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La calidad en el servicio ofrecido por |os Licenciados en Contaduria en la ciudad de Uruapan, Michoacan

INTRODUCCION

En la sociedad mexicana las necesidades son multiples y en ella
el Licenciado en Contaduria contribuye a satisfacer algunas de
ellas al producir, controlar y evaluar la informacion financiera.
De alli la necesidad de entender la trascendencia de desempefiar
los servicios de calidad vital para los clientes, por lo que
debemos dia con dia superarnos en el ambito laboral, pero
ademéas debemos alimentar nuestros valores como seres
humanos para que sea posible llevar a cabo un trabajo honesto y
con calidad. Esta investigaciobn consta de dos partes:

Documental y de Investigacion.

HIPOTESIS

¢Como contribuye la Etica en el desarrollo profesional del
Licenciado en Contaduria en la ciudad de Uruapan, Michoacan?
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La calidad en el servicio ofrecido por |os Licenciados en Contaduria en la ciudad de Uruapan, Michoacan

OBJETIVO

Analizar el grado de eficiencia de los Licenciados en Contaduria
de la Ciudad de Uruapan, Michoacan en la calidad del servicio y

en la aplicacion del Codigo de Etica profesional.

Al momento que se comprenda la importancia de tener Etica, se

podra servir méas a la sociedad y se lograra mayor confianza.
JUSTIFICACION

El capitulo | se dedicé a dar un breve recordatorio a o que son
los conceptos basicos que integran a la contaduria, asi como los
antecedentes, sus d&reas auxiliares como la Auditoria,
Contabilidad, Contraloria, Costos, Finanzas, Fiscal y al campo

de accion del Licenciado en Contaduria.

El capitulo Il analizard la calidad, el control de la calidad,
calidad total, equipos de mejoramiento de la calidad, analisis de
Deming y finalmente la responsabilidad del Licenciado en

Contaduria en definir el grado de calidad que desee alcanzar.
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La calidad en el servicio ofrecido por |os Licenciados en Contaduria en la ciudad de Uruapan, Michoacan

El capitulo Il intenta esclarecer la funcion de la ética
profesional en la contaduria, incluye algunos postulados del
Codigo de Etica del Instituto de Contadores Pdblicos y las

ventajas de aplicar la Etica en la contaduria.

El capitulo 1V tendra como fin conocer tipos de servicios del
Licenciado en Contaduria asi como el propio concepto del
servicio y las necesidades del cliente, ademas de analizar

algunas estrategias de servicio.

El capitulo V tiene como objetivo obtener informacién acerca
del nivel de aplicacion de la Etica y la calidad en los servicios
que presta el Licenciado en Contaduria al cliente. En la
investigacion de campo donde se conocerdn los resultados de la
investigacion realizada, con el fin de obtener diversas opiniones
respecto a la calidad del servicio que se presta y la satisfaccion

plena de las necesidades del cliente.

Esta investigacion constituye la respuesta de como contribuye la
Etica en el desarrollo profesional del Licenciado en Contaduria
de Uruapan Michoacan.

Pag. 8



La calidad en el servicio ofrecido por |os Licenciados en Contaduria en la ciudad de Uruapan, Michoacan

PROPOSITOS

> Obtener un perfil del Licenciado en Contaduria en
relacion con la Etica

> Identificar la influencia de la Etica en la calidad del

servicio.

> Que los resultados sirvan para orientar a los egresados de

la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo.
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La calidad en el servicio ofrecido por |os Licenciados en Contaduria en la ciudad de Uruapan, Michoacan

CAPITULO |

CONTADURIA
Para poder desarrollarse eficientemente en la Licenciatura en
Contaduria, es necesario entender la influencia que tienen los
conocimientos que el Licenciado en Contaduria ha adquirido en
su formacidn académica y que son las bases fundamentales para
brindar al cliente un servicio con calidad, por ello en este
capitulo primeramente se conceptualiza la profesion, después la
contaduria y las areas que abarca, asi como el campo de accion

del contador.

1.1 DEFINICION DE PROFESION

Todo trabajo requiere de habilidades, las cuales son
perfeccionadas mediante la recopilacion y aprendizaje de
conocimientos. Por lo que la profesion es el trabajo que ejerce
una persona, pero este requiere de conocimientos tedricos y un
gran sentido de responsabilidad social si se requiere destacar en

el &mbito laboral en el que se desenvuelve.
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Para ejercitar una profesion de manera eficaz, es conveniente
que la persona que adquiera los conocimientos los explote

inteligentemente.
1.2 ANTECEDENTES DE LA CONTADURIA

Conforme pasa el tiempo la contaduria se desarrolla
notablemente en el auxilio de herramientas de trabajo. Hacia los
afios 4500 a.c. en la region de Mesopotamia se practicaba la
contabilidad con la ayuda de tablillas de arcilla y en la

organizacion, el control social recaia en la clase sacerdotal.

Después de la Edad Media el control de la contabilidad se
concentraba en el sefior feudal, el cual seleccionaba a personas
de su confianza para el control interno y auditoria, esta ultima

servia para evitar fraudes y alteraciones.

En el renacimiento aproximadamente en el siglo XV  d.c.
Benetto Cotrugli Raugeo se ocup6 del tema de la contabilidad
por partida doble y escribid en 1458 que el comerciante debia

auxiliarse de tres libros: el mayor, el diario, y el borrador.
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Pero una de las personas que desarrolla mas la historia de la
contabilidad fue Fray Luca di Borgo a quien se considera el
padre de la contabilidad por sus obras, una de ellas fue la famosa
Summa de Aritmética, Geometria, Proportioniet
Proportionalitica (todo acerca de la Aritmética Geometria,
proporciones y Proporcionalidades), y un apartado especifico

para el estudio de la contabilidad por partida doble.

Pacioli nacio en Borgo San Sepolcro, en la provincia de Arezzo,
Toscano, hacia el afio de 1445 d.c. y fue maestro de matematicas
mas tarde, ademas de sus aportaciones en la contabilidad, como
la determinacion de tres factores condicionantes de una

empresa:
a) Contar con suficiente efectivo o crédito,
b) Dominar técnicas contables, y
c) Manejar un método de contabilidad adecuado.

También se ocup6 del Memorial o Libro del dia, del Diario y del

mayor los cuales servian para el registro de asientos contables,
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en términos generales Pacioli sentd las bases del concepto de la

contabilidad.

En el siglo XVI el alemdn Grammateus Schreiber (1518)
combin6é al igual que Pacioli la técnica contable con los
conocimientos algebraicos; Hugh Old Castle en 1543 tradujo al
inglés el tratado de Pacioli y tres afios después escribid su propio
texto de Solorzano, autor de la obra Libro de Caxa y Manual de
cuentas de Mercaderes y otras personas, inici0 la literatura
contable en los paises de habla hispana. En 1519, Alfonso Avila

se elige como primer contador oficial en México.

Al desarrollarse la contabilidad, en el siglo XVIII la profesién
contable alcanza validez oficial en Inglaterra gracias al
mercantilismo que ayuda a la especializacion de las actividades

de las personas y por ende al contador publico.

En el siglo XIX se delimitan las funciones del contador y

eran:

1) Agentes encargados de verificar quiebras de compaiiias;
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]

2) Encargados del ajuste de cuentas en liquidacién de

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

4) Revisores y ajustadores de cuentas que presentaban

problemas;
5) Corresponsables entre las casa matriz y las sucursales;
6) Informadores ante arbitros, cortes y manejos;

7) Encargados de recuperacion de préstamos y dividendos,

entre otras.

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

de México.

