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RESUMEN

Esta investigacion se enmarcé en el area de sistemas de gestién de la calidad por
cuanto se considero6 la integracion de la calidad al servicio de consultoria contable. El
objetivo general fue el desarrollo de un modelo integral de sistema de gestiéon de la
calidad para empresas que prestan servicio de consultoria en el area contable para
PYMES. Se apoy6 en las tendencias actuales en la contabilidad como lo son las NIIF
para las PYMES (2009), se consideraron los principios de la norma ISO 9001:2008, y
los criterios de auditoria de la INTOSAI y el COSO. Se usaron en la referencia
bibliografica los modelos de consultoria lo indicado por la OIT. Como se trata de la
prestacion de un servicio, se evaluaron los aspectos que garantizan su calidad. Todos
estos conceptos fueron afianzados por los aportes de otras investigaciones que se
presentan como antecedentes. En el ambito legal se revisaron las leyes, reglamentos y
ordenanzas que intervienen en los procesos contables de una organizacion, los que
tienen que ver con los tributos vigentes en el pais. El tipo de investigacion cientifica fue
de campo no experimental, con un disefio de investigacion-accion practico. Se
presentan los aspectos que se consideran claves para el desarrollo del modelo como
las variables, las fases de la investigacion, el cronograma, el presupuesto y las
consideraciones éticas. El marco referencial en la situacion de las PYMES en
Venezuela es el periodo del primer trimestre de 2014, lo cual fue una de las razones
para desarrollar el modelo para este tipo de organizaciones. El modelo desarrollado en
esta investigacion, es un modelo integral de sistema de gestion de la calidad para
empresas que prestan servicio de consultoria en el area contable para PYMES, que
considera todas las premisas de la serie de normas ISO 9000 que sirve como
referencia para la gestion de la calidad, la norma NIIF para las PYMES (2009) la cual
sirve de guia en la definicion de los procesos contables de este modelo, la normativa
legal venezolana para cumplir con las bases legales y las consideraciones para la
consultoria de empresas segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT).

Descriptores: sistemas, gestion de la calidad, modelo contable, consultoria, servicios,
PYMES.
Linea de investigacién: gerencia estratégica de la calidad.



LISTA DE ACRONIMOS Y SIGLAS

AMEF: Analisis de Modo y Efecto de Falla.

CONINDUSTRIA: Confederacién Venezolana de Industriales.

CONSECOMERCIO: Consejo Nacional del Comercio y los Servicios.

COSO: Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission
(Comité de organizaciones patrocinadoras de la Comisién Treadway).

DFC: Despliegue de la Funcién Calidad.

EFQM: European Foundation for Quality Management (Fundacion Europea
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EFS: Entidades Fiscalizadoras Superiores.
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IFRS: International Financial Reporting Standards (Normas Internacionales de
Informacién Financiera).
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INE: Instituto Nacional de Estadisticas.

INTOSAI: International Organisation of Supreme Audit Institutions
(Organizacién Internacional de Entidades Fiscalizadoras Superiores).

ISLR: Impuesto Sobre La Renta.

ISO: International Organization for Standardization (Organizacion Internacional
para la Estandarizacion).

ISSAI: International Standards of Supreme Audit Institutions (Normas
Internacionales de Entidades Fiscalizadoras Superiores).

IVA: Impuesto al Valor Agregado.

LOTT: Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y Trabajadoras

NIC: Normas Internacionales de Contabilidad.

NIIF para las PYMES: Norma Internacional de Informacion Financiera pare
Pequenas y Medianas Entidades.

NIIF: Normas Internacionales de informacién Financiera.



OIT: Organizacién Internacional del Trabajo.

PCGA: Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados.

PYMES: Pequefia y Mediana Empresa.

QFD: Quality Function Deployment (Despliegue de la Funcién de Calidad).

RUMM: RobUstness Modeling Methodology (Metodologia del Modelo de
Robustez).

SCBA: Sistema de Costos Basado en Actividades.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

TGM: Trabajo de Grado de Maestria.

VBTPEM: Value-Based Total Performance Excellence Model (Modelo de
Excelencia en el Rendimiento Total Basado en Valores).

Ven-NIF: Principios de contabilidad generalmente aceptados en Venezuela.
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INTRODUCCION

En el mundo globalizado de hoy en dia se hace indispensable que las empresas
se mantengan en un continuo mejoramiento de sus practicas para seguir siendo
competitivas en el mercado o ir ganando un mayor porcentaje de participacion

en el mismo.

En esa continua busqueda de la mejora se detecto la oportunidad de incorporar
un sistema de gestion de la calidad a un modelo contable, el cual seguira los
lineamientos de las NIIF para Pymes, respetando la legislacion venezolana
vigente relacionadas con este tema y las consideraciones éticas durante el
proceso de investigacion cientifica. Con la incorporacion de todos estos
elementos, el de la consultoria, la calidad de servicios y los principios de

auditoria, se desarrollara un modelo integral objeto de este estudio.

Para el logro de los objetivos de la investigacion, el Trabajo de Grado de
Maestria (TGM) se estructuré en doce secciones o capitulos, iniciando con el
planteamiento del problema, la sistematizacion de la investigacion, los objetivos,
el alcance, las limitaciones y la justificaciéon. Luego, se explican los
antecedentes, bases tedricas y bases legales que sustentan el estudio, la
metodologia empleada y marco referencial considerados, el desarrollo de los
cinco objetivos especificos de la investigacion, el analisis de resultados, las

lecciones aprendidas, conclusiones y recomendaciones.
El TGM que se presenta esta estructurado de la siguiente forma:

CAPITULO | — PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION, en este capitulo se
presenta el problema que da origen a este planteamiento, el cual se justifica, se
define su alcance y limitaciones. Para su desarrollo se establecieron los
objetivos, el general y los especificos, y se generan una serie de preguntas que

podran responderse a lo largo del proceso de desarrollo.



CAPITULO 1l — MARCO TEORICO, aqui se especifican las bases teoricas
necesarias para el desarrollo de la investigacion, incluyendo otros estudios que
lo anteceden y las teorias, modelos y normas que aportan al desarrollo del
modelo objeto de este trabajo especial de grado. También, se enumeran las
bases legales que se consideraron para cumplir con la normativa del pais

donde se desarrolla e implanta el modelo.

CAPITULO Il = MARCO METODOLOGICO, resume el tipo y disefio de la
investigacion. Es el marco que define la forma en la cual se realiz6 el desarrollo
del modelo incluyendo las fases que tuvo el proyecto de investigacion, la
definicion de las variables que intervinieron y las consideraciones éticas ligadas

a la profesién del investigador.

CAPITULO IV — MARCO REFERENCIAL, representa el contexto en el cual fue
desarrollado el modelo, en este caso especifico se trata sobre la situacién de
las PYMES en Venezuela, ya que es el escenario escogido para el

planteamiento de la investigacion.

CAPITULOS V, VI, VII, Vlll y IX, contienen el desarrollo y resultado de ejecucion

de cada uno de los objetivos especificos de la investigacion.

CAPITULO X — ANALISIS DE LOS RESULTADOS, en esta seccion se analiza
los logros de sinergia de los objetivos especificos en el cumplimiento del

objetivo general.

CAPITULO XI — LECCIONES APRENDIDAS, aqui se documenta la bitacora de

desarrollo del proyecto de Trabajo de Grado de Maestria.
CAPITULO XIl — CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Finalmente, se presentan las referencias bibliograficas, legales y electrénicas

que fueron revisadas para la edicion de este documento.



CAPITULO | - PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1.Planteamiento del Problema

En la actualidad, la calidad y especificamente, la calidad de servicio, se ha
convertido en un requisito imprescindible para competir en las organizaciones
industriales y comerciales de todo el mundo, ya que su consideracion impacta
de manera positiva, tanto a corto como a largo plazo, a las empresas

comprometidas con el mejoramiento continuo de la calidad.

De esta forma, la calidad se convierte en un elemento estrategico que confiere
una ventaja diferenciadora y perdurable en aquellas organizaciones que tratan

de alcanzarla.

Para lograr cumplir con las expectativas del cliente, debe existir un sentido
coherente respecto a los requerimientos del cliente y las especificaciones
técnicas consideradas por la organizacion como las necesarias para lograrlo.
Estos aspectos forman parte de un sistema de gestiéon de la calidad, por tanto

se usd como modelo el de las serie de las normas ISO 9000.

Las especificaciones técnicas, las cuales dependeran de la actividad econdmica
de la empresa, complementan el modelo de gestion de calidad para convertirlo
en un modelo integral. En el caso especifico del area contable, existe como
referencia internacional las Normas de Informacién Financiera (NIF) que han
pasado a complementar o a sustituir a las Normas Internacionales de
Contabilidad (NIC) adoptadas desde 1997 a los principios de contabilidad
aceptados en Venezuela. Actualmente, las NIF son de gran relevancia porque
las organizaciones que generen su informacion financiera con esas
caracteristicas podran ser comparables con la de empresas de otros paises, su

adopcion es necesaria para cotizar en la Bolsa de Valores.

A principios del afio 2004, la Direccion Nacional de la Federacién de Colegios

de Contadores Publicos de Venezuela (FC-CPV), tomé la decisién de actualizar



los principios contables aceptados en el pais en concordancia con las NIF
(emitidas en el afio 2003). Asi, a mediados de ese mismo afio se elaboré un
plan para su adopcion y aplicacion de estas normas en el entorno venezolano,
publicando las normas denominadas Ven-NIF. La adopcion de las NIF comenzé
para las entidades cuyos primeros estados financieros conforme a la norma

corresponden a un ejercicio fiscal que comience a partir del 1 de julio de 2009.

Estas normas internacionales, son revisadas por la FC-CPV para el estudio de
aplicabilidad y adaptabilidad a las condiciones legales, econdmicas o técnicas
del pais para decidir si requiere alguna modificacién o simplemente que no sea
aceptada como criterio valido en la contabilidad venezolana. Para las Pequefias
y Medianas Empresas, se aprobd la adopcion de la norma NIIF para las PYMES
en octubre de 2009 como nuevo modelo contable, siendo aplicable para los
ejercicios fiscales que comenzaron desde el 1 de enero del 2011. Dichos
principios, aunque son mundialmente aceptados y exigidos, no se han aplicado

en todas las PYMES Venezolanas.

En vista de estos requerimientos, las empresas deben encontrar la forma de
implementar eficientemente los procesos que estén relacionados con el manejo
de la informacion financiera. En el caso especifico de las empresas que prestan
el servicio de consultoria en el area contable para otras organizaciones,
representa la oportunidad de ofrecer a sus clientes un servicio competitivo al
reflejar su informacién financiera de una forma reconocida mundialmente para

ser comparable en el mercado de valores internacional.

La consultoria, en cualquier parte del mundo, debe responder al entorno en el
que se desarrolla. En Venezuela, debe cumplir con la normativa legal asociada
a cada uno de los tipos de tributos y no puede ser contemplada desde el punto
de vista de la tercerizacion, ya que no esta permitido segun la Ley Orgénica del
Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (2012). En el control de

documentos y registros, se debe considerar el codigo orgénico tributario (2001)



y el codigo de comercio (1995), para definir cuanto tiempo permanece

resguardados y cémo se manejan cuando estén inactivos.

El servicio de contabilidad abarca lo concerniente al registro de ingresos,
egresos y gastos; conciliacién bancaria, elaboracién de los estados financieros

y declaracién de los tributos.

Con el planteamiento de este problema, se ha detectado una necesidad y nicho
de mercado que corresponde a todas aquellas pequefias y medianas empresas
que requieran un servicio de consultoria contable de calidad que integre todos
los aspectos aqui mencionados para estar a la vanguardia y al mismo tiempo

cumplir con la legislacion vigente en el pais.

Asi, se propone un modelo integral de sistema de gestiéon de la calidad para
empresas que prestan servicio de consultoria en el area contable para PYMES,
que considere todas las premisas expuestas en este planteamiento, es decir, la
serie de normas I1SO 9000 que servirh como modelo para la gestiéon de la
calidad, la norma NIIF para las PYMES (2009) la cual servira de referencia para
definir los procesos contables de este modelo, la normativa legal venezolana
para cumplir con las bases legales y las consideraciones para la consultoria de

empresas segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT).

Para que el sistema esté completo, hace falta definir como se realizaran las
auditorias internas, contemplando los criterios de la calidad establecidos en la
serie de normas ISO 9000 y considerando los aspectos de las auditorias
contables que definen entes de referencia internacional como la Organizacion
Internacional de Entidades Fiscalizadoras Superiores (INTOSAI) y el Comité de

organizaciones patrocinadoras de la Comision Treadway (COSO).

Durante la creacion dicho modelo, se definiran los elementos que requiere la
empresa para su sistema de gestion. En él se detalla la politica, y se incluye la
estructura organizativa, las responsabilidades, las practicas, los procedimientos,

los procesos y los recursos para llevar a cabo dicha politica. Una buena
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actuacién en este aspecto supone una mejora de la competitividad de la
empresa que desarrolle este modelo por ser un factor diferenciador en los
servicios de consultoria en el area de contabilidad y representara un gran valor

agregado para las PYMES que reciban este servicio.
1.2.Interrogante de la Investigacion

La principal interrogante que da origen a esta investigacion, se refiere a como
se puede desarrollar un modelo que integre a un sistema de gestion de la
calidad con el servicio de consultoria contable que se presta a pequefias y

medianas empresa en Venezuela.
1.3.Sistematizacion de la Investigacion

“Como complemento a los objetivos de investigacion, se plantean las preguntas
de investigacion, que son aquellos que pretende responder al finalizar el estudio
para lograr los objetivos” y deben ser congruentes con los mismos (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010, p.365).

Asi, partiendo del planteamiento del problema antes expuesto, surgen las

siguientes interrogantes a resolver durante la investigacion:
¢ Cuales son las bases legales que intervienen en los procesos contables?

¢ Cuales son las metodologias o herramientas disponibles que se utilizaran en

esta investigacion para disenar el modelo de gestion de la calidad?

. Como se pueden integrar en un modelo los principios de calidad con los

contables?
¢ Cuales son las normas y directrices disponibles en materia contable?

¢Cuales son los indicadores que se utilizaran para medir el desempefio y la
calidad del modelo en una empresa piloto y que cumpla con los lineamientos de

aseguramiento de la calidad?



¢Como se disefiaran las auditorias para medir la eficiencia y calidad del

modelo?
¢, Cuales son las mejores practicas de consultoria de empresas?

¢Cuales seran los resultados de la implantaciéon del modelo en una empresa

piloto siguiendo directrices en materia de calidad?
¢, Cémo puede mejorarse el modelo a partir de los resultados del piloto?

1.4.Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo general

Desarrollar un modelo integral de sistema de gestion de la calidad para
empresas que prestan servicio de consultoria en el area contable para PYMES

en Venezuela.
1.4.2. Objetivos especificos
= Caracterizar los procesos de consultoria en el area contable.

» |dentificar los elementos y requerimientos del modelo integrado a disedar,

alineados a la calidad.
= Disefar el modelo integral de sistema de gestién de la calidad.
» Planificar la implantacién del modelo en una empresa piloto.

= Evaluar la implantacién del modelo.

1.5. Justificacion e Importancia de la Investigacion

La presente investigacion se justifica por la necesidad de las empresas en ser

competitivas y de tener ventajas que las diferencien del resto. En este caso la



propuesta de valor es crear un modelo integral para las pequefias y medianas
empresas que incluya las mejores practicas en materia de gestién de la calidad
y de los principios contables mundialmente aceptados como lo son las normas
NIIF, especificamente para este caso la NIIF para las PYMES publicada en el
ano 2009. Ademas, debe integrar el entorno legal del pais, las bases de la
consultoria de empresas y las directrices para el desarrollo de las auditorias de

los estados financieros.

Asi, este modelo representa una ventaja competitiva tanto para las empresas
que prestan el servicio de consultoria en el area contable como para aquellas
que lo reciben. En el primer caso, muchas las empresas que compiten en esta
area en Venezuela no aplican los principios establecidos en la NIIF para las
PYMES (2009) o no contemplan la gestion de la calidad en sus procesos. Para
quien recibe el servicio tiene el valor agregado de la calidad en el servicio, en la
informacion que se genera y el de poder comparar su informacion financiera
con la de otras empresas en cualquier parte del mundo donde se apliquen estos

criterios, facilitando las transacciones y negociaciones internacionales.
1.6.Alcance y Limitaciones

Este estudio, se realiz6 tomando en cuenta los criterios, normas, leyes
disponibles para el manejo de la calidad y de los procesos contables de una
empresa. El modelo se aplicé a una PYME en 2 alcaldias tipo en Venezuela.
Los resultados fueron evaluados y las conclusiones sirvieron para la revision y

mejora del modelo inicialmente propuesto.



CAPITULO Il - MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la Investigacién

Celiz (1997), como requisito para obtener la Maestria en Ingenieria, elaboré su
tesis sobre el “Proceso de implantacién de gestion total de la calidad en el
departamento de quimica”, documento que presenta el desarrollo del
planeamiento estratégico y de los pasos dados por el Departamento de
Quimica, para ingresar en un proceso de Gestion Total de la Calidad y
aplicacion de "reposicion coordinada de inventarios", a las compras realizadas

por este departamento durante el afio fiscal de 1995-1996 es presentada.

Mediante un proceso de alineamiento, se determiné el grado de importancia
que tienen los clientes del departamento, los proyectos que la direccion

pretende desarrollar durante el afio fiscal 1997-1998.

Se encontraron situaciones dentro de sus procesos administrativos, que pueden
ser mejoradas mediante la utilizacién de técnicas empleadas por la Gestion
Total de la Calidad.

El sistema de reposicién coordinada de inventarios (con y sin descuento) fue
comparado con el sistema de cantidad economica de pedido (EOQ),
comprobandose que el primero, con un descuento de cuarenta por ciento y una
cantidad de compra de $5000, representa un ahorro de $49,958 frente a la
cantidad economica de pedido y un ahorro de $27,489 frente al sistema de

reposicion coordinada de inventarios sin descuentos.

Este documento, representa para el investigador una guia para la implantacion
de un sistema de gestion de la calidad desde sus fases iniciales como la
planeacion estratégica, pasando por las acciones tomadas para la creacion de

la gestion total de la calidad hasta las conclusiones del estudio.



Palabras clave: Social sciences (ciencias sociales), Education (educacion),
Applied Sciences (ciencias aplicadas), Spanish text (texto en espaiiol), Total

Quality (calidad total), Management (gerencia).

Romero (1999), realizé su tesis para optar al titulo de Maestro en Ingenieria
sobre “Disefio del sistema de contabilidad de costos basado en actividades para
Hanes Menswear of Puerto Rico Inc.”, la cual resume de la siguiente manera:
Actualmente los sistemas de contabilidad tradicional han manifestado diversas
deficiencias. Por ejemplo, estos sistemas no permiten obtener costo acertado
de los productos debido a que se utilizan pocos generadores de costos para
calcular las tasas de segregacién de costos indirectos. Este trabajo esta basado
en la necesidad de tener técnicas mas precisas para distribuir los costos a los
productos. Nuevas investigaciones se enfocan en las actividades involucradas
en los procesos de manufactura de los productos. Este nuevo enfoque es

conocido como sistema de costos basado en actividades.

En este proyecto se desarroll6 un sistema de costos basado en actividades
(SCBA) en una empresa dedicada a la manufactura de productos textiles (ropa
interior masculina), Hanes Menswear Inc de Puerto Rico. Se disefié un sistema
de contabilidad de costos basado en las actividades y se compardé con el
sistema existente en ese momento. El sistema que se disefi6 refleja todas de
las actividades de los proceso de produccion y distribuye los costos indirectos a

los productos de acuerdo a las actividades requeridas para ser manufacturados.

Los resultados de la comparacion entre el sistema disefiado y el existente
indicaron que el sistema utilizado en Hanes Menswear Inc. provoca un subsidio
entre productos, donde los productos de alto volumen altos subsidian a los de
bajo volumen. Entre las alternativas propuestas, se escogié aquella con poca

complejidad afiadida en relacion al sistema existente.

