo poniendo toda la informacién a
disposicion de la sociedad con el estudio directo de los diferentes
objetivos, politicas y estrategias hacia los fines sociales.

La Etica esta relacionada con la actividad del Contador Publico
para lo cual el profesional tiene la obligacion de desempeiiar su trabajo
a fravés del contexto social. Preocupandose por el bienestar socia y el
correcto funcionamiento de todo lo que opere en alza de la sociedad
para aumentar sus grados y niveles de eficiencia en la manipulacion de
los recursos con que cuente y primordialmente para mantener su
estabilidad.

Seria muy util para el mejor funcionamiento de la empresa que
la actividad llevada a cabo por el Contador fuera mas alla de los libros,
como por ejemplo: relacionarse mas con los diferentes clientes y
proveedores que maneja la entidad, ya que su informacion es divulgar
como se relacionalaempresaconcadauno de los terceros que laafecta
de una u ofra forma. Para asegurar una mejor informacion es bueno

mantener las relaciones sociales.
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2.2.1.5.

Iguaimente es importante que el Contador se relacione més con
los trabajadores de laempresa, para que de esta forma se pueda llevar
a cabo una mejor realizacion de las actividades encaminadas a la
elaboracion de los informes. De esta forma la informacion financiera de
una empresa seria mas completa y comparable.

Lo que se busca afondo con larelacion Contador y los usuarios
de la informacion, es que se eviten mas conflictos sociales como por
ejemplo: conflictos entre trabajadores y empleados, entre particulares y
empresa, entre diferentes empresas.

El Contadorentra ajugar un papelde servicio conlacomunidad,
buscando que cada proceso, mejore el acercamiento por medio de las
asesorais, para llegar a un mejor trato y buen entendimiento.

La disciplina contable es indispensable para el desarrollo socio-
econdmico de cualquier pais, ya que se promueve el desarrollo de las
pequefas empresas y de los grandes capitales internacionales, dando
confianza para que sea sostenible funcionamiento de las instituciones
econdmicas, incentivando los mercados por medio de una economia
confiable y estimulando la generacién de empleo en el Pais.

Y aunque algunos empresarios, en el correcto manejo de la
empresa se sienten tranquilos con la generacién de empleo, es
necesario intercambiar conceptos para ensefiar que no es solo por
medio de la ampliacién de puestos de trabajo como se promueve el
desarrollo social. Las personas son objetos sociales ademas de objefos
fisicos, son centros de accidn y de intencién.

Solo cuando la sociedad y cada uno de sus integrantes dejen a
un lado la invisibilidad ante los problemas que a diario creceny se
acentlan en el medio, se podra crear un armonia integra en las
actividades del acontecer econdmico.

ETICA DEL PROFESIONAL CONTABLE HACIA LA SOCIEDAD
Considerando que en paises desarrollados, es considerada la

Contaduria Publica como la tercera profesion de mayor riesgo en el
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ejercicio de sus funciones, lo cual la ha concebido de vital importancia

por ser fedataria de hechos econdmicos de gran trascendencia y que

confluyen en asuntos de interés nacional para paises, donde su
concepto trasciende las fronteras de lo propio, para convertirse en
identidad del orden internacional.

De acuerdo con Correa (2006) quien manifiesta que “es
importante destacar varios aspectos que merecen ser evaluados acerca
de laresponsabilidad que le compete al Contador Publico, en razén del
ejercicio de sus funciones:

e Compromiso social. Significa que ante la sociedad, el Contable debe
ser una persona integra desde cualquier punto de vista, méxime
cuando de su analisis se desprende la evaluacidn minuciosa de
situaciones problémicas, que inciden en actuaciones decisionales
por parte los actores empresariales que hacen del entorno
contemporaneo, sociedades abiertas a las globalizaciones, a las
tecnologias de punta, a la virtualidad permanente, donde las
transacciones se hacen cada vez mas polémicas y dificiles de
entendery cuya responsabilidad depende cada vez mas de labuena
fe, de la fe publica, la cual es entendida como el buen proceder, d
cual hay que dar absoluta credibilidad. Por eso es clave que los
sistemas de informacién permitan denotar transparencia y a su vez,
que los resultados sean los esperados, mas no los planteados de
manera cuestionable que hagan de los resultados, aseveraciones
falseadas y que coloquen en grave peligro, circunstancias
proyectadas con grandes posibilidades de error y defraudacion.

e Compromiso empresarial. Tiene competenciaconeldiario transcurrir
profesional, lo cual también lo conlleva a cuestionarse si es
conveniente 0 no compartir, discutir, plasmar e interpretar de manera
adecuada la informacién que debe corresponder a la realidad, pues
es claro que muchas veces este digno profesional es presionado

para incluir o excluir tal o cual informacién, de acuerdo a las
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necesidades de la empresa. Es en este momento donde debe primar
el bienestar general sobre el bienestar particular y adicionalmenie
donde debe decidirse acercadel aseguramiento ético enbeneficiode
la sociedad y del sector empresarial, siempre midiendo las probables
consecuencias que leseande sucompetencia, entendiendo que muy
probablemente la informacién financiera puede generar grandes
traumas o beneficios, dependiendo a quien llegue la misma y la
interpretacion que se le pueda dar. Es indudable la ejemplaridad
ancestral, donde primaba en la mayoria de los casos, la palabra
empefiada de los actores de las negociaciones, sin que existiera
siquiera algun medio impreso que asilo expresara, lo cual es similar,
guardada las proporciones, a lo que actualmente se denomina
estados financieros certificados y dictaminados.

e Compromiso intelectual. No solo podemos hablar de las
competencias de la responsabilidad social y empresarial del
Contador Publico, también debemos analizar la actualizacion
permanente del profesional, lo que lo hace un poco diferente de las
demas profesiones, este proceso debe ser continuo, ya que en
paises como el nuestro, donde la normatividad es tan cambiante, no
puede concebirse la desactualizacion, en el entendido que de darse
tal circunstancia, los desastres organizacionales serian de fal
magnitud que seguramente colocarian en altisimo riesgo la
continuidad de los negocios y de las empresas en general, porello

es necesaria la capacitaciéon continuada.
2.2.1.6. DIMENSIONES DE LA ETICA DEL PROFESIONAL CONTABLE

De acuerdo con Portillo (1995) y Esteban (2009) la medicion de la éfca

en los profesionales contables tiene los siguientes componentes:

a) Ambiente de trabajo de la organizacion, donde laboran los
contadores. El ambiente de frabajo se compone de todas las

circunstancias que inciden en la actividad dentro de una oficina, una
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fabrica, etc. Lo habitual es vincular el ambiente de trabajo a las
relaciones humanas. Si un trabajador se lleva bien con sus
superiores y con sus comparieros, se dice que se desempefia en un
buen ambiente de trabajo, donde los conflictos y las discusiones no
son frecuentes (Portillo, 1995).

b) Nivel de conocimiento que tiene el (la) Contador (a) del Codigo de
Etica. El principal objetivo de estos codigos es mantener una linea
de comportamiento uniforme entre todos los integrantes de una
empresa. Al incluir instrucciones por escrito, no resulta necesario
que un directivo explique a cada momento cuales son las
obligaciones que tiene un empleado (Portillo, 1995).

¢) Grado de aplicacion del Cadigo de Eftica del Contador. En ese
sentido, la conducta ética es un factor indispensable para la
generacion de confianza porque tiene la capacidad de otorgar
credibilidad a quienes lo practican. Puede, incluso mas efectivo y
conveniente que muchos controles externos, como la regulacion
gubernamental (Portillo, 1995).

2.2.2. CALIDAD DE ATENCION

De acuerdo con Juran (2008) con lallegada del siglo XX, se acelero el paso con
una larga procesion de actividades nuevas e ideas que surgieron con un arreglo
cautivador de nombres: control de la calidad, mejoramiento continuo de la
calidad, prevencién de defectos, control estadistico de proceso, ingenieria de
confiabilidad, anélisis de costo de la calidad, cero defectos, control total calidad,
certificacién del proveedor , circulos de calidad, auditoria de la calidad,
aseguramiento de la calidad, funcion despliegue de calidad, métodos de
Taguchi, comparacion competitiva (contramarcas o benchmarking).

Al terminar la segunda guerra mundial, comenzaron dos corrientes
importantes las cuales provocaron un profundo impacto en la calidad. La calidad
japonesaes la primera corriente que surge. Con anterioridad la calidad de los

productos era percibido como mala, al hablar de articulos japoneses era
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sindnimo de mala calidad, claro esto era antes de la segunda guerra mundial.

Los japoneses tuvieron que implementar algunos pasos para poder vender sus

productos en mercados internacionales los cuales son:

e Los cambios fueron llevados a cabo directamente porla alta administracién.

e La disciplina de la calidad fue implementada tanto en todos los niveles y
funciones de la empresa.

e Los proyectos de mejoramiento continio a un paso revolucionario.

Elrealce de lacalidad enlos productos enlamente de los consumidores
es la segunda corriente. “La segunda corriente fue el realce que se dio a la
calidad del producto en la mente del publico. Varias tendencias convergieron en
este énfasis; los casos de demanda sobre el producto, la preocupacion sobre el
medio ambiente, algunos desastres enormes y otros casi desastre, la presion de
las organizaciones de consumidores y la conciencia del papel de la calidad en
el comercio, las armas y ofras areas de competencia internacional” (Juran,
2008).

El Control de lacalidad modemo o estadistico comenz6enlos afios 30's
con la aplicacion industrial del cuadro de control ideado por el Doctor W.A.

Shewhart, de Bell Laboratories.

2.2.2.1. LA CALIDAD DE ATENCION

El ¥rmino Calidad puede ser muy ambiguo por lo cual se hard una
exhaustiva revision de las definiciones que podemos encontrar acerca
deladefinicionde calidad, sinantes haceruna pequefiaresefiade quien
es el autor de cada concepto:

El primer supuesto erréneo es que la calidad significa bueno,
lujoso, brillo 0 peso.Lapalabra calidad es usada para darle el significado
relativo a frases como buena calidad, mala calidad y ahora calidad de
vida. Calidad de vida es un cliché porque cadareceptorasume que el
orador dice exactamente lo que él (ella) y el receptor, quiere decir. Esa
es precisamente la razon se define calidad como conformidad con

requerimientos, si asi como lo vamos a manejar. Esto es lo mismo en
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2.2.2.2,

negocios. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos
para que no haya malentendidos. Las mediciones deben sertomadas
continuamente para determinar la conformidad con esos
requerimientos. La no conformidad detectada es una ausencia de
calidad. Los problemas de calidad se convierten en problemas de no
conformidad y la calidad se convierte en definicién (Phillip, 2004).

La dificultad para definir la calidad es traducir las necesidades
futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un produco
podra serdisefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el
cliente pagara. Esto no es facil, y tan pronto como uno se siente exitoso,
encuentra rapidamente que las necesidades del cliente han cambiado y
que la competencia ha mejorado, hay nuevos materiales para trabajar,
algunos mejores que los anteriores, otros peores, otros méas baratos,
ofros mas caros. La calidad puede estar definida solamente en términos
del agente. 4 Quién es eljuez de la calidad? En la mente del operario,
produce calidad si toma orgullo en su trabajo. La mala calidad, segun
este agente, significa la pérdida del negocio o de su trabajo. La buena
calidad, piensa mantendra a la compafiia en el negocio. Todo esb es
vélido enindustrias de bienesy servicios. La calidad para el Gerente de
planta significa obtener las cifras resultantes y conocer las
especificaciones. Sutrabajo es tambiénel mejoramiento continuo de los

procesos y liderazgo (Deming, 2005).

NIVELES DE CALIDAD

Una vez discutido el concepto de calidad, es necesario saber que

existen cuatro niveles para ella'y qué quiere decir cada uno de ellos:

e El Control de la Calidad

e Elaseguramiento de la Calidad.
e La Administracion de la Calidad.
e La Calidad Total
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Control de la Calidad: Es laintervencidn porla cual el resultado
de un procedimiento o de unaactividad se mide paracompararlos datos
con los datos con los objetivos propuestos.

Aseguramiento de la Calidad: La direccion verifica el buen
funcionamiento del proceso y de los resultados de los procedimientos
para alcanzar los resultados previstos.

Administracion de la Calidad: Es una funcién de planificacién
de organizacion, direccién, control y aseguramiento de la Calidad.

Calidad Total: Es una filosofia de administracion centrada en la
movilizacién de toda la organizacion hacia la satisfaccion, es decir, la
cautivacion delcliente, y eluso de técnicas para la detecciénde anélisis
de las fallas. Podemos decir también que la Calidad Total es un
concepto, una estrategia, un modelo de hacer negocios y est
localizado hacia el cliente.

La Calidad Total es la mejoria permanente del aspecbo
organizacional, el gerencial, donde cada trabajador, desde el gerente,
hasta elfuncionario de mas bajo nivel jerarquico estacomprometido con
los objetivos empresariales. Para lograrla es necesario rescatar los
valores basicos de la sociedad.

Para tener éxito en una situacion altamente competitiva es
necesario conocer las caracteristicas que busca el cliente ;Sera la
rapidez del servicio? 4 El precio de venta? ; La exactitud o precision del
trabajo? ; Una atencion personal?

La etapa méas concreta del camino de la Calidad Total consiste,
en medir el nivel de calidad para enfocar la atencién eficazmente en
aspectos particulares de la organizacion: se desarrollan indices de
calidad; analisis estadisticos que traza el comportamiento de la calidad
y ayuda a realizar un diagnostico justo y hacer pronosticos.

Cuando la falta de Calidad se manifiesta internamente, como
los errores que se cometen cotidianamente sin afectar el servicio a la

clientela, las consecuencias repercuten sobre la eficacia de la
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2.2.2.3.

organizaciony sobre los costos de fabricacion, lo que obviamente son
perdidas en la organizacion.
La gestion de la calidad podria definirse como una serie de

ceros conocidos como los Ceros de la Calidad:

CERO ERROR
+ CERO RETRASOS

+ CERO QUEJAS

+CERO REPETICION DE TRABAJOS
+ CERO RECLAMACIONES

+ CERO PERDIDAS

+ CERO DESIDIA

+ CERO DESPERDICIOS

=100% DE EFICACIA

Si se esta satisfecho conlos resultados, es necesario modificar
la manera de operar; sin el cambio, los resultados seran los mismos. Es
necesario aprendera medir el iempo de respuestay de ejecucion de
las tareas, el nimero de movimientos establecidos.

También se debe aprender a verificar frecuentemente con los
clientes, tanto internos como externos, si la calidad de los servicios
recibidos cumple siempre con sus expectativas.

Es necesario medir lo intangible: los indices de satisfaccion
personal, la imagen que se percibe, lo que el cliente siente en sus
transacciones con la empresa la actitud y motivacion personal, y todos
los criterios emocionales que no representan caracteristicas materiales
del servicio.

No hay una mejora sin una apreciacion de nivel de calidad: no
se perfecciona lo que no se conoce. Enlabusqueda de la Calidad Totl

se impone ofra orientacién: Medir para mejorar y no para controlar.

ENFOQUE AMERICANO DE CALIDAD DE ATENCION

Considerando lo manifestado porHemandez (2002) se debe de conocer

los diferentes enfoques que hay de la calidad de atencidn asi, que
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debido a esto a continuacion se detalla el enfoque americano y

posteriormente el japonés. Se tienen los siguientes principios:

Crear y difundir entre los empleados una declaracion de la misidn.
La direccion debe demostrar constantemente su compromiso con
esta declaracion. Deming (2005) dice que la definicion empieza y
termina teniendo como eje al cliente o usuario.

Adoptarla nuevafilosofia de lacalidad, laalta direcciony todos como
parte de la cultura organizacional. Dice Deming que no podemos
aceptar mas los niveles llenos de errores, material no adecuado para
el trabajo, personas que no saben cual es su trabajo y que tienen
miedo de preguntar, dafios por manipulacion, métodos anticuados
de formacion para el frabajo, supervisién inadecuada e ineficaz, alia
rotacion de directivos....

Redefinir el propésito de la inspeccion y de la autoridad, para el
mejoramiento de los procesos. Afirma Deming: La inspeccion cien
por ciento rutinaria, para mejorar la calidad equivale a planificar los
defectos, confirmando que el proceso no tiene la capacidad
requerida para cumplir las especificaciones.

Fin a la practica de adjudicar las compras sélo sobre labase de las
metas del precio. Deming provocaalas organizaciones abuscar solo
un proveedor de cada insumo y de esta manera crear un relacion de
lealtad y confianza.

Mejorar constantemente los procesos de producciony de servicios.
En una organizacion cada tarea, actividad, trabajo u operacion
forman parte de un proceso y sélo comprendiendoelrolde cadauna
de ellas cumple con la estrategia de servicio al cliente o usuario y se
podra brindar un mejor producto.