En 1882 aparecio el Instituto de Contadores y Tenedores de
Libros y mas tarde en 1886 la Asociacion Americana de
Contadores Publicos, entre estos establecimientos el mas

destacado fue el de la firma Price Waterhouse de origen inglés y
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el cual opera en todo el mundo hasta la fecha, esta firma se
establece en México en 1905 y se crea la carrera de contador de
comercio. Pero antes en el afio de 1904 se celebra el primer

congreso internacional de contadores publicos.

En 1917, se funda la primera Asociacion Americana de
Contadores Publicos Titulados, la Asociacion Americana de
Contadores se convierte en el Instituto Americano de
Contadores y este publica las primeras reglas a que deben
sujetarse los Licenciados en Contaduria que dictaminen estados

financieros y se adopta un Cadigo de Etica Profesional.

En 1923, la Asociacion de Contadores Titulados cambia su
nombre por el de Contadores Publicos de México y después
adopta el nombre de Instituto de Contadores Publicos de México
A.C.

En 1934 se constituye la primera firma mexicana de contadores
llamada “MANCERA HERMANOS “, en 1955 el Instituto de
Contadores Publicos, A.C., adopta su nombre actual, que es el
Instituto Mexicano de Contadores Publicos, A.C.
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La calidad en el servicio ofrecido por |os Licenciados en Contaduria en la ciudad de Uruapan, Michoacan

En 1956, El Instituto de Contadores Publicos A.C., emite el
primer boletin de la Comision Nacional de Normas Y
Procedimientos de Auditoria; en 1959 se crea la direccion de

auditoria fiscal federal.

Maéas tarde en 1972, el Instituto Mexicano de Contadores
Pablicos (IMCP), publica los primeros boletines de auditoria y
en 1973 de contabilidad.

La contaduria publica conforme pasa el tiempo va adquiriendo

nuevas estrategias para crecer a la par con el mundo entero.

1.2.1 DEFINICION DE LA CONTADURIA

El perfeccionamiento de las habilidades lleva consigo a
inclinarse a éareas, y estas hacen uniformidad en una sola
abarcando a todas. Para definir la contaduria algunos autores lo
hacen asi; “Es una disciplina profesional de caracter cientifico

que fundamentada en una teoria especifica y a través de un
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proceso obtiene y comprueba informaciéon financiera sobre

transacciones celebradas por entidades econémicas”.!

“Es una técnica que se utiliza para el registro de las operaciones
que afectan econémicamente a una cantidad y que produce
sistematica 'y estructuradamente informacion financiera.
(Contabilidad), y juzga después sobre la razon de ésta
(auditoria), se corrige asi misma en cierto sentido. Esta unida
con tres disciplinas: Finanzas, Administracion y Economia,
otros conjuntos de conocimientos suelen auxiliarla con sus
tareas: Matematicas, Derecho y Computacion. Descansa en una
solida base objetiva: Normas de Informacion Financiera y

procedimientos de auditorfa”.?

“Es una técnica que esta regida por un conjunto de principios,
cuyo objeto es mostrar la historia financiera de una empresa

econOdmica para fines informativos propios y terceros, asi como

! NIF A-1,2010,7

2 Perea,1989,56
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que los hechos y obligaciones estén plenamente garantizados

dentro del marco propio de su técnica”.?

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

bancos e individuos particulares.

La contaduria engloba; el estudio de manejar los recursos
financieros de manera mas util para los usuarios de éstos, asi
como la aplicacion de reglas para analizar y registrar las

operaciones de una entidad.

% Ceballos,1993,18
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1.3 AREAS AUXILIARES A LA CONTADURIA

La contaduria se compone de diversas areas en las cuales se

respalda en todo lo que se refiera a obtener y aplicar recursos

Areas
auxiliares
contables

financieros, éstas son:

Contabilidad

La Auditoria.- Consiste en verificar, analizar los aspectos

financieros, operacionales, administrativos de una empresa, con

Pag. 13
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la finalidad de comprobar que la informacion es confiable,
veraz y oportuna. Emitir dictamen de acuerdo a normas y
procedimientos de auditoria, acerca de los principios de la
contabilidad generalmente aceptados y su consistencia en la

preparacion de estados financieros basicos.

La auditoria utiliza para recopilar datos que requiere para su
revision los llamados papeles de trabajo, los cuales son de una
suma de importancia para la trascendencia de los resultados que

va obteniendo, y el informe total que se emitira.

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

productividad.

La Contabilidad.- Es una técnica que se utiliza para el registro

de las operaciones que afectan econémicamente a una entidad y
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que produce sistematica y estructuralmente informacion
financiera.*

“Es una técnica que a traves de los principios, reglas, normas,
criterios, métodos y procedimientos, valla, captura, clasifica y
registra las operaciones de las entidades, para producir
informacion clara, veraz, oportuna y relevante a traves de
estados financieros, que les ayude a minimizar el grado de

incertidumbre o error en la toma de decisiones”.”

La principal area de la que se auxilia la contaduria es la
contabilidad, porque esta brinda detalladamente informacion de
las operaciones que se llevan a cabo a través de métodos
contables, permitiendo la evaluacion de actuaciones pasadas y
ayudan a preparar planes para el futuro, la toma de decisiones, y
el logro de objetivos.

4NIF, A-1

5 Paz, 1991,41
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Contraloria.- Es la actividad encargada de la planeacion para el
control, informacion financiera, valuacion y deliberacion,
administracion  de  impuestos, informes al gobierno,
coordinacion de la auditoria externa, proteccion de los activos
de la empresa y la evaluacién econdmica. La contraloria debe
vigilar a todas las areas, asi como planear para el control de las

diferentes areas que pudiera haber en una empresa.

Los deberes del contador son los siguientes:

a) Actuar como contador en jefe o encargo de los libros de

contabilidad y registros contables.

b) Revisar periodicamente los métodos internos de control.

c) Revisar todas las ndminas y polizas y supervisar que

estén adecuadamente firmadas y registradas.

d) Supervisar la preparacion e interpretacion de los estados

financieros.
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e) Supervisar la preparacion, recopilacion y archivo de los

informes y estados.

f) Mantener un control general sobre la practica contable.

g) Supervisar y revisar la guia contabilizadora asi como el

catalogo de cuentas.

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

i) Supervisar las labores de auditoria interna.

j) Coordinar el presupuesto de operacion.

K) Supervisar todos los registros y los procedimientos.

I) Verificar el cumplimiento de obligaciones fiscales.

Costos.- Es la rama de la contabilidad, que se lleva a cabo en
empresas dedicadas a la trasformacion, extraccion o

reproduccion de bienes, aunque puede aplicarse a cualquier
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entidad siendo su finalidad principal obtener el costo unitario de

produccién: materia prima, mano de obra y gastos indirectos.®

Finanzas.- Es un conjunto de técnicas financieras que se utilizan
para obtener y aplicar recursos econdmicos, asi como para la
planeacion. Esta area de la contaduria tiene el objetivo de
eficientar el uso del dinero con que cuenta la empresa
sujetandolo a las mejores inversiones que se puedan llevar a

cabo.

Fiscal.- Para desarrollar con mayor eficacia sus actividades el
Licenciado en Contaduria se debe auxiliar del area del trabajo
fiscal, la cual va ayudarle a estar acorde con las disposiciones
fiscales vigentes al momento de disefiar los procedimientos
contables. La Legislacion Fiscal Mexicana establece el marco
legal de las contribuciones en la Constitucion Politica de los

Estados Unidos Mexicanos, Art. 31 fraccion IV lo siguiente:

® Paz,1991,113
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“Es obligacion de los Mexicanos contribuir a los gastos
publicos, asi de la Federacion como del Estado y Municipio en
que residan, de la manera proporcional y equitativa que

dispongan las leyes”.’