Otra fase era la utlizacion de SCBA como una herramienta para el

mejoramiento continuo. Un sistema de costos basado en actividades permite

10



visualizar las actividades que consumen mayor cantidad de recursos. Estas
actividades pueden ser objeto de estudio para la reduccion de gastos de la

compaifiia.

Esta tesis representa un aporte para el investigador ya que presenta los pasos
necesarios para implementar un sistema de contabilidad en una empresa.
Proporciona una metodologia estructurada que integra todas las areas de la

organizacion.

Palabras clave: Social sciences (ciencias sociales), Applied sciences (ciencias

aplicadas), Spanish text (texto en espafiol).

Eito (2000), en su articulo “La gestién del documento de archivo y el alcance de
la gestion documental tradicional’, indica que la tecnologia debe servir para
soportar y optimizar nuestras practicas de gestion. En cualquier caso, al disefiar
una estrategia para la gestién de documentos electrénicos, no debemos olvidar
el valor tradicional —y no perecedero— que tienen los documentos para las

organizaciones.

Esta perspectiva debe complementar cualquier proyecto para la gestion de
documentos, y en el momento de definir las especificaciones para los sistemas

se debe tener en cuenta las necesidades especificas del documento de archivo.

Es una referencia importante porque indica los requisitos para la gestién de los
documentos de archivo, lo cual es parte fundamental del control de documentos

y del control de registros que forma parte del sistema de gestién de calidad.

Duréndez (2001), en su tesis doctoral titulada “La auditoria de cuentas en
Espafia: un Estudio empirico sobre la funcién, utilidad y comprensién del
informe de auditoria” se acerca a la situacion de la auditoria financiera en
Espana, a través de un estudio empirico dirigida a companias, instituciones de
crédito, analistas financieros y auditores. La metodologia esta basada en la

elaboracion de una encuesta como una manera de obtener la informacion
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necesaria para poner a prueba las hipétesis. Los resultados obtenidos suponen
la validacién sobre la parte de auditores, companias y usuarios de la utilidad del
informe de auditoria para el proceso de toma de decisiones, asi como la
confirmacion de que el modelo normalizado actual del informe es comprensible
y supone unos buenos medios de la comunicaciéon del trabajo que el auditor

lleva para los usuarios interesados en la informacién financiera.

Este documento representa una referencia en el tema de las auditorias
contables, la cual permite definir la funcién actual de las auditorias, los
organismos que emiten normas o directrices sobre ella, la historia de la
auditoria, el papel del auditor, el informe y su comprension, las etapas en el
desarrollo de la auditoria y la percepcion de cada uno de los involucrados en el
proceso. Las auditorias representan una parte importante del modelo que se

pretende desarrollar con esta investigacion.

Palabras clave: Social sciences (ciencias sociales), Spain (Espafa), Audit
report (informe de auditoria), Social agents (agentes sociales), Spanish text

(texto en espafiol).

Torres (2002), en su tesis de Maestria en Gerencia de Empresas, “Outsourcing
de control de gestion para las PYMES venezolanas®, propone un modelo con la
finalidad de que las PYMES que no cuentan con una gerencia estratégica
puedan controlar su gestién a través del servicio de Outsourcing, aportando al
pequefio y mediano empresario, las herramientas necesarias para el manejo de
informacién sustentado en indices que miden los logros alcanzados en la
ejecucion de las estrategias, los objetivos, las acciones y los resultados, para
asi determinar el desempefio organizacional en relacién a su direccionamiento

estratégico.

El estudio va dirigido a las PYMES venezolanas, para el cual se plante6 el
desarrollo de un modelo de control de gestion en funcién de cuatro indicadores

macro: productividad, rentabilidad, satisfaccion al cliente y recursos humanos.
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Para el disefio y construccion del modelo integral de medicion de gestion de las
PYMES, se siguioé un proceso general que se ajusta a las necesidades de cada
empresa, partiendo en la formulacion estratégica y finalizando con la aplicacion
de indicadores con la finalidad de medir y retroalimentar el sistema de la

empresa.

Si bien, existe un sin numero de indicadores de gestion empresarial, para el
caso particular de las PYMES venezolanas se planteé un modelo de facil
aplicabilidad y analisis basado en aquellos indicadores que mejor satisfacen las

necesidades empresariales venezolanas.

Dicha investigacién presenta dos factores muy importantes a considerar en este
trabajo de grado: el servicio de outsourcing y las pymes. Representa parte del
marco referencial al introducir la definicion y la situaciéon de las pymes en

Venezuela. También define la practica del outsourcing y sus beneficios.

Palabras clave: Universidad Metropolitana, Trabajo de Postgrado, 2002,
Contratantes externos, Estudio de casos Microempresas, Control Planificacion

estratégica, Contratos de servicios, Texto Completo.

Acevedo, et. al. (2008), en su articulo “Implantacion del Modelo Nacional para
la Calidad Total en el Laboratorio Clinico” describe como Certus Laboratorio
Clinico, de la ciudad de Tijuana Baja California, México, ha encauzado su
evolucién, crecimiento y desarrollo sobre la base de modelos y sistemas de
calidad total, empezando por la planeacion estratégica y el diseno,
organizacion, desarrollo, control y certificacion del SGC: Sistema de Gestion de
Calidad, bajo la Norma ISO 9001 en el afio 2000, el cual se certificé en la
version del sistema 1ISO 9001:1994 por el organismo internacional certificador
BVQi (Bureau Veritas Quality International de México) con el alcance de
«Servicios de Laboratorio de Analisis Clinicos de Estudios de Rutina,
Especiales y Referencia». En el afio 2003, se hizo la transicion de la
certificacion a la version de la Norma 1SO 9001:2000. A partir del afio 20086, la
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alta direccién de Certus tomo la decision de adoptar el Modelo Nacional para la
Calidad Total. A fin de estructurar su cultura y esquemas de trabajo dentro de
este modelo, hubo que redisefar e implantar un enfoque que permitiera
direccionar e integrar los esfuerzos de la organizacién, con el propésito de
incrementar la creacion de valor para clientes, personal, comunidad y
accionistas, ademas de mejorar su posicidbn competitiva en este sector. La
organizacién ha participado en el Premio Baja California a la Calidad y
Competitividad en dos ocasiones, habiendo logrado el Premio 2007 en la
Categoria de Servicios. En este trabajo se describe el Sistema de Gestion de la
Calidad Total del Laboratorio Certus que conforme al Modelo Nacional para la
Calidad Total tiene como principal propdsito «impulsar la competitividad de las
organizaciones mexicanas de cualquier giro o tamafio, para proyectarlas a ser
de clase mundial», destacando los resultados logrados a la fecha y
compartiendo algunas de las conclusiones que se han derivado de la
experiencia obtenida, desde la forma de implantar un sistema de gestién por
calidad total y los obstaculos que se deben enfrentar hasta los beneficios
alcanzados. Actualmente, Certus Laboratorio Clinico se esta preparando para
cumplir la Norma 1SO 15189:2003 «Requisitos particulares para la calidad y la

competencia de los Laboratorios Clinicos.

En este articulo se presenté como aplicar un sistema de gestion de calidad
total, tomando como referencia la norma ISO 9001:2000 y la norma ISO
15189:2003. Presenta el enfoque que utilizaron para definir los procesos, los
indicadores, la metodologia para su implantacion, entre otros aspectos

requeridos para definir y aplicar el sistema de calidad total a una empresa.

Palabras clave: Calidad total, certificacion, Modelo Nacional para la Calidad

Total, competitividad, ser de clase mundial.

Perdomo y Ferrer (2008), en su articulo “Elevacién de la calidad en los
servicios a partir de la interrelaciéon clientes internos y externos” disefian una

metodologia que permita a las empresas medir y elevar la calidad en sus
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productos y/o servicios, aplicando el modelo de gestion de la calidad segun ISO
9001:2008, integrado a requisitos vinculados con la formaciéon del Capital
Humano. Su aplicacion garantiza a las organizaciones mayor confianza en Iz
capacidad de sus productos y un marco para la mejora continua a partir de una
mayor formacion de los clientes internos. Al evaluar sus resultados en la
practica, las autoras comprobaron la correlacién existente entre la satisfaccion
de los clientes internos y externos y un aumento de la productividad de la

organizacion.

Este documento explica la correlaciéon que existe entre la satisfaccion del cliente
interno con la del cliente externo, y como influye la gestion del capital humano
en la calidad de servicio que se presta a los clientes. Estos son factores que
junto a los demas requisitos de la ISO 9001:2008 contribuyen a la mejora de la

productividad y de la calidad de los servicios de la empresa.

Palabras clave: Productividad, satisfacciéon clientes internos y externos,

Sistema de Gestion de la Calidad.

Quijada (2008), en su tesis para optar al titulo de Especialista de Sistemas de
la Calidad denominada “Sistema de documentacion del sistema de gestion de la
calidad para una empresa nacional de transporte de encomiendas” indica que
En la actualidad las empresas se encuentran en un mercado altamente
competitivo donde las exigencias de los clientes varian constantemente, lo que
implica que las empresas se encuentran en un cambio constante para

asegurarse de su permanencia en el mercado.

Por tal razén, las empresas se ven en la necesidad imperiosa de implementar
herramientas gerenciales que les permitan mejorar eficazmente sus procesos,
para asi disminuir o evitar desviaciones y ser cada vez mas productivas, lo cual
ha generado que hoy en dia las empresas se avoquen a implementar un
Sistema de Gestion de la calidad que les permita tener un enfoque sistematico

de los procesos y de los clientes y estar atentos al mejoramiento continuo de
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sus procesos; para poder mantener la fidelidad de sus clientes. El desarrollo de
un sistema documentado es uno de los pilares fundamentales del sistema de
gestiébn de calidad, ya que permite saber el Qué, Como y Cuando de las
actividades relevantes que afectan sustancialmente la calidad del producto o

servicio prestado.

En esta investigacion, enmarcada en la modalidad de proyecto factible,
apoyada en una investigacion de campo, con un disefio de investigacién no
experimental, transeccional, descriptivo, se presenta una propuesta de un
sistema de documentacion para la empresa Documentos Mercantiles, S.A,,
durante el estudio se procedié a levantar los procesos actuales de la empresa
para poder determinar la documentacién necesaria, se realiz6 un diagnéstico de
la situacion actual con respecto a la noma Venezolana COVENIN-ISO
9001:2000, para de esta manera determinar el grado de cumplimiento, el cual
servira de base para el desarrollo del sistema documental que permita eliminar

las brechas existentes.

El levantamiento de la informacién se realiz6 sobre la observacion directa de los
procesos Yy entrevistas al personal involucrado, obteniéndose como resultado de
la comparacion del cumplimiento actual del sistema de documentacion, de la
empresa objeto de estudio, respecto a los requisitos establecidos, para tal fin,
por la Norma COVENIN-ISO 9001:2000. Se desarroll6 una matriz de
responsabilidad para determinar los roles que cumplen las personas que
elaboran, revisan y aprueban la documentacion, y se desarrollaron elementos
para mantener la homogeneidad y adecuacion en la elaboracién y modificacion
de los documentos, estableciéndose la responsabilidad para la elaboracion,

control y difusién a través de la Coordinacién de la Calidad.

La revision de este documento representa una contribucion para este trabajo de
investigacién ya que describe el sistema de documentacion para un sistema de

gestion de la calidad, lo cual es una parte importante del modelo que aqui se
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desarrolia. De esta forma, se cubre el requisito del control de documentos y

registros.

Palabras clave: documentacion, empresas, encomiendas, gestion de la
calidad, sistemas, transformacién social, Universidad Catélica Andrés Bello

(Venezuela).

Soto, et. al. (2008), en su publicacion “Fundamentos tedricos del modelo
contable comin para las pymes de américa latina: una alternativa a la
regulacién contable internacional IASB” presentan una aproximacién a los
aspectos descriptivos de la regulacion contable, los aspectos relevantes de la
normalizacion internacional, los efectos de la regulacién contable, las
condiciones actuales del desarrollo econémico-contable, la ubicacion de la
contabilidad en el campo del conocimiento y su funcién social y, finalmente, una
propuesta para el desarrollo de la contabilidad al considerar distintos obstaculos

en el proceso de armonizacion.

Explica el contexto de las normas contables emitidas por el |ASB, los
inconvenientes de la contabilidad anterior, los efectos de la regulacion en los
paises de América Latina y la funcién social que deberia cumplir. Deberian ser

imparciales y no responder a intereses econdémicos o politicos particulares.
Palabras clave: Latinoamérica, modelo contable, Pymes, regulacién contable.

Heras, et. al. (2009), escribieron un articulo titulado “Impacto competitivo de las
herramientas para la gestion de la calidad”, donde se evalta el impacto de las
herramientas para la gestion de la calidad en la competitividad de las
organizaciones, tomandose como referencia dos modelos distintos de gestion
de la calidad: el establecido por el estandar ISO 9001:2000 y el del modelo de
autoevaluaciéon EFQM. A tal efecto se analiza la informacion proveniente de un
estudio empirico en el que participaron 107 evaluadores de modelos de gestion
de la calidad. De los resultados obtenidos se observa que las organizaciones

con sistemas de gestion de la calidad basados en la norma ISO 9001:2000
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utilizan mayoritariamente herramientas de proposito «general», disefiadas para
el analisis de su situacion y para extraer propuestas de mejora, [o que tiene un
impacto relativamente positivo en su competitividad. Por otra parte, las
organizaciones que adoptan el modelo EFQM utilizan herramientas mas
especializadas y focalizadas, lo que les lleva a una mejora notable en aspectos
més concretos de su capacidad competitiva. La clasificacion de herramientas
para la mejora de la calidad que se propone en el articulo podra servir de apoyo
a las organizaciones interesadas a la hora de escoger las herramientas mas

efectivas en funcion de la estrategia de calidad que adoptan.

La principal contribucion de este articulo es que clasifica las herramientas de la
calidad e indican cuales de ellas son mas efectivas. Es un criterio importante

para tomar la decisiéon adecuada sobre las herramientas a utilizar.

Palabras clave: EFQM, Models and quality management systems (Modelos y
sistemas de gestion de calidad), ISO 9001:2000, Tools for quality management

(Herramientas de mejora de la calidad).

Salazar-Baquero (2009), publicoé su texto denominado “Comparacién entre la
Norma Internacional de Informacion Financiera para Pequefias y Medianas
Entidades (NIIF para PYME) y la normatividad colombiana”, el cual representa
un esfuerzo de los profesores del Area de Contabilidad Financiera del
Departamento de Ciencias de la Contabilidad, por comparar la Norma
Internacional de Informacién Financiera para Pequefas y Medianas Entidades
(NIIF para PYME), tal como son definidos por el Consejo Internacional para
Estandares en Contabilidad (IASB), con la Regulacion Contable en Colombia.
La comparacién se hace agrupando algunas secciones de las NIIF segun
caracteristicas particulares y comparandolos después con las Regulaciones
Contables en Colombia mas relevantes. Alli donde parece apropiado,
planteamos algunas recomendaciones con el objeto de ajustar la debida
normativa contable colombiana. Entre las principales diferencias, encontramos

que las NIIF para PYME incluyen mejores parametros con respecto a la
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distincion y la medicion de entradas en los tratados financieros; de igual
manera, se toman mas medidas de valor razonable y se tiene como practica
comun el empleo de medidas que reconocen el valor del dinero en el tiempo.
Por tanto, el presente texto pretende abrir la oportunidad para reflexiones mas
profundas, asi como promover la contribucion de alternativas en la busqueda de
un nuevo modelo contable en Colombia, capaz de desarrollar las regulaciones
establecidas por el Decreto 13 14 de 2009.

Resulta una referencia importante porque describe cada uno de los aspectos
que conforman la NIIF para PYMES e indica las caracteristicas de las empresas

gue pueden aplicar estas normas.

Palabras clave: Colombia, Contabilidad, Contabilidad Internacional, Decreto
2649 de 1993, Norma Internacional de Informacién Financiera para Pequeias y
Medianas Entidades (NIIF para PYME), normas internacionales de contabilidad,

Pequefia y mediana empresa.

Anselmi y Marquez (2010), en su tesis de Maestria en Administracion Mencién
Gerencia de Finanzas, “Impacto de la adopcion de las VEN-NIF en la valoracién
de la Arrocera ABC, C.A. (PYMES) a través del método Descuento de Flujo de
Caja Libre”, menciona que El 2011 sera un afio de cambios para la pequefia y
mediana industria ya que deberan adoptar todas las premisas y supuestos
basicos que regulan el ambito de accion del contador publico, incluidos en las
Normas Internacionales de Informacion Financiera (VEN-NIIF) aprobadas por la

Federacion de Colegios de Contadores Publicos de Venezuela.

El contenido del presente trabajo se enfoco en evaluar, a través del método de
descuento de flujo de caja libre, el impacto que acarrea la adopcion de las
dichas normas en comparacion con las previamente existentes llamadas VEN-
GAAP en la valoracion de la Arrocera ABC C.A.

Esta investigacion representd un punto de partida para idear el modelo de

sistema de gestion de la calidad integrando los aspectos relacionados con la
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adopcién de las normas VEN-NIF en pymes, ya que se detallaron los pasos
para implementar dichas normas en una empresa y se determino el impactc

que genera.

Palabras clave: Estados financieros, Flujo de caja, Normas Internacionales de

Informacién Financiera, Texto Completo.

Curvelo (2010), en el articulo “Teorias y praxis de los modelos contables para
la representacion de la informacién financiera” analiza los modelos en
contabilidad desde la perspectiva de los requerimientos de la informacion
financiera, para lo cual acude a una reconstruccién de los diferentes modelos
usados para la valoracidon y representacién. Metodologicamente es una
investigacién cualitativa y segun su disefio es de tipo teodrica o bibliografica.
Como conclusién se evidencia que los modelos contables pueden construirse a
partir de una realidad que se fundamenta por el interés del hombre en
comprender y explicar el entorno en el que se desenvuelve, lo que le facilita la
interpretaciéon y prediccion de situaciones especificas, permite que en
contabilidad los mismos no solo se limiten a la informacién financiera sino la
relacion de esta con los aspectos sociales, ambientales, economicos, y entre

otros, los administrativos.

Se compararon los modelos histéricamente utilizados para representar la
contabilidad para luego definir los elementos que se requieren para la
construccion de un nuevo modelo que no se limita a mostrar la informacién

financiera.

Palabras clave: Informacion contable financiera, informacion financiera,
interpretaciones contables, Modelos, modelos contables, representacion,

teorias.

Adbullah, et. al. (2012), en su articulo “Value-based total performance
excellence model: A conceptual framework for organisations” presenta un marco

conceptual para el desarrollo de un modelo de excelencia en el rendimiento
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total basado en valores (VBTPEM) en las organizaciones. Este modelo implica
valores fundamentales como un componente estratégico para una organizacién
para lograr la excelencia de rendimiento total. EI| VBTPEM es una extensién de
la version anterior de la TPEM (modelo de excelencia en el rendimiento total)
propuesto por Husain et al. [Husain, N., Abdullah, M., Idris, F., y Sagir, RM
(2001). El modelo de excelencia en el rendimiento total de Malasia: un marco
conceptual. Gestion de Calidad Total, 12 (7 y 8), 926-931] y Abdullah et al.
[Abdullah, M., Husain, N., & Nik Hassan, NM (2008). Directrices para la
aplicacién de modelo de excelencia en el rendimiento total basado en el valor
en las organizaciones empresariales. Las presentaciones en el Foro
Perspectiva Islamica, Manila, Filipinas]. Esta extensién integra las partes
intangibles de medicién del desempefio que se han vuelto un tema central en
muchas organizaciones. Por lo tanto, este documento analiza los principales
valores asociados a cada uno de los criterios en el marco TPEM. La importancia
del estudio es que contribuye a la version extendida de la investigacién de la
medicién del desempefio mediante la integracion de los valores fundamentales
en el marco total de excelencia en el desempefio. La nocién de excelencia en el
rendimiento total de los valores impulsada aplica a una organizacién que logra
superioridad en ambas actuaciones financieras y no financieras, debido al
refuerzo y la internalizaciéon equilibrada, viable, alineadas, y los valores
fundamentales auténticos en esa organizacién [Hultman, K., y Gellerman, B.
(2002). Equilibrar los valores individuales y organizacionales: Caminando por la

cuerda floja al éxito. Hoboken, NJ: John Wiley & Sons].