Instituir el entrenamiento con base en un sistema y en las
necesidades. Controlar un proceso exige comprender el sistemay
la forma en que puede ser afectado. Deming sostiene que una vez

que un grupo de trabajo se desempefia en forma estable, los
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defectos y problemas no son fallas de los trabajadores, sino del
sistema.

e Ensefar e instituir el liderazgo para la mejora continua. Se necesifa
un nuevo liderazgo, el liderazgo es no dirigir a través del miedo, sino
por la confianza mutua.

e Expulsar el temor. Crear confianza. Crear un clima de innovacion.
La gente debe sentir seguridad respecto a lo que hace.

e Optimizar los esfuerzos de los equipos, grupos y areas de staff
también, hacia las metas y propésitos de laempresa. Los esfuerzos
de cadauno dentro de laorganizaciéndebenseraprovechados para
cumplir con la misién.

e Eliminar las exhortaciones a la fuerza de trabajo. Una vez puestaen
marcha la cultura de calidad, las exhortaciones sobran. Dice

Deming... Hagalo bien a la primera.

ENFOQUE JAPONES DE CALIDAD DE ATENCION

Gracias a este enfoque la Sony Corporation fue una de las primeras
organizaciones Japonesas que se dieron cuenta de la necesidad del
concepto de equipos de trabajo, para romper con las estructuras y
principios de autoridad taylorianos, sistemas tipicos enaquel tiempo en
el Japdny que habian sido copiados con el método estadounidense.

Kaoru Ishikawa sefialaque el enfoque de lacalidad total puede
apoyarse:

e Grafico del proceso: Gréfico aplicado como herramienta de la
Calidad Total que permite analizar los procesos pasoapaso, desde
su inicio hasta la obtencion del producto deseado, y conocer en
cadapaso las fallas mas comunes enque se incurre. Ademas, debe
definir el producto en términos de calidad.

e Hoja de registro y lista de verificacion: Hitoshi Kume define ala hoja

de registro como “un formato preimpreso en el cual aparecen los
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items (datos, sic) que se vanaregistrar, de tal manera que los daios
puedan recogerse facil y concisamente”.

e Diagrama de Pareto: Es una grafica de barras que muestra la
distribuciénde los datos registrados, de mayoramenor, para atacar
los problemas con base a los de mayor frecuencia o incidencia.
Lleva el nombre el nombre de Pareto pues se basa en el principio
establecido en Vilfrido Pareto donde se ha explotado a diferentes
situaciones, generalizandose para establecer que 20% de las
variables causael 80% de los efectos, porlo que se hadenominado
regladel 80-20. Ishikawa ha considerado la aplicacion del Principio
de Pareto como una de las siete herramientas basicas para analizar
y resolver problemas originados por mala calidad de los producios.
Generalmente, de acuerdo con el Principio de Pareto son pocas
variables las que causan la mayorparte del problema, mientras que
un gran numero de ellas sélo ocasionan un pequefia parte del
mismo. La experiencia indica que es mejor disminuir en 50% el
efecto adverso de las variables relevantes y con ello lograr una
mejora significativa de la situacion probleméatica, que tratar de
eliminar los efectos, también adversos, de variables irrelevantes
cuya mejora no sera significativa.

e Eldiagrama causa-efecto: Lleva ese nombre ya que a fravés de un
diagrama parecido a un pescado se busca conocer la raiz del
problema.

e Andlisis de correlacion y dispersion: Muestra la relacion de
correspondencia entre dos variables. Por ejemplo, hasta qué punio
se afectara la variable A conforme actua la variable B, como el
crecimiento de un arbol (variable B) es afectado por un fertilizante
adecuado (variable A); a mayor cantidad de fertilizante el
crecimiento sera mas rapido, hasta el punto que la genética del
arbol lo permita, a diferencia de un fertilizante no adecuado, el cual

no afectara significativamente el crecimiento del arbol.
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e Grafico de control: Permite observar la variabilidad de las fallas
durante un proceso através deltiempo. Consiste endeterminaruna
linea central o punto medio de aceptaciony un par de limites de
tolerancia de aceptacion, inferior y superior. Todos los valores
registrados en la gréfica representan el resultado correcio de
funcionamiento del proceso y todos los registros fuera de esos
limites estén fuera de control; por ejemplo la temperatura el cuermpo
humano debe variar entre 36.5 y 37 grados centigrados, todas las
tomas de temperatura a un enfermo que caigan en ese rango no
sonobjeto de analisis y las que excedan el limite superior o inferior
deben ser objeto de averiguacion de la causa.

e Histogramas: Representacion gréfica y ordenada de los datos
recabados en una hoja de registro, permite ver la frecuencia de las

desviaciones.

2.2.2.5. ATENCION AL USUARIO

Desde que en 1998 la Mercadotecnia reconoce como comunicacion,
todo ese proceso que relaciona a la empresa con el usuario; se ha
visto entre los autores una evolucion de muchos de los antiguos
conceptos que relacionaban todo lo que se conocia como Promocion.
Asi, Schiffman, Ledn G. Propone que Comunicacion abarcara por
ejemplo, la publicidad, la promocién, ya no como area genérica; las
relaciones publicas y por supuesto el servicio al cliente, siendo todos
y cada uno de estos aspectos, encuadrados en el t€rmino general de
comunicacion y ahora totalmente diferenciados.

Precisamente el servicio al usuario, como parte de la
comunicaciony tras esta distincion, es aquel punto que interesa para
delimitar el objeto de este estudio. Sinembargo, a pesar de que son
muchas las ocasiones en las que si se toma importancia a la
comunicacion, y aunque elmundo esta lleno de frases virtuosas sobre

el servicio al usuario, como en: E/ usuario es el Rey. Si hay algo de lo
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que el mundo esta sobrado es de clientes descontentos. No sélo se
trata de los clientes que se gastan su dinero individualmente, sino
también en cuanto a las grandes empresas; no se trata de aquellos
clientes que son victimas de nimiedades y de falta de educacion, sino
también de aquellos clientes que tienen que soportar una tremenda
incompetencia y una mala gestion de todo tipo, aspectos que
indudablemente no se consideran como satisfactores.

La palabra usuario, es utilizado para abarcar al individuo o
empresa a través de toda esa secuencia desde la etapa de estar en
perspectivaalade serusuario habitual. El servicio puede seraquella
actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que éste
quede satisfecho con dicha actividad.

Drucker (2005) dice que el usuario es quien determinalo que
es un negocio. Porqué el usuario y sélo él, al estar dispuesto a pagar
un bien o servicio, convierte los recursos econdmicos en riqueza y las
cosas en bienes. Lo que un negocio cree que produce, no tiene
importancia principal, especialmente para su futuro y para su éxito. Lo
que el cliente cree que esta comprando, lo que considera valor, es
decisivo, determina qué es lo que es el negocio, que produciry si el
negocio prosperara.

El servicio que se brinda poruna personade la empresano
puede ser llevado acabo por cualquier miembro de esta, ya que se
debe de capacitaral personal encargado y no solo es capacitar yaque
existen personas a las cuales se les da el don de dar una buena
capacitaciony a otras que por mas capacitacion que se les brinde no
puedendarun buen servicio ya sea por su caracter, temperamento o

sus costumbres, etc.

2.2.2.6. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATENCION
a) EFICIENCIA
Se refiere a aspectos internos, que no se relacionan con los

usuarios. Por ejemplo:
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e Numero de errores.
e Cumplimiento de lo presupuestado.
e Burocracia.
e Retrasos.
e Adelantos.
o Activos valorados.
e Horas/hombre utilizadas.
e Costos.
Como vemos, éstas Ultimas no tienen vinculacion con el usuario,
pero, sin embargo, si son importantes, debiéndose establecer
mediciones en las que proceda. Por otra parte, hay una tendencia
a medir la eficiencia con la disminucion de recursos. Es la
capacidad parahacercorrectamente las cosas, es unconcept que
se refiere a insumos — productos. Un gerente eficiente es el que
obtiene productos o resultados, medidos con relacion a los
insumos (mano de obra, materiales y tiempo) usados para
lograrlos. Los gerentes que pueden reducir al minimo los costos de
los recursos que se necesitan para alcanzar metas estan actuando
eficientemente (Stoner, 1995).
En general la eficiencia hace referencia a la consecucion
de los resultados de acuerdo con una economia de tiempo y
recursos. En administracion se hace referencia al grado en que
se cumplen los objetivos generales y operativos del sistema,
medido con relacion alos recursos comprendidos en el proceso de
ejecucion de las actividades, entonces si se cumple ello el sistema
empresarial es eficiente y con niveles predeterminados de calidad.
Entender la eficiencia en este marco permite superar el
reduccionismo eficientita, porque integra un criterio netamente
empresarial (ladefinicién de que es calidad) como parametro para

la lectura de la eficiencia
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b) EFICACIA

Consiste en alcanzar los resultados deseados, los cuales vienen
definidos en funcién del cliente. Por ello, todas las mediciones
relacionadas con la eficacia van dirigidas hacia al cliente. Por
ejemplo:

e Devoluciones (de usuarios).

e Quejas (de usuarios).

e Tiempo de entrega (a usuarios).

e Porcentaje de clientes satisfechos.

¢ Reclamaciones (de usuarios).

o Cifra de ventas (a usuarios).

Implica elegirlas metas acertadas. Un gerente que elige
una meta equivocada, por decir, producir autos grandes cuando
esta creciendo la demanda de autos pequefios es un gerente
ineficaz, aun cuando produzca autos grandes con enome
eficiencia. Eficiencia puede compensar la falta de eficacia. De
hecho, Drucker afirma que la eficacia es la clave del éxito de una
organizacion. Antes de dedicamos a hacer algo en forma eficiente,
tenemos que estar seguros de que hemos encontrado algo
acertado para hacer (Stoner, 1995).

La eficacia viene condicionada conla posibilidad de que
todos los elementos cumplan adecuadamente su funcion de tal
suerte que el sujeto humano desarrolle todas sus potencialidades
y compense sus limitaciones.

La palabra eficacia no se debe tomar unicamente en
sentido pragmatista, de produccidén abundante de algo material,
sino mas bien como indicacién de que una actividad ha alcanzado
los objetivos previstos. Asicomo la integridad hace referencia al
ser mismo de la educacion y por tanto tiene una estrecha

vinculacion con el concepto de hombre y de los valores que dan
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sentido a la vida humana, la eficacia opera sobre la aceptacion

previade unas finalidades que se deben concretar en objetivos.
2.3. HIPOTESIS

De acuerdo con Hernandez (2012) las hipdtesis son explicaciones tentativas del
fendmeno investigado que se enuncian como proposiciones o afirmaciones. Se derivan
de la teoria existente y deben formularse a manera de proposiciones. De hecho, son
respuestas provisionales a las preguntas de investigacion.

En el ambito de la investigacion cientifica, las hipétesis son proposiciones
tentativas acerca de las relaciones entre dos 0 mas variables y se apoyan en
conocimientos organizados y sistematizados. Una vez que se prueba una hipétesis,
tiene un impacto en el conocimiento disponible que puede modificarse y por

consiguiente, pueden surgir nuevas hipétesis (Bunge, 1985).
2.3.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacion positiva y significativa de la ética profesional del contador

publico y calidad de atencién al usuario en lalocalidad de Huancavelica —2014.

2.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

e Elambiente o entrono de trabajo del contador publico se relaciona de forma
positiva y significativa con la calidad de atencién al usuario en la localidad de
Huancavelica — 2014.

¢ Elnivelde conocimiento del codigode éticadel contadorpublico se relaciona
de forma positivay significativa conla calidad de atencién al usuario en la
localidad de Huancavelica — 2014.

e Elnivel de aplicacion del cddigo de ética del contador publico se relaciona de
forma positiva y significativa con la calidad de atencién al usuario en la

localidad de Huancavelica — 2014.

2.4. DEFINICION DE TERMINOS

o CALIDAD DE ATENCION.- Consiste en la prestacion de servicios de tal forma que

se aborden los derechos de las y los usuarios.
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o CALIDAD: Es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier
cosaque permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie.
La palabra calidad tiene multiples significados. De forma baésica, se refiere al
conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para
satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

o CODIGO DE ETICA PROFESIONAL.- Relacion de normas de conducta que se
exige al profesional, en su actividad profesional, en su centro laboral, ante sus

clientes y ante la sociedad.

 CODIGO DE ETICA. Un codigo de ética, por lo tanto, fija normas que regulan los
comportamientos de las personas dentro de una empresa u organizacion. Aunque
la ética no es coactiva (no impone castigos legales), el codigo de ética supone una
normativa interna de cumplimiento obligatorio. No divulgar informacion confidencial,
no discriminar a los clientes o los comparieros de trabajo por motivos de raza,
nacionalidad o religiony no aceptar sobornos, por ejemplo, son algunos de los

postulados que suelen estar incluidos en los cddigos de ética.

e COERCION: es la amenaza de utilizar la violencia (no solo fisica sino de cualquier
otro tipo) con el objetivo de condicionar el comportamiento de los individuos.

e COMPETENCIA.- ElI Contador Publico estd obligado a tener niveles altos
de competenciaensutrabajo portanto un buen conocimiento de Etica, incluyendo el
Codigo de Etica y la Integracion de los aspectos éticos.

o CONFIDENCIALIDAD: Es la propiedad de la informacién, por la que se garantiza
que esta accesible Unicamente a personal autorizado a accederadichainformacién.
La confidencialidad ha sido definido por la Organizacion Internacional de
Estandarizacion (ISO) enla norma ISO-17799 como "garantizar que la informacién
es accesible sélo para aquellos autorizados ateneracceso" y es una de las piedras
angulares de la seguridad de la informacién. La confidencialidad es uno de los
objetivos de disefio de muchos criptosistemas, hecha posible en la préctica gracias
a las técnicas de criptografia modema.

o CONTADOR PUBLICO. Es un titulo universitario de grado. Es el profesiondl

dedicado a aplicar, manejar e interpretar la contabilidad de una organizacion o
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persona, con la finalidad de producir informes para la gerencia y para terceros (tanto
de manera independiente como dependiente), que sirvan para la toma de

decisiones. .

DIGNIDAD PERSONAL: Deriva del adjetivo latino digno y se traduce por “valioso”.
Hace referencia al valorinherente al serhumano en cuanto ser racional, dotado de
libertad y poder creador, pues las personas pueden modelary mejorar sus vidas
mediante la toma de decisiones y el ejercicio de su libertad.

EFICIENCIA Y EFICACIA.- Realizacién de hechos con alto grado de calidad, en

plazos cortos y bajos costos

ETICA PROFESIONAL. La éticaprofesional pretende regularlas actividades que se
realizan en el marco de una profesion. En este sentido, se trata de una disciplina
que esta incluida dentro de la ética aplicada ya que hace referencia a una parte

especifica de la realidad.

ETICA: La ética es una rama de la filosofia que se ocupa del estudio racional de la
moral, la virtud, el deber, la felicidad y el buen vivir.

INTEGRIDAD PERSONAL: Como cualidad personal, se refiere a la total o amplia
gama de aptitudes poseidas. Una persona integra es aquella que no se quedaen
una sola actividad, si no que se mueve por las distintas areas del conocimiento.
NORMAS: es una regla dirigida a la ordenacion del comportamiento humano
prescrita por una autoridad cuyo incumplimiento puede llevar aparejad.
OBLIGACIONES TRIBUTARIAS.- Impuestos, fributos y contribuciones que se ve
obligada a pagar por mandato legal, una empresa o persona, segun las actividades

que realiza.
PROFESIONALISMO.- Grado en que se desempeifia la profesion.

RESPONSABILIDAD ANTE LA SOCIEDAD.- Iniciativa de cumplimiento de una

obligacién, que beneficie a la sociedad.

SECRETO PROFESIONAL: Es la obligacidn legal que tienen ciertas profesiones de

mantener en secreto lainformacién que han recibido de sus clientes. Al contrario de
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2.5.

2.6.

lo que ocurre con tipos de deberes de confidencialidad, el secreto profesional se
mantiene incluso en un juicio.

e USUARIO.- Un usuario es aquél que usa algo o que usa ordinariamente algo.

VARIABLES DE ESTUDIO

Considerando lo manifestado por Sierra (2000) la variable representa caracteristicas
observables de algo, ligadas entre sien su variacion con una relacion determinada. La
investigacion cientifica giraentorno aella. Enese sentido y atendiendo a la naturaleza

del estudio, la investigacion es bivariable, que esta representada por:

Variable 1
Etica profesional del Contador Publico.
Variable 2

Calidad de atencion al usuario.

Asimismo segun el mismo Sierra (2000) las variables en estudio se tipifican de
acuerdo alas escala de mediciéon como una variable cualitativa ordinal, pues implica la

presencia de orden entre sus categorias.

DEFINICION OPERATIVA DE LAS VARIABLES E INDICADORES
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Tabla 1. Operacionalizacion de las variables de estudio.

Huancavelica.