También existen otras disciplinas que estan estrechamente
relacionadas con la contaduria, siendo estas: Administracion,
Informatica, Matematicas, Derecho, Economia, y Metodologia

de la investigacion.
1.4 CAMPOS DE ACCION DE LA CONTADURIA

El campo de accién del licenciado en contaduria es el medio
donde se puede desenvolver profesionalmente aplicando los

conocimientos adquiridos y se clasifica de la siguiente manera:

1. En el ejercicio profesional donde se aplican los
conocimientos escolares adquiridos, como en la

contabilidad, auditoria, finanzas, costos, y presupuestos,

" Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
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ya que el Licenciado en Contaduria puede trabajar en

cualquiera de los sectores econémicos.

2. En la docencia. Se refiere al proceso de ensefianza-
aprendizaje realizado por el Licenciado en Contaduria,
con el motivo del incremento de los aspirantes a esta

profesion.

3. En la investigacion, buscando constante vy
sistematicamente conocimientos que conforme a la

contaduria.

% Ademéas de que el licenciado en contaduria puede
desempefiarse en las areas mencionadas, es capaz de
ocupar los siguientes puestos: Contador General,
Contralor, Tesorero, Gerencia de Contabilidad, Finanzas,
Auditoria, Costos, Presupuestos, Sistemas Personales,
etc., subgerencias o jefaturas iguales a las anteriores.
Analista Financiero, Encargado de Impuestos, Contador
de Costos, Consultor o Asesor Independiente, etc., y

podré:
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¢ Desarrollar una vision integral de los objetivos de las

organizaciones y su estrategia financiera.

« Analizara las diferentes tendencias contables, fiscales y
financieras que se han desarrollado hasta le fecha con
base en la cultura organizacional de nuestro pais y del

entorno ante la globalizacion economica actual.

«+ Aplicara técnicas contables fiscales y financieras a los

diferentes problemas de estas areas.

¢+ Operara sistemas de computo y comunicacion para el
procesamiento de informes financieros acordes con los

avances tecnolégicos.

« Conducirda grupos 'y participara en  equipos

multidisciplinarios.

« Manejara documentos hacendarios y disefiara
procedimientos contables acordes con las disposiciones

fiscales vigentes.
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% Mejorard adecuadamente la metodologia de la
investigacion para realizar investigacion y fundamentar

sus decisiones.

++ Disefiara métodos y procedimientos de control interno en

las organizaciones.

+« Combinara el conocimiento de diversas disciplinas para

solucionar problemas financieros.

Como se puede analizar en este capitulo, el Licenciado en
Contaduria es indudablemente importante en el medio social
y econémico, ya que influye totalmente en decisiones
estratégicas para determinada empresa, organismo e

individuo en particular.
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CAPITULO 1
CALIDAD

El desarrollo profesional se ve caracterizado por una eficiencia o
deficiencia en el desempefio de su trabajo. De tal manera, que a
lo largo de este capitulo se analizara la calidad, el control de la
calidad, calidad total, equipos de mejoramiento de la calidad,
analisis de Deming y finalmente la responsabilidad del
Licenciado en Contaduria en definir el grado de calidad que

desee alcanzar.
2.1 DEFINICION DE CALIDAD

La calidad del servicio es todo lo que implique valores,
expectativas, normas de conducta, etc., que debemos crear, y
mantener, para que hagan posible una cualidad distintiva en las
organizaciones. La calidad es el parametro del cual los clientes
estan midiendo el compromiso del profesionista y ademas sirve

para el éxito y permanencia del mismo.
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2.1.1 CONTROL DE LA CALIDAD

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

oportuno.

Este control tiene por objetivo el respeto a las normas y
especificaciones del proceso en relacion con las necesidades y
expectativas del cliente, basandose en una constante
capacitacion el profesionista, la cual se refiere al adiestramiento
permanente de los conocimientos técnicos y que va mas alla de
aprenderse un procedimiento, por lo que la carencia de la
capacitacion bloquea la capacidad que tiene el Licenciado en
Contaduria y la eficiencia en el desempefio de su trabajo,

ademas de no lograr una calidad en el mismo.
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2.1.2 ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

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

objetivos estratégicos del Licenciado en Contaduria.

Entre las politicas que debe establecer el Licenciado en

Contaduria se encuentra las siguientes:
a) Definir claramente las necesidades del cliente.

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

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

medio, etc.

Estas son algunas de las politicas que engloban a la

administracion de la calidad la cual comienza también con el
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bienestar de los subalternos, teniendo una comunicacion
constante y motivandolos a trabajar con eficiencia, con lo cual
se lograran los objetivos establecidos por el Licenciado en

Contaduria en cuanto a la administracién de calidad.
2.2 CALIDAD TOTAL

Toda labor que realice una persona requiere de caracteristicas
diferentes para poder distinguirse de las demas, y entre ellas
esta la calidad. La calidad puede ser o no ser total dependiendo
del perfil del Licenciado en Contaduria y de las metas que tenga;
esta se define como “Un objetivo por alcanzar, en donde es
necesario ir mas alld de la simple satisfaccion de las
expectativas y enfocarse a la seduccion y a la cautivacion de la
cautela. Usando técnicas apropiadas de deteccion y de analisis

de las fallas 8

Este objetivo podria representarse por una lista de ambitos que

el profesionista debe abarcar y son:

8 Guilles,1994,32
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a) Calidad total
b) Calidad de la imagen
c) Calidad de la administracion
d) Calidad de la comunicacion
e) Calidad de las relaciones interpersonales
f) Calidad del personal
g) Calidad de los valores culturales.

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

rapidez del servicio, entre otras.

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

indices de la calidad que ayudan a trazar el comportamiento de
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la misma para hacer prondsticos, histogramas que ilustren las
tendencias de la calidad segun los diversas cualidades de
servicio que se tengan, técnicas de analisis que ayudan a

alcanzar progresivamente la calidad total.

Después es necesario movilizar a toda organizacion dividiendo
las tareas por parte del Licenciado en Contaduria sus empleados
y formar equipos de mejoramiento de calidad que agrupen a los
empleados. Estos equipos se deben de reunir con regularidad
para analizar los problemas de calidad de servicio y para aportar
medidas correctivas para mejorar los métodos de trabajo de los

empleados asi como la satisfaccion de los clientes.
2.2.1 EQUIPOS DE MEJORAMIENTO DE CALIDAD

Como ya se habia mencionado, los equipos de mejoramiento son
necesarios para lograr el Licenciado en Contaduria la calidad
total en su organizacion, y estos los pueden integrar de cinco a
diez personas que generalmente formen parte de ella, debe estar
compuesto sobre todo de voluntarios. Los miembros del equipo

deben compartir las mismas preocupaciones a saber, como las
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soluciones de los problemas de calidad y los problemas
asociados a los métodos de trabajo en dicha unidad, aplicarén las
técnicas de recoleccion y de andlisis de datos.

Los equipos de mejoramiento de calidad estan sujetos a una
permanente supervision del Licenciado en Contaduria, el cual es
el que finalmente decide los cambios en la calidad de los

servicios.

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

preparacion y calidad profesional.
2.3 LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING

Para W. Edwards Deming, la calidad no es otra cosa mas que

‘anasmﬁedecuesﬁonanﬁenu)hack1unarndoraconﬁnua?9

La filosofia para la calidad esta comprendida en los catorce
puntos de Deming y se muestran a continuacion:

° Deming,1989,391
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1. Creé constancia en el propdsito de mejorar el producto v el
servicio. Con el objeto de llegar a ser competitivos, de
permanecer en el negocio y de proporcionar puestos de trabajo.