Este articulo proporciona informacién importante para el desarrollo de este
trabajo de grado de maestria porque parte del modelo de excelencia EFQM
para definir los indicadores que sirven para medir el desempefio basado en
valores. Como su titulo lo indica, es un marco conceptual para las

organizaciones, que le permite valorar su rendimiento.
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Plantean que generalmente las organizaciones miden su desempefo
considerando indicadores financieros, de calidad, de productividad pero que no
miden aspectos subjetivos, siendo tan relevantes para la adaptabilidad y
competitividad de una empresa. Por tal motivo, introducen un grupo de 6
valores fundamentales para cada uno de los 11 criterios del modelo original del
EFQM. El esquema se presenta en la figura ll-1, en inglés como se incluye en el

articulo y la adaptacién al espafiol en la figura IlI-2 (ver pagina 23).

Figura II-1.Modelo de excelencia en el rendimiento total basado en valores.
Fuente: Abdullah et al (2012).



Figura II-2. Modelo de excelencia en el rendimiento total basado en valores
(traducido al espafiol).
Fuente: Adaptado de Abdullah et al (2012).

Palabras clave: core values (valores fundamentales), total performance
excellence model (modelo de excelencia en el rendimiento total), value-based
total performance excellence model (modelo de excelencia en el rendimiento

total basado en valores).

Shaukat, et. al. (2012), en el resumen de su articulo titulado “Modeling
robustness behavior using aspct-oriented modeling to support robustness
testing of industrial systems” indican lo siguiente: modelos basados en pruebas
de robustez requieren del comportamiento preciso y completo. Por ejemplo, las
maquinas de estado pueden ser utilizadas para modelar el comportamiento del
software cuando el hardware (por ejemplo, sensores) se rompe y se alimentan a

una herramienta para automatizar la generacién de caso de prueba. Pero el
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comportamiento de solidez es un comportamiento transversal y, de ser
modelada directamente, a menudo resulta en grandes maquinas de estado
complejas. Esto en la practica tienden a ser propensos a errores y dificil de leer
y entender. Como resultado, el modelado de comportamiento robustez de esta
manera no es escalable para sistemas industriales complejos. Para superar
estos problemas, la modelizacion orientada a aspectos (AOM) se puede
emplear para modelar el comportamiento robustez como aspecto en forma de
maquinas de estado especificamente disefiadas para modelar el
comportamiento robustez. En este articulo, presentamos una Metodologia de
Modelado de Robustez (RUMM) que permite modelar el comportamiento
robustez como aspectos. El objetivo es tener una metodologia completa y
practica que abarca todas las caracteristicas de las maquinas de estado y
conceptos de aspectos necesarios para el modelo basado en pruebas de
robustez. En el nucleo de RUMM es el perfil UML (AspectSM) que permite los
aspectos de la maquina de estado de modelado UML como maquinas de
estados de UML (maquinas de estado de aspectos). Por lo que un enfoque,
basandose en un estandar y el uso de la notaciéon de destino como base para
modelar los aspectos a si mismos, se espera que haga la adopcidn practica de
los aspectos mas facil modelar en contextos industriales. Se ha utilizado
AspectSM para modelar el comportamiento transversal de robustez de un
sistema de videoconferencia y discutir los beneficios de hacerlo en términos de

reduccion del esfuerzo de modelado y mejorar la legibilidad.

Este documento representa un aporte para el desarrollo del objetivo especifico
IV de esta investigacion ya que describe un modelo robusto para la prueba de
conceptos del modelo desarrollado. La robustez indica el grado en el que un
sistema o sus componentes pueden funcionar correctamente en la presencia de
entradas invalidas o en condiciones ambientales de estrés. Permite manejat
situaciones que no deberian ocurrir para hacer los ajustes en el modelo que
permitan garantizar su funcionamiento y a su vez, procurar que no se

introduzcan demasiadas redundancias que hagan muy largos o complicados los
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procesos. El diagrama de la metodologia del modelado de robustez (RUMM) se

presenta en inglés en la figura II-3 y traducido al espafiol en la figura Il-4.

UMLSEatemachines
__ AL Develop 3 concepiual _ A2: Deveiap 3 behavictsl model of
modd of & system the systemn as UL state machine
UL ClassOlagrmn
Ad: Develop a chaes
diagram for a robustness e A3 Dowveiop faul taxonomy
Fault T axonomy
mpact
AspertClass Diagran
Aspectitatesachine AS: Deline ordering of
— - atpcts using a state
machine for the aspect machine
WoavingDirectiveStatemachine
WovenStatemachine
AT Weave aspects with
behaviousal models

Al and Al Ad w0 Ak TS AT Asomated

Figura 11-3. Metodologia del modelo de robustez (RUMM)
Fuente: Shaukat, et. al (2012).

Maguinas de

estado UML
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directiva de entrelazamiento
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Figura Il-4. Metodologia del modelo de robustez (traducido al espafiol).
Fuente: Adaptado de Shaukat, et. al (2012).
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Palabras clave: Aspect-oriented modeling (modelado orientado a aspectos),
UML state machines (maquinas de estado UML), Robistness (Robustez), UML
profile (perfil UML), Crosscutting behavior (comportamiento transversal),

Robustness testing (pruebas de robustez).
2.2.Bases Tedricas

En esta seccion se presentan las definiciones y los temas segun el criterio de
varios autores, que conforman el fundamento teérico del presente Trabajo de
Grado de Maestria. Asi, se presentan los diferentes temas que se integraron en
el desarrollo del modelo para que cumpla con los estandares de calidad. Esta

informacién permite abordar dicho tema de manera clara y precisa.
2.2.1. Sistemas de gestion de la calidad

El primer tema a definir es el sistema de gestion de la calidad que se usé como

guia para el desarrollo del modelo.

Un sistema, segun lo expuesto en la norma FONDONORMA-ISO 9000:2006, es
un “conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian” (p. 9).
En esa misma norma, se define el sistema de gestion de la calidad como
aquella parte del sistema de gestion de la organizaciéon enfocada en el logro de
resultados, en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun
corresponda. Es un modelo estandarizado de gerencia basado en un enfoque
sistematico para realizar una labor efectiva que conduzca al logro de los
objetivos planteados relativos a la gestion de la calidad de una organizacion o

empresa.

El concepto de la gestion de la calidad es dificil de definir porque es abstracto,
intangible y complicado de medir. En muchos casos se define de forma
incompleta o muy idealista, algo que dificiilmente se pueda poner en marcha.

Por las razones expuestas, se propone el concepto de enfoque de Gestion de la
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Calidad, “utilizado para describir un sistema que relaciona un conjunto de
variables relevantes para la puesta en practica de una serie de principios,
practicas, y técnicas para la mejora de la calidad” (Camisén, et al, 2006, p. 211).
Dicho enfoque se distingue por sus principios, practicas y técnicas. Los ocho
principios de la gestion de la calidad que se presentan en la norma
FONDONORMA-ISO 9000:2006 son:

Enfoque al cliente: una de las principales razones de existencia de las
empresas es el cliente y como consecuencia tiene especial interés en escuchar

Su voz, es decir, sus perspectivas y necesidades.

Liderazgo: en una organizacién hacen falta personas que la dirijan y difundan

la cultura de la calidad.

Participacion del personal: los empleados de una organizacién son clientes
internos y son quienes hacen posible que los procesos se cumplan, asi es
importante que se sientan involucrados para lograr una participacion en

busqueda de la calidad.

Enfoque basado en procesos: la gestiéon es mas efectiva cuando se definen
bien los procesos, y se realizan las actividades para obtener mejores resultados

globales, considerando como afectan a las demas partes del proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: los procesos deben verse y realizarse
como un conjunto de actividades o subsistema que estan relacionados entre si,

debe considerarse que el fin de un proceso, probablemente es el inicio de otro.

Mejora continua: las empresas continuamente deben autoevaluarse para

detectar las posibles fallas y oportunidades de mejora.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: |o que no se mide es
dificil de gestionar. Para la toma de decisiones es muy importante conocer
datos e informacion que permita escoger la opcidon mas conveniente segun el

contexto en el que se desarrolla.
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Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: las relaciones entre
una empresa y sus proveedores debe ser del tipo ganar-ganar ya que existe

dependencia de ambas partes. (p. vi y vii).

Para lograr una buena gestién, dicho sistema debe tener mecanismos para
controlar y mejorar los resultados obtenidos, como los son la autoevaluacion y
las auditorias. Puede decirse que una auditoria es un proceso de evaluacion del
sistema de gestion de la calidad que permite detectar fallas y oportunidades de
mejora. De acuerdo a lo expuesto en la norma FONDONORMA-ISO 9000:2006,
una auditoria es un “proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar el grado en el que se cumplen los criterios de auditoria”. (p. 18).

Va de la mano con el mejoramiento continuo, ya que permite medir el grado de
cumplimiento con los requisitos y definir los planes de acciones correctivas y

preventivas para obtener un sistema de gestién mas efectivo.

Para definir la conveniencia de utilizar algun modelo o referencia en materia de
gestién de la calidad, se presenta una comparacion entre el Premio de la
Fundacién Europea para la Calidad Total (EFQM), Malcom Baldrige, Ciclo de
Gerencial de Deming, Modelo Iberoamericano y las normas 1ISO 9000, que se

presentan en la tabla II-1.
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Tabla Il-1. Cuadro comparativo entre modelos o referencias en materia de gestién de la calidad.

Creacion Ginebra, Suiza.
Desarrollar
estandares con un
enfoque universal que
faciliten el comercio
internacional y
armonice las normas
de calidad.

¢ Modelo normativo
de gestion de la
calidad.

» Estandarizacion de
los sistemas de
calidad.

¢ Estan relacionadas
con los procesos.

s Es una guia para
poner en practica
un sistema de
calidad total.

¢ Es un instrumento
con propositos
contractuales con
los clientes.

Mision

Funciones
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Japén, 1951.

Destacar la labor de
individuos y
organizaciones que
han demostrado un
nivel sostenido en la
practica del control de
calidad total.

¢ Modelo para la
implantacion de ia
gestién de calidad
total.

e Es una guia para el
mejoramiento
continuo.

e Promueve el
desarrollo
sostenido a largo
plazo de las
empresas.

* Permite la
autoevaluacion de
las empresas.

¢ No requiere la
aplicacion de un
modelo
preestablecido.

Estados Unidos, 1991.
1987.

Reconocer a aquellas
empresas que
establecieran y
cumplieran
exitosamente los
requisitos del premio.

Reconocer la
excelencia de las
empresas, asi
como informarle
los resultados de
la evaluacion para
su aprendizaje.
¢ Modelo para la
implantaciéon de

¢ Modelo para la
implantacion de ia

gestion de calidad la gestion de

total. calidad total.
e Estimular lamejora e Es una guia

de la productividad para el

y creatividad. mejoramiento
» Mejora resultados continuo.

financieros. e Promueve el
» Mostrar el ejemplo desarrollo

de los ganadores. sostenido a

largo plazo de
las empresas.

e Poner a disposicion
los modelos de ias

empresas ¢ Existe una

ganadoras. adaptacion para
e Promover el pymes.

desarrollo

sostenido a largo

plazo.

Fuente: Adaptado de Camison, et al (2007).

Cumbre Iberoamericana,
1999.

Contribuir a distinguir,
destacar, explicitar y
reconocer la calidad de
las organizaciones
premiadas.

e Modelo para la
implantacion de la
gestion de calidad
total.

e Es una guia para el
mejoramiento continuo.

e Promueve el desarrollo
sostenido a largo plazo
de las empresas.
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Cont. Tabla lI-1. Cuadro comparativo entre modelos o referencias en materia de gestion de la calidad.

A qué va
dirigido

Elementos
que lo
conforman
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Todos los procesos
que afecten
directamente la
calidad del producto
se deben realizar
dentro del ciclo
continuo planear,
controlar y
documentar.
e Fundamentos y
vocabulario.
¢ Requisitos:
Requisitos
generales,
Requisitos de la
documentacion,
Responsabilidad de
la direccioén,
Gestion de los
recursos,
Realizacion del
producto, Medicion,
analisis y mejora.
¢ Directrices para la
mejora del
desempefio.

Mejora o
transformacion de la
gestién de la calidad
de las empresas y de
acuerdo a su
situacion definir sus
objetivos y retos.

e Liderazgo

e Infraestructura

e Aseguramiento

¢ Negocio

e Recursos humanos
¢ Informacién

e Valores TQM

¢ \Método cientifico

e Competencias

e Resultados

Fuente: Adaptado de Camisén, et al (2007).

Estrategias y planes
de accion enfocada a
clientes y mercado.

e Liderazgo

e Planeacion
estratégica

* Enfoque del cliente
y mercado

o Administracion del
recurso humano

e Administracion del
proceso

¢ Resultados del
negocio

Identificacion de
los puntos fuertes
y débiles de una
empresa, para el

proceso de mejora

continua.

e Liderazgo

e Administracién
de personal

e Politica y
estrategia

e Recursos

e Procesos

e Satisfacciéon del
personal

o Satisfaccion del
cliente

e Impacto en la
sociedad

e Resultados del
hegocio

Proceso de evaluacion
con informacioén detallada
de la empresa que
responda a la estructura
y criterios del modelo.

e Liderazgo y estilo de
gestion

e Politica y estrategia

e Desarrollo de las
personas

¢ Recursos asociados

¢ Clientes

¢ Resultados de clientes

¢ Resultado de
desarrollo de las
personas

e Resultados de
sociedad

¢ Resultados globales



Por qué ¢ Algunos clientes lo e Obtener el e Obtener el e Obtener e Recibir la evaluacion,
aplicarlo exigen. reconocimiento por reconocimiento por reconocimiento. incluyendo el informe
e En el futuro podria avanzar en el avanzar en el e Convertirse en de resultados.
ser un requisito. camino de la camino de la modelo a ¢ Obtener el
e Es una forma de calidad. calidad. seguir. reconocimiento.
implantar un e Convertirse en e Convertirse en ¢ Realizar una e Convertirse en modelo
sistema de calidad modelo a seguir. modeio a seguir. autoevaluacion. a seguir.
que hatenido éxito. e Realizar una o Utilizar el ¢ Divulgacion de las
¢ Obtener la autoevaluacion de modelo para mejores practicas de la
certificacién y la empresa para postularse para organizacién ganadora.
reconocimiento establecer los obtener el e Fomento de la cultura
externo. objetivos y premio. de calidad en la
e Estandarizar y procedimientos de e Obtener la organizacion.
formalizar la misma. retroinformacion
procesos. de expertos.
Quiénes e Organizaciones de e Individuos. Empresas en unade e Organizaciones e Organizaciones
pueden cualquier tipo. e Organizaciones de  las categorias: de cualquier (publicas y privadas)
aplicarlo e Usuarios de los cualquier tipo. » Negocios. tipo. pequenas, medianas o
productos. e Empresas que » Sistemas de salud. grandes.
¢ Oftros interesados: quieran autoevaluar e Educacion.

clientes,
proveedores, etc.
e Quienes evaluan o
auditan el SGC.
e Asesores en SGC.
e Quienes

sus practicas de

gestion de calidad.
e Plantas

manufactureras.

Cont. Tabla lI-1. Cuadro comparativo entre modelos o referencias en materia de estion de la calidad

desarrollan normas.
Fuente: Adaptado de Camisén, et al (2007).
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A fines de esta investigacion, se usdé como base para definir el sistema de
gestion de calidad, el que ofrece la norma ISO 9001:2008. Quienes han tenido
la oportunidad de implantar este sistema en sus empresas u organizaciones

reportan ventajas como:
1.Elaboraciéon de mejores productos o prestacién de mejores servicios.
2.Reduccion del retrabajo y de los costos asociados.
3.Reduccion de desperdicios (hacerlo bien a la primera).
4. Mejora en la prestacion del servicio a los clientes (internos y externos).
5.Mejor posiciéon en el mercado.
6.Empleados mas involucrados en los procesos de la empresa.
7.Mejora en las relaciones con clientes y proveedores.
8.Aumento de la concientizaciéon de los empleados respecto a la calidad.

Estos beneficios redundan en el aumento de la productividad y de la eficiencia
de los empleados, lo cual se traduce en la satisfaccion del cliente por recibir

bienes o servicios de calidad.

Ademas, los requisitos de la norma ISO 9001:2008, son complementarios a los
requisitos del producto, lo cual, lo hace compatible con la adopcion de los
principios contables que ofrecen la norma NIIF para Pymes 2009 y los criterios

de consultoria propuestos por la OIT.
2.2.2. Modelo de Excelencia EFQM

El Modelo de Excelencia EFQM se presenta en la tabla II-2, en inglés, tal y

como puede encontrarse originalmente en su pagina web.
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Enablers Results

Learning, Creativity and Innovation

Tabla /1-2. Modelo de Excelencia EFQM.
Fuente: EFQM (2012).

También se muestra el modelo traducido al espafiol en la tabla II-3.

Tabla II-3. Modelo de Excelencia EFQM (traducido al espariol).
Fuente: Adaptado de EFQM (2012).

El modelo de excelencia EFQM 2013 esta compuesto por nueve criterios, los
cuales permiten definir la relacion entre lo que la organizacion hace (agentes
faciltadores) y los resultados que alcanza (satisfaccion del personal,

satisfaccion del cliente, impacto en la sociedad y resultados empresariales). Es
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como un ciclo ya que después de obtener los resultados, se deben analizar y
evaluar, surgen las lecciones aprendidas y con el uso de la creatividad e
innovacion se pueden tomar acciones preventivas o correctivas sobre los
agentes facilitadores que mejoren el modelo del negocio disefiado inicialmente

(mejora continua).
2.2.3. Kaizen y Kanban

Otro de los aspectos relativos a la calidad que formara parte del modelo a
disenar es Kaizen. Kaizen (Cambiar para Mejor), segtn lo indicado en la pagina
web de Kaisen', se trata de construir una cultura de mejora continua, donde a
cada colaborador se le estimula a buscar mejoras en sus métodos de trabajo,

involucrando a todas las personas sin implicar muchos costos.

La estrategia de Kaisen se puede representar en forma de sombrilla, ver figura
[1-5, ya que la imagen contiene cada una de las letras que conforman la palabra
Kaisen, la cual sera la inicial de un método o concepto que se ha aplicado en la

gestion de la calidad en Japén. (Young Economists Journal, 2011).

Appreack  Improvement ects Effectiv~ -
Caustomer Orlentanon Just-In- Suggestion
Six Sigme Small Gr  Activities Discipline
Total Productiv Maintenance Automation Poka-Yoke

Figura 11-5. Kaisen.
Fuente: http://afr.kaizen.com (citado en Rof, 2011).

' Consultado el 18/05/2013, de la pagina Web: /fes kaizen.com/nosotros/el-modelo-
kaizen. htm!
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Asi, las palabras en inglés son: Kanban (sistemas de tarjetas visuales),
Approach (enfoque), Improvement (mejora), Zero Defects (cero defectos),

Effectiveness (eficacia) y Networking (circulos de la calidad).

En la figura li-6, se presenta el mismo paraguas, esta vez con cada uno de los
conceptos en espanol. Se realiza el simil con forma de sombrilla para simbolizar
que Kaisen cubre una serie de aspectos importantes como lo son la orientacion
al cliente, seis sigma, mantenimiento total productivo, justo a tiempo,
actividades en grupos pequefios, automatizacion, sistema de sugerencias,

disciplina y poka-yoke.

. . . Circulcs de la
Karban Enfocue Mejora Cero Defeclos Eficacia calided
Orentacion al clisnte Justo atismpo Sistema de sugerencas
Seis Sigma Actividadss en grupos sequefios Disciplina
Mantenimiento total productivo Automatizacion Poka-Yoke

Figura II-6. Kaisen (traducido al espafol).
Fuente: Adaptado de http://afr.kaizen.com (citado en Rof, 2011).