1995)

Grado de aplicacion.- En

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES
OPERACIONAL
Ambiente de trabajo.- El
ambiente de trabajo se
compone de todas las e Solidaridad
circunstancias que inciden e Autoestima
enla actividad dentro de e Equipos de trabajo
una oficina, empresa, etc
(Portillo, 1995).
3 < Nivel de conocimiento.-
§ Actividades que se  Es g que tiene el Contador
S realizan en el dgl C_odlgo _delEtlca. El wpifitio de Ia
3 ~_ principal objetivo de estos Beasion
= marco del ejercicio  ¢odigos es mantener una i I?]dependencia
% de la profesion Iinga de comportamiento mental
© uniforme entre todos los .
S contable enla integrantes de una * IRmgpeciva
o
a localidad de organizacion (Portillo,
=3
S
{

ese sentido, la conducta
ética es un factor
indispensable parala
generacion de confianza
porque tiene la capacidad
de otorgar credibilidad a
quienes lo practican
(Portillo, 1995).

Confianza para
asumir cargos
Desenvolvimiento
en ejercicio
profesional
Espiritu de servicio

Calidad de atencién al usuario.

Prestacion de
servicios para el
cumplimienio  de
los derechos de los
usuarios en la
localidad de

Huancavelica.

Eficiencia.- Se refiere a

aspectos internos, queno e Tiempo
se relacionan con los 1 G.aStOS. "

¢ Disponibilidad
usuarios Drucker (2005).
Eficacia.- Consiste en
alcanzar los resultados o

e Rendimiento
deseados, los cuales e Productividad
vienen definidos enfuncion ® Beneficios

del cliente Drucker (2005)

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. AMBITO DE ESTUDIO

Departamento : Huancavelica.
Provincia : Huancavelica.
Distrito : Huancavelica.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

Teniendo en cuenta la clasificacién de Ander - Egg (2011) y Sanchez (1998) que
plantean una gama de criterios para fipificar las investigaciones en las Ciencias
Sociales y portanto la Contabilidad, segun estos autores la presente investigacion se

tipifica de la siguiente manera:

e Por su finalidad, siguiendo la linea de Sanchez (1998) la investigacion se tipifica
como aplicada pues pretende dar una alternativa de solucién a un hecho de la
realidad social. En ese sentido la realidad esta representado por la calidad de
atencion al usuario que hacen uso de los servicios del profesional contable en la

localidad de Huancavelica.

e Por su alcance temporal, nuevamente siguiendo la linea de Sanchez (1998), la

investigacion es sincronica pues la investigacion se realizé en un espacio tempora



determinado, dicho espacio temporal corresponde a la fecha de medicion enla cual
se aplico por unica vez en el periodo 2014; ademas dicha medicion fue realizada en
un unico momento en la escala temporal (corte transversal) de la cual se extrajo la

informacién a procesar.

e Por el paradigma, Siguiendo a Sierra (2000) dentro de las ciencias sociales el
paradigma que prevalece es el cuantitativa, pues es el paradigma que guia todo el
proceso de investigacion es el cuantitaivo o en palabras de Bunge (2002)
denominado hipotético - deductivo, es deciridentificamos el problema, planteamos
la hipbtesis de investigacion y hallamos evidencia empirica para su verificacion enlo
referente a la relacién entre la ética profesional del Contador Publico y la calidad de

atencion al usuario.

3.3. NIVEL DE INVESTIGACION

Considerando lo dicho por Sanchez (1988) el nivel de investigacion esta relacionado
con el grado de profundidad de manejo de teorias y modelos; de esta manera el nivel
de investigacion del presente estudio es explicativa, puesto que el estudio va mas alla
delasimple descripciondelas variables, sino que determinael indice de relacion ente
la ética profesional del Contador Publico y la calidad de atencién al usuario, que a
decirde Bunge (2002) es un nivel superior. La determinacion del indice de relacion
entre las variables permitira extender el estudio a ofras realidades que la ética

profesional y la calidad de atencidn estén inmiscuidas.
3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion estd determinada por el tipo de investigacion y

fundamentalmente por la hipétesis que pretende probarse (Bernal, 2006).

De acuerdo con Sanchez (1998) el disefio de investigacion puede ser definido
como una estructura u organizacion esquematizada que adopta el investigador para
relacionary controlar las variables de estudio. De multitud de disefios de investigacion
que existen, se ha utilizado un disefio no experimental y especificamente el disefio

descriptivo correlacional cuyo esquema es el siguiente:
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Dénde:

M : Muestra elegida.

O1 : Medicién de la ética profesional del Contador Publico.
O1 : Medicion de la calidad de atencién al usuario.

r : Relacién entre ambas variables

Describiendo el modelo anterior, en primer lugar se identifico la muestra de
estudio, luego se le observo o midié las dos variables de estudio, luego con las dos
observaciones obtenidas se ha procedido a relacionarlas de tal manera de obtener el
coeficiente o intensidad de la relacién entre ellas, finalmente se da explicaciones

deductivas y probabilisticas.
3.5. METODOS DE INVESTIGACION

3.5.1. METODO GENERAL

En la investigacidn se ha utilizado como método general el Método Cientifico.
Para autores como Bunge (2002), Coz (2007) y Bernal (2006) el concepto de
Método Cientifico es un rasgo caracteristico de la ciencia, tanto basica como
aplicada; donde hay método cientifico hay ciencia. EI método cientifico tienen
como caracteristicas: a) es factico, b) frasciende los hechos, c) es falible, d) es
comunicable, e) es metddica, f) es sistematico, g) es general, h) es legal, i) es
predictiva y j) es abierta.

Para Coz (2007) el método cientifico es un conjunto de procedimientos
conlos cuales se plantean problemas cientificos y se ponenapruebalahipétesis
formulada, tiene los siguientes pasos:

e Determinar y especificar concretamente el objeto de investigacion: Etica

profesional del Contador Publico y la calidad de atencién al usuario.

¢ Plantear el problema de investigacion: que refleja un extracto de la realidad

objetiva.

58



e Plantear un sistema de hipotesis de investigacion: de tal manera que
relacionen las variables de estudio.
o Verificar la hipétesis de investigacion: Con los datos obtenidos luego de

aplicar el correspondiente instrumento de medicion.
3.5.2. METODOS ESPECIFICOS
a) Método Inductivo

De acuerdo con Bunge (1985) y Bemal (2006) se utiliza para obtener
conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como validos, para
llegara conclusionescuyaaplicacionseade caractergeneral. En ese sentido los
resultados del procesamiento de datos permitirdn hacer inferencias generales

de la relacién entre las dos variables en estudio.
b) Método Deductivo

Nuevamente de acuerdo con Bunge (1985) y Bemal (2006) este método consiste
en tomar conclusiones generales para explicaciones particulares. En la
investigacion se tomara como referencia las teorias generales de la ética

profesional y la calidad de atencidn al usuario.
c) Método Analitico - Sintético

El mismo Bunge (1985) y Bernal (2006) manifiestan que en este método, los
hechos partiendo de la descomposicion del objeto de estudio en cada una de
sus partes para estudiarlas en forma individual y luego integrar dichas partes
para estudiarlas de manera holistica e integral. En el estudio se ha utilizado este
método para consfruir el marco tedrico a la vista de las diversas teorias

expuestas de las variables.
3.6. POBLACION, MUESTRA, MUESTREO
3.6.1. POBLACION

De acuerdo conZamora (2006) se define lapoblaciéncomoel conjunto universal
que incluye atodos los objetos motivo de estudio, las mismas que se caracterizan

por tener propiedades o caracteristicas homogéneas.
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Asipues, lapoblacionparael presente estudio estaconstituido portodos
los contadores publicos colegidos que ejercen la profesion en la localidad de
Huancavelica. Teniendo en cuenta la informacion de la pagina web del colegio
de contadores publicos de Huancavelica, la cantidad de contadores publicos
activos' dicha cantidad es 245; ademas si considerando los contadores publicos
no agremiados al colegio de contadores publicos de Huancavelica pero que
ejercen su profesion en la localidad de Huancavelica, de acuerdo al Plan de
Desarrollo Concertado del Gobiemo Regional de Huancavelica? dicha cantidad

es de 67. La distribucién proporcional lo observamos en la siguiente tabla:

Tabla 2. Composicion de la poblacion en estudio.

Contador publico perteneciente al f %
Colegio de Contadores de Huancavelica 245 79
Ofros 67 21

Total 312 100

Fuente: Colegio de contadores publicos de Huancavelica.
Plan de Desarrollo Concertado del Gobierno Regional de Huancavelica.

3.6.2. MUESTRA

De acuerdo con Zamora (2006) y Polit (2005) la muestra esta referidaa un sub
conjunto de la poblaciony que por tanto heredan las propiedades de la misma.
Kerlinger (2008) manifiesta que la muestra se refiere a un sub conjunto de la
poblacién, lamisma que debe reunir todas sus caracteristicas y propiedades de
tal manera que sea posible el proceso de inferencia hacia la poblacién utilizando
el método inductivo.

Nuevamente el mismos Zamora (2006) plantea un modelo para la
determinacidn del tamafio de la muestra n” que se determina de la siguient

manera:
2°x pxqxN
n=
ezx(N —l)+22>< pPx(Q

T ccphuancavelica.blogspot com
2www.regionhuancavelica.gob.pe/
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Siendo:

z : Valor estandar para el nivel de confianza del 95% [1,96]
p : Probabilidad de ser seleccionado [50%]
q : Probabilidad de no ser seleccionado [50%]
e . Error muestral [10%]
N : Tamafio de la poblacion [312]

Reemplazando en la formula y desarrollando se tiene:

1,962 x 50% x 50% x 312 y
10%° x (312 —1)+1,96% x 50% x 50%

3.6.3. MUESTREO

Considerando a Polit (2005) se considera muestreo a la técnica para determinar
los sujetos de que pertenecen a la muestra. Asi pues, los 74 profesionaes
Contadores Publicos fueron seleccionados de forma aleatoria o probabilistica y

especificamente utilizando el muestreo aleatorio simple MAS.

3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

De acuerdo con Bunge (2002) citado por Méndez (2001, pag. 111) “las técnicas
dependen de la naturaleza del conocimiento disponible, de los requisitos o exigencias
de precision, asicomo de la inteligenciay la habilidad del investigador encargado de
aplicar la técnica”.

De esta manera se entiende técnica de investigacién al conjunto de
procedimientos coherentes con el hecho estudiado y con los recursos disponibles,
conducente a la generacidn de informacion pertinente para la investigacion. En la

siguiente tabla se muestra las técnicas utilizadas en la investigacion.
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Tabla 3. Técnicas e instrumentos utilizados en la investigacion.

TECNICA INSTRUMENTO

e Libros de Etica profesional.

e Libros de Etica profesional del Contador Piblico.

De investigacion e Libros de Calidad de atencion.

documental o Tesis de ética profesional.

Tesis de calidad de atencion.

Paper de las areas de Ciencias Economicas.

Fichaje

Fichas hemerograficas.

Fichas bibliograficas.

Fichas de resumen.

De investigacion de campo

Cuestionario de encuesta de Etica profesional del
Contador Publico.

e Cuestionario de encuesta de calidad de atencion al

usuario.

Fuente: Elaboracion propia.

3.7.1. CARACTERISTICAS DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION

El primer instrumento referido a la ética profesional del Contador Publico fue
elaborado utilizando la técnica de la escalade Likert de cinco puntos que tiene

la siguiente escala:

< - o0 + >
1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de Acuerdo ni De Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo en desacuerdo Acuerdo Acuerdo

El segundo instrumento fue elaborado utilizando también la escala de

Likert de fres puntos con las categorias de Malo, Regulary Bueno.

Para la elaboracion de ambos cuestionarios se siguieron los siguientes

pasos:
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1. Preparacion de los items iniciales; se ha elaborado un banco de
enunciados afirmativos para cada instrumento tal como se muestra en la

tabla siguiente:

Tabla 4. Estructura de los instrumento de medicion.

INSTRUMENTO DIMENSION ITEM
f Ambientes de trabajo 10
Etica profesional de Contador
_ Nivel de conocimiento 14
Publico
Grado de aplicacion 14
Eficiencia 7
Calidad de atencion al usuario
Eficacia 1

Fuente: Elaboracidn propia.

2. Confiabilidad del instrumento de medicion; para tal efecto se ha aplicado
los items a una muestra pequefia de la poblaciéon constituido por 15

profesionales Contadores Publicos que laboran en la localidad.

3. Uso del indice alfa de Cronbach; Se ha utilizado este indice para la
determinacidn de la confiabilidad mediante el coeficiente alfa de cronbach,

asimismo se analiza la contribucidén de cada item en el instrumento.
3.7.2. VALIDEZ DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA

De acuerdo con Cordova (2010) se dice que un instrumento es valido cuando
este mide realmente la variable que pretende medir. Elmismo Cordovadice que
existe diferentes tipos de validez: de contenido, de criterio y de constructo.
Considerando que los items del instrumento abarcan todo el dominio de la
variable (incluyendo sus dimensiones), se dice que tienen una validez de
contenido.

Los instrumentos de medicion se present6 a un panel de tres experos
para su correspondiente evaluacion de la validez y cuyos resultados se

muestran a continuacion:
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Tabla 5. Analisis de informes de expertos para el instrumento de medicion.

INDICADOR C:Iiﬁcaciézn de Ju:z Indicador D?:;?Lg::rel
Claridad 4 4 4 0,80 Aprobado
Objetividad 4 S 4 0,86 Aprobado
Actualidad 4 4 4 0,80 Aprobado
Organizacion 4 S 5 0,93 Aprobado
Suficiencia 5 5 5 1,00 Aprobado
Pertinencia 4 4 4 0,80 Aprobado
Consistencia 4 4 4 0,80 Aprobado
Coherencia 5 5 5 1,00 Aprobado
Metodologia 5 4 4 0,86 Aprobado
Aplicacién S 4 5 0,93 Aprobado

Elaboracion propia.
Para el calculo del indice de acuerdo (IA) se usé la siguiente formula:

1 N° de acuerdos
N©° de acuerdos+ N° de desacuerdcs

Cada item se acepta enla dimension si el valor del IA es mayor o igual
a 0,60 (Meléndez, 2011, p. 26). EI mismo Melendez hace hincapié en que la

validez determinada esta referida a la llamada validez de contenido.
3.7.3. CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

Para autores como Carrasco (2001), Kerlinger (2008) y Hemandez (2012) el
concepto de confiabilidad iene que verconelgrado enque laaplicacionrepetda
al mismo individuo produce resultados iguales. Por la estructura del instrumento
de medicién, para la determinacion del indice de validez sea utilizado el
coeficiente alfa de cronbach; luego de aplicar los instrumentos sobre el grupo se

determiné el indice de confiabilidad para los instrumentos con la formula:
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K SZ_ZSiZ
o =
K-1 S?

Siendo:

K Numero de liems

S2 Varianza fotal

Si2 Varianzas individuales

Tabla 6. Analisis de informes de expertos para el instrumento de medicion.

N° INSTRUMENTO CONFIABILIDAD
1 Etica del profesional Contador 38 (758.58 —145.85
Publico a= : — =083
38-1 758,58
2 Calidad de atencion al usuario 14 (6829 —1.476
= : ’ =0,84
14 -1 6,829

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con Meléndez (2011) el valor obtenido es mayora 0,70 por

lo que se concluye que el instrumento es confiable.

En la siguiente tabla podemos observar las estadisticas de contribucion
a la confiabilidad luego de que el item correspondiente es eliminado para cada
uno de los instrumentos. La tabla siguiente muestra que en general la
contribuciénde cadauno de los veinte items es significativo pues al sereliminado

el item correspondiente no varia en forma significativa el coeficiente alfa general.

Tabla 7. Estadistica de contribucion de los items para la variable Etica profesional del

Contador Publico.

Item Media de escala si el  Varianza de escala si el Alfa de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elemento se ha
suprimido suprimido suprimido
P1 133,33 8,381 0,77
P2 133,47 9,981 0,81
P3 133,33 7,952 0,75
P4 133,33 7,952 0,75
P5 133,47 9,267 0,79
P6 133,33 8,381 0,77
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Item Media de escala si el  Varianza de escala si el Alfa de Cronbach si el

elemento se ha elemento se ha elemento se ha
suprimido suprimido suprimido
P7 183,33 9,095 0,79
P8 188,38 7,952 0,75
P9 133483 7,952 0,75
P10 133,33 8,381 0,77
P11 133,40 9,114 0,78
P12 133,47 10,410 0,82
P13 133,33 7,952 0,75
P14 133,33 8,381 0,77
P15 133,47 9,981 0,81
P16 133,33 7,952 0,75
P17 133,47 10,410 0,82
P18 133,40 9,114 0,78
P19 133,33 7,952 0,75
P20 133,33 9,095 0,79
P21 133,33 8,381 0,77
P22 133,83 7,952 0,75
P23 133,33 7,952 0,75
P30 133,33 8,381 0,77
P25 133,2F 7,924 0,76
P26 133,33 8,381 0,77
P27 133,40 8,971 0,79
P28 133,40 9,114 0,78
P29 133,33 9,095 0,79
P30 33,59 8,381 0,77
P31 183,33 7,952 0,75
P32 133,33 9,381 0,80
P33 133,33 7,952 0,75
P34 133,33 8,381 0,77
P35 133,33 7,952 0,75
P36 133,47 9,267 0,79
P37 133,33 8,381 0,77
P38 133,33 7,952 0,75

Fuente: Sofware Estadistico.
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Tabla 8. Estadistica de contribucion de los items para la variable Calidad de atencion al

usuario.
Item Media de escala si el Varianza de escala si el Alfa de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elemento se ha
suprimido suprimido suprimido

Q1 27,53 6,552 0,85
Q2 27,53 6,552 0,85
Q3 27,47 5,695 0,83
Q4 27,53 5,695 0,82
Q5 27,47 5,838 0,83
Q6 27,53 5,695 0,82
Q7 27,40 5,686 0,83
Q8 27,47 6,552 0,86
Q9 27,53 5,695 0,82
Q10 27,53 5,695 0,82
Q11 27,40 5,829 0,84
Q12 27,40 6,543 0,87
Q13 21,47 9,695 0,83
Q14 27,53 5,695 0,82

Fuente: Software Estadistico.
3.8. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

e Coordinacién con el asesor del proyecto de Investigacion a fin de seleccionar los

sujetos para realizarla investigacion.

e Se aplicd el cuestionario de encuesta a los sujetos de estudio constituido por

profesionales Contadores Publicos de la localidad de Huancavelica.
e Se elaboro el respectivo modelo de datos y se procesé la informacion obtenida.

e Los resultados se presentaron en forma de tablas y gréficos.