2. Adopte la filosofia. Nos encontramos en una nueva era
economica. Los directivos occidentales deben de estar
conscientes del reto, deben aprender sus responsabilidades y a
hacerse cargo del liderazgo para el cambio.

3. Deje de depender de la inspeccion para lograr la calidad.
Elimine la necesidad de la inspeccion en masa, incorporando la
calidad dentro del proceso de la produccion.

4. Acabe con la practica de hacer negocios basados en el
precio. En vez de ello, minimice el costo total. Tienda a tener
un solo proveedor para cada articulo, con una relacion de lealtad
y confianza a largo plazo.

5. Mejore siempre y constantemente el sistema de produccion y
de servicio. Para mejorar la calidad y la produccion y asi reducir
continuamente los costos.
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6. Capacite y desarrolle en el trabajo. Establecer entrenamiento
dentro del trabajo.

7. Implemente el liderazgo para la calidad. El objetivo de los
supervisores consiste en ayudar a las personas y a las maquinas
a hacer un trabajo cada vez mejor. La funcion de los
supervisores y de los directores necesita revisarse.

8. Deseche los temores de las personas. De manera que cada
uno pueda trabajar con eficacia para la compaiiia.

9. Derribe las barreras que existen entre los departamentos.
Miembros de los departamentales deben de trabajar en equipo
para prever los problemas que pudieran surgir durante la
produccién y el uso del producto.

10. Elimine los lemas, las exhortaciones y las metas numéricas.
Tales incentivadores solo crean relaciones adversas, ya que la
mayoria de las causas de la baja calidad y de la baja
productividad son el sistema y, por lo tanto, estan mas alla de la
posibilidad de intervencion de los trabajadores de linea.
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11. Suprima las metas numéricas para los trabajadores de
lineas .Sustitdyalas por el liderazgo para la calidad.

12. Elimine las barreras. Que privan a las personas de su
derecho a estar orgullosas de su trabajo, entre ellas la evaluacion
de méritos y la administracion por objetivos.

13. Implemente un vigoroso programa de capacitacion vy
autodesarrollo.

14. Ponga a todo el personal de la compafiia a trabajar para
conseguir el cambio. EI cambio es responsabilidad de todos. *°

1% Deming,1989,391
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2.4 PRINCIPIOS ADMINISTRATIVOS

La tarea del Licenciado en Contaduria debe ser suficientemente
variada como para permitirle utilizar y desarrollar su talento y su
potencial, tomar decisiones, asumir responsabilidad, etc. La
comunicacion que debe de tener el Licenciado en Contaduria
debe ser abierta y franca, también debe de humanizar las
condiciones de trabajo preocupandose de todas las necesidades
de ellos, compartir las metas alcanzadas, informandoles la
necesidad de mejorar la calidad, invitdndolos a buscar

soluciones a los problemas, celebrando con ellos los éxitos.

Para cerrar este capitulo, el Licenciado en Contaduria se debe
de distinguir por poseer la cualidad de eficiencia en su trabajo y
para ello es indispensable la colaboracion de los miembros que
le acompafian en el gran camino de la profesion, para unir
fuerzas y lograr el desarrollo de ambos. Teniendo siempre en

mente la excelencia, la superacion y la originalidad.
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CAPITULO Il
ETICA

Para tener una personalidad bien integrada y una educacién de
altura, es necesario considerar los valores familiares y sociales
para la profesion por la trascendencia que éstos tienen. Estos
valores representan al profesionista en el desarrollo de su carrera
y si no son alimentados pueden orillar al desaliento, fracaso,
errores, tendencias bajas y mediocridad al trabajar. Por ello en
este capitulo se conceptualiza la ética, se sefiala la importancia
de la ética en la contaduria, se analizan los postulados del
Codigo de Etica del Instituto Mexicano de Contadores Pablicos
y para finalizar se definen las ventajas de aplicar la ética en la

contaduria.
3.1 DEFINICION DE ETICA

Todos los hombres venimos al mundo sin ningun conocimiento
previo, cada unos de nosotros mismos vamos adquiriendo

principios morales y tendemos a conducirnos de acuerdo a
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nuestra actitud de responsabilidad, respecto hacia nosotros
mismos y hacia los demés. Este comportamiento nos lleva a la
aceptacion o al rechazo de la sociedad, la cual se define por sus

valores y es dispensable para vivir como ser humano.

Para entenderse mejor lo que son los valores es necesario hablar

de un aspecto de gran importancia como es la ética.

La ética, es el estudio de lo que es bueno o correcto para los
seres humanos, es decir, hay ciertas cosas que nos convienen y
que solemos llamar buenas porque estan bien, en cambio si nos

sientan mal a eso lo llamamos malo.

Estudia de qué modo deben actuar las personas y se desprenden
de ella los valores, los cuales se forman de experiencias y
vivencias de una sociedad. EI hombre al poseer valores que
estén perfectamente fundamentados es capaz de trabajar un
verdadero sentido de logro y responsabilidad, y por

consecuencia las organizaciones los requieren.
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“El modo de ser y el modo de actuar forman el caracter
insustituible de una persona “. (JOHANNES GRUENDEL)
Ante esto, a nosotros nos queda la tarea de distinguir entre lo

bueno y lo malo, es decir lo que mejor nos conviene.

Ademas para que nuestro pais mejore dia con dia es necesario
contar con personas integras que tengan perfectamente bien
fundamentado sus valores, ya que el hecho de contar con ellos
permite que las organizaciones trabajen bajo un verdadero

sentido de logro y responsabilidad.

3.2 ETICA EN LA CONTADURIA

Las organizaciones no son las que tienen valores, en realidad los
valores los poseen las personas que laboran en ellas. Debemos
estar consientes que el Licenciado en Contaduria tiene un
compromiso laboral y personal con el cliente. Este compromiso
lo ejerce al desemperiar su trabajo cuando realiza trabajos como
puede ser una contabilidad, en ella se requiere ademéas de

registros contables un respeto a los datos reales sin dafiarlos con
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algin tipo de cambio; al realizar alguna auditoria también se

necesita principios éticos y no solamente principios de auditoria.

La contaduria va mas alla de aplicar conocimientos adquiridos
en la universidad, debe definir la postura ante situaciones

cadticas y guiarnos por nuestros ideales.

La persona no solamente puede estar dotado de conocimiento,
sino también debe alcanzar un mayor grado de conciencia,

responsabilidad, solidaridad y capaz de construirse a si mismo.

La ética en el Licenciado en Contaduria es importante por la
necesidad de interés publico en la informacién financiera, que
va mas alla de interés directo de los clientes y las empresas que

lo contratan.

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

todo un México mas prospero.
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3.3 ALGUNOS CODIGOS DE ETICA PROFESIONAL
PARA CONTADORES PUBLICOS

3.3.1 Codigo de Etica del Instituto Mexicano de Contadores

Publicos

Todos los seres humanos estan regidos por normas morales
establecidas por la misma sociedad pero estas son adoptadas de
acuerdo a los ideales de cada persona y el lugar que quieren

ocupar.

También el Licenciado en Contaduria en el desarrollo de su
profesion debe adecuarse a ciertas normas que ha emitido el
Instituto de Contadores Publicos con la finalidad de regir su

actuacion a través de reglas de comportamiento profesional.

El codigo de eética profesional contiene normatividad para
nuestra actuacion en todos los sentidos, no solo profesional, sino
que también se ocupa de nuestra responsabilidad hacia la
sociedad en general, con el contratante de nuestros servicios asi

COmo nuestro personal.
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Esta dividido en dos cuerpos, el primero es el de los postulados,
que representa los conceptos basicos en que debe fundamentarse
la actuacién del contador publico. Estos postulados, que son
doce, estan a su vez clasificados en cuatro grupos cada unos de
los cuales marcan las responsabilidades que emanan del codigo

en las distintas esferas de actuacion del profesionista.