La ventaja de utilizar Kaisen es que se van aplicando pequefios cambios,
utilizando pocos recursos. En cambio, las estrategias basadas en innovacién
involucran grandes esfuerzos y los resultados son relativamente los mismos.
Adicionalmente, los empleados se ven motivados a participar consciente y
responsablemente en alcanzar los objetivos de la organizacion. Por otra parte,
se requiere de la habilidad de comunicar para una implantacion exitosa, asi
como del conocimiento técnico y gerencial y de la aplicacion de algunas

herramientas gerenciales.
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Dichos beneficios pueden adaptarse especificamente para una empresa de
servicios entre los cuales destacan: minimizar la burocracia, reducir el tiempo
en los procesos, aumentar la productividad, hacer los procesos mas faciles para
los clientes, aumentar la calidad, reducir errores y realizar procesos mas

transparentes.?

Kanban es una palabra de origen Japonés, donde “Kan” significa “visual’ y
‘ban” tarjetas, por lo que puede definirse como un sistema de sefales visuales.
Describe un sistema de control de produccién bajo la modalidad "halar" donde
se controla el flujo de trabajo para producir segun la demanda del cliente,
cuando lo necesitan. Su implantaciéon trae una serie de ventajas como: la
reduccion del inventario y de la obsolescencia (se trabaja con el minimo
inventario de acuerdo a la demanda de los clientes), reduce los desperdicios y
desechos (se produce solo cuando se necesitan), proporciona flexibilidad en la
produccion (se puede responder rapidamente a la demanda cambiante),
aumenta salida (se detectan los problemas de produccién lo que permite que

sean corregidos lo antes posible) y reduce el costo total .’
2.2.4. Procesos

Un proceso puede definirse como un conjunto de actividades que permiten
transformar unos elementos de entrada (insumos) en uno o0 mas elementos de
salida (productos). Segun Krajewski et al (2008), un proceso es “cualquier
actividad o grupo de actividades en las que se transforman uno o mas insumos
para obtener uno o mas productos para los clientes”. (p. 4). Los procesos en
una empresa deben ser administrados de forma que estén orientados al
cumplimiento de las metas de la organizacion, evitando que las barreras entre
areas funcionales y los intereses particulares los desvien de los objetivos

generales. El equipo de trabajo debe coordinar sus actividades entre areas

? Consultado el 18/05/2013, desde la pagina Web: htt :/fes.kaizen.com/areas-de-

ocio/servicios- -areas-de-s0 orte himl.
Consultado el 18/05/2013, desde la pagina Web: htt ://uk kaizen.com/knowled e-
center/kanban.htmi
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funcionales o departamentos ya que una falla en una de las actividades influye

en todo el proceso.

Para su estudio es importante conocer los elementos que conforman un
proceso. Comienza con los proveedores internos o externos quienes
proporcionan los insumos o recursos que conforman los elementos de entrada.
Luego, ocurre el proceso, el cual puede dividirse en primarios (los que agregan
directamente valor al producto) y de apoyo (procesos que no agregan
directamente valor al producto pero son necesario para la ejecucion de las
actividades primarias). Finalmente, estan los clientes internos o externos

quienes reciben los productos resultantes (ver figura 11-7).

el o
/ [
s
Insumos Productos .
* "
Proveedores Procesos Clientes

Figura /I-7. Esquema de un proceso.
Fuente: Adaptado de Krajewski et al (2008).

Se puede definir una unidad de analisis desde la visién macro del proceso o se
puede tomar solo una parte de él (subproceso) definiendo los proveedores y
clientes que intervienen. A partir del analisis se puede comprender la
interrelacion de las actividades que lo conforman y las caracteristicas de los

insumos y los productos.

La division de los procesos en subprocesos se justifica porque durante su

desarrollo, las personas involucradas requieren diferentes habilidades y
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actitudes, realizan diferentes tipos de trabajo o se ejecutan por personas c

departamentos diferentes.

Los procesos se clasifican principalmente en procesos de servicios o de
manufactura. Los servicios no pueden mantenerse en inventario, requieren de
un mayor contacto o interaccion con el cliente, y se tratan de productos
intangibles y perecederos. En ambos casos lo que el cliente espera es recibir un

buen producto (bien o servicio), que cumpla con sus necesidades.

Es aqui donde surge el concepto de cadena de valor, el cual Krajewski et al
(2008), describe como una “serie interrelacionada de procesos que produce un
servicio 0 producto que satisface a los clientes” (p. 8). Inicia con la necesidad de
un cliente y durante el proceso, se debe ir agregando valor al producto antes de
llegar al consumidor final. Existe un vinculo estrecho entre los procesos y su
desempeno, por lo cual se deben eliminar en lo posible los desperdicios, el re

trabajo y los costos innecesarios.

En una cadena de valor intervienen los proveedores, los procesos principales y
de apoyo, y los clientes. Los procesos principales pueden dividirse en cuatro
grandes categorias correspondientes a: relaciones con los proveedores,
desarrollos de nuevos productos, surtido de pedidos y relaciones con los
clientes. Conociendo estos cuatros pilares de la empresa, una investigacion
debe incluir preguntas como: ¢isen cual de estos procesos existen fallas?
¢Cudles de ellos se pueden mejorar? ;Cémo se agrega valor al producto en

cada proceso?

Un examen de los procesos desde la visiébn de agregar valor al producto,
permite a quien lo realiza, obtener informacion valiosa para innovar y generar €l
crecimiento de la empresa. Asi, se puede adaptar, cambiar o mejorar una
cadena de valor para crear una ventaja competitiva frente a otras empresas del

ramo, u otro nicho de mercado.
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Krajewski et al (2008), presenta un modelo sistematico del analisis del proceso
que se debe cumplir repetidas veces como parte de la mejora continua,
conformado por las fases: identificacion de las oportunidades, definicion del
alcance, documentar el proceso, evaluar el rendimiento, redisefio del proceso e

implementacion de los cambios, las cuales se resumen a continuacién:

La primera de estas fases consiste en la identificacién de las oportunidades que
se puede realizar estudiando o analizando los cuatro procesos centrales que
agregan valor al producto (relaciones con los proveedores, desarrollo de nuevos
productos, surtido de pedidos, relaciones con los clientes). Otra forma, de
detectar estas oportunidades es buscando en los aspectos estratégicos de la
investigacion que pueden estar relacionados con las posibles ventajas
competitivas de la empresa, costos, calidad, tiempos, formas de realizar el
proceso o subproceso, calidad de servicio y atencién al cliente. Una tercera
manera seria incentivando a los involucrados (empleados, proveedores vy

clientes) en el proceso a que den sus ideas y sugerencias.

En la segunda fase, denominada definicion del alcance, se deben establecer los
limites del proceso que se quiere analizar. Deben considerarse factores como
areas, personal involucrado, equipo de trabajo para el desarrollo de estas seis

fases, recursos y metodologia, de forma que sea viable.

La tercera fase se refiere a la documentacion del proceso, es alli donde se
presenta los pasos del proceso que fue delimitado en la etapa anterior

contemplando los insumos, proveedores, productos y clientes.

La fase de evaluar el rendimiento consiste en medir el desempefio actual de la
oportunidad a estudiar que se decididé en la primera fase. Para ello, se puede
buscar los datos disponibles de medicion de dicho desempefio. Con esa

informacion se podra evaluar.

En la quinta etapa, redisefio del proceso, se determinan las diferencias entre lo

que reflejan las mediciones realizadas y la meta que se quiere alcanzar. Se
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inicia la busqueda de las causas que originaron las diferencias, se generan las
ideas de mejora, se seleccionan y se analizan. Es importante considerar el
analisis costo-beneficio en la seleccion de la idea. Finalmente, se documenta el
proceso con el disefio propuesto, colocando los indicadores del desempenio y

los valores esperados con el nuevo proceso.

En la ultima etapa, se realiza el plan y se pone en marcha. Se deben manejar
adecuadamente aspectos como la resistencia al cambio de los involucrados y
que se requiere de la participacién y compromiso de las personas que deben

impulsar y mantener las acciones propuestas en el disefio.

El conocimiento del proceso proporciona datos para crear una estrategia,
adaptar las metas de la empresa a las cambiantes necesidades de los clientes,

manteniéndose a la vanguardia en este mundo tan competitivo.
2.2.5. Cadena de Valor

La cadena de valor es una herramienta que permitira realizar el analisis interno
del negocio para “determinar las fortalezas y debilidades de la empresa
respecto de sus competidores y, a partir de ellas, evaluar su capacidad para
aprovechar las oportunidades y contrarrestar las amenazas” (Francés, A., 2006,
p. 143).

El modelo de la cadena de valor de Porter (1986) citado por Francés (2006)
estd compuesta por una serie de actividades primarias que agregan valor y
otras de apoyo que sirven como soporte al proceso central y se complementan
entre si. Fue disefiada para empresas manufactureras pero se han desarrollado
adaptaciones para empresas de servicios, como el ejemplo de cadena de valor
para empresas de seguros mostrado en la figura |I-8. Para lograr la adaptacién
se eliminaron las etapas de logisticas de entrada y logisticas de salida, las
operaciones se transforman en la prestacion del servicio que ofrece la empresa

y se conservan las etapas de servicio (post venta o colaterales) y de mercadeo.
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rvicin
rcades posventa
Publicidad Arencidn
‘Ventas de
reelamn

Figura II-8. Ejemplo de cadena de valor para empresas de seguros.

Fuente: Francés (2006).
2.2.6. Calidad de Servicio y Satisfaccion al Cliente

Para definir la calidad de servicio es necesario conocer el concepto de cada una
de estas palabras por separado, y asi construir una idea de lo que significa. La
calidad segun lo expresado en la norma FONDONORMA-ISO 9000:2006 es el
grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos. Esta relacionada con el hacer las cosas bien a la primera, con
escuchar la voz del cliente y con lograr que los productos entregados al cliente
cumplan con las especificaciones técnicas y estandares definidos considerando

los deseos de los clientes.

Por su parte en el servicio lo que prevalece es la entrega de un producto
intangible al cliente. En el contexto de la norma FONDONORMA-ISO 9000:2006
un servicio es un tipo de producto que resulta de al menos una actividad en la
interfaz entre el proveedor y el cliente. Los servicios conforman el sector
terciario de la economia y pueden ser la prestacién principal de una empresa o

aquella que acompana al producto tangible.

Sin embargo, aunque por separado existen conceptos estandares, para la
calidad de servicio no se tiene una definicion tan precisa, es mas bien de
naturaleza difusa y compleja. Asi, tratando de generar un concepto a partir de lo
expuesto, la calidad de servicio podria verse como el grado en el que las
caracteristicas del producto intangible cumplen con los requisitos del cliente, ya

sea interno o externo.
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La calidad de servicio se diferencia de la calidad de un bien por ciertas
caracteristicas que lo hace particular y dificulta su medicién. Esas palabras que
lo identifican son: intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad y caracter
perecedero. Por ser intangible, se dificulta el establecimiento de sus
especificaciones y el logro de su estandarizacién, medicion y evaluacion. Su
heterogeneidad se produce porque es muy variable, depende de la percepcion
de cada cliente y esto puede variar en cada caso a pesar de ofrecer el mismo
tipo de servicio. Es inseparable debido a que en el proceso existe interaccion
entre el cliente y el proveedor. Es perecedero por que debe consumirse al

momento cuando se produce, no puede ser almacenado para ofrecerse luego.

Bajo estas premisas, la calidad de servicio debe ser orientada al cliente, a
satisfacer sus expectativas, ya que dependiendo de la perspectiva que forme

del producto recibido, sera el grado en el que valore su calidad.

Estas consideraciones deben ser aplicadas para el logro de la satisfaccion del
cliente, que segin la norma FONDONORMA-ISO 9000:2006 es la percepcion
que tiene el cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. Por
tal motivo, para una empresa es muy importante conocer los requisitos de los
clientes sobre el producto que esperan recibir. Luego, cuando los requisitos
estan identificados deben transformarse en especificaciones técnicas que
formen parte del proceso productivo incluyendo el servicio postventa. Los
requisitos del cliente deben ser revisados continuamente por los cambios a los
que pueden estar sujetas las necesidades de los clientes. Con el avance de la
tecnologia, el cliente puede cambiar su percepcioén acerca de un determinado

producto aunque las caracteristicas del mismo permanezcan iguales.

Comunmente se define la calidad de servicio como la diferencia entre la
percepcion del cliente y sus expectativas. Asi, depende del cliente. Si su
percepcion del producto recibido supera o iguala las expectativas que tenia

formada, entonces el grado de calidad sera alto. Si por el contrario, el cliente
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percibe que sus expectativas no fueron cubiertas, considerara que el servicio

recibido fue de baja calidad.

Existen varios factores identificados que pueden influir positiva o negativamente
sobre la percepcion del cliente. Antes de recibir el producto, influye el
conocimiento previo que tiene el cliente de la empresa, el cual pudo haberse
formado por la publicidad, referencia de amigos, la informacion disponible, entre
otras. Durante el proceso, entra en juego las promesas y ofrecimientos de la
empresa, el trato al cliente y el concepto que empieza a formarse por su propia
experiencia. Después, el cliente evaluara los resultados del servicio, creando
por si solo una idea clara sobre la percepcion de la calidad del servicio. En el
caso de las empresas, pueden estudiar cudles de ellos tienen un mayor peso en
el servicio que ofrecen para desarrollarlo como una ventaja competitiva sobre

lar organizaciones que pertenecen al mismo ramo.

Para escuchar la voz del cliente existen instrumentos para la medicién de la
satisfaccion del cliente como el SERVQUAL modificado y SERVPERF de
Cronin y Taylor (1992) citados en Mosquera y Martinez (2005).

También, pueden disefarse cuestionarios de acuerdo a las caracteristicas
particulares de la empresa. Los datos obtenidos son tratados estadisticamente
para su analisis y evaluacion. El resultado, permitira a la empresa tener la
informacion disponible para gestionar y mejorar tanto su calidad de servicio

como la satisfaccién del cliente.

Otra forma de obtener informacion valiosa de parte del cliente es idear una
forma efectiva de recibir sus sugerencias y quejas. De esta manera, la
organizacion podra conocer la opinion del cliente para su posterior analisis,
evaluacién y elaboracion de los planes de accién preventivos o correctivos. El
punto negativo de esta estrategia consiste en que los clientes no siempre

comunican sus quejas, reclamos o sugerencias. Por tanto, la empresa debe
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buscar formas atractivas para que el cliente pueda manifestar su percepcion del

servicio.
2.2.7. Despliegue de la Funcién Calidad (DFC 6 QFD)

Las siglas DFC significan Despliegue de la Funcion de Calidad o QFD por su
traduccion al inglés Quality Function Deployment. Es conocido como la casa de

la calidad por la figura que se forma durante el proceso de desarrollo.

Es una herramienta de planificacion visual que permite traducir los
requerimientos del cliente en especificaciones técnicas para cada una de las
etapas del ciclo de desarrollo del producto: investigacion y desarrollo,
ingenieria, fabricacion, mercadotecnia, ventas y distribucion. Una de sus
mayores fortalezas, es su capacidad para evitar que las cosas salgan mal a
medida que un producto pasa a través de una serie complicada de actividades

de disefio y produccion.

Asi, se garantizan de forma sistematica que las propiedades, caracteristicas y
especificaciones de un producto; la seleccion y desarrollo de equipos; los
metodos y controles de proceso; estén orientados a las demandas del cliente o
del mercado. Identificar y satisfacer las necesidades de los clientes, entregar
productos (bienes o servicios) de calidad y a la reduccion de costos, son
ventajas especialmente importantes, en una era cuando las empresas centran

sus esfuerzos en aumentar su participacion de mercado.

Menores ciclos de desarrollo de productos, menos cambios de disefio, menos
problemas de arranque, mejoras en la calidad, reducciones de costos, hacen
que el DFC sea de gran ayuda para satisfacer las necesidades del cliente.
También, impulsa a la empresa a determinar cuales son sus areas criticas y
definir planes de accion para mejorarlas. Se fundamenta en definir “qué se debe

hacer” y “como se debe hacer’.
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Segun la definicion de Gonzalez y Tamayo (2004), el DFC es: “un sistema que
busca focalizar el disefio de los productos y servicios en dar respuesta a las
necesidades de los clientes. Esto significa alinear lo que el cliente requiere con

que la organizacion produce”. (p.1).

Permite a la organizacion entender las necesidades del cliente y encontrar
respuestas innovadoras a esas necesidades, mediante la mejora continua de
los procesos y servicios, con el proposito de aumentar la oferta de valor. Trata
de trasmitir a través de los procesos de la organizacion los atributos de la
calidad que el cliente demanda, con el fin de que cada uno de los procesos
pueda contribuir al aseguramiento de estas caracteristicas. A través del QFD se
busca que todo el personal de la organizaciéon pueda entender lo
verdaderamente importante para el cliente y poder trabajar en eso. (Gonzalez y
Tamayo, 2004).

lLas fases del Despliegue de la Funcién de Calidad (ver figura 11-9) son las
siguientes: necesidades de los clientes, caracteristicas del producto,
caracteristicas del proceso y caracteristicas de control del proceso.
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Figura 11-9. Hojas de trabajo para la planeacion genérica.
Fuente: Juran y Gryna (1995).
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Los requerimientos del cliente se convierten en requerimientos internos de la
compaiia a los que se llama requerimientos de disefo, estos suelen ser las

caracteristicas globales del producto (casi siempre susceptibles de medirse).

Los requerimientos globales del producto se traducen en caracteristicas criticas
de las partes, se determinan las operaciones de manufactura apropiadas y se
transforman en requerimientos de produccion.

Para la evaluacién de la correlacion de estos aspectos se presenta la matriz de

correlacion, la cual, es de forma triangular (ver figura 11-10).

Carrelatiomss
Fuerte positiva
Pagitiva
Negativa

>
";\f
7
X w6

Fuere nepativa

\ Regperimicnts ': {‘ 3 ‘“ i f; Pvatwesidn
“ LBenicos . s idin i
\\ ot o e o
9 5 B3 r
\“\ a d a
Ry
. d [H il
e d o 0 d c;
mpLrime h ! ‘{ ¢ o
\ i g,,.,(,g.t \ » @ 1 1 ~
- [t e NotD | I 4
wlivnite [UY nop
o I n r > [ -
I e o u i §
Ny I & b @
\ v on
. sy s
Regpeerimicntos \\ i - fmejory
et elienm \\ " 1?25 408
& 3 (= N :"\éﬁ
AT
] ;x;x
i N AR
3 }—j 7otk
oS iTT{{
m b ta z.ni N R
i s opa elacienes
+ T & Fuerte 4
Fevura friode . T g i
eafores ki Y A b P mndin =23
ol Peaeta -
tyy 5 1oy
bt
i A
Al .
o i\ A Al i
Fivabuachin L X oo !‘t
anicn DRETIVEGEE E ¢
b [H

Figura 1I-10. Casa de la calidad.
Fuente: Ernst and Young (citado en Juran y Gryna 1995)
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Describe la correlacion entre cada “como” por medio de simbolos especiales.
Los simbolos mas comunes son, circulo blanco (positiva), circulo negro
(fuertemente positiva), una equis (negativa) y el simbolo nimero (fuertemente

negativa).

Busca describir los “cédmo” que se apoyan o son mutuamente conflictivos. Se

basa en la influencia de cada “como” en la satisfaccidén de otros “cémo”.
Evaluacién Competitiva

Es una comparacién mediante dos gréaficas, entre el producto de la compania y
productos competitivos similares. La primera grafica (Eje vertical a la derecha,
corresponde a los “qué” y la segunda, en el eje horizontal corresponde a los

‘cébmo” (ver figura 1I-11).

La primera es la evaluacién competitiva del cliente, la segunda es la evaluacion

competitiva técnica.

PRt

LT HEY

1.1 P TR
Calidad

(RN

Figura IlI-11. Despliegue de la Funcion de
Fuente: James, P. (1997).