3.9. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

El procesamiento de datos se hizo de acuerdo a la estructura del instrumento de

medicion. Posteriormente se uso los elementos de la estadistica descriptiva como son:

¢ Medidas de tendencia central, principalmente la media.
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Medidas de dispersion: desviacion estandar y varianza.

Tablas de frecuencia simple y doble entrada.

Diagramas de barras y pilas.

Asimismo se han utilizado las técnicas de la estadistica inferencial, que son:
Prueba de correlacion “r” de Pearson.

Modelo clasico de Pearson para la docimasia de las hipdtesis formuladas.

Modelo de Fisher para la docimasia de las hip6tesis formuladas.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

Considerando los objetivos y el disefio de la investigacion, se ha procedido a realizar la
medicion de la variable en estudio con los correspondientes instrumentos de medicién en
los profesionales Contadores Publicos de la localidad de Huancavelica periodo 2014; a
continuacion se procedio a la recodificacion de los datos para la variable de estudio referida
a la Etica Profesional y la Calidad de atencién al usuario; para lo cual se ha creado el
respectivo MODELO DE DATOS (matriz distribuidaen 74 filas y 38 columnas para la primera
variable y 74 filas y 14 columnas para la segunda variable ).

Posteriormente la informacion modelada fue procesado a través de las técnicas de
la estadistica descriptiva (medidas de tendencia central: media, medianay moda, tablas de
frecuencia simple y agrupada, diagrama de barras) y de la estadistica inferencial, mediante
la estadistica prueba de correlacion “r’ de Pearson.

Para la codificacién de las variables se ha tenido en cuenta las normas de
construccion del instrumento de medicion (escala de Likert), es decir sus correspondientes
rangos de tal manera que se han identificado los intervalos de las categorias de las
correspondientes dimensiones.

Finalmente es importante precisar, que para tener fiabilidad en los célculos de los
resultados, se proceso los datos con el programa estadistico IBM SPSS 22.0 (Programa
Estadistico para las Ciencias Sociales), ademas la redaccion estuvo orientada por las

normas del estilo APA séptima edicion.



4.1. RESULTADOS DE LA ETICA DEL PROFESIONAL CONTADOR PUBLICO DE LA
LOCALIDAD DE HUANCAVELICA

Tabla 9. Resultados del sector empresarial que laboran los Profesionales Contadores

Pablicos.
Sector empresarial que laboran los ¢ "
Profesionales Contadores Publicos ’
Primario (extractivo) 6 8,1
Secundario (transformativo) 16 21,6
Terciario (servicios) 52 70,3
Total 74 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta.

Grafico 1. Diagrama del sector empresarial que laboran los Profesionales Contadores

Publicos.

Porcentaje

104 8,1

I

Primario (extractivo)

Secundario (transformativo)

Terdiario (servicios)

Sector empresarial que laboran los Profesionales Contadores Publicos

Fuente: Tabla 9.

Los resultados de la tabla muestran que del total de profesionales Contadores

Publicos en estudio; el 8,1% laboran en el sector primario de la produccion, es decir del

sector extractivo que esta representado fundamentalmente por el agro; el 21,6%

laboran en empresas del sector secundario representado fundamentalmente por

panaderias, yogures y el 70,3% laboran en el sector terciario o0 empresas de servicios.
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Tabla 10. Resultados del tipo de propiedad de la empresa que laboran los Profesionales

Contadores Publicos.

Propiedad de la empresa que laboran los

Profesionales Contadores Publicos f %
Publica 35 47,3
Privada 33 44.6
Mixta 6 8,1

Total 74 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta.

Grafico 2. Diagrama del tipo de propiedad de la empresa que laboran los Profesionales

Contadores Publicos.
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w
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Propiedad de la empresa que laboran los Profesionales Contadores Piblicos

Fuente: Tabla 10.

Los resultados de la tabla muestran el tipo de propiedad de las empresas en que
laboran los Profesionales Contadores Publicos en estudio de la localidad de
Huancavelica; notamos que el 47,3% de los casos son de propiedad publica
(instituciones del Estado del municipio, Gobierno Regional y instituciones autbnomas);
el 44,6% laboran en empresas del sector privado (formado fundamentalmente por
consultoras de tributos o auditorias), finalmente el 8,1% de los casos son empresas de
propiedad mixta que esta representado fundamentalmente por la empre sa EMAPA

cuya razén social es publico- -privado.
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Tabla 11. Resultados de la antigiiedad de la empresas en que labora el Profesional

Contador Publico.

Antigiiedad de la empresa que labora el

Profesional Contador Publico f G
Menos de 5 afios 39 51,3
Entre 5 a 10 anos 22 28,9
De 11 aflos a + 15 19,7
Total 76 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta.

Grafico 3. Diagrama de la antigliedad de la empresas en que labora

Contador Publico.
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Fuente: Tabla 11.

Los resultados de la tabla muestran la antigliedad de las empresas en que laboran

los Profesionales Contadores Publicos en estudio de la localidad de Huancavelica;

notamos que el 51,3% de los casos son empresas cuya antigiiedad de funcionamiento

es de menos de cinco afios; 28,9% de los casos son empresas cuyo funcionamiento

esta entre los cinco y diez afios, finalmente el 19,7% de los casos son empresas cuya

antigliedad de funcionamiento es mayor de once afios. Evidentemente predominan las

empresas cuyo nivel de antigiedad de funcionamiento es menos de cinco afios,

constituido primordialmente por microempresas.
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Tabla 12. Resultados de la experiencia del profesional Contador Publico en la localidad de

Huancavelica.
Experiencia profesional de Contador Publico f %
Menos de 5 afios 27 36,5
Entre 5 a 10 aios 34 459
De 11 afos a + 13 17,6
Total 74 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta.

Grafico 4. Diagrama de la experiencia del profesional Contador Publico en la localidad de

Huancavelica.
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Fuente: Tabla 12.

Los resultados de la tabla muestran la antigliedad enla experienciadel Profesional
Contador Publico de la localidad de Huancavelica; notamos que el 36,5% de los casos
tienen una experiencia menor a cinco afos; 45,9% de los casos tienen experiencia
entre cinco y diez afios, finaimente el 17,6% de los casos son profesionales con
experiencia mayor a once afios. Evidentemente predominan los contadores con

experiencia menor a diez afios.
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Tabla 13. Resultados de la institucion que obtuvo el titulo profesional Contador Publico en

la localidad de Huancavelica.

Institucion que obtuvo el titulo profesional f %
Publica 49 66,2
Privada 25 33,8

74 100,0

Total

Fuente: Cuestionario de encuesta.
Grafico 5. Diagrama de la institucion que obtuvo el titulo profesional Contador Publico en

la localidad de Huancavelica.
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Fuente: Tabla 13.
Los resultados de la tabla muestran la institucion educativa en que obtuvo el titulo

profesional el Profesional Contador Publico de lalocalidad de Huancavelica; notamos

que el 66,2% lo obtuvo en una institucién educativa publicay en el 33,8% de los casos
lo obtuvo en una institucién educativa privada.
Tabla 14. Resultados de la institucién que obtuvo el titulo profesional Contador Publico en

la localidad de Huancavelica.

Experiencia laboral del Profesional Contador
s f %
Publico
0 a 3 afios 41 55,4
4 a mas afhos 33 446
Total 74 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta.

74



Grafico 6. Diagrama de la institucion que obtuvo el titulo profesional Contador Publico en

la localidad de Huancavelica.
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Fuente: Tabla 14.
Los resultados de la tabla muestran la experiencia laboral después de obtenido el

Titulo Profesional del profesional Contador Publico de la localidad de Huancavelica;
notamos que el 55,4% tienen experiencia menor a tres afos y en el 44,8% de los casos

tienen experiencia de cuatro afios a mas.

4.1.1. RESULTADOS DE LA ETICA PROFESIONAL DE CONTADOR PUBLICO DE
LA LOCALIDAD DE HUANCAVELICA

Tabla 15. Resultados de la Etica Profesional de Contador Publico en la localidad de

Huancavelica.

Etica Profesional del Contador Publico f %
Inadecuado 22 29,7
Medio 37 50,0
Adecuado 15 20,3

Total 74 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta.

Los resultados de la tabla muestran los resultados generales de la Efica
Profesional de Contador Publico; observamos que el 29,7% de los casos
presentan un nivel inadecuado, el 50% presenta un nivel medioy el 20,3%

presentan un nivel adecuado.
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Grafico 7. Diagrama de la Etica Profesional de Contador Publico en la localidad de

Huancavelica.
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Fuente: Tabla 15.

Tabla 16. Resultados de la Etica Profesional de Contador Publico en sus correspondientes

dimensiones en la localidad de Huancavelica.

Dimensiones de la Etica Inadecuado Medio Adecuado Total
Profesional f % % f % f %
Ambiente de trabajo 16 21,6 42 56,8 16 21,6 74 100,0
Nivel de conocimiento 12 16,2 47 63,5 15 20,3 74 100,0
Grado de aplicacion 18 24,3 46 62,2 10 13,5 74 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta.

Los resultados de la tabla muestran los niveles alcanzados en la Etica

profesional del Profesional Contador Publico; para la dimension Ambiente de

trabajo el 21,6% tienen un nivel inadecuado, el 56,8% tienen un nivel medio y

el 21,6% tienen un nivel adecuado; para la dimension Nivel de conocimiento el

162,% tienen un nivel inadecuado, el 63,5% tienen un nivel medio y el 20,3%

tienen un nivel adecuado; para la dimension Grado de aplicacion el 24,3%

tienen un nivel inadecuado, el 62,2% tienen un nivel medio y el 13,5% tienen

un nivel adecuado.

76



Grafico 8. Diagrama de la Etica Profesional de Contador Publico en la localidad de

Huancavelica.
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Fuente: Tabla 16.
41.2. RESULTADOS DE LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA
LOCALIDAD DE HUANCAVELICA

Tabla 17. Resultados de la Calidad de atencién al usuario en la localidad de Huancavelica.

Calidad de atencion al usuario f %
Inadecuado 18 24,3
Medio 42 56,8
Adecuado 14 18,9

Total 74 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta.

Los resultados de la tabla muestran los resultados generales de la Calidad
de atencion al usuario en la localidad de Huancavelica en el contexto del
desempefio profesional del Contador Publico; observamos que el 24,3% de los
casos presentan un nivel inadecuado, el 56,8% presenta un nivel medio y el
18,9% presentan un nivel adecuado. De los resultados podemos notar que

existe una predominancia del nivel inadecuado y el nivel medio.
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Grafico 9. Diagrama de la Calidad de atencion al usuario en la localidad de Huancavelica.
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Fuente: Tabla 17.
Tabla 18. Resultados de la Calidad de atencion al usuario segun sus dimensiones en la

localidad de Huancavelica.

Dimensiones de la Inadecuado Medio Adecuado Total
Calidad de atencion al
usuario f % f % f % f %
Eficiencia 21 28,4 37 50,0 16 21,6 74 100,0
Eficacia 20 27,0 40 54,1 14 18,9 74 100,0

Fuente: Cuestonario de encuesta.
Grafico 10. Diagrama de la Calidad de atencion al usuario segun sus dimensiones en la

localidad de Huancavelica.
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Fuente: Tabla 18.
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4.1.3. RESULTADOS DE LA RELACION DE LA ETICA PROFESIONAL DEL
CONTADOR PUBLICO Y LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA
LOCALIDAD DE HUANCAVELICA

Tabla 19. Resultados de la relacién de la Eticadel profesional Contador Piblico y la Calidad

de atencion al usuario en la localidad de Huancavelica.

Etica del profesional Contador Publico

Calidad de Total
servicio al Inadecuado Medio Adecuado
usuario
f % f % f % f %
Inadecuado 17 23,0 1 1,4 - - 18 243
Medio 5 6,8 36 48,6 1 1,4 42 56,8
Adecuado - - - - 14 18,9 14 18,9
Total 22 29,7 37 50,0 15 20,3 74 100,0
x2=113 gl=4 p=0,0

Fuente: Cuestionario de encuesta.
En la tabla N° 19 podemos observar los resultados de la relacion genera de
la Calidad de servicio al usuario y la Etica profesional del Contador Publico.
Observamos que el 23% de los casos tienen un nivel inadecuado en lo
referente a la Calidad de servicio al usuario y un nivel inadecuado de la Etica
del profesional Contador Publico; el 1,4% de los casos tienen un nivel
inadecuado en lo referente ala Calidad de servicio al usuario y un nivel medio
de la Etica del profesional Contador Publico; el 6,8% de los casos tienen un
nivel medio en lo referente a la Calidad de servicio al usuario y un nivel
inadecuado de laEtica del profesional Contador Publico; e148,6% de los casos
tienen un nivel medio en lo referente a la Calidad de servicio al usuario y un
nivel medio de la Etica del profesional Contador Publico; el 1,4% de los casos
tienen un nivel medio en lo referente a la Calidad de servicio al usuario y un
nivel adecuado de la Etica del profesional Contador Piblico; el 18,9% de los
casos tienen un nivel adecuado en lo referente a la Calidad de servicio d
usuario y un nivel adecuado de la Etica del profesional Contador Publico. La

estadistica y?(gl=4)=113 del pie de la tabla muestra que tiene asociado un
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contraste de significancia p=0,0 que afirma la presencia de una relacion

directamente proporcional entre las variables.

Grafico 11. Diagrama de la relacion de la Etica del profesional Contador Publico y la Calidad
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de atencion al usuario en la localidad de Huancavelica.

Calidad de servicio al usuario = 7,311 + 0,1830 Etica del Contador Publico
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base de datos.
El grafico N° 11 representa un panorama grafico entre las puntuaciones

brutas de ambas variables. Las posiciones de los puntos en el plano identifican la
contribucion puntual a la determinacion de la relacion general; ademas notamos la
linea de tendencia general entre las variables y sus correspondientes estadisticas
de resumen. Ademas del correspondiente diagrama de dispersion podemos
conformar el hecho de que la relacion entre las variables es positiva pues la
pendiente de lalinea de regresion es mayor que cero; al determinar el indice de la
relacion entre las dos variables se ha determinado que es de 83% y positiva.
Para determinar la intensidad de la relacion entre las variables,
utilizaremos las puntuaciones originales obtenidos por el instrumento de
medicidn para lo cual utilizaremos la estadistica “r" de Pearson que Zamora
(2006) la define como:

e Cov(x,y)
S %S,
Siendo:
Cov(x,y): La covarianza de las puntuaciones de ambas variables.

i Las desviaciones estandar de las variables respectivas.
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Asi pues luego de aplicar el modelo sobre los datos tenemos los

resultados que se muestran a continuacion:

12,48

r= = 83Y%
/68,17 x /3,29 .

En elgrafico siguiente generado porel Software Estadistico observamos
la significancia de la relacion obtenida, notamos que dicha correlacion tiende a
una correlacion perfecta entre las variables y ademas el diagrama nos muestra

todo el dominio probabilistico de la estadistica de correlacion.

Grafico 12. Diagrama de la significancia de la correlacion entre las variables.

1 0 ) 1]

| = = — = = E ]
. Negativo perfecto Sin correlacion Positivo perfecto
|

0,83

La correlacién positiva (r = 0,83) indica que cuando Etica del
Contador Publica aumenta, Calidad de servicio al usuario también
tiende a aumentar.