El segundo cuerpo de cddigo, denominado normas generales,

contiene la reglamentacién que se aplicara a los postulados.

El IMCP, promulg6 un codigo de ética que ha estado vigente
(con diferentes adecuaciones), desde 1925, por ser el mas
general. A continuacion se hacen las siguientes trascripciones de

algunos lineamientos que contiene:

e Postulado I. El cddigo es aplicable a todos los
licenciados en contaduria independientemente de la
nacionalidad, se debe al cliente y por consecuencia al
expresar cualquier opinion estard basada de acuerdo al

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

e imparcial.

e Postulado IV. El contador puablico debe estar lo
suficientemente preparado para realizar actividades

satisfactoriamente para el cliente y para él mismo.

e Postulado V. Tiene la obligacion de guardar en secreto

datos del cliente sobre el trabajo realizado.

e Postulado VIII. El contador publico debe tener lealtad a

la persona que contrata sus servicios no perjudicandola.

e Postulado IX. Para hacer llegar a quien patrocina sus
servicios y a la sociedad en general una imagen positiva
y de prestigio del contador pablico, se valdra Unicamente
de su calidad profesional y personal, asi como la

promocion institucional.
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Estos postulados nos ensefian que en la profesion también se
requieren del principal principio ético que es el respecto a las

personas, al trabajo, a uno mismo.

De tal manera existen también establecidas normas generales en

el codigo, entre cuales destacan las siguientes:

1.08 El Licenciado en Contaduria solamente aceptara trabajos

para los que esté capacitado.

1.18 El Licenciado en Contaduria deberd cimentar su

reputacién en la honradez y laboriosidad.

1.22 Los trabajos técnicos, boletines y folletos que elaboran los
contadores publicos deberan tener una prestacion digna, solo
podran circular entre su personal, cliente y personas que

expresamente lo soliciten.

El Licenciado en Contaduria como profesional independiente se
abstendrd de ofrecer sus servicios a clientes de otro colega,
nunca debera presentarse a situaciones corruptas y convenientes.

También debe respetar los acuerdos que lleva a cabo con otro
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colega al trabajar juntos. Los servicios no deberan ofrecer a
quienes no los hayan solicitado, el Licenciado en Contaduria

siempre se tiene que caracterizar por su dignidad.

El Licenciado en Contaduria en los sectores Publico y

Privado

3.01 El Licenciado en Contaduria que desempefia un cargo en
los sectores privado o publico no debe participar en la
planeacion o ejecucion de actos que pueda calificarse de
deshonestos e indignos, o que originen o fomenten la corrupcion

en la administracion de los negocios o de la cosa publica.

3.02 Por responsabilidad que tiene con los usuarios externos de
la informacion financiera, el Licenciado en Contaduria en los
sectores publicos y privado debe preparar y presentar los

informes financieros.
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El Licenciado en Contaduria en la Docencia

4.01 El Licenciado en Contaduria que imparta catedra debe
orientar a sus alumnos para que en su futuro ejercicio
profesional actlen con estricto apego a las normas de ética
profesional. Al violar este codigo se hara acreedor a una sancion

la cual podra consistir en:
a) Amonestacién privada
b) Amonestacion publica
c) Suspension temporal de sus derechos como socio

d) Denuncia a las autoridades correspondientes, de las

violaciones a las leyes que rijan el ejercicio profesional.

Estas sanciones dependeran de la gravedad de la falta. De tal
manera que el codigo de ética profesional impone las sanciones

segun los estatutos del Instituto.
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33.2 CODIGO DE ETICA EMITIDO POR LA
FEDERACION NACIONAL DE LA ASOCIACION
MEXICANA DE CONTADORES A.C.

Los conocimientos con los que cuenta el Licenciado en
Contaduria necesitan estar fundados en valores para

trascender profesionalmente.

De ahi que existen reglas para conducir al Licenciado en
Contaduria a un buen desempefio en el ambito laboral, y que

organismos se han encargado de investigar.

Dentro de los organismos se encuentran la federacién
nacional de la asociacién mexicana, la cual también ha

emitido un codigo de ética profesional.
El cuaderno profesional de ética contiene tres capitulos:

En el primero se definen teorias éticas que se aceptan para la
formulacion de la ética profesional. A continuacion se hacen

algunas trascripciones del:
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-Articulo 6. Alcance de la opinion de la informacion

financiera

Es la mencién escrita y firmada por el profesional de los
resultados de recabar, recolectar, concentrar, registrar,
glosar, resumir, organizar, ordenar, controlar, revisar,

criticar o analizar la informacién financiera.

-Articulo 7. Alcance de la responsabilidad de la informacion

financiera

Es la convivencia inherente a la opinion por medio de la cual
el profesional participa en sus actos profesionales v,

consecuentemente en su realizacién moral.
-Articulo 8. Realizacién moral

Es el resultado de la correcta seleccion de valores morales y
el cumplimiento de los deberes profesionales inmanentes y
sociales, dentro de los cuales estan sus deberes para consigo
mismo, para con su patria, para con la sociedad a quien

presta sus servicios y para con sus colegas.
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En el segundo capitulo se sefialan los deberes profesionales

inmanentes.
-Articulo 10. Preparacion

El profesional debe poseer sélida preparacion escolar, no
solo de la educacion especializada superior que le compete
para la obtencion de su titulo, sino de los niveles basicos y
medios que le capacitan en el conocimiento de su entorno

natural humano.
-Articulo 12. Capacitacion moral

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

responsabilidad.

-Articulo 13. Capacitacion fisica
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Aptitudes fisicas, evitando los vicios, pues lo contrario
implica serios obstaculos para el cumplimiento de sus

deberes morales y profesionales

-Articulo 18. Secreto profesional

Debe guardarse el secreto profesional. Es deber hacia quien
le contrata, que mantendra en lo absoluto, aun después de
haber dejado de prestar sus servicios profesionales. Es un
derecho ante las autoridades, excepto por la disposicion legal

aplicable, si le es requerido.

-Articulo 21. Colegiacion profesional. El profesional debe
pertenecer a un colegio o asociacion profesional. A través de
su colegiacion, el profesional obtiene institucionalmente
entre otras ventajas; representatividad social, superacion,
unidad, difusién de ideas para fines internos y externos,
fuerza social, reconocimiento del estado, conocimientos
técnicos y cientificos, respetabilidad, control y difusion de la

ética, vigilancia del honor y dignidad de profesionales,
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promocion de la carrera, educacién y afirmacion de

vacaciones en las nuevas generaciones.

-Articulo 23. Independencia mental

La independencia mental es una caracteristica inherente a la

calidad profesional de quien la ejerce.

El profesional no debe admitir jamas que la independencia
economica o la independencia influyan en la esencia de su
actividad profesional y pudieran afectar su recto criterio y

opinion, calidad a la que esta obligado.

-Articulo 26. Responsabilidad profesional social

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

eficientemente con su labor.
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Finalmente en el tercer capitulo, se sefalan las
generalidades, los principios, los valores, los deberes, las
obligaciones, los fines y los objetivos profesionales.