Categorizacion y Ponderacion

Es la ponderacidn numérica entre los “qué” y los “cdmo” en términos del
resultado final deseado. La columna del “qué” refleja la categorizacion de

acuerdo a la importancia relativa para el cliente. Estas calificaciones se
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multiplican por las ponderaciones asignadas. El resultado se registra en el eje

horizontal debajo de los “cuanto”.

Este ejercicio conduce a la identificacion de los requerimientos criticos del

producto que se traducen en requerimientos criticos del cliente.
2.2.8. Consultoria

Una de las areas indispensables para el desarrollo de este modelo es la
consultoria ya que se enfocé en empresas que presten este tipo de servicio. La

consultoria de empresas es definida por Kubr/ OIT (2010) como:

...un servicio de asesoramiento profesional independiente que
ayudara a los gerentes y a las organizaciones a alcanzar los
objetivos y fines de la organizacién mediante la solucién de
problemas gerenciales y empresariales, el descubrimiento y la
evaluacién de nuevas oportunidades, el mejoramiento del
aprendizaje y la puesta en practica de cambios. (p. 9).
En el texto Kubr (2010) indica que las cinco razones mas comunes por las
cuales un representante de una empresa contrataria un servicio de consultoria
son: lograr las metas y objetivos, resolver problemas, descubrir y evaluar
oportunidades, aprendizaje y poner los cambios en practica. Estas
circunstancias representan los principales nichos de mercado para los
individuos u organizaciones que se dediquen a la consultoria, por tanto, deben
ser consideradas para desarrollar una buena préactica y ser competitivos en el

mercado.

Ademas, la consultoria de empresas debe ser un proceso que en general
comprenda las siguientes fases definidas por Kubr (2010). iniciacidn,
diagnésticos, planificacion, aplicacion y terminacion (p. 25). En la figura 11-12, se

presenta de forma resumida el proceso de consultoria.
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Figura Il-12. Fases del proceso de consultoria.
Fuente: Adaptado de Kubr (2010).

La primera fase, denominada iniciacion, engloba las tareas necesarias para
lograr la firma del contrato de consultoria, es decir, darse a conocer con el
cliente potencial, el diagnéstico preliminar de las posibles areas o temas a
tratar, y el acuerdo entre el cliente y el consultor de las condiciones generales
del servicio. Ambas partes deben compartir la vision sobre los objetivos que se
pretenden alcanzar, ademas de la empatia y la confianza que se debe generar

en esa relacion para que el proceso pueda resultar exitoso.

El diagnéstico debe comenzar con el estudio del contexto en cual se desarrolla
el tema a tratar, para determinar los factores que se deben considerar y las
posibles causas de la problematica. Esa informacion sera analizada para definir

los objetivos y es la base para iniciar la siguiente fase.
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La planificacion de la acciones se produce cuando se exponen, evalian y
presentan las posibles soluciones a los problemas y objetivos planteados. Estos
planes podran ser estructurados o podrian ser innovadores y creativos
disefiados para la situacion particular de la empresa. Con las opciones

planteadas es el cliente quien debera elegir la o las acciones a implantar.

En la aplicacion se ponen en marcha las acciones seleccionadas, es el
momento de gestionar el cambio que se producira por dichas acciones. Deben
tomarse en cuenta factores como la aceptacion y capacitacion del personal para

ejecutar, mantener y controlar las nuevas practicas.

En la terminacién se deben evaluar los resultados, hacer el seguimiento de las
medidas tomadas. El consultor debera presentar al cliente un informe que
contenga el analisis general del proceso realizado, los beneficios obtenidos y

las oportunidades de mejoras detectadas.

Cada una de las fases expuestas son esenciales para ofrecer un servicio de
calidad a los clientes que se atienden y son el equivalente de lo que propone
Shewhart, citado en Ivancevich, et al (1997), en su ciclo planificar, hacer,
verificar, actuar (ver figura 11-13) para lograr la integracion con un sistema de

gestion de calidad y la mejora continua.

Figura 1I-13. Ciclo de Shewhart.
Fuente: Adaptado de Ivancevich, et al (1997).
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2.2.9. Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF)

Como consecuencia de la globalizacién y de las crecientes transacciones entre
empresas de diferentes paises, se generé la inquietud de cémo podrian
compartir su informacién financiera para la toma de decisiones. Los estados
financieros responden a las necesidades que se presentan segun las
regulaciones legales y normativas de cada una de las localidades y aunque

presenten similitudes también tienen diferencias.

Asi, desde el aflo 1973 hasta el 2000 funcion6 el Comit¢é de Normas
Internacionales de Contabilidad (IASC) con la responsabilidad de crear los
estandares internacionales que ayudaran a reducir estas diferencias y que
fueran una referencia contable aceptada en muchos paises. Tras su objetivo de
armonizar los datos presentados por distintos pais y lograr que sean
comparables entre si, promulgaron normas, criterios que sirven y han servido
de referencia para la creacion de estandares contables. Aprobaron el Marco
Conceptual para la preparaciéon y presentacién de estados financieros, el cual
fue elaborado para crear el contexto contable, sin ser una norma y tratando de

no generar conflictos con lo establecido en las normas internacionales.

Segun el IASCF B1681 (2001), los estados financieros, elaborados de acuerdo
a estas normas internacionales, permite que sus usuarios puedan tomar

decisiones econémicas, como:

(a) decidir si comprar, mantener o vender inversiones financieras
de capital;

(b) evaluar el comportamiento o la actuacion de los
administradores;

(c) evaluar la capacidad de la entidad para satisfacer los pagos y
suministrar otros beneficios a sus empleados;

(d) evaluar la seguridad de los fondos prestados a la entidad;

e) determinar politicas impositivas;

f) determinar las ganancias distribuibles y los dividendos;

g) preparar y usar las estadisticas de la renta nacional; o

h) regular las actividades de las entidades.

o — p— —
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En el mes de abril de 2001, este comité es sustituido por la Junta de Normas
Internacionales de Contabilidad (IASB), “...organismo independiente del sector
privado que desarrolla y aprueba las Normas Internacionales de Informacion
Financiera. El IASB funciona bajo la supervision de la Fundacion del Comité de

Normas Internacionales de Contabilidad (IASCF)™.

Segun se indica en el Portal NIC-NIIF (2011), este organismo tiene los

siguientes objetivos:

(a) desarrollar, buscando el interés publico, un Unico conjunto de
normas contables de caracter global que sean de alta calidad,
comprensibles y de cumplimiento obligado, que requieran
informacion de alta calidad, transparente y comparable en los
estados financieros y en otros tipos de informacién financiera,
para ayudar a los participantes en los mercados de capitales de
todo el mundo, y a ofros usuarios, a tomar decisiones
economicas;

(b) promover el uso y la aplicacion rigurosa de tales normas;

(c) cumplir con los objetivos asociados con (a) y (b), teniendo en
cuenta, cuando sea necesario, las necesidades especiales de
entidades pequefias y medianas y de economias emergentes; y
(d) llevar a la convergencia entre las normas contables nacionales
y las Normas Internacionales de Contabilidad y las Normas
Internacionales de Informacion Financiera, hacia soluciones de
alta calidad.

Las normas que aprueba el IASB son denominadas Normas Internacionales de
Informacion Financiera (NIIF), las cuales surgieron como respuesta a la
necesidad de actualizar los principios contables aceptados. Con estas nuevas
normas, se cambia la forma en la que se conciben los estados financieros
convirtiéndolos en un medio para expresar informacion financiera de alta
calidad, transparente y comparable. Antes, la elaboracion de los estados
financieros solo respondia al registro de las cifras y al cumplimiento de un

requisito legal y de las normas vigentes.

4 Consultado el 10/11/2012, desde la pagina Web: http://www.nicniif.org/home/iasb/que-es-el-
iasb.htmi#Comite
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Se ha ido modificando para adaptarse a la cambiante dinamica de los

mercados, los modelos financieros y las valuaciones independientes.
Segun lo escrito en la NIIF para las PYMES (2009),

Las NIIF establecen los requerimientos de reconocimiento,
medicién, presentacion e informacién a revelar que se refieren a
las transacciones y otros sucesos y condiciones que son
importantes en los estados financieros con propésito de
informacién general. También pueden establecer estos
requerimientos para transacciones, sucesos y condiciones que
surgen principalmente en sectores industriales especificos. Las
NIIF se basan en el Marco Conceptual, que se refiere a los
conceptos subyacentes en la informacién presentada dentro de
los estados financieros con propésito de informaciéon general. El
objetivo del Marco Conceptual es facilitar la formulaciéon uniforme
y loégica de las NIIF. También suministra una base para el uso del
juicio para resolver cuestiones contables.(p. 11).

Se escogid para el desarrollo de esta investigacién, el modelo contable
conformado por la norma NIIF para las PYMES (version 2009), la cual esta
vigente y es aceptada por la Federaciéon de Colegio de Contadores Publicos de
Venezuela. El cuerpo de la norma estd conformado por una introduccién, un
prélogo, 35 secciones, un glosario de términos, la tabla de fuentes (utilizadas
para la documentacién de cada una de las secciones) y las aprobaciones, todo
en un mismo documento. Ademés, en folletos independientes pueden
encontrarse los fundamentos de las conclusiones y los estados financieros

ilustrativos y una lista de comprobacion de informacion a revelar y presentar.
2.2.10. Pequeinas y medianas empresas

Segun lo establecido en la legislacion venezolana, especificamente en la Ley
para la Promocién y Desarrollo de la Pequefia y Mediana Industria (2001), se

define como pequefa industria a:

... la unidad de explotaciéon econémica realizada por una persona
juridica que efectue actividades de produccion de bienes
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industriales y de servicios conexos, comprendidas en los
siguientes parametros:

1. Planta de trabajadores con un promedio anual no menor de
once (11) trabajadores, ni mayor a cincuenta (50) trabajadores.

2. Ventas anuales entre nueve mil una (9.001) Unidades
Tributarias y cien mil (100.000) Unidades Tributarias. (Articulo 3).

De igual forma, en esta ley se caracteriza a la mediana industria, a:

...la unidad de explotacién econémica, realizada por una persona
juridica que efectue actividades de produccion de bienes
industriales y de servicios conexos, comprendida en los siguientes
parametros:

1. Planta de trabajadores con un promedio anual no menor a
cincuenta y un (51) trabajadores, ni mayor a cien (100)
trabajadores.

2. Ventas anuales entre cien mil una (100.001) Unidades
Tributarias y doscientos cincuenta mil (250.000) Unidades
Tributarias. (Articulo 3).

Desde el punto de vista plasmado en la norma NIIF para las PYMEs (2009), las

pequefias y medianas entidades son aquellas que:

(a) no tienen obligacién publica de rendir cuentas, y

(b) publican estados financieros con propoésito de informacion
general para usuarios externos. Son ejemplos de usuarios
externos los propietarios que no estan implicados en la gestion
del negocio, los acreedores actuales o potenciales y las agencias
de calificacién crediticia. (p. 14).

2.2.11. Sociedades

Existen razones econdmicas vy juridicas por las cuales las personas deciden
conformar sociedades. En el aspecto econémico, segin Hung (2002), “se acude
a las formas societarias cada vez que se considera necesario 0 conveniente
mancomunar esfuerzos o capitales, o ambas cosas, para la obtencion de una

finalidad econdmica de interés comun para los participantes”. (p. 3).

En cuanto a las caracteristicas juridicas que concluye Hung (2002) que se

adquieren al formar una sociedad se tienen los siguientes aspectos:
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a) La sociedad tiene un patrimonio propio, diferenciado del
patrimonio de cada uno de los socios;

b) La sociedad tiene aptitud para adquirir derechos y contraer
obligaciones;

c) Las obligaciones y derechos que contraiga o adquiera la
sociedad durante su existencia ingresan en el patrimonio
social; y

d) La sociedad tiene cualidad procesal para actuar en juicio como
demandante y como demandada. (p. 7).

La clasificacién de los diferentes tipos de sociedades en el derecho positivo
venezolano se presenta en la figura 1I-14. Dichos tipos se encuentran

contemplados en la normativa legal venezolana.

Sociedades Sociedades Sociedad en

. Personales o .
Cooperativas de Personas Nombre Colectivo

Sociedad en
Comandita
Sim le

Socledades

Sociedades Sociedades Comandita por
Mercantiles Mixtas Acciones

Sociedades Sociedad
de Capitales Anénima

) Sociedad de
Soglisgzcsies Responsabilidad
Limitada

Figura I-14. Sociedades en el derecho positivo venezolano.
Fuente: Adaptado de Hung (2002).

En la tabla 1l-4 se muestra un cuadro comparativo entre los tipos de sociedades
(sociedad cooperativa, sociedad civil, sociedad en nombre colectivo, sociedad
en comandita (simple o por acciones), sociedad andénima, sociedad de
responsabilidad limitada) con las definiciones y las principales caracteristicas a

considerar antes de escoger el tipo de empresa que se necesita constituir.
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Base legal

Definicion

56

Ley especial de
asociaciones
cooperativas
(Gaceta Oficial N°
37.285 del
18/09/2001).

Son asociaciones
de personas que
se unen mediante
un proceso y
acuerdo voluntario,
para hacer frente a
sus necesidades y
aspiraciones
economicas,
sociales y
culturales
comunes, para
generar bienestar
integral, colectivo y
personal, por
medio de procesos
y empresas de
propiedad
colectiva,
gestionadas y
controladas
democraticamente.
Art. 2

Cddigo Civil de
Venezuela (Gaceta
N°® 2.990
Extraordinaria del
26/07/1982).

El contrato de
sociedad es aquel
por el cual dos o
mas personas
convienen en
contribuir, cada
uno con la
propiedad o el uso
de las cosas, o con
suU propia industria,
a la realizaciéon de
un fin econdémico
comun. Art. 1649.

Coadigo de
comercio (Gaceta
Extraordinaria N°®
475 del
21/12/1955).

Las obligaciones
sociales estan
garantizadas por la
responsabilidad
limitada y solidaria
de todos los
socios. Art. 201

Cédigo de
comercio (Gaceta
Extraordinaria N°
475 del
21/12/1955).

Las obligaciones
sociales estan
garantizadas por la
responsabilidad
limitada y solidaria
de uno o mas
socios, llamados
socios solidarios o
comanditantes y
por la
responsabilidad
limitada a una
suma determinada
de uno 0 mas
socios, llamados
comanditarios. El
capital de los
comanditarios
puede estar
dividido en
acciones. Art. 201

Fuente: Adaptado de Hung (2002).

Tabla II-4. Cuadro comparativo entre los tipos de sociedades en el derecho positivo venezolano.

Cdédigo de
comercio (Gaceta
Extraordinaria N°
475 del
21/12/1955).

Las obligaciones
sociales estan
garantizadas por
un capital
determinado y en
la que los socios
no estan obligados
sino por el monto
de su
acciéon.Art.201

Cédigo de
comercio (Gaceta
Extraordinaria N°®
475 del
21/12/1955).

Las obligaciones
sociales estan
garantizadas por un
capital
determinado,
dividido en cuotas
de participacion, las
cuales no podran
estar
representadas en
ningln caso por
acciones o titulos
negociables.Art.201



Cont. Tabla II-4. Cuadro comparativo entre los tipos de sociedades en el derecho positivo venezolano.

Caracteristicas
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e Existe
vinculacién
directa entre los
asociados y la
actividad de la
sociedad.

¢ Los trabajadores
de la cooperativa
deben ser sus
asociados.

¢ Se conforman
con 50 mas
asociados.

¢ Los asociados
deben ser de
caracter
igualitario.

* No aparece
determinado
claramente el
objeto
especifico.

e El interés comun
puede ser
econdmico.

o El objeto podria
ser la produccion
u obtencion de
bienes o
servicios
primarios.

¢ Los socios son
responsables de

e Cada asociado
es deudor a la

sociedad de todo las deudas
cuanto ha sociales en
prometido forma solidaria,
aportar a ella. ilimitada y
Art. 1654. solidaria.
¢ Se conforman
con 2 o mas
personas.

¢ Los casos que
se presentan
suelen ser de
empresas
familiares,
sucesorales o de
extrafos con
profundos
vinculos de
amistad.

e oS
comanditantes
son
responsables de
las deudas
sociales en
forma solidaria,
ilimitada y
solidaria. Los
comanditarios
solo son
responsables por
una cantidad
determinada.

e Se conforman
con 2 o mas
personas.

e Son escasas las
oportunidades en
las que las
partes convienen
adoptar este tipo
de sociedad.

Fuente: Adaptado de Hung (2002).

¢ Los socios
unicamente son
responsables
por su aporte,
las obligaciones
de la sociedad
no comprometen
su patrimonio
individual.

¢ Se conforman
con 2 o mas
personas.

o Facilita el
ingreso de
terceros.

e Evita los riesgos
sobre el
patrimonio de
los asociados.

e No se establece
monto minimo o
maximo para su
constitucion.

¢ Se exige, al
momento de la
constitucion
pagar por lo
menos el 20%
del capital
social.

¢ Los socios
unicamente son
responsables por
su aporte, las
obligaciones de
la sociedad no
comprometen su
patrimonio
individual.

e Se conforman
con 20 mas
personas.

¢ Evita los riesgos
sobre el
patrimonio de los
asociados.

* Se exige un
capital mayor de
20 y menor de
2000 bolivares.

* Se exige la
integracion del
50% cuando el
aporte es en
dinero y 50%
cuando es en
especies.



2.3.Bases Legales

La Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999), establece en
el Articulo 117, que todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y
servicios de calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafiosa
sobre el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen,
a la libertad de eleccién y a un trato equitativo y digno. La ley establecera los
mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas de control
de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de defensa del
publico consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones
correspondientes por la violacion de estos derechos. Y en el articulo 156
numeral 17, donde especifica que el régimen de metrologia legal y control de

calidad es de la competencia del Poder Publico Nacional.

El marco legal Venezolano relativo a la calidad tiene sus bases actualmente en
la ley del sistema Venezolano para la Calidad, publicada en gaceta oficial
numero 37.543, de fecha 7 de octubre del 2002. Esta Ley establece los
mecanismos necesarios para garantizar los derechos de las personas a
disponer de bienes y servicios de calidad en el pais, a través de los
subsistemas de: Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion, Ensayos
y Reglamentaciones Técnicas; siendo SENCAMER el ente coordinador de velar

por el cumplimiento de esta Ley.

En la Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (2012), se
hace referencia a la tercerizacion y a los contratistas. También, en su articulo
48 indica que esta prohibida la tercerizacién y define las caracteristicas de dicho

servicio. En cambio, la figura de contratista, sigue vigente.

La normativa legal especificada anteriormente y otros instrumentos legales que
podrian aplicar para el desarrollo del modelo objeto de esta investigacion, se

resumen en la tabla II-5.
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Tabla /I-5. Bases legales a considerar para el desarrollo del modelo.

Constitucion de la Republica Bolivariana
de Venezuela (Gaceta Oficial
Extraordinaria N° 5453 de fecha
24/03/2000)

Ley del sistema Venezolano para la
Calidad (Gaceta oficial N° 37.543, de
fecha 07/10/2002)

Ley Organica del Trabajo, Ilos
Trabajadores y las Trabajadoras
(Gaceta Oficial Extraordinaria N° 6.076
de fecha 07/05/2012)

Cédigo Organico Tributario (Gaceta
Oficial N° 37.305 fecha 17/10/2001).

Ley de Impuesto sobre la Renta (Gaceta
Oficial N° 38.628 de fecha 16/02/2007).

Decreto con Rango, Valor y Fuerza de
Ley de Reforma Parcial de la Ley que
Establece el Impuesto al Valor Agregado
(Gaceta Oficial N° 38.632 de fecha
26/02/2007). ,

Ley para la Promocién y Desarrollo de la
Pequefia y Mediana Industria (Gaceta
Oficial Extraordinaria N° 5.552 de fecha
12/11/2001).