Fuente: Software estadistico.
4.2. VERIFICACION DE LA SIGNIFICANCIA DE LA HIPOTESIS PRINCIPAL

Para pruebade significanciaestadistica de la correlacidn, usaremos el esquema clésico

propuesto por Karl Pearson.
a) SISTEMA DE HIPOTESIS
¢ Nula (Ho)
No existe una relacion positiva y significativa de la ética profesional del Contador
Publico y calidad de atencion al usuario en la localidad de Huancavelica — 2014.
p=0
Siendo:

p : Correlacién poblacional
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b)

d)

e Alterna (H1)

Existe una relacion positiva y significativa de la ética profesional del Contador

Publico y calidad de atencidn al usuario en la localidad de Huancavelica — 2014.

p>0
NIVEL DE SIGNIFICANCIA ()

El nivel de significancia nos representa el error de tipo | que el investigador esta

dispuesto a tolerar al rechazar la hipotesis nula.

a =0,05=5%
ESTADISTICA DE PRUEBA

La variable aleatoria (x) sigue una distribucion “t” con 72 grados de libertad:

n-2
1-r?

El valor critico o tabulado “Vt' de la pruebapara 72 grados de libertad (unilateral

t=rx

derecha) y 0,05 de significancia es de 1,666 (obtenido de las correspondientes

tablas estadisticas).

CALCULO DE LA ESTADISTICA

Reemplazando en la ecuacion se tiene el valor calculado (Vc) de la “t":

SO =T
1-0,83

TOMA DE DECISION

El correspondiente valor calculado y el valor critico de la misma lo tabulamos enla
grafica de la funcion ‘", de la cual podemos deducir que Ve<Vt (12>1,666) porlo
que diremos que se ha encontrado evidencia empirica para rechazar la Hipotesis

Nula y aceptar la hipotesis alterna que dice:

Existe una relacion positiva y significativa de la

ética profesional del Contador Publico y calidad de
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atencion al usuario en la localidad de

Huancavelica — 2014 conun 95% de confianza.

GRAFICO 13. Diagrama de la prueba T para la docimasia de la hipotesis.
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Fuente: Generado con el Software Estadistico.
Ademas se deduce que la probabilidad asociada al modelo es

p=0,0<0,05 por lo que se confirma en rechazar la hipbtesis nula y

simultaneamente aceptar la hipétesis alterna.
4.2.1. VERIFICACION DE LA SIGNIFICANCIA DE LAS HIPOTESIS ESPECIFICAS

En la siguiente tabla se observa las estadisticas de resumen para las
correlaciones de las dimensiones de la primera variable y la segunda variable
basadas en la estadistica " de Pearson.

Tabla 20. Estadisticas para la docimasia de las hipdtesis especificas.

Estadisticas de la relacion con la Calidad de

Dimensiones de la Etica del profesional servicio al usuario

Contador Publico ; - o Ho
Ambiente de trabajo 82% 74 - Rechaza
el de corocimiento &% W - Rechaza
o dmmin T T " —

Fuente: Software estadistico.
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GRAFICO 14. Diagrama de dispersién para la relacién de las variables a nivel de sus

dimensiones.
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Fuente: Software estadistico.

Utilizando la misma metodologia para la docimacia de la hipdtesis general, se
procedera a validar las hipotesis especificas de investigacion, para lo cual en la

tabla 20 se muestran los resultados sobre los cuales se validara.

a) PRUEBA DE LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA
e Hipotesis Nula (Ho):

El ambiente o entrono de trabajo del Contador publico no se relaciona de forma
positivay significativa con la calidad de atencién al usuario en la localidad de

Huancavelica — 2014.
e Hipotesis Alterna (H1):

El ambiente o entrono de trabajo del Contador publico se relaciona de forma
positivay significativa con la calidad de atencién al usuario en la localidad de

Huancavelica — 2014.
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DISCUSION

De la tabla 20 podemos observar que el valor calculado de la relacién “r’ de
Pearsonque es r=82% la mismaque tienenasociado un contraste de significancia
de p.=0,00<0,05 por lo cual procedemos a rechazar la hipotesis nulay aceptar la

hipotesis alterna, es decir:

El ambiente o entrono de trabajo del Contador publico
se relaciona de forma positiva y significativa con la
calidad de atencion al usuario en la localidad de

Huancavelica — 2014 con un 95% de confianza.

b) PRUEBA DE LA SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA
e Hipoétesis Nula (Ho):

El nivelde conocimiento del codigode éticadel ContadorPublico no se relaciona
de forma positivay significativa con la calidad de atencién al usuario en la

localidad de Huancavelica — 2014.
e Hipotesis Alterna (H1):

El nivel de conocimiento del cddigo de ética del Contador Publico se relaciona
de forma positivay significativa con la calidad de atencion al usuario en la

localidad de Huancavelica — 2014.
DISCUSION

De la tabla 20 podemos observar que el valor calculado de la relacién " de
Pearson que es r=84% la misma que tienen asociado un contraste de
significancia de p.=0,00<0,05 por lo cual procedemos a rechazar la hipotesis

nula y aceptar la hipétesis alterna, es decir:

El nivel de conocimiento del codigo de ética del
Contador Publico no se relaciona de forma positiva
y significativa con la calidad de atencion al usuario
en la localidad de Huancavelica — 2014 con un 95%

de confianza.
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c) PRUEBA DE LA TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA
e Hipoétesis Nula (Ho):

El nivel de aplicacion del cddigo de ética del Contador publico no se relaciona
de forma positivay significativa con la calidad de atencion al usuario en la

localidad de Huancavelica — 2014.
e Hipoétesis Alterna (H1):

El nivel de aplicacién del cddigo de ética del Contador publico se relaciona de

forma positiva y significativa con la calidad de atencion al usuario en la localidad

de Huancavelica — 2014.
DISCUSION

De la tabla 20 podemos observar que el valor calculado de la relacion " de
Pearson que es r=81% la misma que tienen asociado un contraste de
significancia de p.=0,00<0,05 por lo cual procedemos a rechazar la hipotesis

nula y aceptar la hipotesis alterna, es decir:

El nivel de aplicacion del codigo de ética del Contador
publico se relaciona de forma positiva y significativa
con la calidad de atencion al usuario en la localidad de

Huancavelica — 2014 con un 95% de confianza.

4.3. DISCUSION DE RESULTADOS
La validez de los resultados se justifica porlos resultados de la opinién de los jueces
que han dado como correcto el grupo de items del instrumento de medicion, es decir el
instrumento utilizado realmente estan midiendo lo que se pretende medir que se
resumen en la llamada validez de contenido.
En cuanto a la validez de la hipotesis de investigacion verificada, se justifica

por el hecho que la distribucion de datos cumple:

e Tamafio muestral: De acuerdo al teorema del limite central, la muestra es lo
suficientemente grande (n = 74) portanto es adecuado una estimacion precisa de

la fuerza de la relacion entre las dos variables de estudio.
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Datos atipicos: Las puntuaciones de los datos tienen residuos pequefios y son
ajustados adecuadamente por la ecuacidn de regresion.

Normalidad: Debido a que usted se tiene por lo menos 15 puntos de datos, la
normalidad no representa un problema. Si el nimero de puntos de datos es
pequefio y los residuos no estan normalmente distribuidos, el valor p utilizado para
determinar si existe una relacion significativa entre las variables pudiera no ser
exacto.

Los resultados obtenidos ponen en evidencia que el 70,3% de los
profesionales Contadores Publicos estan dedicados a la actividad de servicios
profesionales y que en un 47,3% vienen laborando en instituciones publicas del
Estado (Municipio o Gobierno Regional); ademas en el 51,3% de los casos las
empresas tienen menos de cinco afos de antigiiedad y en el 45,9% de los casos la
experiencia de los profesionales Contadores Publicos esta entre los cinco y diez

afos de antigliedad.

Un resultado més evidente esta referido a la institucion donde obtwo el
titulo, pues en el 66,2% de los proceden de Universidades Nacionales (Universidad
Nacional de Huancavelica, Universidad Nacional del Centro del Pert, Universidad
San Cristobal de Huamanga) y enel 33,8% de los casos procedende universidades

privadas.

El resultado general nos muestra que el nivel medio de la Etica profesional
prevalece con un 50% de los casos, de igual manera en lo referente a la Calidad de
atencion al usuario prevalece en un 56,8% de los casos. Evidentemente existe una
correlacion entre los resultados, pues los niveles medios que prevalecen se estan
correspondiendo.

La cuantificacion de la relacion entre las variables muestra que toma el
valor de 83% que dentro del dominio probabilistico y en palabras de Hemandez
(2012) se tipifica como alto; de igual manera los resultados a nivel de las
dimensiones muestran que efectivamente las correlaciones son altas y alcanzan

valores de 82% parala dimensién ambiente de trabajo, tiene un valor de 84% para
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la dimension de nivel de conocimiento y tienen un valor de 81% para la dimension

de grado de aplicacion.

Cotejando los resultados de la investigacion con los obtenidos por Garcia
(2008), Hemandez (2009), Montaner (2008) el profesional contable mediante la
constitucion de principios éticos complementan su desarrollo practico, aporta al
porvenir de ayudas sociales que inyecten en todas las areas de la organizacion una

ampliacion de los factores que elevan el crecimiento de la sociedad.

Con los resultados de Chavéz (2012), Dextre (2010), Guibert (2013)
inferimos que el alcance y la contribucién que el profesional contable hace para
lograr el crecimiento de la sociedad, va armonizado en cada uno de los procesos
contables que aplica en desarrollo de la practica profesional, dando a conocer al
medio empresarial un nuevo concepto de sensibilizacion social en procura de

elevar, mejorar o aportar a la calidad de vida de la comunidad.

Con Hidalgo (2012), Pérez (2014), Polar (2010) y Guillen (2014) la
profesion contable tienen sus riesgos inherentes, lo cual la ha concebido de vital
importancia por ser fedataria de hechos econdmicos de gran frascendenciay que
confluyen en asuntos de interés nacional para paises, donde su concepio
trasciende las fronteras de lo propio, para convertirse en identidad del orden

nacional.
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1

CONCLUSIONES

La Etica del profesional Contador Piblico y la calidad de atencion al publico son variables que
tienen una relacion directa; la evidencia empirica ha corroborado que prevalece el nivel medio
de la Etica profesional del Contador Publico en un 50% para el periodo 2013; ademés
prevalece el nivel medio de la calidad de atenci6n al usuario con un 56,8%. La intensidad de
la correlacién hallada es de 83% que tienen asociado una probabilidad p.=0,0<0,05 porlo que
se confirmd la hipdtesis de investigacion. La calidad de atencion al usuario se refleja en el
grado de eficiencia con una prevalencia del 50% en el nivel medio y la eficacia con una

prevalencia del 54,1% de los casos en su desempefio profesional.

Se ha identificado la presencia de una relacion positiva y significativa del ambiente o entrono
de trabajo del Contador Publico y calidad de atencién al usuario en la localidad de
Huancavelica — 2014, dicha relacion identificada es de 82%; asimismo se ha identificado que
el 56,8% de los Profesionales Contadores Publicos tienen la percepcion media del ambiente

de trabajo.

Se haidentificado la presenciade unarelaciénpositivay significativadel nivel de conocimiento
como parte de la Etica profesional del Contador Piblico y calidad de atencion al usuario en la
localidad de Huancavelica — 2014, dicha relacion identificada es de 84%81; asimismo se ha
identificado que el 63,5% de los Profesionales Contadores Publicos tienen un nivel de

conocimiento medio.

Se ha identificado la presencia de unarelacion positiva y significativa del grado de aplicacion
de la Etica del profesional Contador Publico y calidad de atencion al usuario en la localidad de
Huancavelica — 2014, dicha relacién identificada es de 81%; asimismo se haidentificado que

el 62,2% de los Profesionales Contadores Publicos tienen un nivel de conocimiento medio.



RECOMENDACIONES

A la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Nacional de Huancavelica,
afin de realizar el seguimiento constante de los egresados de la carrera profesional de
contabilidad, para poder monitorizar el desempefio profesional en el mercado laboral y
fundamentalmente su desempefio ético profesional.

A la Escuela Académico Profesional de Contabilidad a fin de para mantener un
porcentaje preponderante de asignaturas de formacion ética del futuro profesional

contable, asimismo mantener actualizado los contenidos silabicos de las asignaturas.

A la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Nacional de Huancavelica,
realizar periddicamente estudios del desempefio de los egresados de la Carrera

profesional de contabilidad para mejorar los planes de estudio.

Al Colegio de Contadores Publicos del Pert, a fin que realicen actividades de
sensibilizacion en temas de ética del profesional y su rol en la calidad de atencién al

usuario en la localidad de Huancavelica.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

“ETICA PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO Y CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA LOCALIDAD DE

PROBLEMA

Problem General

(Cual es la relacion de la éfica
profesional del Contador Publico y
calidad de atencion al usuario enla
localidad de Huancavelica - 20147

Problemas Especificos:
+¢,Cudl es la relacion del ambiente

0 entrono de trabajo del Contador’

publico y calidad de atencion al
usuario en la localidad de
Huancavelica - 20147

+;Cudl es la relacion del nivel de
conocimiento  del cddigo de éfica
del Contador Publico y calidad de
atencion al usuario en la localidad
de Huancavelica - 2014?

+;Cudl es la relacion del nivel de
aplicacion del codigo de éfca del
Contador publico y calidad de
atencion al usuario en la localidad
de Huancavelica - 20147

Objetivo General:

Determinar la relacion de la éfca
profesional del Contador Piblico y
calidad de atencion al usuario en la
localidad de Huancavelica - 2014.

Objetivos Especificos:

e Identificar la relacion del ambiente

0 énfrono de trabajo del Contador
pliblico y calidad de atencion al
usuario en la localidad de
Huancavelica - 2014.

Identificar la relacion del nivel de
conocimiento  del codigo de éfica
del Contador Publico y calidad de
atencion al usuario en la localidad
de Huancavelica - 2014.
Idenficar la relacion del nivel de
aplicacién del cadigo de ética del
Contador publico y calidad de
atencion al usuario en la localidad
de Huancavelica - 2014.

HUANCAVELICA -2014”

HIPOTESIS

Hipotesis General:

Existt una relacion posiiva y
significatva de la éfica profesional del
Contador Publico y calidad de atencion
al wusuario en la localidad de
Huancavelica - 2014.

Hipotesis Especificas (Hi)

| » " El ambiente o entrono de- rabajo def
Contador publico se relaciona de forma
posifiva y significatva con la calidad de
atencion al usuario en la localidad de
Huancavelica - 2014.

o El nivel de conocimiento del codigo de
ética del Contador Publico se reladona
de forma posiva y significaiva con
calidad de atencién al usuario en b
localidad de Huancavelica - 2014,

» Elnivelde aplicacion del codigo de éka
del Contador publico se relaciona de
forma posifva y significafva con b
calidad de atencion al usuario en
localidad de Huancavelica - 2014.

M ETODOL®OG-I A

VARIABLE TIPO NIVEL
METODO YDISENO

" Variable 1:

Etica del profesional
Contador Plblico.

Variable 2:

Calidad de atencion al
usuario:

Tipo de Investigacion:
Aplicada

Nivel de Investigacion:
Explicativo

Método General
Método cientifico

Método Especifico
Observacion
Analiico - Sintéfico

L Inductvo - Deductivo

Disefio:
Descriptivo correlacional

POBLACION Y
MUESTRA

Poblacion:
312 profesionaks
Contadores Pblicos

habilitados de la localidad
de Huancavelica.

Muestra:

74 profesionales
Contadores Publicos
habilitados de lalocalidad
de Huancavelica.

Muestreo:
probabilistico (aleatorio
simple)

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Técnicas:

* De investigacion
documental

o De fichaje

o De investgacion
campo

de

Instrumentos:

o Cuestionario de Efica
profesional del Contador
Publico.

= Calidad de atencion al
usuario
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- CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA LOS PROFESIONALES
CONTADORES PUBLICOS DE LA LOCALIDAD DE HUANCAVELICA

Estimado sefior (a) el presente cuestionario, tiene por objetivo: Determinar la relacion de la Etica profesional
del Contador Publico y calidad de atencion al usuario en la localidad de Huancavelica — 2014.

» El cuestionario es ANONIMO, por favor responda con sinceridad.

* Responda cada una de las preguntas marcando con una "X' en un solo recuadro segun las escalas:

ETICA PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO

Primario (E (Exlrac ........................
Secundario (Transformativo) .............cccceuevuenenee.
: Temlano Servnclos .............. ........... .8 .5

Entre 5y 10 afios...
De11a mas aﬁos ............................................

............................................................

.........................................................