Dentro de los deberes se establecen:
a) Para con la patria
-Articulo 28. Mexicanidad

Es necesario a la ética y al honor profesional servir de
interpésita persona a intereses a despachos de contadores
publicos extranjeros, porque el que actda servilmente en lo
material o en lo intelectual a intereses que van en contra de su
idiosincrasia, de su naturaleza o de las leyes de su pais, es

indigno como persona y como profesional.
-Articulo 31 prevenciéon del soborno

El profesional evitara en el ejercicio de su profesion, la

utilizacion del soborno o cohecho a las autoridades.

b) Deberes profesionales con sus clientes
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-Articulo 35. Formacion de clientela

Para una formacion de ética de clientela el profesional debe
cimentar una reputacion de capacidad profesional y honradez.
Debe de comprender que la amistad y el parentesco son fuentes
de trabajo, pero que jamas debera abusar de la primera para que
se quite trabajo a otros colegas, Yy en cuanto a lo segundo, jamas
deberd aceptar trabajos en los cuales se opinién pudiera ser

sospechosa por la intima relacion que le ligue con su cliente.
-Articulo 36. Lealtad al cliente

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

con pleno conocimiento de esas circunstancias.
c) Deberes profesionales dentro de la iniciativa privada

-Articulo 46. Profesion dentro de la iniciativa privada se

considera actividad, cuando el profesional preste sus servicios a
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una empresa o persona fisica a través de un contrato de trabajo o

nombramiento como persona de confianza.

-Articulo 51. Responsabilidad

El profesional aceptara la responsabilidad inherente Gnicamente
por los actos dentro de la empresa que constituyan actividad

profesional.

d) Deberes profesionales dentro del sector publico

-Articulo 52. Profesion dentro del sector publico

Se considera la actividad profesional dentro del area del sector
publico cuando preste sus servicios al Estado, ya sea Federal,
Estatal o Municipal, a través de un contrato de trabajo por
nombramiento y dedique su actividad profesional a la emision

de informacion financiera.

-Articulo 58. Responsabilidad
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El profesional aceptara la responsabilidad inherente Gnicamente
por los actos dentro del Estado que constituyan actividad
profesional.

e) Deberes profesionales docentes
-Articulo 59. Profesion dentro de la actividad docente

Se considera actividad profesional dentro del area de la docencia
cuando el profesional preste sus servicios a una institucion
educativa publica o privada en donde se ensefie la profesion, sus

especialidades, la maestria o el doctorado.
-Articulo 64. Responsabilidad

El profesional serd responsable de los actos y ejemplos de su
actividad docente, en casos de contradiccion entre las
enseflanzas que imparta y la practica profesional no sera
responsable si su opinién la basa en libros de texto elaborados
por él, en conferencias o en articulos en los medios de difusion

profesionales.
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3.4VENTAJAS DE APLICAR LA ETICA EN LA
CONTADURIA

Al aplicar la ética el Licenciado en Contaduria asegura un
trabajo confiable y satisfactorio para el mismo como para él
cliente. Debido a que el cliente requiere servicios contables,
fiscales, administrativos de calidad y basados en una estricta
normatividad, es necesario que el Licenciado en Contaduria
tenga disciplina y objetividad al desempefiarse laboralmente,
porque va forjando su reputacion y esta va ayudar a atraer
nuevos clientes y por consecuencia obtendra mayores beneficios

econdémicos y personales.

Como se ha mencionado a lo largo del capitulo la ética es de
suma importancia para el ser humano, pero también para el
profesional en contaduria por las reglas que existen para el

desenvolvimiento de la misma.

El Licenciado en Contaduria al aplicar la ética muestra su
compromiso con el cliente de satisfacerlo al méximo en sus

necesidades laborales, asi como su calidad en el trabajo.

Pag. a1



La calidad en el servicio ofrecido por |os Licenciados en Contaduria en la ciudad de Uruapan, Michoacan

La ética profesional es el camino a seguir para alcanzar el éxito,
conviene aplicarla no solo por virtud moral, sino porque a la
larga la ética produce beneficios, este éxito depende del perfil
del Licenciado en Contaduria y del manejo de las relaciones
humanas, es decir al prestar un servicio debera procurar el
bienestar, una imagen limpia mediante integridad y dedicacion;
en las relaciones con sus subordinados deberd motivar al
personal, infundir confianza, evitar desigualdades; en el trato de

sus colegas, debera actuar de manera respetuosa y digna.
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CAPITULO IV
EL SERVICIO

Al desempefiarse profesionalmente el Licenciado en Contaduria
brinda diferentes servicios de acuerdo a sus aptitudes,

comportamientos y habilidad de palabra.

Por ello en este capitulo se conceptualiza el servicio, se
distinguen los tipos de servicio, las necesidades del cliente y las
estrategias del servicio, para conocer el grado de eficiencia que

debe de adoptar para el éxito.
4.1 DEFINICION DE SERVICIO

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

clientes que se trabaja por y para ellos”.*!

1 De la Parra, 1995,47
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El servicio del Licenciado en Contaduria engloba amabilidad,
atencion, paciencia, disponibilidad, entre otros factores que debe
de cuidar para distinguirse y sobresalir por ello.

4.2 TIPOS DE SERVICIO

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

dimension personal.

El lado del procedimiento de servicio al cliente consiste en
establecer sistemas y procedimientos para brindar el servicio. El
lado personal del servicio comprende la manera como

Licenciado en Contaduria se relaciona con los clientes.

A partir de las dos dimensiones que forma el servicio, el
Licenciado en Contaduria al desempefiar en su campo de accion

con las areas de la contabilidad, auditoria, finanzas y fiscal.
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4.3 NECESIDADES DEL CLIENTE.

El cliente es el principal recurso con el que cuenta el Licenciado
en Contaduria, por lo tanto para conseguir que estos sean leales
y atraer a nuevos, hay que hacerlos sentir realmente importantes

satisfaciéndoles sus necesidades laborales y personales.

Estas pueden ser de acuerdo a las caracteristicas del cliente y las
cuales se deben identificar para cubrirlas mediante la
observacién, dialogo y sensibilidad. Ya que el conocer bien a los
clientes se pueden detectar sus necesidades que no fueron

satisfechas.

Pero principalmente el cliente da énfasis a el trato que se le
brinda, englobando este, la atencion, amabilidad e interés.
Ademas requiere de un trabajo bien realizado por el Licenciado
en Contaduria, es decir, que sea capaz de adoptar si es necesario
algun tipo de informacién con la cual de acuerdo el cliente,

logrando la meta y los objetivos personales de él.
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4.4 NIVELES DE CALIDAD DEL SERVICIO.

El servicio es el factor decisivo para cualquier Licenciado en
Contaduria, ya que esto representa tener la preferencia de los
clientes y por lo tanto constantes ganancias. Para tener una
mejor idea de la importancia que tiene un servicio de calidad, a
continuacion se presenta “ los cinco niveles de calidad que

puede tener el servicio:"

1) Hacia la quiebra.- Compafiias ajenas a sus clientes y por

lo tanto van a la quiebra.

2) Busqueda de la mediocridad.- Compafiias ajenas, pero

que no piensan en servicio de calidad.

3) En el minimo indispensable.- Compariias que saben que
estaran en el negocio de servicios y tienden hacer lo

minimo indispensable. *2

12 Muller,1999,61,62
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4) Haciendo un gran esfuerzo.- Compafiias que hacen del
servicio de calidad, su ventaja competitiva. Este nivel de
calidad de servicio cumple con las expectativas del

cliente.

El servicio como un servicio de excelencia.- Compafiias lideres
en su mercado por su compromiso con los clientes. Siempre

buscan ser mejores y sobresalir ante todos.*®

4.5 ESTRATEGIAS DE SERVICIO.

Una definicidn de estrategias de servicio, es la que sefiala que es
una formula para la prestacion de un servicio, la cual es
inherente a una premisa de beneficio bien escogida que tiene
valor para el cliente y que establece una posicién competitiva
real. La estrategia de servicio es una herramienta que el
Licenciado en Contaduria debe adoptar para eficientar el trabajo
que desempefia. Algunas de ellas son:

3 Muller,1999,61,62
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= Mantener una actitud positiva y perspectiva alegre.