59

Articulo 117 y articulo Se dispone que las personas tendran derecho a disponer

156 numeral 17

Todos

Articulo 48

Todos

Todos

Todos

Articulos 3y 21.

de bienes y servicios de calidad, y se establece que el
régimen de metrologia legal y control de calidad es de la
competencia del Poder Publico Nacional.

Establece los mecanismos necesarios para garantizar los
derechos de las personas a disponer de bienes y servicios
de calidad en el pais.

Establece que esta prohibida la tercerizacién y define las
caracteristicas de dicho servicio. En cambio, la figura de
contratista, sigue vigente.

El cédigo organico tributario es donde se establecen los
lineamientos generales sobre la declaracién y pago de
tributos en el pais, asi como las sanciones que acarrea su
omisién. Indica en cuales casos otras leyes prevalecen
sobre lo dispuesto en este documento.

En esta ley se definen las caracteristicas de los diferentes
tipos de sujetos pasivos que deben declarar y pagar el
Impuesto sobre la renta. Especifica las consideraciones
para ejecutar este proceso y las consecuencias de la
omision o de suministrar informacion falsa.

En esta ley se definen las caracteristicas de los diferentes
tipos de sujetos pasivos que deben declarar y pagar el
Impuesto al valor agregado. Presenta consideraciones
para ejecutar este proceso y las consecuencias de la
omisién o de suministrar informacion falsa.

Describe las caracteristicas y deberes de una pequefia o
mediana industria en Venezuela. Caracteriza las
disposiciones del Estado para el desarrollo y promocién
de este tipo de empresas en el pais.



Cont. Tabla II-5. Bases legales a considerar para el desarrollo del modelo.

Decreto con rango, valor y fuerza de ley
organica de precios justos (Gaceta
Oficial N° 40.340, Decreto N° 600, de
fecha 23/01/2014).

Reglamento sobre el cumplimiento de
deberes formales y pago de ftributos
para determinados sujetos pasivos con
similares caracteristicas (Gaceta Oficial
N° 38.816 de fecha 13/10/1995).

Ley de Reforma Parcial de la Ley
Organica de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion (Gaceta Oficial No. 39.575
de fecha 16/12/2010).

Ley organica de deporte, actividad fisica
y educacién fisica (Gaceta Oficial
Extraordinario N° 5.662 de fecha
15/08/2011)

Ley Organica de Drogas (Gaceta Oficial
N° 39.546 de fecha 05/11/2010)

Reglamento de la Ley de Impuesto
Sobre la Renta (Gaceta Oficial
Extraordinario N° 5662 de fecha
24/09/2003).
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Todos

Todos

Todos (si la empresa
es sujeto pasivo segun
lo dispuesto en la Ley)

Todos para empresas
vinculadas al deporte.

Articulos 1, 6, 68 y 80
para otras empresas.

Todos

Todos

En este decreto se especifican las razones por las cuales
fue creada la ley, a quienes aplica, las obligaciones vy
sanciones en materia de costos y precios.

En este reglamento se describen quienes son los sujetos
pasivos para los diferentes tipos de tributos y cuales son
sus obligaciones generales.

Esta Ley tiene como objeto dirigir la generacion de la
ciencia, tecnologia, innovacién y sus aplicaciones en el
pais. Es aplicable a las empresas cuyos ingresos brutos
anuales, superen las cien mil unidades tributarias
(100.000 U.T).

Esta Ley busca establecer las bases para las actividades
relacionadas con el deporte. Asi, aplicara para todas las
personas naturaies o juridicas que se dediquen a realizar
cualquier actividad vinculada con el deporte, la actividad
fisica o la educacion fisica. Ademas, es aplicable a las
empresas cuya utilidad neta o ganancia contable anual,
supere las veinte mil Unidades Tributarias (20.000 U.T).
Esta Ley busca establecer los mecanismos y medidas de
control, vigilancia y fiscalizacién en el territorio nacional,
contra el trafico ilicito y el consumo de sustancias
estupefacientes y psicotrépicas. Es aplicable a empresas
con un numero mayor de cincuenta trabajadores.

En esta gaceta se especifican las consideraciones que
deben tener en cuenta los sujetos pasivos que tienen este
deber. Sirve para complementar y regular lo indicado en la
ley de impuesto sobre la renta.



Cont. Tabla II-5. Bases legales a considerar para el desarrollo del modelo.

Reglamento Parcial de la Ley de
Impuesto Sobre la Renta en Materia de
Retenciones (Gaceta Oficial
Extraordinario N° 36.203 de fecha
12/05/1997).

Reglamento General de la Ley que
establece el Impuesto al Valor
Agregado (Gaceta Oficial Extraordinario
N° 5.363 de fecha 12/07/1999).
Reglamento parcial Numero 1 de la Ley
organica de Deporte, Actividad Fisica y
Educacion Fisica (Gaceta Oficial nimero
39.872 de fecha 28/02/2012).

Reglamento Parcial de la LOCTICSEP
sobre los aportes previstos en sus
Articulos 96 y 97 (Gaceta Oficial N°
39.211, Caracas 01/07/2009)

Reglamento parcial Namero 1 de la Ley
organica de Deporte, Actividad Fisica y
Educacion Fisica (Gaceta Oficial nimero
39.872 de fecha 28/02/2012).

Ordenanza Municipal sobre Actividades
Econémicas del Municipio
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Todos

Todos

Todos para empresas
vinculadas al deporte.
Articulos del 47 al 58
para otras empresas.

Todos (si la empresa
es sujeto pasivo segin
lo dispuesto en la Ley)

Todos para empresas
vinculadas al deporte.
Articulos del 47 al 58
para otras empresas.

Todos (si la empresa
es sujeto pasivo segin
lo dispuesto en la
ordenanza)

En esta gaceta se especifican las consideraciones que
deben tener en cuenta los sujetos pasivos que tienen este
deber. Sirve para complementar y regular lo indicado en la
ley de impuesto sobre la renta en cuanto a las
retenciones.

En esta gaceta se especifican las consideraciones que
deben tener en cuenta los sujetos pasivos que tienen este
deber. Sirve para complementar y regular lo indicado en la
ley de impuesto al valor agregado.

El objeto es desarrollar el contenido normativo de la ley.
indica la constitucion y funcionamiento del fondo nacional
de deporte. Contiene especificaciones sobre la inscripcion
de las empresas y de los sujetos pasivos, asi como de las
declaraciones y pagos.

El objeto de este reglamento es establecer los
lineamientos para que los sujetos pasivos realicen los
aportes correspondientes.

El objeto es desarrollar el contenido normativo de la ley.
Indica la constitucion y funcionamiento del fondo nacional
de deporte. Contiene especificaciones sobre la inscripcién
de las empresas y de los sujetos pasivos, asi como de las
declaraciones y pagos.

Se aplicara en los casos de que la empresa a la cual se le
implante el modelo desarrollado en esta investigacion
ejerza actividades economicas de industria, comercio,
servicios o de indole similar que requiera autorizacién por
la Administracion Tributaria del municipio.



Cont. Tabla II-5.
Ordenanza Municipal sobre Publicidad

Comercial

Ordenanza Municipal de Impuesto sobre
Inmuebles

Ordenanza Municipal de Impuesto sobre
Vehiculos

Ordenanza Municipal de Recuperacién
de Créditos Fiscales Morosos

Ordenanza para Expendio de Bebidas
Alcohdlicas

Ordenanza Municipal para la
Recaudacién y Control del Impuesto
sobre Transacciones Inmobiliarias

Ordenanza sobre Espectaculos Publicos
y Diversiones
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Bases legales a considerar para el desarrollo del modelo.

Todos (si la empresa
es sujeto pasivo segln
lo dispuesto en la
ordenanza)

Todos (si la empresa
es sujeto pasivo segun
lo dispuesto en la
ordenanza)

Todos (si la empresa
es sujeto pasivo segun
lo dispuesto en la
ordenanza)

Todos (si la empresa
es sujeto pasivo segun
lo dispuesto en la
ordenanza)

Todos (si la empresa
es sujeto pasivo segln
lo dispuesto en la
ordenanza)

Todos (si la empresa
es sujeto pasivo segun
lo dispuesto en Ia
ordenanza)

Todos (si la empresa
es sujeto pasivo segun
lo dispuesto en la
ordenanza)

Se aplicara en los casos de que la empresa a la cual se le
implante el modelo desarrollado en esta investigacion sea
publicista o solidariamente responsables del impuesto de
publicidad comercial segun lo establecido por el municipio.
Debe considerarse para las empresas propietarias de
inmuebles urbanos, para cada uno de los comuneros
pertenecientes a una comunidad.

Debe considerarse para las empresas propietarias,
asimiladas o concesionarias de vehiculos de traccién
mecanica.

Debe considerarse para las empresas en estado de
morosidad por contribuciones no pagadas o pagadas con
retraso al municipio.

Debe considerarse para las empresas que expendan
bebidas alcohdlicas en el municipio

Debe considerarse para las empresas que realicen
transacciones inmobiliarias en jurisdiccion del municipio.

Debe considerarse para las empresas que realicen
espectaculos publicos en jurisdiccion del municipio.



Cont Tabla II-5. Bases legales a considerar para el desarrollo del modelo.

Ordenanza sobre Juegos y Apuestas Todos (si la empresa Debe considerarse para las empresas que expendan

Licitas es sujeto pasivo segln juegos y apuestas licitas en jurisdiccién del municipio.
lo dispuesto en Ia
ordenanza)
Ordenanza sobre Tasas por Servicios Todos (si la empresa Debe considerarse para las empresas que soliciten ante la
Administrativos es sujeto pasivo seguin Administracién Municipal la prestacién de servicios que le
lo dispuesto en la correspondan al municipio.
ordenanza)

2.4.Bases Normativas

Adicionalmente, las bases normativas que se usaron como referencia durante el desarrollo del modelo se presentan en
la tabla I1-6.

Tabla II-6. Bases normativas a considerar para el desarrollo del modelo.

FONDONORMA-ISO 9000:2006 (3ra Todos Es una base tedrica fundamental ya que presenta y define

Revision) los requisitos, elementos y principios que conforman un
sistema de gestion de la calidad.

SISTEMAS DE GESTION DE LA Con la revision de esta documentacion, se puede

CALIDAD. comprender el enfoque basado en procesos y como los

FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO requisitos se integran entre si para formar el sistema de
gestion.

NORMA SO 9001:2008 Todos Establece los requisitos necesarios para disefiar y evaluar un

SISTEMAS DE GESTION DE LA sistema de gestion de la calidad.

CALIDAD.

REQUERIMIENTOS
Norma Internacional de Informacién Dependera de la Esla normativa en materia contable adaptada para pequefias

Financiera (NIIF) para Pequefias y empresa piloto que se Yy medianas empresas.
Medianas Entidades (PYMES) (2009) seleccione
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CAPITULO Iil - MARCO METODOLOGICO

3.1.Consideraciones Generales

Los capitulos anteriores plantean el contexto en el que se desarrollé este
Trabajo de Grado de Maestria, presentando en el capitulo |, el problema, la
sistematizacion de la investigacion, su alcance y limitaciones, y en el capitulo Il,
los antecedentes, las bases teéricas y las bases legales. Esta fue la base para
describir el tipo y disefio de la investigacion, la metodologia, técnicas vy
herramientas empleadas para alcanzar los objetivos, teniendo en consideracion

los aspectos éticos. Este marco tiene el proposito de:

...situar, en el lenguaje de investigacion, los métodos e
instrumentos que se emplearan en la investigacion planteada,
desde su ubicacion acerca del tipo de estudio y el disefio de la
investigaciéon; su universo o poblacién, su muestra; los
instrumentos y las técnicas de recoleccién de datos. De esta
manera se proporcionara al lector una informacién detallada
acerca de cdmo se realizara la investigacién. (Balestrini, 1998,
p.126).

3.2.Tipo de la Investigacién

Esta investigacion se enmarcd en un tipo de investigacién aplicada, que se
utiliza para resolver problemas, segin Tamayo (2001) citado en Yaber y
Valarino (2007). Especificamente, la subdivisién que se adapté a este estudio
es la investigacion accidén porque, segun Yaber y Valarino (2007), tiene como
propdsito “investigar la condicion actual y condicion deseada de un grupo,
equipo, proyectos, programas, unidades o la organizacién en su conjunto, para
luego realizar intervenciones que conduzcan al mejoramiento de su gestion

para lograr la condicion deseada”.

Asi, con el presente Trabajo de Grado de Maestria se estudiaron las teorias,

normas, practicas y modelos actuales, para luego aplicarlos en el desarrollo del
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modelo integral de sistema de gestién de la calidad para empresas que prestan

servicio de consultoria en el area contable para PYMES.

A través de la ejecucion de un piloto en una empresa como referencia, se
obtuvieron los resultados de la implantacion incorporando las mejoras al modelo

que finalmente se presentd como propuesta.
3.3.Diseiio de la Investigacion

El disefio para este Trabajo de Grado de Maestria tuvo un alcance descriptivo y
explicativo, lo cual es un factor que se considerd para el desarrollo de Ilas

estrategias de la investigacion.

Los estudios descriptivos “buscan especificar las propiedades, caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fenémeno que se someta a un analisis” (Hernandez et al., 2010). Esta fase
conformé la primera parte de este estudio, teniendo como objeto de analisis a
los sistemas de gestiébn de la calidad, revisando las variables que pueden

intervenir y sirviendo como punto de partida para el estudio explicativo.

Por su parte, el estudio explicativo “esta dirigido a responder por las causas de
los eventos y fenémenos fisicos o sociales. Se enfoca en explicar por qué
ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué se
relacionan dos o mas variables” (Hernandez et al., 2010). En esta investigacion,
se define el por qué se escogié cada uno de los elementos que integran el
modelo de sistema de gestiéon de la calidad (analizados durante la fase

descriptiva) y como todos se relacionan entre si en dicho sistema.
3.4.Unidad de Analisis

Su definicion consiste en establecer sobre qué se centra el interés del estudio:
casos, elementos, participantes, objetos, sucesos o comunidades (Hernandez
et al., 2010). En este caso, el proceso para la elecciéon de la unidad de analisis

ocurrié desde el planteamiento del problema, cuando se delimité el contexto de
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la investigacion. Asi, la eleccion se fundamenté en dos preguntas: ¢ Cuales son
los casos que interesan para el estudio? Y ;dénde se pueden encontrar?
(Hernandez et al., 2010).

Durante el planteamiento del problema se delimité el contexto al servicio de
consultoria en materia contable para empresas PYMES en Venezuela, lo cual,

constituyé la unidad de analisis de esta investigacion.
3.5.Variables

Las variables se definieron de acuerdo con Tamayo y Tamayo (2003), como
“...cualquier caracteristica de la realidad que pueda ser determinada por
observacion y que pueda mostrar diferentes valores de una unidad de

observacién a otra.” (p. 163).
3.5.1. Independientes

Las variables independientes de esta investigacion son el Sistema de gestion
de la calidad y el modelo contable, los cuales deben integrarse para lograr el

desarrollo del modelo que se propuso como objetivo general.
3.5.2. Dependientes

Las variables dependientes que se derivaron son las bases legales;
responsabilidad de la direccion; gestion de los recursos; el control de la
documentacién y de los registros; los procesos contables; medicidn, analisis y

mejoras; y las auditorias.
3.6.Instrumentos de Recoleccién de Informacion y Validez del Contenido

La finalidad de la recoleccién de datos en un enfoque cualitativo es “obtener
datos (...) de contextos o situaciones en profundidad (...) con la finalidad de
analizarlos y comprenderlos, y asi responder a las preguntas de la investigacion

y generar conocimiento” Hernandez et al. (2010, pp. 408-409).
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Uno de los principales instrumentos de recoleccién y andlisis de la informacion
en este estudio fue el investigador, quien fue el responsable de obtener los
datos y de hacer las relaciones entre los aspectos observados. Es quien tiene y

desarrolla la experticia en el tema objeto de analisis.

Se us6 como herramienta la observacion bibliografica, de las teorias, modelos,
conceptos y nomas disponibles, para estudiar cudles de ellas permiten dar una
mejor respuesta a la problematica planteada y como pueden integrarse para el
desarrollo del modelo buscado. Esta observacion se realizé sin modificar o
intervenir el ambiente, ya que este estudio es no experimental. La informacién
obtenida se recogié en un formato de observacion donde se describieron
objetivamente los hechos con los que se tuvo contacto y una parte inductiva o

de interpretacién propio de un estudio cualitativo.

El juicio de expertos es otra técnica relevante que se utilizé para este tipo de
investigacion, que, segun Escobar y Cuervo (2008), “se define como una
opinion informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas
por otros como expertos cualificados en este, y que pueden dar informacion,

evidencia, juicios y valoraciones”. (p. 29).

Los documentos y registros, permitieron al investigador entender el ambiente

donde se realizo el estudio y sirvio de referencia para analizar los datos.
3.7.0peracionalizacién de las variables

La definicion operacional es un “conjunto de procedimientos y actividades que
se desarrollan para medir una variable” (Hernandez et al., 2010, p.111). Este
autor también indica que “los criterios para evaluar una definicion operacional
son basicamente cuatro: adecuacion al contexto, capacidad para captar los
componentes de la variable de interés, confiabilidad y validez.” (p. 112).
Considerando la definicion antes expuesta y como resultado de la revision de la
literatura disponible, se planteé la operacionalizacion de las variables de esta

investigacion, tal y como se presenta en la tabla Ill-1 (ver pagina 68).
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Desarrollar un
modelo

integral de
sistema de
gestion de la
calidad para
empresas que

prestan
servicio de
consultoria en
el area
contable para
PYMES en
Venezuela.

68

Tabla lll-1. Operacionalizacion de las variables de la investigacion.

Caracterizar los
procesos de
consultoria en el area
contable

Identificar los
elementos y
requerimientos  del
modelo alineados a
la calidad

Disefar el modelo
integral de sistema
de gestion de la
calidad

Planificar la
implantacion del
modelo en una
empresa piloto
Evaluacion de la
implantacion del
modelo

Procesos
contables
Consultoria

Calidad

Modelo integral
de sistema de
gestién de la
calidad

Prueba piloto
del modeio

Prototipo del
modelo

Estados financieros
Politicas contables
Inventarios

Inversiones

Activos

Pasivos y patrimonio
Auditorias contables
Bases legales
Responsabilidad de la
direccion

Gestidn de los recursos
Control de la
documentacion y registros
Medicion, analisis y mejoras
Transicion a las NIIF para
PYMES

Sistema de gestion de la
calidad

Auditorias contables
Consultoria

Plan de ejecucion de las
actividades

Resultados de la
implantacion

Analisis de los resultados de
la implantacion
Incorporacion de las
mejoras identificadas

Revision
documental
Observacién directa

Revisién
documental
Observacién
directa

Revisién
documental
Observacion directa
Juicio de expertos

Revision
documental
Observacion directa

Revision
documental
Observacion
directa

Juicio de expertos

NIIF para las PYMES
ISSAI

FCCPV

oIT

ISO 9001:2008

ISO 19011:2002
Normativa legal
venezolana

ISO 9001:2008

ISO 19011:2002
Normativa legal
venezolana

NIIF para las PYMES
ISSAI

oIT

Empresa escogida
como piloto

ISO 9001:2008

1ISO 19011:2002
Normativa legal
venezolana

NIIF para las PYVES
ISSAI

oIT



3.8.Fases de la Investigacion

Para la realizacion de esta investigacién se desagregaron las actividades y se

especificaron los entregables en cada una de las fases u objetivos especificos

que se han definido para el desarrollo del modelo objeto de este Trabajo de

Grado de Maestria. El esquema que lo resume se muestra en la figura HI-1.

ant
s e
“ . Ntcas  je h:n e
] e
e ! ]
conforma implanta
]

Figura Ill-1. Estructura de desagregada de trabajo.

Asi, las fases que comprende este estudio son las siguientes:
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1. Caracterizacion de la consultoria contable: en esta fase se identifico y se

reviso la consultoria en el area contable y de la literatura disponible respecto

al tema propuesto, contemplando los siguientes aspectos:

a.