Escala de valoracion #
< - o e 2 >
1 2 3 4 5
Totaimente en En NI de Acuerdo ni De .Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo en desacuerdo Acuerdo : Acuerdo
i SWEENTEBERABAL R
1. | Donde laboro, existe un codigo de ética que rige las actividades §
2. | Los directivos de la empresa difunden normas éficas para el buen desempefio 4
3. | Para mi desempeiio laboral es determinante mi preparacion técnica
4. | Para mi desempeiio laboral es determinante mi comportamiento ético g X
5. | Considero que no hay cultura de pago de impuestos en el pais ¥ /M
6. | Considero que los empresarios no ienen éfica - ' f )(f
7 Considero que las empresas en Huancavelica tienen una deso rgamzamon X
contable ‘ ]
Considero que las universidades no formas profesionales éticos ’ X
Considero que un Contador ético no fienen trabajo 4 )4
10. | Considero que existe mucha comupcion en las autoridades publicas




Soy probo, honrado, recto e incorruplible en el desempefio de mi funcion. X
12 Tengo el conocimiento y experiencia en la actividad contable para desempefar §C
mi profesion.
13. | Serobjefivo en el desempefio de mi profesion es ser justo, mparcral equitativo. )(
14 Serobjetivo enel desempeno de mi profesion es aplicar la normatividad conlable Fn
" | enelregistro de las operaciones. N
15. | Elsecreto profesional es resguardar la informacion para que no sea alterada. )\
16 Elsecreto profesional es respeta{ la confidencialidad de la informacion y no
" | usarla con fines de obtener ventajas personales o de terceros. )Q
17. | Sercompetente es cumplir con los principios éficos. ’;(\
18. | Sercompetente es tener conocimiento y experiencia en el campo contable. /\/]
19 Tenerun _t?uen comportamiento como profesional es mantener una buena imagen I
" | y reputacion. )O
2. Tener un buen comportamiento como profesional es ejecutarlos servicios con ¢
diligencia y habilidad.
21 El contador omite el codigo de éfica cuando Omite informacién financiera 20
" | contable.
2 El coqtadoromite el cédigo de éfica cuando falta a la presentacion de informacion :
" | financiera a la SUNAT. . )0
93 El 9qntadoromile el codigo de ética cuando presenta informacion financiera ’
" | ficticia. i )O
24. | El contador omite el codigo de éfica cuando destruye de informacidn contable. X

25

¢ Conoce Ud de casos en que los Conladores han djadodereglstrarope raciones en la :

malgastados. ;Considerajusto que el contador ayude a los directivos de laempresaa
evadirimpuestos? .

contabilidad porinterés personal o Insfitucional?

26 | ;Conoce Ud. de Contadores que han atendido solicitudes para evadir impuestos? }0

27 Sila S}JNAT encontrara falepcias en su contabilidad y le van a sancionar, entonces (
negociaria con los funcionarios de la SUNAT? )0

28 | ;Conoce Ud. Contadores que firman balances, a pesar de no ser elaborados por ellos? [

29 ¢ Conoce Ud. de contadores que se solidarizan con los directivos de la empresa para /
evadirimpuestos, con la finalidad de inveriifos y obtener beneficios futuros? )\

30 ¢Cpr!ope Ud. de contadorg§ gue han tenido presroqes de los directivos que lesionensu |
objetividad enla presentacion de los estados financieros? X

Y 1 ¢Conoce de contadores que han aceptado peficiones por parte de los directivos de la ’
empresa para colocar gastos que no corresponden a laempresa? )J

3 Los estados financieros elaborados por los contadores ¢ reflejan la satuacmn econémica
financiera de las empresas?

33 ¢ Conoce de contadores que por falta de iempo o por alguna ofra curcunstancra presentan
informacion contable falsa? )0

34 | ¢Usted, se responsabiliza por cualquier falencia contable? X

35 i Conoce de contadores que entregan informacion financiera de la empresa sinla 1
autorizacion de sus jefes inmediatos? )0

36 ¢(Considera que una vez que el contadortennma su relacién laboral, puede usary divulgar F )0
la informacién para tener éxito en una nueva empresa?

37 | $En el desempefio de su actividad como contador aplica la normatividad wgente'? i
Sabiendo que los recursos que ingresan al Estado por concepto de impuestos seran

38 )0




CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

1. | ¢Como considerala facllldad de comunicacion con los usuanos’-‘

2. | ;Coémo evalla el frato, o cortesia a los usuarios de tu centro de trabajo? /)0

3. | ¢Cémo evalla la disponibilidad de los proveedores? | v

4. | ¢Como consideras el servicio que le brindas al usuario? ‘ % )(J

5 ¢Los conceptos de herramientas de calidad producﬁwdad que te lo apllcas /
entu frabajo?

6. | 4Como consideras la cultura de calidad de t rea de tabajo? \J

7. | ¢El segmmlento que se le daal proceso de cahdad de tu érea lo consnderas'?

servicios al usuario?
9. | ¢Como calificas la atenciony el rato hacia los usuarios?

4 igfE! githohl v s AL X AT 4 Fit £l :
¢,Como calificas la preparacion del personal de la empresa que provee los }C

10 ¢ Porla forma en que recibes informacion técnica de laempresa, lo viabilizas )Q
" | enforma adecuada al usuario?
11. | ¢Conoces las necesidades del usuario? b\
[
12 ¢ Lo mantienes informado sobre los cambios que ocurran o puedan ocunir
durante el proceso de servicio? ' )0
. - !
13 ¢La empresa cumple con calidad y oportunidad el servicio y/o producto que
" | ofrece? , , )0
14. | ;Cémo considera el orden y la limpieza con que realizan las actividades? X

/
GRACIAS POR SU COLABORACION
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Estimado sefior (a) el presente cuestionario, tiene por objetivo: Determinar Ia relacién de la Etica profesional
del Contador Publico y calidad de atencién al usuario en la localidad de Huancavelica — 2014,

e El cuestionario es ANONIMO, bor favor responda con sinceridad.

* Responda cada una de las preguntas marcando con una “X' en un solo recuadro segtn las escalas:

ETICA PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO

L e T e T
anano (Extrachvo) ......................................... [ ] Publica... —r /[)q
Secundario (Transformativo) ...........c...co.... ooroiil] anada

: Terc1ano SEWICIOS ......... TS PP TP PPID . ‘ Rkl et b " e

aRCoMGIContador

Menos de 5 o T A [ ] Menos de 5 afios ..
SRR || S————————— o I S G 10 aﬁos N ., T o—
De11amés aﬁos .......... ALY U [ ] De11amas oL SOOI O vy O []

...........................................

............................................................

Escala de valoracion

4 = o8 i IS
1 2" : 3 4 5
Totaimente en En NI de Acuerdo ni De Totalmente de

Desacuerdo Desacuerdo en desacuerdo Acuerdo Acuerdo

1. | Donde laboro, existe un cod|go de étaca que nge tas actlwdades >(
2. | Los directivos de la empresa difunden normas éticas para el buen desempefio

3. | Para mi desempefio laboral es determinante mi preparacion técnica )
4. | Para mi desempefio laboral es determinante mi comportamiento ético x
5

6

Considero que no hay cultura de pago de impuestos en el pais ,X
Considero que los empresarios no ienen éica X

Considero que las empresas en Huancavelica ienen una desorganlzamon X
contable :

Considero que las universidades no formas profesionales éticos X
. | Considero que un Contador éfico no fienen frabajo )
10. | Considero que existe mucha corrupcion en las autoridades publicas . |

X[ X




11.

Soy probo, honrado, recto e incorruptible en el desempeiio de mi funcién.

‘Tengo el conocimiento y experiencia en la actividad contable para desempefiar

| mi profesion. %
13. | Serobjetivo en el desempefio de mi profesion es ser justo, imparcial, equitativo . >L
14| Ser objetivo en el desempefio de mi profesion es aplicar la normatividad contable )(
" | enelregistro de las operaciones.
15. | El secreto profesional es resguardar la informacion para que no sea alterada. P8
16 El secreto profesional es respetar la confidencialidad de la informacion y no
" | usarla con fines de obtener ventajas personales o de terceros. %
17. | Sercompetente es cumplir con los principios éticos.
18. | Sercompetente es tener conocimiento y experiencia en el campo contable. PQ
19 Tener un buen comportamiento como profesional es mantener una buenaimagen
" | y reputacion. )Q
Tener un buen comportamiento como profesional es ejecutar los servicios con
20. N
diligencia y habilidad.
21 El contador omite el cdigo de ética cuando Omlte informacion financiera x
" | contable.
27 El contador omite el codigo de éhca cuando faltaa Ia presentacion de mformacmn
" | financiera a la SUNAT. ,x
93 El contador omite el cddigo de éfica cuando presenta informacion financiera )(
" | ficticia.
24, | El contador omite el codigo de ética cuando destruye de informacién contable. )<

- ;Conoce Ud decasosen que IosContadores han dejadode reglsr operaciones en la

D
e

evadirimpuestos?

2% contabilidad porinterés personal o Institucional?
26 | ¢Conoce Ud. de Contadores que han atendido solicitudes para evadirimpuestos? )(
97 Sila S.UNAT encontrara fale_ncias en su contabilidad y le van a sancionar, entonces 7<
negociaria con los funcionarios de la SUNAT? *
28 | ;Conoce Ud. Contadores que firman balances, a pesar de no ser elaborados por ellos? S
29 c',Con_o_ce Ud. de contadores que se s_olidafizan con los directivos'de laempresa para )Q
evadirimpuestos, con la finalidad de invertirlos y obtener beneficios futuros?
30 g,C_onppe Ud. de contadorg§ que han tenido presioqes de los directivos que lesionen su )<
objetividad enla presentacion de los estados financieros?
21 i Conoce de contadores que han aceptado peficiones por parte de los directivos de la
empresa para colocar gastos que no comesponden a laempresa?
32 Los e;fados financieros elaborados por los contadores ;reflejan la situacion economica X
‘| financiera de las empresas? i
23 g,Conocg de contadores que por falta de tiempo o por alguna otra circunstancia presentan
informacion contable falsa? }Q
34 | ;Usted, se responsabiliza por cualquier falencia contable? X
35 ¢ Conace de contadores que entregan informacion financiera de la empresasinla >C.
autorizacion de sus jefes inmediatos?
36 i Considera que una vez que el contador termina su relacion Iaboral puede usary divulgar
la informacion para tener éxito en una nueva empresa? )Q
37 | ;En el desempeiio de su actividad como contador aplica la normatividad vigente? .
Sabiendo que los recursos que ingresan al Estado por concepto de impuestos seran
38 | malgastados. ¢ Considera justo que el contador ayude a los directivos de laempresa a )<




g,Cémo conSIdera la facilidad de comunicacion con los usuanos'?

¢ Coémo evalua el trato, o cortesia a los usuarios de tu centro de trabajo?

¢ Como evaltia la disponibilidad de los proveedores?

¢ Como consideras el servicio que le brindas al usuario?

¢ Los conceptos de herramientas de calidad productividad que te lo aplicas
entu trabajo?

¢ Como consideras la cultura de calidad de tu area de trabajo'?

z

At
s

¢,El segu;mlento que se le da al proceso de calidad de Iu arealo consideras?
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(,Cémo callﬁcas la preparamon del personal dela empresa que provee los

R
:,‘-'.‘-a- %
R
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8.
servicios al usuario?
9. | ;Cémo calificas la atenciony el trato hacia los usuarios? ,
10 ¢ Porla forma en que recibes informacion técnica de laempresa, lo viabilizas
" | enforma adecuada al usuario? ~
11. | ¢Conoces las necesidades del usuario?
12 ¢ Lo mantienes informado sobre los cambios que ocurran o puedan ocurir
durante el proceso de servicio?
13 ¢La empresa cumple con calidad y oportumdad el servicio y/o producto que *
" | ofrece? <
14. | ;Como considera el ordeny la limpieza con que realizan las actividades? )(

/
GRACIAS POR SU COLABORACION
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CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA LOS PROFESIONALES
CONTADORES PUBLICOS DE LA LOCALIDAD DE HUANCAVELICA

Estimado sefior (a) el presente cuestionario, tiene por objetivo: Determinar la relacion de la Etica pmfes:onal
del Contador Publico y calidad de atencion al usuario en la localidad de Huancavelica — 2014.

¢ El cuestionario es ANONIMO, por favor responda con sincen‘dad;

» Responda cada una de las preguntas marcando con una “X' en un solo recuadro segun las escalas: .

ETICA PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO

Menos de5anos ) ‘ Menos deSanos
Entre 5y 10 aﬁos R ————ey w8 N RN TR Y T r——
De 11a mas anos ............................................ De 1 a maés afios

Privadfl . ) ... Hrsniigenini e A !
Escala de valoracion it
< = P : e >
1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de Acuerdo nl De Totaimente de
Desacuerdo Desacuerdo en desacuerdo Acuerdo Acuerdo

Donde laboro, existe un cédlgo de ehca que nge Ias acuvudades
Los directivos de la empresa difunden normas éticas para el buen desempeiio

1

2

3. | Para mi desempeiio laboral es determinante mi preparacion técnica X
4. | Para mi desemperio laboral es determinante mi comportamiento éfico
5

6

Considero que no hay cultura de pago de impuestos en el pais
Considero que los empresarios no tienen élica : “ 13

Considero que las empresas en Huancavelica tienen una desorganizacion
contable

Considero que las universidades no formas profesionales éticos , | X
9. | Considero que un Contador ético no ienen trabajo :
10. | Considero que existe mucha corrupcion en las autoridades publicas X




Soy probo, honrado, recto e mcorruptbie enel desempeﬁo de mi funcion.

Tengo el conocimiento y experienciaen la acbvudad contable para desempefiar

Conoce Ud_ d ecasos enq ue Ios Contad oreshan dejado d e reglstrar ope racmnes enla

12| mi profesion. i /y
13. | Serobjetivo en el desempefio de mi profesion es ser jUS’(O imparcial, equitativo . ?\
14 Serobjetivo en el desempefio de mi profesion es aplicar la normatividad contable [

" | enelregistro de las operaciones. %
15. | El secreto profesional es resguardar la mfozmamon para que no sea alterada. )’(
16 El secreto profesional es respetar la confidencialidad de la informacion y no ' 7( =

" | usarla con fines de obtener ventajas personales o de terceros. ;

17. | Sercompetente es cumplir con los principios éficos. g ')Q
18. | Sercompetente es tener conocimiento y experiencia en el campo contable. ) k
19 Tener un buen comportamiento como profesuonal es mantener una buenaimagen {

" | yreputacion. %

20 Tener un buen comportamiento como profesional es ejecutar los servicios con

" | diligencia y habilidad.

9 El contador omite el cddigo de ética cuando Omite informacion ﬁnancnera

=" | contable. X
El contador omite el codigo de ética cuando falta a la presentacion de informacion

22,
financiera a la SUNAT.

2'3 El contador omite el cddigo de éfica cuando presenla informacion ﬁnant:lera 1.

" | ficticia. )<
24. | Elcontador omite el codigo de ética cuando- destruye de informacion contable, )C

o contabilidad porinterés personal o Institucional? )U
26 | ;Conoce Ud. de Contadores que han atendido solicitudes para evadlrlmpuestos'7 AX
o7 | Sila SUNAT encontrara falencias en su contabilidad y le van a sancionar, entonces [ ;
. | negociaria conlos funcionarios de la SUNAT? X
28 | ¢Conoce Ud. Contadores que firman balances, a pesar de no ser elaborados por ellos? ’
29 g,Con_ope_ Ud. de contadores que se s_olidafizan conlos d irectivos'de laempresa para A /
evadirimpuestos, con la finalidad de inveriirios y obtener beneficios futuros? X
30 ¢ Conoce Ud. de contadores que han tenido presiones de los directivos que lesionensu |/
objefividad en la presentacion de los estados financieros? :
3 ¢ Conoce de contadores que han aceplado peticiones por parte de los direclivos de la ’
empresa para colocar gastos que no corresponden a la empresa? X
1 Los estados financieros elaborados porlos contadores (,reﬂejan la situacion econémica x
financiera de las empresas? )‘
23 ¢ Conoce de contadores que por falta de hempo o poralguna ofra circunstancia presentan
informacion contable falsa? X
34 | ;Usted, se responsabiliza por cualquier falencia contable? 4 X
35 | ¢Conoce de contadores que entregan informacion financiera de la empresasin la e
autorizacion de sus jefes inmediatos? X
36 ¢ Considera que una vez que el contadoriermma surelacion laboral, puede usary divulgar /
la informacion para tener éxito en una nueva gmpresa? X
37 | ¢En el desempefio de su actividad como contador aplica la normatividad vigente? X i
Sabiendo que los recursos que ingresan al Estado por concepto de impuestos seran E
38

malgastados. ; Considera justo que el contador ayude alos directivos delaempresaa -
evadlr impuestos? :




CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

1 g,Como consudera la facslidad de comumcamon con Ios usuanos'? S(

2. | ;Como evallia el trato, o cortesia a los usuarios de tu centro de trabajo? ( ya

3. | ¢Como evalla la disponibilidad de los proveedores?

4. | ;Como consideras el servicio que le brindas al usuario? / )VC

5 ¢ Los conceptos de herramientas de calidad productividad que te lo aplicas /)(
entu trabajo?

6. | ¢Como consideras la cultura de calidad de tu area de trabajo? i X

-

(,El seguumlento que sele da a! proceso de calrdad de tu area Io consuderas‘?
T iR T = ;

8 (,Como cahﬁcas la preparaclon del personal de Ia empresa que provee los

" | servicios al usuario? /(

9. | ¢Como calificas la atenciony el frato hacia los usuarios? f %

10. ¢ Porla forma en que recibes informacién tecmca de laempresa, loviabilizas = !
enforma adecuada al usuario? )O

11. | ¢Conoces las necesidades del usuario? )C .

i ¢ Lo mantienes informado sobre los cambio$.que ocurran o puedan ocurmir ’ ‘

- | durante el proceso de servicio? )C

13, ;La empresa cumple con calldad y oportunidad el servicio y/o producto que ' ><
ofrece?