= Tratar de disfrutar verdaderamente el trabajar con y para

la gente.

= Tener la habilidad de poner al cliente en primer lugar.

= Activarse rapido en el desempefio de su trabajo.

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

Una estrategia de servicios eficiente posiciona el servicio en el
mercado, proporciona una direccién uniforme para el
Licenciado en Contaduria y también permite saber cuéles son las

prioridades y que es lo que se debe hacer.

Esta estrategia debe sequir la credibilidad profesional, atencién

personal dependiendo de la situacion del cliente, comprension
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correcta de las necesidades de éste, amabilidad, eficiencia y

eficacia, limpieza, y en la medida de lo posible, bajos precios.

Un cliente al principio siempre es un comprador. La calidad en
el servicio es lo que hace que un comprador de nuestros

servicios se vuelva un cliente leal.

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

comprador de servicios a ser cliente.
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PROCESO DE CONVERSACION DEL COMPRADOR DE

SERVICIO AL CLIENTE."

Si . - -
Por primera Satisfacer sus El servicio La
vez los necesidades de [—p | excede las organizacion
clientes nos servicio expectativa tiene éxito
contratan

A

l

l

Los clientes regresan y

Los clientes nos recomiendan

% Muller, 1999,42
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Ahora bien, para cerrar este capitulo, cabe mencionar
nuevamente que para que el Licenciado en Contaduria
sobresalga en su profesion es necesario que primero esté seguro
que quiere trabajar para la gente, y segundo que lo haga con el
mejor desempefio, para que con esta ideologia pueda sentirse

satisfecho en lo personal y lo laboral.
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CAPITULO V
INVESTIGACION DE CAMPO

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

al ser persona.

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

nos hace frios ante los demas.

¢Por qué nos hemos dejado en el olvido de los valores?, es una
inquietud y el motivo de la investigacion. La cual tiene como
objetivo obtener informacion acerca del nivel de aplicacion de la
Etica y la calidad en los servicios que presta el Licenciado en

Contaduria al cliente.
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Esta investigacion constituye la respuesta de como contribuye la
Etica en el desarrollo profesional del Licenciado en Contaduria

de Uruapan, Michoacan.
Los propésitos son:

- Obtener un perfil del Licenciado en Contaduria en

relacion con la Etica

- Identificar la influencia de la Etica en la calidad del

servicio.

- Que los resultados sirvan para orientar a los egresados de

la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo.

5.1 METODOLOGIA. La investigacion efectuada a los
Licenciados en Contaduria en la Ciudad de Uruapan,

Michoacan.

Para efectuar el analisis de la Etica y la calidad de los servicios

del Licenciado en Contaduria en la ciudad de Uruapan,
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Michoacan, se procedio a la determinacion de la muestra, en
donde se determino que a 50 Licenciados en Contaduria se les
aplicaria la encuesta, por la razon de que amerita mas a estos
Licenciados en Contaduria el estar actualizados en las
modificaciones del Cédigo de Etica del Instituto Mexicano de

Contadores Publicos.

Se opta por el método de cuestionarios para la obtencion de
informacién, debido a que es el mas propicio, ya que queda una
evidencia de la informacion, ademas se tiene un contacto

permanente con el encuestado.

5.2 CUESTIONARIO. Para caso practico de la tesis; La
calidad en el servicio ofrecido por el Licenciado en Contaduria,

caso; Ciudad de Uruapan, Michoacan.

1.- Como profesional de la contaduria, ¢Qué tipo de servicios

ofrece usted a sus clientes?
a) Atencion personalizada

b) Maquila de contabilidad
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c) Calculo de impuestos

d) Algunos otros ?

OBJETIVO: Medir la cantidad y forma de servicios que el
Licenciado en Contaduria presta, ya que la cantidad puede
incidir directamente en el desempefio profesional y en la calidad
del servicio al cliente, como la atencion directa del contador con

el cliente.

2.- ¢De qué manera define Usted el servicio al cliente?
a) De calidad
b) De satisfaccion
c) De excelencia

OBJETIVO: Saber el grado de conocimiento del Licenciado en

Contaduria, sobre el significado de servicio al cliente.
3.- ¢Como considera el servicio que usted brinda al cliente?

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

OBJETIVO: Conocer el nivel que el Licenciado en Contaduria

da a las atenciones con sus clientes asi como su importancia.

4.- ¢(Conoce usted las necesidades y expectativas de sus

clientes?
a) Si
b) No

OBJETIVO: Se pretende saber si el Licenciado en Contaduria
conoce las necesidades de sus clientes.

5.- ¢Sabe, si usted logra satisfacer las necesidades de sus

clientes?

a) Si
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b) No

OBJETIVO: Saber si el Licenciado en Contaduria se interesa

por satisfacer plenamente a los clientes.

6.- ¢Qué medidas ha tomado para mejorar sus servicios a los

clientes?
a) Atencion personalizada
b) Capacitacion al personal

OBJETIVO: Medir la cantidad de estrategia del Licenciado en
Contaduria para prestar el servicio.

7.- ;Como define al Codigo de Etica de su organismo al que

pertenece?
a) Excelente
b) Bueno

c) Malo
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OBJETIVO: Se pretende saber como conceptualiza el

Licenciado en Contaduria el Codigo del IMCP.

8.- ¢Considera trascendente al aplicar el Codigo de Etica en el

momento de ejercer su profesion?
a) Si
b) No

OBJETIVO: Conocer si el Licenciado en Contaduria tiende a

aplicar las normas que sefiala al Codigo de Etica.

9.- ¢Cree Usted que el codigo de Etica a sirve de medio para

proponer un servicio de calidad?
a) Si
b) No

OBJETIVO: Determinar si el Licenciado en Contaduria

considera al Codigo de Etica para brindar un servicio de calidad.
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10.- ¢Qué consecuencias considera que trae consigo el no tener

Etica en la profesion?
a) Exito
b) Fracaso

OBJETIVO: Saber a criterio del Licenciado en Contaduria sobre

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

Las preguntas del cuestionario, asi como los objetivos que cada
uno persigue, destacando tanto en la aplicacion de cuestionarios
como en la realizacion de las entrevistas el objetivo que se
persigue, conocer si la calidad en los servicios que prestan los
Licenciados en Contaduria es efectiva e innovadora basandose
en el Codigo de Etica. A continuacion se muestran los resultados
para los cuales usaré graficas, asi como respuestas generales de

los encuestados.
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Pregunta 1.- Los servicios tipicos de la profesion contable en
Uruapan son: La contabilidad y el area fiscal ( calculo de
impuestos), representando con el 70% el resto de los
Licenciados en Contaduria respondié que lleva a cabo otros
servicios como: auditoria, control interno, asesorias
administrativas  para  estructurar 'y  operar unidades
socioeconémicas, mediante la coordinacion de todos sus
elementos con la maxima eficiencia y el minimo de recursos;
finanzas por la funcién principal que tiene en los negocios;
planeacion fiscal en las diversas opciones, alternativas vy
posibilidades de lo que va a realizarse a la luz de las
disposiciones fiscales, con el objeto de obtener rendimientos en
material fiscal; aspectos laborales; asesorias sobre inversiones
en inmuebles o equipo, planeacién patrimonial, programas

computacionales, internet. (Véase grafica 5.3.1).

Pregunta 2.- Enfatizaron que el servicio al cliente es una
prestacion, apoyo que hay que brindar de una manera eficaz,
para la marcha del negocio, que le permita mayor conocimiento

y seguridad en sus operaciones. Asi como el servicio 6ptimo
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debe prever la elaboracién de trabajos, con calidad para
satisfacer adecuadamente las necesidades del cliente,
proporcionando informacion oportuna para la correcta toma de
decisiones y al prestarlo debe brindarse con ética profesional,
calidad un alto sentido de responsabilidad y con mucha
honestidad, porque de aqui proyectan lo que son y seran. (véase
grafica5.3.2).