Identificar y revisar las investigaciones relacionadas: se realizé un
estudio para hallar investigaciones que anteceden este trabajo y se

definieron los aspectos que contribuyen al desarrollo del modelo.

Identificar y revisar las bases teoricas: se revisaron los documentos
de instituciones u organismos internacionales y nacionales en los temas
integrados en el desarrollo del modelo. Se consideré la documentacion
y las estadisticas disponibles para entender las caracteristicas de las
PYMES en Venezuela, procesos contables, consultoria y Sistemas de

Gestion de la Calidad bajo la serie de normas 1SO 9000 vigente.

c. Identificar y revisar las bases legales: como parte de todo sistema de

gestion de la calidad, se analiz6 el marco legal del pais donde se

desarrollé el modelo para cumplir con los requisitos que establece.

2. ldentificacion de los elementos y requerimientos: en esta fase se hizo un

estudio de la documentacion disponible para el desarrollo del modelo, el cual

implica las siguientes actividades:

d.

C.

Identificar la metodologia y las herramientas: se definieron el tipo y
disefio de la investigacion estableciendo la metodologia y escogiendo

las técnicas o herramientas a utilizar para el logro de los objetivos.

Elegir la documentacién a usar para el modelo: de toda la literatura
consultada en la fase anterior, se determinaron cuales documentos

sirven de referencia y de base para el desarrollo de esta investigacion.

Definir los elementos que conformaran el modelo: partiendo de las
normas, bases legales y teoria consultada, se definieron los elementos

que conforman el modelo disefiado.
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3. Disefio del modelo: partiendo de la literatura identificada y revisada en la
fase anterior, se documentaron todos los aspectos necesarios antes de la

implementacién del modelo, los cuales se mencionan a continuacion:

a. Documentar las politicas, objetivos y manual de la calidad: se
documentaron los principales requisitos que deben cumplirse respecto

al sistema de gestién de la calidad.

b. Documentar los procesos medulares del modelo: se definieron los
procesos medulares en la consultoria en el area de contabilidad para
las pymes en Venezuela. Asi, se documentaron los procedimientos que

se requieran como parte del sistema de gestion de la calidad.

c. Integrar los elementos que conforman el modelo: se integraron los
requerimientos definidos para conformar el modelo, contemplando
aspectos relacionados con la contabilidad, calidad, bases legales,

auditorias contables, consultoria y caracteristicas de las Pymes.

4. Implementacién del piloto: de los clientes probables para el desarrollo de
esta investigacion, se seleccion6 una empresa que cumpliera las

caracteristicas necesarias para la aplicacién del modelo desarrollado.

a. Elegir la empresa piloto y planificar su implantacion: se eligié una
empresa para poner en marcha el modelo disefiado. Las caracteristicas
permitieron al investigador, definir el alcance, acciones, responsables,

el lugar y el tiempo requerido para implementar el modelo.

b. Poner en marcha el modelo en una empresa piloto: una ve:
documentado el modelo y elegida la empresa, se puso en marcha para

obtener los resultados de su ejecucion.

c. Mediry reportar los resultados: la idea de poner en marcha el modelc
en una empresa piloto, fue observar los resultados y reportarlos para

iniciar el proceso de analisis y retroinformacion.
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5. Evaluacion de la implantacion del modelo: una vez realizada la prueba
piloto del modelo en una empresa seleccionada, se evaluaron los resultados

obtenidos considerando estos puntos:

a. Andlisis de los resultados: de los resultados obtenidos en la
implantacion del modelo, se analizaron y evaluaron para identificar si se

obtienen mejoras y detectar las debilidades del modelo propuesto.

b. Identificar las oportunidades de mejoras del modelo: se evaluaron
los resultados obtenidos en la implementacion del modelo en una
empresa piloto para identificar las oportunidades que pueden mejorar el

modelo inicialmente disefiado.

c. Incorporar las mejoras al modelo: como parte del proceso de mejora
continua, se incorporaron algunas de las mejoras detectadas durante el
piloto, modificando el modelo original para que funcione mejor que el

anterior y sirva de referencia a otras empresas similares.
3.9.Técnicas para el Analisis de los Datos

Para los estudios cualitativos, el analisis de los datos se realiza de forma no
estructurada, es un proceso inductivo que construye el investigador a medida
que se obtienen los datos, se interpretan y se estructuran para dar respuesta al

planteamiento del problema.

En el caso concreto de esta investigacion, se fue estudiando cada una de las
teorias, documentos y registros que se consideraron relevantes escogiendo
aquellos que se puedan integrar para lograr el disefio del modelo objeto de este

Trabajo de Grado de Maestria.
3.10. Consideraciones Eticas

Este trabajo de investigacion se realizd respetando los derechos de autor de

investigaciones anteriores, los de los participantes involucrados en la
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recoleccion de los datos y manteniendo las consideraciones éticas de los datos

a publicar como resultado del estudio.
3.10.1. Etica en la explotacion de investigaciones anteriores

Toda informacion utilizada de otros autores que sea incluida textualmente o
parafraseada en esta investigacion fue citada y referenciada usando los criterios
establecido por las Normas APA (2009) y Santalla (2011). De esta forma, se

respeto el derecho de autor.
3.10.2. Etica en la recoleccion de datos

Todos los participantes fueron informados de los fines de la investigacion y del
uso de los resultados. Los mismos tuvieron el derecho de negarse a continuar

en cualquier etapa del estudio.

Cuando se investigue sobre datos individuales, se mantuvo la confidencialidad
de los datos utilizados para la investigacion, y se garantizé el anonimato de los

participantes y de la fuente de obtencion de la informacion.
3.10.3. Etica en la publicacién de los datos

Los datos publicados de esta investigacion son honestos, reconociendo las
limitaciones confrontadas durante la realizacién del estudio asi como las

dificultades encontradas por el investigador.
3.10.4. Cédigo de ética

El desarrollo de esta investigacion, se realiz6 dando cumplimiento a las leyes
nacionales e internacionales inherentes al tema, asi como al codigo de ética de
la sociedad profesional relacionada con el investigador, que en este caso, es el

Colegio de Ingenieros de Venezuela. Su cddigo de ética, publicado en su
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pagina Web® expresa las consideraciones que debe tener un profesional de

esta area en sus actuaciones.

En resumen de las 22 disposiciones que alli se exponen, se debe actuar de
forma que se respeten virtudes como la honestidad, integridad y veracidad;
siempre cumpliendo con el marco legal a pesar de la amistad, conveniencia o
coaccion; manteniendo y mejorando los conocimientos; ejerciendo funciones
para las cuales tengan la capacidad, preparacion y experiencias minimas
requeridas; respetando las remuneraciones minimas establecidas por el Colegio

de Ingeniero de Venezuela.

En cuanto a los proyectos o informes, evitar la negligencia; el hacerse cargo de
trabajos dirigidos, supervisados o revisados por otros; el comenzar sin realizar
todos los estudios previos necesarios; el concurrir deliberadamente o invitar a
licitaciones o el ejercer influencias para crear situaciones de privilegio. La
informacién que no sea de dominio publico debe ser utilizada con la
autorizacion de sus autores y/o propietarios, no se revelara informacion
confidencial, no se deben someter a los clientes a la experimentacion o a

servicios no necesarios, ni se hara publicidad indebida.

No se deben usar ventajas inherentes a un cargo remunerado para competir
con la practica independiente de otros profesionales; ni se atentara contra la
reputacion de otros. Se evitara el conflicto de intereses con los involucrados en
la investigacion; manteniendo los principios de justicia y lealtad en dicha
relacion. Se respetara el ambiente, se facilitara la contratacién de profesionales
nacionales y se cumplira con lo dispuesto en las “Normas de Actuacion Gremial
del CIV”,
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CAPITULO IV - MARCO REFERENCIAL

En este capitulo se hara referencia a como influyen las pequefias y medianas
empresas (PYMES) en América y la situacién especifica de estas

organizaciones en Venezuela.

AL-INVEST |V (2011), en su articulo “Innovacién tecnolégica y PYMES en el
marco de las relaciones econémicas América Latina — Europa”, hace referencia
a las oportunidades que tienen este tipo de empresas en la region
latinoamericana y lo describe de la siguiente forma:

La internacionalizacion de las PYMES latinoamericanas es uno de
los medios para lograr progresos importantes y sostenibles en la
generacion de empleo, disminucién de la pobreza y consecuente
mejora de la calidad de vida de la poblacién. La insercion exitosa
y sostenible de las PYMES en el mercado nacional, regional y
global estd condicionada a la mejora y a la innovacion de los
procesos, productos y servicios. Esta es la clave para que
Ameérica Latina pueda competir en la economia moderna,
especialmente en el mercado europeo. Sin embargo, la dindmica
de la innovacién es compleja y se integra en un panorama mas
amplio.

En otro de sus articulos, AL-INVEST IV (s.f.), describe la relacién entre las
‘PYMES y economia de la regién”, donde se hace mencioén al crecimiento de
este tipo de empresas en America Latina y el Caribe. Explica que contribuye al
desarrollo social y economico de estos paises. “Se calcula que las PyMEs son
responsables de entre el 25% y el 40% de la generacion de empleo en la
region, asi como también de entre el 15% y el 25% total de la produccion de
bienes y servicios.” Asi mismo, se detallan las cifras de algunos de estos

paises, incluyendo a Venezuela:

- en Argentina, las PyMEs representan el 99,5% de la cantidad
de establecimientos industriales, generando el 70% del
empleo y el 54% del valor agregado;

- en Brasil, son el 99% y generan el 60% del empleo;
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- en Chile, las MiPyMEs son en promedio el 99%
aproximadamente del total de las empresas del pais,
generando el 68% del empleo;

- en Paraguay representan el 95 % de la actividad industrial,
generando el 54% del valor agregado, lo que representa el 8%
del PIB, y el 77% del empleo;

- en Uruguay las PyMEs son el 99,5% del total de las empresas
privadas, generando mas del 65% del empleo; y

- en Venezuela son el 93% del total de los establecimientos.

Segun, un articulo de economia publicado por Soto (2011), se revelan cifras
mayores de la participacion de las PYMES en el crecimiento econdmico de
Venezuela. Revela que representan 98% del aparato productivo nacional,
generan 77% de la capacidad empleadora, constituyen mas de 50% de
Producto Interno Bruto nacional y son corresponsables del crecimiento de la

economia en este ultimo afio.

Bolafios (2009) en su articulo denominado “La PYME, motor de desarrollo”
también resalta la importancia que tiene este tipo de empresas en el
crecimiento de los paises. También, presenta algunas estadisticas de interés
donde refleja la situacion en Venezuela: “el 98% de las empresas son PYME
(incluidas las microempresas) y ocupan al 64% del personal de la planta

productiva del pais”.
Estos son los criterios, que junto a lo expresado en el marco teérico, deben

tomarse en cuenta al momento de escoger la empresa que sirva como piloto

para el modelo a desarrollar.
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CAPITULO V - CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE
CONSULTORIA EN EL AREA CONTABLE

Para ofrecer un servicio de consultoria en el area contable se definieron las
diferentes variables que intervienen en el proceso, a través del modelo
sistematico del analisis de procesos de Krajewski et al (2008), compuesto por

cinco etapas.

La primera de estas fases consiste en la identificacion de las oportunidades. La
principal oportunidad detectada para el desarrollo del proceso de consultoria
contable tiene que ver con la implementaciéon de las NIIF para PYMES en la
empresa cliente, lo cual se puede traducir en beneficios como: mejorar la
calidad, utilidad, fiabilidad, comparabilidad y relevancia de la informacion
financiera para la toma de decisiones econdémicas. El uso de la informacién
dependera de a quién sea suministrada, asi, los clientes evaltian la
conveniencia de realizar negocios con dicha empresa, la banca lo analiza para
el otorgamiento de préstamos, los vendedores deciden los precios y créditos
sobre las ventas, los accionistas para la gestion de la empresa, entre otros

posibles interesados.

Otra de las ventajas detectadas es incluir el proceso medular (contable) en un
modelo de gestion de la calidad que sea flexible, se adapte a las necesidades

de las empresas pymes y permita que el servicio prestado sea de calidad.

En la segunda fase, se deben establecer el alcance del proceso que se quiere
analizar. Aunque normalmente el proceso contable definido como proceso de
apoyo, en este caso, se trata de uno central ya que el servicio a prestar es
basado en la parte contable. Otra variable que limita lo conforma la implantacion
de la NIIF para PYMES ya que debe utilizarse solo para empresas que no
tengan la obligacion publica de rendir cuentas y que tiene la necesidad de

publicar sus estados financieros con propésito de informacion general para
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usuarios externas. Ademas, el alcance estara definido para empresas en el

territorio venezolano, acatando lo dispuesto en la legislacién del pais.

La tercera fase y ultima fase a contemplar en la resolucion de este objetivo

especifico se refiere a la documentacion del proceso.

Como base para la documentacién se esquematiza el proceso medular (en este
caso se refiere al proceso contable), distinguiendo siete fases, mostrando los
insumos que se requieren para iniciar las actividades (entradas) y los elementos
que se obtienen al finalizar (salidas), tal y como se presenta en la figura V-1 (ver
pagina 79). La cantidad de horas promedio que se requieren para la ejecucién
de cada una de las actividades se presentaron en el capitulo VIl donde se
disei6 el modelo de sistema de gestion de calidad integrando este proceso

contable.

El proceso contable inicia con los registros que entrega el cliente sobre sus
operaciones y circunstancias que afecten la situacion financiera del cliente. Esta
informacion, es el insumo para realizar el analisis de cudles son esos registros
que deben forman parte de la contabilidad, a cuales cuentas afecta y cuales son
los asientos que deberan realizarse. En el caso de que exista alguna no
conformidad, de operaciones que generan algin incumplimiento respecto a la
legislacion venezolana, se presentara una solucion al cliente para solventar ese
hecho en particular y crear un procedimiento para ese tipo de transacciones

para evitar que ocurran en un futuro.
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Entradas

1. Andlisis de
Operaciones y
Hechos

ea 1zacion ‘e
5. Preparacion

2. Registro de de otros 6. Cierre de Fin
Transacciones asientos de I 0s E§tados de Ejercicio
Financieros
contables

Figura V-1. Esquema del proceso contable.
Fuente: Adaptado de Kieso, D. y Weygandt, J. (2003).

7. Reexpresion
de los Estados
Financieros

Salidas



Un segundo paso en el proceso contable, consiste en el registro de dichas
transacciones en la cuenta contable a la que corresponda de acuerdo a lo
determinado en el analisis. Utilizando alguno de los sistemas automatizados
contables, disponibles en el mercado venezolano, para el registro de las
transacciones y de los asientos contables que se generan, se obtiene
automaticamente el registro en los libros y la transferencia al mayor. Luego,
quedara de parte del responsable asignado generar los registros correctamente
para evitar la mayor cantidad de errores. Asi, deberan verificarse los libros y el
mayor para asegurar la calidad de los datos registrados y el cumplimiento con la

legislacion del pais.

La actividad de realizar los registros incluye las declaraciones de los tributos
que apliquen a la empresa segun la legislacién venezolana. Los principales se

presentan en la tabla V-2 (ver paginas 81-83).

El tercer paso consiste en elaborar el balance de comprobacion, el cual podra
ser emitido desde el sistema contable que se haya utilizado para registrar las
transacciones y luego requerira del analisis para determinar si se presentd

correctamente.

Es en el cuarto paso cuando se realizan los registros de otros asientos
contables para presentar las transacciones que pertenecen al periodo pero que
aun no se tiene el soporte. Aqui, también deben incluirse los asientos por

amortizaciones, depreciaciones y deterioro.

En el quinto paso se presentan los estados financieros. Aqui los tiempos
dependeran de si se ha logrado que el sistema contable muestre los estados
financieros segun los criterios establecidos en las NIIF para Pymes o si se
deben establecer las equivalencias para lograr que los datos obtenidos del

sistema se presenten segun dichos criterios.
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Estimada de
impuesto
sobre la
renta
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Tabla V-2. Principales tributos contemplados en la normativa legal venezolana.

a. Personas naturales.

b. Compariias anénimas y Sociedades de
responsabilidad limitada.

¢. Sociedades en nombre colectivo, en
comandita simple, comunidades, asi como
cualesquiera otras sociedades de personas,
incluidas las irregulares o de hecho.

d. Titulares de enriquecimientos
provenientes de actividades de
hidrocarburos y conexas, tales como la
refinacion y el transporte, sus regalistas y
quienes obtengan enriquecimientos
derivados de la exportacion de minerales, de
hidrocarburos o de sus derivados.

e. Asociaciones, fundaciones, corporaciones
y demas entidades juridicas o econémicas
no citadas en los literales anteriores.

f. Establecimientos permanentes, centros o
bases fijas situados en el territorio nacional.
(L Art. 7).

Los contribuyentes sefialados en los literales
a, b, ¢, e y fdel articulo 7 de la Ley, que
dentro del afio gravable inmediatamente
anterior al ejercicio en curso, hayan obtenido
enriquecimientos netos gravables superiores
1.500 U.T. o superiores a 1.000 U.T., cuando
su ejercicio inmediato anterior haya sido
menor de un afo. (R Art. 156).

Personas juridicas:
presentar declaracion
definitiva y efectuar pago
en una porcion, dentro de
los tres meses siguientes
a la culminacién de su
gjercicio fiscal. (R. Art.
172).

Realizar el pago a partir
del sexto mes posterior al
cierre del ejercicio y hasta
seis porciones iguales,
mensuales y
consecutivas.

En los casos previstos en
el articulo 158 debera
pagar en nueve porciones
iguales, mensuales y

consecutivas. (R Art. 164).

Ley de Impuesto sobre
la Renta (Gaceta
Oficial N° 38.628 de
fecha 16/02/2007).

Reglamento de la Ley
de Impuesto Sobre la
Renta (Gaceta Oficial
Extraordinario N° 5.662
de fecha 24/09/2003).

Ley de Impuesto sobre
la Renta (Gaceta
Oficial N° 38.628 de
fecha 16/02/2007).

Reglamento de la Ley
de Impuesto Sobre la
Renta (Gaceta Oficial
Extraordinario N° 5.662
de fecha 24/09/2003).

Anual

Anual



impuesto al
valor
agregado
(IVA)

Retenciones
de impuesto
sobre la
renta
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Cont. Tabla V-2. Principales tributos contemplados en la normativa leeal venezolana.

Toda persona natural o juridica que como
parte de su giro, objeto u ocupacion, realice

las actividades, negocios juridicos u
operaciones, que constituyen hechos

imponibles de conformidad con el articulo 3

de esta Ley. (L Art. 5).

Estan obligados a practicar la retencion del
impuesto en el momento del pago o del
abono en cuenta y a enterarlo los deudores o

pagadores de los siguientes

enriquecimientos o ingresos brutos a los que
se refieren los articulos 27, 32, 35, 36, 37,
39, 40, 41, 42, 51, 53, 65, 66 y 68 de la Ley

de Impuesto sobre la Renta. (R Art. 1).

La determinacion y
pago debera
presentarse dentro de
los quince (15) dias
continuos siguientes al
periodo de imposicion.
(R Art. 60).

Enterarias dentro de
los diez primeros dias
continuos del mes
siguiente a aquel en
que se efectud el pago
o abono en cuenta. (P
Art. 4).

Decreto con Rango, Valor Mensual
y Fuerza de Ley de

Reforma Parcial de la Ley

que Establece el Impuesto

al Valor Agregado (Gaceta

Oficial N° 38.632 de fecha

26/02/2007).

Reglamento General de la
Ley que estabiece el
Impuesto al Valor
Agregado (Gaceta Oficial
Extraordinario N° 5.363 de
fecha 12/07/1999).
Reglamento Parcial de la
Ley de Impuesto Sobre la
Renta en Materia de
Retenciones (Gaceta
Oficial Extraordinario N°
36.203 de fecha
12/05/1997).

Mensual

Providencia mediante la
cual se regula el
cumplimiento de los
deberes de informacion y
enteramiento en materia
de retenciones de
Impuesto Sobre la Renta
(Gaceta Oficial N° 39.269
de fecha 29/09/2009).