14. | ;Como considera el ordeny lalimpieza con que reallzan las actividades? /f ){

GRACIAS POR SU COLABORACION



UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
CONTABILIDAD
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CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA LOS PROFESIONALES
CONTADORES PUBLICOS DE LA LOCALIDAD DE HUANCAVELICA

Estimado sefior (a) el presente cuestionario, tiene por objetivo: Determinar Ia relacion de la Etica profesional
del Contador Publico y calidad de atencién al usuario en la localidad de Huancavelica — 2014.

¢ El cuestionario es ANONIMO, por favor responda con sinceridad.

* Responda cada una de las preguntas marcando con una “X' en un solo recuadro segln las escalas:

ETICA PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO

& : A i 1 -. ' (¢} .‘_‘_h‘" £0ERABSCOI0 i ,-,-‘ Bk ":_l" L oca M Lot 2T ¥ h iy
anano (Exlrachvo) ......................................... D PUDIICA.......roererrreerrerree O IR, . '
- Secundario (Transformativo) ..........ccceeveverennne. BJV Pivady ... 5. 200 ..L.. e leisisnne] ]

Entre VAP OB 50 icecosecenssmrrsnsaassesedionl Entre 5y 108A0S.........coecnncicsifiiinnnnesmmennanns
De 11 amas aﬁos ............................................ De 11 a més anos

TZinshticio

R e L

Piblica.....ccicaidiviiiin ........ ..... w -
Pivada . B X . it a2 0

Escala de valoracion

< = X + S
' 1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de Acuerdo nl De Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo en desacuerdo Acuerdo Acuerdo

1. | Donde laboro, existe un codlgo de ética que nge Ias achvrdades Y
2. | Los direcfivos de laempresa difunden normas éficas para el buen desempefo X
3. | Para mi desempefio laboral es determinante mi preparacion técnica | X
1 4. | Para mi desempefio laboral es determinante mi comportamiento éfico X
5 X
6 X

Considero que no hay cultura de pago de impuestos en el pais
Considero que los empresarios no fienen ética

7 Considero que las empresas en Huancavelica fienen una desorganizacion X
" | contable _ j
Considero que las universidades no formas profesionales éticos X

Considero que un Contador ético no tienen frabajo
10. | Considero que existe mucha corrupcion en las autoridades publicas

> dal




Soy probo, honrado, recto e incorruptible en el desempeno de mi funcuon b
12 Tengo el conocimiento y experiencia en la achv;dad contable para desempefiar )(
" | mi profesion. ,
13. | Serobjetivo en el desempefio de mi profesion es ser justo, imparcial, equitativo . X
14 Serobjetivo en el desempefio de mi profesion es aplicar la normatividad contable
" | enelregistro de las operaciones. )(
15. | El secreto profesional es resguardar la informacion para que no sea alterada. %
El secreto profesional es respetar la confidencialidad de la informacion y no
16. - X
usarla con fines de obtener ventajas personales o de terceros.
17. | Sercompetente es cumplir con los principios éticos. X
18. | Sercompetente es tener conocimiento y experiencia en el campo contable. X
19 Tener un buen comportamiento como profesional es mantener una buenaimagen )(
" | y reputacion. :
20 Tener un buen comportamiento como profesvonal es ejecutar los servicios con
" | diligencia y habilidad.
21 El contador omite el codlgo de éfica cuando Omlte informacion financiera
" | contable. )C
2 El contador omite el codigo de ética cuando falta a la presentacion de informacion
" | financiera a la SUNAT. )(
2 El contador omite el codigo de ética cuando presenta informacion financiera N
" | ficticia.
24. | Elcontador omite el codigo de éfica cuando destmye de mfonnacuon contable. X

(,Conoce Ud de casos en que Ios Contadores han de]ado de reglstrar operacmnes en la
contabilidad porinterés personal o Institucional? x
26 | ;Conoce Ud. de Contadores que han atendido selicitudes para evadirimpuestos? X
97 Sila S_Ul\fAT encontrara falepcias en su contabilidad y le van a sancionar, entonces
negociaria con los funcionarios de la SUNAT? X
28 | ;Conoce Ud. Contadores que firman balances, a pesar de no ser elaborados por ellos? e
99 gCon_ope Ud. de contadores que se s_olida!izan con los direcﬁvos_de laempresa para X
evadirimpuestos, con la finalidad de invertios y obtener beneficios futuros?
30 g,Cpqope Ud. de contadore:§ que han tenido presion.es de los directivos que lesionen su X
objetividad en la presentacion de los estados financieros?
31 ¢ Conoce de contadores que han aceptado peficiones por parte de los directivos de la
empresa para colocar gastos que no comesponden a laempresa? X
3 | Los egtados financieros elaborados por los contadores ;refiejan la sifuacion econoémica
- | financiera de las empresas?
33 ;,Conocg'de contadores que por falta de iempo o por alguna otra circunstancia presentan Y
informacion contable falsa? /
34 | ;Usted, se responsabiliza por cualquier falencia contable? X
35 | ¢ Conoce de contadores que entregan informacion financiera de la empresa sinla
autorizacion de sus jefes inmediatos? X
%6 6Qon5|derr_j que una vez que el contador termina su relacic’m laboral, puede usary divulgar )C
la informacién para tener éxito en una nueva empresa? ;
37 | ¢En el desempefio de su actividad como contador aplica la normatividad vigente? X
Sabiendo que los recursos que ingresan al Estado por concepto de impuestos seran
38 | malgastados. ;Considera justo que el contador ayude a los directivos de la empresaa ’x
evad:rrmpuestos? .




CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

;LComo considera la facxlldad de comunicacion con Ios usuanos’? T‘

¢ Como evalua el frato, o cortesia a los usuarios de fu centro de trabajo?
¢ Como evaltiala disponibilidad de los proveedores?
¢,Como consideras el servicio que le brindas al usuario?

¢Los conceptos de herramiéntas de calidad productividad que te lo aplicas
en fu trabajo?

¢ Como consideras la cultura de calidad de tu area de trabajo?
¢E! segmmlento que se le da al proceso de calldad de tu arealo consideras?

A R EEIRKATA R A e glﬁf" T
; {,h G 'ﬂ.‘ =] @gg,{ ‘f .g.r | G ﬁf ﬁmﬁg Mmij
8 ¢Como callﬁcas la preparacion del personal de laempresa que provee los
" | servicios al usuario?
9. | ¢Como calificas la atenciony el frato hacia los usuanos’?
¢ Por la forma en que recibes informacion tecnlca de laempresa, lo viabilizas
10.
en forma adecuada al usuario?
11. | ¢Conoces las necesidades del usuario? ' X
12 ¢ Lo mantienes informado sobre los cambios que ocurran o puedan ocurir
durante el proceso de servicio? X
iLa empresa cumple con calidad y oportunidad el servicio y/o producto que
13. X
ofrece?
14. | ;Como considera el orden y lalimpieza con que realizan las actividades? X

GRACIAS POR SU COLABORACION
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CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA LOS PROFESIONALES
CONTADORES PUBLICOS DE LA LOCALIDAD DE HUANCAVELICA

Estimado sefior (a) el presente cuestionario, tiene por objetivo: Determinar Ia relacion de la Etica profesional
del Contador Publico y calidad de atencion al usuario en-la localidad de Huancavelica — 2014.

« El cuestionario es ANONIMO, por favor respbnda_ con sinceridad.

* Responda cada una de las preguntas marcando con“una “X' en un solo recuadro segun las escalas:

ETICA PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO

wkaiempresdidondeiiaboroipentenietefallsetionl RN mprESaonds/laboro e x.f"%'n «1“
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Escala de valoracion

1
+
v

<4 - 2 &
1 2 3 4 5
Totalmente en En NI de Acuerdo nl De Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo en desacuerdo Acuerdo Acuerdo
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Donde Iaboro exaste un cddigo de éfica qu ng las ahldades |

Los directivos de la empresa difunden normas éticas para el buen desemperio-
Para mi desempefio laboral es determinante mi preparacion técnica

><><><“><=7

Considero que no hay cultura de pago de impuestos en el pais X
Considero que los empresarios no fienen ética

1
2
3
4. | Para mi desempefio laboral es determinante mi comportamiento ético
5
6

Considero que las empresas en Huancavelica ienen una desorganizacion |
contable )(

Considero que las universidades no formas profesionales éticos
Considero que un Contador ético no tienen trabajo
10. | Considero que existe mucha corrupcion en las autoridades publicas

X<




Soy probo, honrado, recto e incorruptible en el desempefio de ni
12 Tengo el conocimiento y experiencia en la actividad contable para desempefiar )(
" | mi profesion.
13. | Serobjetivo en el desempefio de mi profesion es serjusto, imparcial, equitativo . X
14 Serobjetivo en'el desemperio de mi profesion es aplicar la normatividad contable )(
' | enelregistro de las operaciones.
15. | Elsecreto profesional es resguardar la informacion para que no sea alterada. X
16 El secreto profesional es respetar la confidencialidad de la informaciony no X
| usarla con fines de obtener ventajas personales o de terceros.
17. | Sercompetente es cumplir con los principios éticos. %
18. | Sercompetente es tener conocimiento y experiencia en el campo contable. X
19 Tener un buen comportamiento como profesional es mantener una buenaimagen :
* | y reputacion. hd
Tener un buen comportamiento como profes:onal es ejecutarlos servicios con
20.
diligencia y habilidad. : >(
21 El contador omite el codigo de ética cuando Omite informacion financiera X
" | contable.
2 El contador omite el codigo de élica cuando falta a la presentacion de informacion )0
" | financiera a la SUNAT,
2 El contador omite el codigo de ética cuando presenta informacion financiera
" | ficticia. )‘
24. | Elcontador omite el codlgo de ética cuando destruye de informacién contable. X

Tl

FATE

|
i

=
E.;

25 (,Conoce Ud de casos enque IosContadores han dejado dereg:straroperacuones en la
contabilidad porinterés personal o Insfitucional?
26 | ;Conoce Ud. de Contadores que han atendido solicitudes para evadirimpuestos? "'y
27 Sila SUNAT encontrara falencias en su contabilidad y le van a sancionar, entonces
negociaria con los funcionarios de la SUNAT? ?(
28 | ;Conoce Ud. Contadores que firman balances, a pesar de no ser elaborados por ellos? ")(
2 ¢ Conoce Ud. de contadores que se solidarizan con los directivos de laempresa para '
| evadirimpuestos, con la finalidad de inveriirlos y obtener beneficios futuros? N
20 ¢Conoce Ud. de contadores que han tenido presiones de los directivos que lesionen su v
objetividad en la presentacion de los estados financieros? X .
31 ¢ Conoce-de contadores que han aceptado peticiones por parte de los directivos de la
empresa para colocar gastos que no corresponden a laempresa? )C
3 Los estados financieros elaborados por los contadores 4 reflejan la situacion econdmica
financiera de las empresas? ><
23 ¢ Conoce de contadores que por falta de tiempo o poralguna ofra circunstancia presentan
informacion contable falsa? )Q
34 | ¢ Usted, se responsabiliza por cualquier falencia contable? R
(Conoce de contadores que entregan informacion ﬁnanmera de laempresasin Ia .
35 >d
autorizacion de sus jefes inmediatos? 2
36 ¢ Considera que una vez que el contador termina su relacion laboral, puede usary dlvulgar
la informacién para tener éxito en una nueva empresa? x
37 | iEn el desempeiio de su actividad como contador aplica la normatividad vigente? pad
Sabiendo que los recursos que ingresan al Estado por concepto de impuestos seran
38 | malgastados. ;Considera justo que el contador ayude alos directivos dela empresa a )Q
evadir fmpuestos‘? _




CALIDAD DE lATENCION AL USUARIO

¢ Como considera la facilidad de comunicacién con Ios usuarios?
¢Como evalta el trato, o cortesia a los usuarios de tu centro de trabajo? X
¢, Cémo evallia la disponibilidad de los proveedores? X
¢ Como consideras el servicio que le brindas al usuario? )(
;Los conceptos de hermamientas de calidad productividad que te lo aplicas i
entu trabajo? : ' ?Q
¢ Como consideras la cultura de calidad de tu area de trabajo? X
X

LEl segu:mlento qua se Ie da aI proceso de cahdad de tudrealo consuderas?

Como cahﬁcas la pre parac|on del personal de la empresa que pfovee Ios \
servicios al usuario?
9. | ¢Cémo calificas la atenciony el trato hacia los usuarios? - X

¢ Por la forma en que recibes informacion técnica de laempresa, lo viabilizas
en forma adecuada al usuario?

1. (,Conoces las necesidades del usuario? X
;Lo mantienes informado sobre los cambios que ocuran o puedan ocurrir 7(

10.

'f durante el proceso de servicio?
13 ¢La empresa cumple con calidad y oponumdad ef servicio ylo producto que
" | ofrece?
14. | {Cémo considera el ordeny la limpieza con que realizan las actividades? X

GRACIAS POR SU COLABORACION



UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

---------------

RESOLUCION N° 033-2016-FCE-R-UNH

Huancavelica, 28 de Enero del 2016

| VISTO: .
: La Hoja de Tramite de Decanato con Proveido N° 066 de la Facultad de
Ciencias Empresariales, de fecha 13-01-16; solicitud presentado por la bachiller en
Ciencias Contables BANY KARINA FLORES MENDOZA; mediante la cual solicita se
. le declare expedito para optar el Titulo Profesional de CONTADOR PUBLICO; y.

. CONSIDERANDO:

Que segun el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado reconoce la

" autonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de

conformidad con lo establecido en la Constitucién, la presente Ley y demas normativa

\ aplicable. Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de
sobierno, académico, administrativo y econémico.

, Que, en concordancia al Articulo N° 83° del Estatuto de la Universidad

J Nacional de Huancavelica, aprobado por la Asamblea Estatutaria en sesion del dia 17

N7 4/ de diciembre de 2014 prescribe, otorga los grados académicos de Bachiller, Maestro,

=2 Dpoctor y Titulo Profesional a nombre de la naciéon aprobados en cada facultad y
escuela de posgrado. En los grados y titulos de las carreras profesionales o programas
de posgrado acreditados se mencionara tal condicion.

- De conformidad a lo dispuesto por el Articulo N° 85° del Estatuto Universidad
Nacional de Huancavelica, aprobado mediante la Asamblea Estatutaria en sesion del
dia 17 de diciembre de 2014 con resolucién N° 001-2014-AE-UNH de fecha 18-12-
2014, prescribe para obtener el titulo profesional se requiere: contar con el grado
académico de bachiller obtenido en la Universidad Nacional de Huancavelica, la
aprobacién de una tesis preferentemente o trabajo de suficiencia profesional y, demas
requisitos exigidos en el reglamento de Grados y Titulos de la UNH.

~ Que, segun la Décima Tercera disposicion complementaria transitoria. De la ley
N° 30220 dice Los estudiantes que a la entrada en vigencia de la presente Ley, se
encuentren matriculados en la universidad no estan comprendidos en los requisitos
establecidos en el articulo 45° de la presente. Asi mismo la disposicion transitoria del
estatuto de la UNH dice los estudiantes que a la entrada en vigencia de la ley numero
30220,  se encuentren matriculados en la UNH no estan comprendidos en los
requisitos establecidos para titulaciéon del presente estatuto, el mismo tratamiento se
dara para los egresados.

7Y% Que, de conformidad al Articulo 18° del Reglamento de Grados y Titulos
e_ippbbadb mediante Resolucién N° 0574-2010-R-UNH, la Resolucién de Expedito es
conferido por las respectivas Facultades de la Universidad Nacional de Huancavelica, y
habiendo cumplido el interesado con los requisitos establecidos en el Articulo N° 19°
~ del mismo Reglamento de Grados y Titulos

: Que, mediante Resolucién de Consejo de Facultad N° 029-2015-FCE-R-UNH-

“de fecha 22 de Enero del 2015, se aprobé el Proyecto de Tesis Titulado: “ETICA

. PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO Y CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO
EN LA LOCALIDAD DE HUANCAVELICA - 2014”; presentado por la bachilleres en
Ciencias Contables EDITH BERTHA PACO SALVATIERRA Y BANY KARINA
FLORES MENDOZA

: De conformidad al Libro de Acta de Sustentacion de Tesis de la Escuela
. Académico Profesional de Contabilidad fecha 21-12-2015 y el Acta de Sustentacion
de Informe Final de Tesis emitido por el Dr. LUIS JULIO PALACIOS AGUILAR;
Presidente de los Miembros del Jurado; donde el resultado final de la sustentacién fue
APROBADO POR UNAMINIDAD.