Pregunta 3.- El 80% de los Licenciados en Contaduria
respondieron que consideran su servicio bueno, el 15% muy

bien y el resto lo consideran regular ( véase 5.3.3 ).

Pregunta 4.- Todos los Licenciados en Contaduria, sin
excepcion coincidieron en sefialar que Sl saben cuéles son las

necesidades y expectativas de sus clientes.( véase grafica 5.3 4).

Pregunta 5.- El 90% respondié que Sl abarcan todas las
expectativas de los clientes llevando consigo satisfaccion, el
resto respondi6 que es dificil el complacerlos plenamente.(véase
grafica5.3.5).
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Pregunta 6.- Sin embargo la totalidad de los Licenciados en
Contaduria han adoptado diferentes medidas para mejorar, las
cuales son: La capacitacion continua del Licenciado en
Contaduria 'y del personal, especialidades, atencion
personalizada para conocer las inquietudes y necesidades
mediante visitas, seleccion de personal, distribucion de cliente al
personal y observando las ineficiencias para corregirlas.( véase
grafica5.3.6 ).

Ademas de estas medidas como prioridad, expresaron tambien la
innovacion en tecnologia, organizacion de todos los
procedimientos comparandolos con los resultados de los
objetivos fijados, y adecuando nuevas medidas en base a las

necesidades de cada cliente.

Pregunta 7.- El Cédigo de Etica lo definieron como el conjunto
de normas, lineamientos que regulan la actuacién de la profesién
para desarrollar las actividades de una forma moral, honrada y
con calidad, ayudando a tomar decisiones correctas y evaluando

el trabajo a la luz de la Etica. ( véase grafica 5.3.7 ).
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Algunos otros lo definieron como los requisitos minimos con los
cuales se debe actuar en la profesidn y otros hicieron hincapié en
que la mayoria de las veces no se aplica si no le conviene al

Licenciado en Contaduria.

Pregunta 8.- La totalidad de los Licenciados en Contaduria
consideran trascendentes el aplicar el Codigo de Etica porque
facilita la toma de decisiones, el trato con el cliente y con los
colegas. Ademas es la manera de elevar el nivel de la profesion
ya que con su aplicacion se puede elaborar informacién
confiable para los clientes. De otra forma algunos Licenciados
en Contaduria sefialaron que les gustaria que Sl se aplicara el
Caodigo de Etica profesional en toda su extension porque evitaria
competencias desleales entre los colegas. ( véase grafica 5.3.8).

Pregunta 9.- El Codigo de FEtica sirve de medio para
proporcionar un servicio de calidad para la normatividad que
maneja, la cual si no se aplica de antemano se sabe que faltaria
veracidad y objetividad en el trabajo que desempefia el

Licenciado en Contaduria, respecto a la opinion de los
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Licenciados en Contaduria el 95% contesto que Sl sirve de
medio para proporcionar un servicio con calidad y el resto opino
que NO, porque el Cédigo de Etica solo se encarga de regular la
conducta del profesionista, que el servicio no nada mas se basa
en el nivel del Cédigo sino que también en otros aspectos que

vienen contemplados. ( véase grafica 5.3.9).

Pregunta 10.- La falta de Etica indudablemente trae consigo
mediocridad, ineficiencia en la informacion obtenida,
incumplimiento de las obligaciones al cliente, imagen
perjudicial para los Licenciados en Contaduria. ( véase grafica
5.3.10).

También se genera indiscrecion en la informacion que se
maneja, falta de sentido de responsabilidad y honestidad al

actuar. Ademas de el rechazo de los clientes y de los colegas.
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5.4 PRESENTACION DE RESULTADOS.

OFRECE USTED ALOS CLIENTES?

CALCULO DE
IMPUESTOS OTROS
3 13.33 % )
2333% 0 ATENCION
PERSONALIZADA
16.67 %

/

\ MAQUILA DE

CONTABILIDAD
46.67%

GRAFICA53.1
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2.- ;DE QUE MANERADEFINE USTED EL
SERVICOALCLIENTE?
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4. ;CONOCE USTED LAS NECESIDADES
Y EXPECTATIVAS DE SUS CLIENTES?
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6.- ¢QUE MEDIDAS HA TOMADO PARA
MEJORAR SUS SERVICIOS A LOS
CLIENTES?
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/.- ;COMO DEFINE EL CODIGO DE
ETICA DE SU ORGANISMO AL QUE
PERTENECE?

EXCELENTE 100% BUENO 0%
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/
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APLICARELCODIGODEETICAENEL

MOMENTO DE EJERCER SU
PROFECION?
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9.- ;{CREE USTED QUE EL CODIGO DE
ETICASIRVE DE MEDIO PARA
PROPONER UN SERVICIO DE CALIDAD?
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10 .- ¢ QUE CONSECUENCIAS CONSIDERA
QUE TRAE CONSIGO EL NO TENER
ETICAEN LAPROFESION?
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CONCLUSIONES

La ética profesional contribuye en el desarrollo profesional de

los Licenciados en Contaduria de la siguiente manera:

Proporciona una gran formacion para quienes integran esta
profesion, para ello deben conocerse y aplicarse los postulados
del codigo que es base en el colegio o asociacion a la cual

pertenezcan.

De acuerdo a la investigacion de campo realizada se llega a la
conclusion de que en realidad en la ciudad de Uruapan
Michoacéan los profesionistas de la Contaduria Publica; Ofertan
todos los servicios requeridos por la poblacion, el servicio es
bueno, pero si se conociera a fondo la responsabilidad que se

tiene con los clientes, habria mas satisfaccion.

Es concluyente el hecho de que los Contadores que participaron
en la muestra aceptan conocer el Codigo de su colegio o

asociacion, mas sin embargo reconocen la necesidad de ser mas
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exigentes a la hora de aplicarlo, para que sus servicios satisfagan

al cliente.

El Licenciado en Contaduria como lo hemos visto puede
desempefiar diversos servicios en donde se cuestiona la calidad
de los mismos y esto hace aun mas necesario que el

establecimiento de estrategias permitan alcanzar el objetivo.

La base de estas estrategias creo que es indudablemente la Etica
y siendo mas especifica el Codigo de Etica profesional emitida
por el Instituto Mexicano de Contadores Publicos A.C., el cual
considero que contiene los requisitos minimos para el trabajo

que desempefia el Licenciado en Contaduria.

La Etica profesional ayuda al Licenciado en Contaduria a lograr
el éxito y no solamente la acumulacion de conocimientos
técnicos y cientificos. Probablemente para el que nos ayuda la
Etica enfoca su servicio desde su punto de vista haciendo su
propio Cadigo de Etica, pero hay que recordar que vivimos en

una sociedad, en la cual para poder vivir en armonia tenemos
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que tener ciertas normas o reglamentos que se basen en el

respeto.

En un punto de vista muy personal, indica que lo mejor seria
empezar a considerar ¢;Qué puedo hacer yo, para conocer mas el
Codigo de Etica Profesional para que me ayude desempefiar mi
trabajo mejor? Quiza sea fomentar el desarrollo de los recursos,
el ser humano al tratar a los clientes y a los colegas para

desempefiar un trabajo con calidad.

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

decisiones.

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

solidaridad con los colegas.
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Quizéas lo méas importante en algunos Licenciados en Contaduria
sea el desarrollo econdmico, mas que cubrir las necesidades de
los clientes y en consecuencia repercute en la sociedad e impide

el desarrollo de la sociedad Michoacana.
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