En uso de las atribuciones establecidas por el Estatuto de la Universidad
- Naciona_.l de Huancavelica, el Decano de la Facultad;



UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
- FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 033-2016-FCE-R-UNH
Huancavelica, 28 de Enero del 2016
RESUELVE:
AR_TfCULO 1° DECLARAR ' EXPEDITO, para optar el Titulo Profesional de
: CONTADOR PUBLICO a la bachiller BANY KARINA FLORES
MENDOZA. ;
'ARTICULO 2° ELEVESE, la presente Resolucion al Consejo de Facultad, para su

aprobacion, adjuntando el expediente al egresado referido en el
articulo primero de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese. ----------c--mmmmoommmmmmmneamee oo
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ACTA DE SUSTENTACION DE INFORME FINAL DE INVESTISACION CIENTIFICA (TESIVS)

- En lz Ciudad Univarsitanz de Halurpgr}% Auditorio ce la Facultad de Ciencias Empresariales, a los 3/
dias del mes de ./ &. d2t afic 201J a horas £ 00/%(59 reunizron; 2l Jurado Calificadar, conformada

de |a siguianie manera:

@ Ac/a/ ZZ@, ,_.g;,__ {Z7

Ratificados los Miemoras del Jurado con Resolucion N°#3&204-FL&- ﬂv/y{el informe _final de

mV?'gaac?n“c-éy;camuia%&// Z‘/ %// &//4_/4//(,6

a/ MQUI £€G -~ < ¥

- Cuyo autor es (el) (los) oraduado (s)

BACHILLER () fJ/ E”"//Q / : //a%aw:f/«

mm«./—%

A fin de proceder con Iz sustentacion del informe final de investigacion cientifica litulado anies citado.

Finalizado 1a susteniacion y evaluacion; sa inviiz al publico presente y al susiznianie sbandonar el recinio; y,
lur-'m ¢z una ampliz dr]l Sr3Ci0n po nanz Gel ivrada, se llega 2l siguienie 2! rasufizdo;

BACHILER: . ;04 3"’ 2 Z“" Aatlralierra oo
PRESIDENTE: %M . |
SECRETARIG: | Ao clo ]
PSR /.7 PO S
RESULTADO FINAL: (7%;5:1-04 /W MMM |

ACHILER: | 2*1‘" ./(/"w'-e- /’PA&S /V
PRESIDENTE: f/ﬁﬁ(ﬂ-oé ]
SECRETARIO: %/éz&é
/OCAL: /}J@J

RESULTADO FINAL: [/M,_pé /,,7 Lotriziecee ctonc




ACM e S8 ICNTAUC‘N DE TCSIS PARA C/"Tf"f’"'::‘f‘f;
TITULG rPuc»:DNAL DE CONTADOR - PURLICO POR LOS QACHILLEPL
EDI T BERTHM FRCO SALUATIERR L ¥ Eﬂ-‘/)/ KARINA FLORE s

HENDOE R .

/gwﬁgo é""b af‘%”/ /7/“4 a/c/a(ea_ 2/0& c&uem{vg a/c/,?:o(.s !

aMMJ%%mJ/z@ﬁu%hwm oSables dy e Ui
./(,(C[ac/,{)mw / }/uaacdaw rea Ae sirslex 08 aracem o> ole

VNS o B vy 2 T VL i R
CZZQ/ 7. ol A Jﬁm f%;%i 4 ? «/

U auease, oZ-.ZP/V /Zégu(/aé szg,g see .

; / (()oé// 572)774 /fwévu. (o moue
//{M/q. r AR q,.,,,a/ G e éim

A/afz 20/5- - mwx /m/, — o tmém
ool %ézc/wﬂ/@( mm/z({miq = o
. QD //o/a, Ve o /énua-p "{//7//7&9(/&/4/

' /\2/ ne [y ac tek fo e ot L1t cen &:}::
Q{ /?7 Flores fa / ot Ve

| //J _ Voc
o VN s Hmimos - pefla .
f;;;/i% a{ /qu/(/v 1/ q //Wffﬂ/é Y ﬂ/ﬁ«’&u/‘«é Lee
i {1 é‘/ zew‘"b//ﬂ'?‘/ :,7:79//; P '/770?,7‘!4-&/ ?‘4/

akume [l _W/f Z2S Vo’m
/ “‘ﬁé L /@/ 7 "R WERSDID HACIONAL DE RO
/- q/a 1. G .5 St m}?ﬂ
7” - /m«.cu ‘ .z, Ti/é:),uikﬂ'ﬂ
£l e
fc’/ Aw /f/ tlo / ‘ sggi?ﬂl%ﬁiﬁi\?‘
/ZQ/MMWO ,c?/a,/ma/ f('pt«/ﬂ *“M’*f 7 {'J’f il ;(( 2 - 4//1/4//77'":
7/ p ‘?{,&M s “.(’

,utcm Ler a ;r/rq A,&j Legd ﬂ'-((-(")‘r Ara

¢ .2;)0 .¢4u—|f-(_’ p//-?(f’/fcz Am.» 02.00 pfe l
7 / 4o / /Kmf‘"" 0/4 7#&4(%1;/0{6 L[l‘-“f—ﬂ-ﬂ'-.; f’ vHARES ¢
St ‘“‘?5‘ c/(f:? At a_éao. (/(/4»//0.‘,4 »’70/--_"- |

__}’/{ / J‘,dl/( Cio> /(-tf 2 A / J"M ALt LACL (_.ma [ ( (’/ /l‘u (-—j' Ll .

/{4/1(1{2 ,z/{ /"itf-td/(/?-r iy d;,». ,é’ f‘rﬂtﬁv\\; ’ 1 0/:((':/14;:..&_._0‘6- rﬁ/mjl




ERSIDAD NAC
UN(!,VERTJF 1CO QUE

DELAOﬁlG\mLOUETEL!;Po LAVIE

dECRETARIO

v}

.1% W\R _

-”"::Al‘"‘ﬂl-.:’il n'rt,H 10 Q

s UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Bt ) A —— - 00 e e - e
% e T
G SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 287-2015-FCE-R-UNH

Huancavelica, 16 de Diciembre del 2015

VISTO:

Hoja de Tramite N° 3491 de fecha 15 12-2015, Solicitud S/N. presentado por los
Bachilleres en Ciencias Contables EDITH BERTHA PACO SALVATIERRA y BANY KARINA
- FLORES MENDOZA, pidiendo programacion de fecha y hora para sustentacion de tesis para
Optar el Titulo Profesional de Contador Publico; y:

CONSIDERANDO:

Que segun el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado reconoce la autonomia
universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo
establecido en la Constitucion, la presente Ley y demas normativa aplicable. Esta autonomia se
manifiesta en los snguxentes regimenes: Normativo, de gobierno, académico, administrativo y
econdmico.

J Que, en concordancia al Articulo N° 83° del Estatuto de la Universidad Nacional de
Huancavelica, aprobado por la Asamblea Estatutaria en sesion del dia 17 de diciembre de 2014
prescribe, otorga los grados académicos de Bachiller, Maestro, Doctor y Titulo Profesional a
nombre de la nacién aprobados en cada facultad y escuela de posgrado. En los grados y titulos
de las carreras profesionales o programas de posgrado acreditados se mencionara tal condicion.

Que, segun la Décima Tercera disposicion complementaria transitoria. De la ley N°
30220 dice Los estudiantes que a la entrada en vigencia de la presente Ley, se encuentren
matriculados en la universidad no estidn comprendidos en los requisitos establecidos en el
articulo 45° de la presente. Asi mismo la disposicion transitoria del estatuto de la UNH dice los
estudiantes que a la entrada en vigencia de la ley nimero 30220, se encuentren matriculados
en la UNH no estan comprendidos en los requisitos establecidos para titulacion del presente
estatuto, el mismo tratamiento se dara para los egresados.

Que, en virtud al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de
Huancavelica, aprobado con Resolucion N° .574-2010-R-UNH, en su Articulo N° 39 si el

" graduado es declarado Apto para sustentacion (por unanimidad o mayoria), solicitara al Decano

de la Facultad para que fije lugar, fecha y hora para la sustentacion. La Decanatura emitira la
Resolucién fijando fecha hora y lugar para la sustentacién, asimismo entregara a los jurados el
formato del acta de evaluacion.

Que con el OFICIO N° 873-2015-EPC-DFCE-VRAC/UNH de fecha 07-12-2015, Informe
043-2015-JT-EAPC-FCE-UNH de fecha 03-12-2015, los docentes miembros del jurado
evaluador emiten informe de aprobacién del informe final de tesis titulado “ETICA
PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO Y CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA
LOCALIDAD DE HUANCAVELICA-2014", dando pase a sustentacion.

En uso de las atribuciones establecidas por el Estatuto de la Universidad Nac:onal de
Huancavehca el Decano de la Facultad;

RESUELVE:

ARTICULO 1°.- PROGRAMAR la fecha y hora para la Sustentacién Via Tesis titulada:

ATENCION AL USUARIO EN LA LOCALIDAD DE HUANCAVELICA-2014"
presentado por los Bachilleres en Ciencias Contables EDITH BERTHA
PACO SALVATIERRA y BANY KARINA FLORES MENDOZA para el dia
m}cﬂwﬂm Lunes 21 de Diciembre del 2015 a horas 02:00 p.m. en el Aula Magna de la

foc g?}}:ﬁ“é’sﬁ’;‘é’? “ETICA PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO Y CALIDAD DE
CONA

GENGRAL Facultad de Ciencias Empresariales,

mICULO 2° ENCARGAR al Presidente del Jurado. el cumplimiento de la presente
Resolucion y la remision del acta y documentos sustentatorios al Decanato
para su registro y tramite correspendieni '

EO FIERRO SILVA
TARIO DOCENTE =~
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RESOLUCION DE CONSEJO DE FACULTAD N° 029-2015-FCE-R-UNH

Huancavelica, 22 de Enero del 2015,
VISTO:
Oficio Transcriptorio N° 023-2015-SD- FCE R-UNH de fecha 22-01-20135, Oficio
‘N° 020-2015-EAPC-DFCE/UNH de fecha 14-01-2015, Informe ‘N° 003-2015-AJT-
EAPC-FCE-UNH de fecha 13-01-2014, emitido por el docente asesor y miembros
jurados pidiendo Aprobacién del Proyecto de Investigacion presentado por los
bachilleres en Ciencias Contables EDITH BERTHA PACO SALVATIERRA y BANY
KARINA FLORES MENDOZA ; y:

CONSIDERANDO:

Que segun el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado reconoce la
autonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de
conformidad con lo establecido en la Constitucién, la presente Ley y demas normativa
aplicable. Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de
gobierno, académico, administrativo y econémico.

Que, de conformidad a lo prescrito por el Articulo 15° del Estatuto de la
Universidad Nacional de Huancavelica, aprobado mediante la Asamblea Estatutaria en
sesion del dia 17 de diciembre de 2014 con resolucién N° 001-2014-AE-UNH de fecha
18-12-2014; la autonomia es inherente a la UNH, se ejerce de conformidad con la
Constituciéon Politica del Peri, la Ley Universitaria y deméas normas, la autonomia es
reconocida por el estado y se manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo,
Gubernamental , Académico, Administrativo y Econémico.

Que, el Articulo 37° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe que la Escuela Académica Profesional estara
integrado por tres docentes ordinarios de la especialidad o afin con el tema de
investigaciéon. El jurado serd presidido por el docente de:mayor categoria y/o
antigliedad. La escuela comunicara al Decano de la Facultad para que este emita la
resolucion correspondiente.

Que, el Articulo 34° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe el Proyecto de Investigacién aprobado, sera
remitido al Decanato, para que esta emita Resolucién de aprobacién e inscripcion;
previa ratificacion del consejo de facultad; el graduado procedera a desarrollar el
‘trabajo de investigacién, con la orientacion del Profesor Asesor. El docente asesor
nombrado es responsable del cumplimiento de la ejecucién y evaluacién del trabajo de
investigacion.

En uso de las atribuciones establecidas por el Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, el Decano de la Facultad. UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANGAVELIGA

Que, estando a lo acordado por el Consejo de Facultad en su SEE AT aIRERR e,
del dia 22-01-15; HUANCAVELICA

SE RESUELVE;: ' /’/ .................
ARTICULO 1° APROBAR e INSCRIBIR el Proyecto de Investj ac:@;fhmﬁt?t‘iﬁtiwt
titulado: “ETICA PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICP §4 AR 2["6»
CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA LOCALIDAD g)
HUANCAVELICA-2014”; presentado por las bachilleres en Ciencias
Contables EDITH BERTHA PACO SALVATIERRA y BANY KARINA
FLORES MENDOZA.

ARTICULO 2° ELEVESE el presente documento a las instancias pertinentes.

£-a los interesados para su conocimiento y demas fines.

S JULTO Pnﬁcws AGUILAR
/tn JI? ECANO (e)
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RESOLUCION N° 032-2015-FCE-R-UNH
Huancavelica, 24 de julio del 2015,

VISTO: ;

' Hoja de Tramite del Decanato N° 1850 de fecha 20-07-2015; Oficio N° 471-
2015-EPC-DFCE-VRAC/UNH de fecha 15-07-15, Informe N° 07-2015-AT-EAPC-
FCE/UNH de fecha 08-07-2015; presentado por las bachilleres en Ciencias Contables
EDITH BERTHA PACO SALVATIERRA y BANY KARINA FLORES MENDOZA;
solicitando la Ratificacién de los Miembros del Jurado para la revision del informe
final de tesis, y; '

CONSIDERANDO:

Que segun el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado reconoce la
autonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de
\conformidad con lo establecido en la Constitucion, la presente Ley y demas normativa
aplicable. Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de
gobierno, académico, administrativo y econémico.

Que, en concordancia al Articulo N° 83° del Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, aprobado por la Asamblea Estatutaria en sesién del dia 17
de diciembre de 2014 prescribe, otorga los grados académicos de Bachiller, Maestro,
Doctor y Titulo Profesional a nombre de la nacién aprobados en cada facultad y
escuela de posgrado. En los grados y titulos de las carreras profesionales o programas
de posgrado acreditados se mencionara tal condicién.

. Que, segun la Décima Tercera disposicién complementaria transitoria. De la ley
N° 30220 dice Los estudiantes que a la entrada en vigencia de la presente Ley, se
encuentren matriculados en la universidad no estan comprendidos en los requisitos
establecidos en el articulo 45° de la presente. Asi mismo la disposicién transitoria del
estatuto de la UNH dice los estudiantes que a la entrada en vigencia de la ley nimero
30220, se encuentren matriculados en la UNH no estan comprendidos en los
requisitos establecidos para titulacion del presente estatuto, el mismo tratamiento se
dara para los egresados. " e

Que, el Articulo 36° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe una vez elaborada el informe y aprobado por el
docente el asesor, el informe de investigacion sera presentado en tres ejemplares
anillados a la Escuela Académico Profesional correspondiente, pidiendo revision y
declaracién-de apto /gﬁéustentacién, por los jurados..

- Que, el Articulo 37° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe que la Escuela Académico Profesional estara
integrado por tres docentes ordinarios de la especialidad o afin con el tema de
investigacién. El jurado sera presidido por el docente de mayor categoria y/o
AL DENTY d. La escuela comunicara al Decano de la Facultad para que este emita la
L ftoRaramion correspondiente

| Y/ Que, el Articulo 38° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad

. £ Nagcional.de Huancavelica, prescribe el Jurado nombrado después de revisar el trabajo

: -ﬂ‘gggg@ﬁgf%%'ﬁMgacién dictaminara en un plazo no mayor de 10 dias habiles, disponiendo su
: 2 ﬁfe a sustentacion o devolucion para su complementacién y/o correccion.

13 MAR Que mediante Informe N° 07-2015-AT-EPC-FCE/UNH de fecha 08-07-2015

‘ emitido por el docente asesor Mg. EMILIANO REYMUNDO SOTO donde emite el
resultado final de APROBACION de la Tesis Titulado: “ETICA PROFESIONAL DEL
CONTADOR PUBLICO Y CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN LA LOCALIDAD
DE HUANCAVELICA-2014"; presentado por las bachilleres en Ciencias Contables
EDITH BERTHA PACO SALVATIERRA y BANY KARINA FLORES MENDOZA; para
optar el Titulo Profesional de Contador Publico.




UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
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SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 032-2015-FCE-R-UNH
Huancavelica, 24 de julio del 2015

En uso de las atribuciones establecida por el Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, el Decano de la Facultad,

RESUELVE:

ARTICULO 1° RATIFICAR a los Miembros de Jurado para la Revision del

informe final de la tesis Titulado:” “ETICA PROFESIONAL DEL
CONTADOR PUBLICO Y CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EN
LA LOCALIDAD DE HUANCAVELICA-2014”; presentado por las
bachilleres ‘en Ciencias Contables EDITH BERTHA PACO
SALVATIERRA y BANY KARINA FLORES MENDOZA; para optar el
Titulo Profesional de Contador Publico; a los siguientes docentes:

e Dr. Luis Julio PALACIOS AGUILAR : Presidente
* Mg. Magno Francisco FLORES PALOMINO Secretario
¢ Dr. Kenia AGUIRRE VILCHEZ Vocal

e CPCC. Luis Alberto MEDINA HERNANDEZ Suplente

ARTICULO 2°.- ELEVESE el presente documento a las instancias pertinentes.

ARTICULO 3°.- NOTIFIQUESE a los interesados para su conocimiento y demas fines.
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