Retenciones

de IVA

Ley
Organica de
Ciencia,
Tecnologia
e
Innovacion
Aporte al
Fondo
Nacional
para

el Desarrollo
del Deporte,
la Actividad
Fisicay la
Educacion
Fisica
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Cont. Tabla V-2. Principales tributos contemplados en la normativa legal venezolana.

A los sujetos pasivos, distintos a
personas naturales, a los cuales el
SENIAT haya calificado como
especiales, quienes fungiran como
agentes de retencion del impuesto al
valor agregado generado, cuando
compren bienes muebles o reciban
servicios de proveedores que sean
contribuyentes ordinarios de este
impuesto. (P. Art. 1).

Personas juridicas o entidades
privadas o publicas, domiciliadas o no
en la Republica Bolivariana de
Venezuela que realicen actividades
econdmicas en el territorio nacional y
hayan obtenido ingresos brutos
anuales superiores a 100.000 U.T. en
el ejercicio fiscal inmediato anterior.
(L. Art. 25).

Empresas u ofras organizaciones
publicas y privadas que realicen
actividades econdémicas en el pais
con fines de lucro cuando la utilidad
neta o ganancia contable anual
supere las 20.000 U.T. (L. Art.68).

Enterarlas dentro de los
cinco primeros dias habiles
siguientes a la quincenaen la
cual se efectuo la retencion,
en la fecha dispuesta en el
calendario de declaraciones
y pagos de los sujetos
pasivos calificados como
especiales. (P. Art. 15).

Realizar el aporte y
declaracién durante el
segundo trimestre posterior
al cierre del gjercicio
econdmico anterior al cual
corresponde cumplir con la
obligacion. (R. Art. 7).

Realizar la declaracion y el
aporte dentro de los ciento
veinte dias continuos al
cierre del ejercicio contable
del sujeto pasivo. (R. Art. 50).

Providencia: Se designan
agentes de retencion del
Impuesto al Valor Agregado
a sujetos pasivos
calificados como
especiales. (Gaceta Oficial
N° 38.136 de fecha
28/02/2005).

Ley de Reforma Parcial de
fa Ley Organica de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion
(Gaceta Oficial No. 39.575
de fecha 16/12/2010).

Proyecto Reglamento
LOCTI 2010.

Ley Organica de Deporte,

Actividad

Fisica y Educacion Fisica.

(Gaceta Oficial

N° 39.471 del 23/08/2011).

Reglamento parcial N°1 de
la ley organica de deporte,
actividad Fisica y educacion
fisica. (Gaceta Oficial N°
39.872 del 28/02/2012).

Quincenal

Anual

Anual



La sexta etapa de este ciclo solo se realizan en el mes del cierre del ejercicio
fiscal de la empresa, lo cual contempla el cierre la conciliacion de rentas (donde
se deciden los cambios que se deben aplicar por las diferencias que puedan
existir entre la utilidad contable y la utilidad fiscal), el cierre de las cuentas
nominales, determinar el resultado del ejercicio, la utilidad neta, capital contable

y las utilidades retenidas.

En la Gltima etapa del ciclo también corresponde al cierre del ejercicio, a menos
que deba realizarse para el inicio de un tramite que asi lo requiera. Se trata de
la seccion 31 de las NHF para las PYMES (2009) donde se contempla la
reexpresion de los estados financieros ajustado por la hiperinflacion. Luego, se
registraran los asientos contables que se generen por la reexpresion de dichos

estados financieros.

Finalmente, las salidas del proceso contable definido son los estados

financieros que se elaboraron y los libros que se requieren.

En resumen, estas son las siete fases que se definieron para el proceso
contable, pero aun faltaria establecer las relaciones iniciales con el proveedor
(que en este caso seria el mismo cliente externo) y las relaciones finales con el
cliente. Para incluir estas etapas se integr6 el proceso contable con las fases
que conforman el proceso de consultoria de la OIT bajo la direccion de Kubr
(2010). Asi, en la figura V-2 se presenta paso a paso el resultado de esta

adaptacion para que cumpla los requerimientos del modelo a disefar.
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1. Proceso de propuesta y
contrato de servicio

1. Iniciacion

2. Diagndstico 2. Proceso contable

Figura V-2. Adaptacion del proceso de consultoria OIT al modelo disefiado.
Fuente: Adaptado de Kubr (2010).
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3. Planificaciéon de las medidas Cont. 2. Proceso contable

4. Aplicacidon

3.Proceso de entrega y discusiéon
de los resultados con el cliente

Cont. Figura V-2. Adaptacion del proceso de consultoria OIT al modelo disefiado.
Fuente: Adaptado de Kubr (2010).
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5. Terminacion

4. Proceso de medicién y
evaluacién de los resultados

5. Proceso de compromisos,
seguimiento y finalizacién del
servicio

6. Servicio Post-Venta (Auditoria
fiscal)

Cont. Figura V-2. Adaptacion del proceso de consuitoria OIT al modelo disefiado.
Fuente: Adaptado de Kubr (2010).

La iniciacién en el caso del modelo para la empresa consultora que presta el
servicio contable se resume en la propuesta y contrato del servicio. Es en esa
etapa donde se comienza a conocer las caracteristicas de la operaciéon del
cliente respecto a la materia que seréa objeto de la consultoria, en este particular
seria la realidad financiera y contable del cliente. Estos datos son los que dan
origen a la discusién con el cliente de las actividades que deberan planificarse
para cumplir con las expectativas del servicio y es lo que sera plasmado en el

contrato que formalizara dicho acuerdo.

El proceso contable comenzard como un diagnéstico para analizar las
operaciones, transacciones, hechos y otras circunstancias que afectan la
situacién financiera y contable del cliente, lo cual es el objetivo y el problema de

este tipo de consultoria. Como resultado del analisis, se determinan cuéles
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operaciones son las que realmente afectan la contabilidad y comunicar al

cliente las no conformidades que se puedan encontrar.

El proceso contable continda en la tercera fase del proceso de consultoria de la
OIT con la planificacion de las medidas y su aplicacion. En el caso de las no
conformidades se listan las posibles soluciones para corregir y prevenir su
ocurrencia en el futuro, se discuten con el cliente y se acuerdan con él las

acciones a ejecutar.

Se aplicaran las acciones regulares para cumplir el proceso contable descrito,
registrando las transacciones, elaborando el balance de comprobacion,
realizacion de los ofros asientos contables, preparacion de los estados
financieros, el cierre del ejercicio fiscal finalizado y la reexpresion de los estados
financieros por hiperinflacion®. La fase de aplicacién de la consultoria continta

con la entrega y discusion de los resultados con el cliente.

La fase de terminacion de la consultoria equivale a la medicion y evaluacion de
los resultados de la aplicacion del proceso contable, la definicion de los
compromisos finales, el seguimiento de las acciones y la finalizacion del

servicio.

Finalmente, se ofrece al cliente el servicio post-venta en el cual se realiza una

auditoria fiscal del servicio de consultoria prestado.

La adaptacién del proceso de consultoria de la OIT mostrados en la figura V-2
(ver paginas 85-87) es equivalente a la definicion de las actividades primarias
necesarias para definir la cadena de valor de la empresa que presta el servicio
de consultoria. Ademas, se deben considerar las actividades secundarias
necesarias como apoyo para el logro del proceso medular. De esta manera se
integran en la figura V-3 los diferentes procesos que forman parte de la cadena
de valor, herramienta que se utiliza para distinguir los procesos centrales y los

® En la NIIF para las PYMES (2009), en la seccién 31, se detalla el tratamiento de los estados financieros
en caso de economias hiperinflacionarias. Para la reexpresion se requiere del indice general de precios.
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de apoyo, que necesita la empresa consultora para prestar un servicio

profesional contable a sus clientes.

Figura V-3. Cadena de valor de los procesos de la consultora.
Fuente: Adaptado de Francés, A. (2006).

Las actividades primarias conforman el proceso medular de la empresa y cada
una de ellas fue desglosada en la figura V-2 (ver paginas 85-87). La descripcion
que aplica a la empresa consultora, de cada una de las funciones de apoyo, st
presenté en el capitulo Vil donde se describe la definicion de los procesos

medulares y de apoyo.
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CAPITULO VI: IDENTIFICACION DE LOS ELEMENTOS Y
REQUERIMIENTOS DEL MODELO ALINEADOS A LA CALIDAD

Para el disefio del modelo integral de sistema de gestion de la calidad para
empresas que prestan servicio de consultoria en el area contable para pymes,
objeto de este trabajo de maestria, se debe escoger un modelo de sistema de
gestion de la calidad que permita incorporar todos los aspectos necesarios para
prestar el servicio de consultoria contable. Los requerimientos y los elementos

que deben conformar este modelo son:

» Relativos al sistema de gestion de la calidad: este aspecto fue analizado
tomando como referencia los ocho principios de la calidad, el modelo EFQM,
asi como herramientas de mejora continua como Kaisen y Kanban. Para el
disefio del modelo se consideraran los 8 principios de la calidad (enfoque al
cliente, liderazgo, particion del personal, enfoque basado en procesos,
enfoque de sistema para la gestion, mejora continua, enfoque basado en
hechos para la toma de decision y relaciones mutuamente beneficiosas con

el proveedor).

Inicialmente, al momento de desarrollar el proyecto, se decidié utilizar el
sistema de gestién de la calidad plasmado en la NORMA 1SO 9001:2008. Sin
embargo, se us6 como referencia los ocho principios de la calidad en los que se

basas esa norma y el Modelo de la Excelencia EFQM.

Se ha agregado el modelo de la Excelencia EFQM porque ha sido revisada
recientemente mostrando los resultados en su version 2013, hacen el esfuerzo
por obtener la retroinformacién de dquienes lo utilizan, programan las
actualizaciones cada tres afos, son flexibles, existe una adaptacién para pymes
del afio 1999, ademas de las otras ventajas que proporciona la utilizacion de un

sistema de gestidon de la calidad (SGC).
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En la tabla VI-1, se listan los aspectos para cada uno de los criterios, que se

deben desarrollar para el disefio del modelo.

Tabla VI-1. Elementos y aspectos a desarrollar relativos al SGC.

Liderazgo = Establecimiento del compromiso con la calidad por

parte de la directiva.

«  Comunicacion y cumplimiento de la misién, visién y
valores por parte de la directiva.

= Definicion de las relaciones con los clientes, socios,
proveedores y empleados.

= Medicién, andlisis y mejora del liderazgo de la
direccion (encuestas a empleados, de satisfaccion
al cliente, autoevaluacién del modelo).

Estrategia = Definicion de la mision, vision y valores.
= Desarrollo de la politica, estrategia y objetivos de la
empresa.
Gestioén del personal = Desarrollo de programas de capacitacion de
personal.

= Participacion de los empleados y reconocimiento.
= Definicién de la estructura de la empresa.
= Definicion de los roles y responsabilidades.
= Creacion de una cuitura organizacional que permita
el mutuo beneficio entre los objetivos del personal y
de la organizacion.
Alianzas y Recursos = Gestion de los recursos financieros de la empresa.
= Gestion de los recursos de tecnologia.
« Definicion de las politicas de las compras
(inventarios, suministros, tecnologia).
= Asignacion de los recursos para los programas vy
planes de mejora.
= Establecimiento de alianzas con los involucrados.
Procesos, productos y = Orientacion al cliente.
servicios = Gestién del sistema de la calidad.
= Definicién de los procesos medulares y de apoyo.
= Desarrollo del sistema de gestion de procesos.
= Establecimientos de indicadores para la medicién
de los procesos.
= Gestion del proceso de mejora continua.
Satisfaccién del cliente = Medicion y andlisis de la satisfaccion del cliente.
Satisfaccion del personal = Medicién y anélisis de la satisfaccién del personal.
Impacto en la sociedad = |dentificar el impacto de los factores sociales,
medioambientales y legales en los procesos.
= Apoyar y participar en actividades que contribuyan
con la sociedad o con el medio ambiente.
Resultados = Medicién de los resultados financieros del negocio,
empresariales analisis y planes de mejora.
Fuente: Adaptado de Modelo de Excelencia EFQM (2012).
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Otros de los aspectos relativos a la calidad que forma parte del modelo son
Kaizen y Kanban. La ventaja de utilizar Kaisen es que se van aplicando
pequefios cambios, utilizando pocos recursos. En cambio, las estrategias
basadas en innovacion involucran grandes esfuerzos y los resultados son
relativamente los mismos. Adicionalmente, los empleados se ven motivados a
participar consciente y responsablemente en alcanzar los objetivos de la
organizacion. Por otra parte, se requiere de la habilidad de comunicar para una
implantacion exitosa, asi como del conocimiento técnico y gerencial y de la

aplicacién de algunas herramientas gerenciales.

Dichos beneficios pueden adaptarse especificamente para una empresa de
servicios entre los cuales destacan: minimizar la burocracia, reducir el tiempo
en los procesos, aumentar la productividad, hacer los procesos mas faciles para
los clientes, aumentar la calidad, reducir errores y realizar procesos mas

transparentes.’

Por su parte, la implantacién de Kanban trae una serie de ventajas como: la
reduccion del inventario y de la obsolescencia (se trabaja con el minimo
inventario de acuerdo a la demanda de los clientes), reduce los desperdicios y
desechos (se produce solo cuando se necesitan), proporciona flexibilidad en la
produccién (se puede responder rapidamente a la demanda cambiante),
aumenta salida (se detectan los problemas de produccién lo que permite que

sean corregidos lo antes posible) y reduce el costo total.®

= Relativos al servicio de consultoria: se considerara el proceso de consultoria
planteado por la OIT, el cual fue integrado al proceso medular en la figura V-

2 (ver paginas 85-87).

» Relativos al proceso contable para pymes: la base en este caso es el de las

NIIF para las PYMES 2009 y las auditorias contables segun la Organizacion

"Consultado el 18/05/2013, desde la pagina Web: htt : /es.kaizen.com/areas-de- 1ecocio/servicios-y-areas-

¥ Consultado el 18/05/2013, desde la pagina Web: hitp://uk. kaizen.com/knowledge-center/kanban.html.
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Internacional de Entidades Fiscalizadoras Superiores (INTOSAI) y el Comité
de organizaciones patrocinadoras de la Comision Treadway (COSO). En el
caso de las NIIF para las PYMES fue considerada al elaborar el esquema
del proceso contable y como parte de los procedimientos que se deriven de
dicho proceso. Las auditorias forman parte de la retroinformacion para

evaluar el desempefio de la empresa en prestar el servicio de consultoria.

Otro aspecto considerado es la contabilidad basada en actividades que le da
un valor agregado al modelo, ya que le permite a la direccién de quien

recibe este servicio, tener informacion valiosa para la toma de decisiones.

» Relativos a la normativa legal en Venezuela: se detallan lo que debe cumplir
una empresa pyme en Venezuela segun lo establecido en su normativa legal
relacionada con el aspecto contable. Los principales aspectos tributarios

fueron reflejados en la tabla V-2 (ver paginas 81-83).

Los elementos y requerimientos identificados para el desarrollo del modelo
fueron esquematizados en el ciclo de Shewhart (ver figura 11-13, pagina 50). Los
ocho principios de la calidad y los criterios que conforman el Modelo de
excelencia EFQM, fueron incluidos por separado en la etapa donde debe ser

considerado: planificar, hacer, verificar o actuar.

93



Mejora Continua
Kaisen

Mejora Continua Mejora Continua
Kaisen Kaisen

Mejora Continua
Kaisen

Figura VI-1. Elementos y requerimientos del modelo alineados a la calidad.

Fuente: Adaptado de lvancevich, et al (1997).
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CAPITULO VII - DISENO DEL MODELO INTEGRAL DE
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En el desarrollo de este objetivo, se resuelven la cuarta y quinta fase de la
teoria de administracion de procesos. La cuarta, tiene que ver con la evaluacién
del rendimiento y consiste en medir el desempefio actual de la oportunidad a
estudiar que se decidié en la primera fase, el disefio del modelo integral de
sistema de gestion de la calidad. Para ello, seglin la experiencia de expertos
consultada, se determinaron los tiempos de cada una de las fases que

conforman el proceso medular, para su posterior analisis y evaluacion.

En la quinta etapa, redisefio del proceso, se determinan las diferencias entre lo
que reflejan los tiempos tedricos y la meta de cumplir con la calidad del servicio
de consultoria contable en conformidad con lo dispuesto en la legislacion
venezolana. Se inicia la busqueda de las causas que originaron las diferencias,
se generan las ideas de mejora, se seleccionan y se analizan. Es importante
considerar el analisis costo-beneficio en la seleccion de la idea. Finalmente, se
documento el proceso con el disefio propuesto, colocando los indicadores del

desempefio y los tiempos esperados con el nuevo proceso.

El modelo que se disefi6 en esta investigacion se realizé a partir del modelo de
la excelencia EFQM 2013, y en cada una de las fases se incorporaron los
métodos, herramientas, normas, mejores practicas y modelos, que apliquen en
su desarrollo. Asi, se tomaron en cuenta lo relativo al sistema de gestion de la
calidad (Ocho principios de la gestion de la calidad, EFQM 2013, Kaisen,
Kanban), planificacién estratégica, modelo de consultoria de la OIT, las normas
NIIF para las PYMES 2009, los principios de la contabilidad de costos basada
en actividades, las auditorias contables (INTOSAI y COSO) y la normativa legal

venezolana.

Se describe paso a paso y se resumié en un diagrama de flujo que presente los

tiempos estimados de ejecucion y una referencia que indique el criterio
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utilizado. Se definieron las caracteristicas estructurales de la empresa
consultora, asi como los recursos (econdémicos, de personal y tiempos)

requeridos para prestar un servicio contable de calidad.

Los nueve (9) criterios que conforman el modelo de sistema de gestién de la
calidad para una empresa que presta servicio de consultoria en el area contable
para pymes se subdividen en agentes facilitadores (liderazgo; estrategia;
gestion del personal; alianzas y recursos; y procesos, productos y servicios) y
resultados (satisfaccién del personal, satisfaccion del cliente, impacto en la
sociedad y resultados empresariales). Cada uno de ellos se detalla y se

desarrolla a continuacion:
7.1.Liderazgo
El liderazgo por parte de la directiva se evidencia en los siguientes aspectos:

7.1.1. Compromiso con la calidad por parte de la directiva

La directiva de la empresa deben ser garantes del establecimiento de
lineamientos claros y unicos para liderar a su equipo de trabajo. Anualmente
deberan revisar los objetivos de la organizacion asi como su repercusion en la
mision, visién y valores.

7.1.2. Comunicacién y cumplimiento de la mision, visién y valores por

parte de la directiva

La directiva de la organizacion tiene la responsabilidad de comunicar la misidn,
vision y valores al resto de la organizacion, y dar el ejemplo cumpliendo lo que

en ellos se establece.

7.1.3. Definicion de las relaciones con los clientes, socios, proveedores y

empleados

Las relaciones de la organizacién con los involucrados se construiran de forma
que sean mutuamente beneficiosas y el desarrollo de las mismas sera medido,

analizado y evaluado para la mejora continua.
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7.1.4. Medicion, analisis y mejora del liderazgo de la direccion

El liderazgo sera medido con tres acciones especificas: encuesta a empleados,
encuesta de satisfaccion al cliente y autoevaluacion de cumplimiento del
modelo. Para el desarrollo de este criterio se han disefiado los siguientes
formatos: Encuesta de satisfaccion de los empleados (F001),, SERVQUAL
(FO02)y Auditoria de cumplimiento (FO03)™".

7.2.Estrategia

En este criterio, la organizacion define su misién, vision, valores y politica. A
partir de ellos, se establecen los objetivos, estrategias y planes de negocios
bajo una misma direccién. La empresa se compromete a realizar su revision
anual y a comunicarlos a todo el personal para que todos estén alineados,

involucrados y enfoquen sus esfuerzos en el logro de los objetivos.

7.2.1. Vision
“Ser la empresa lider consultora contable para pymes en Venezuela”.
7.2.2. Misidn

‘Somos una empresa consultora dedicada a brindar servicios en el area
contable. Somos un equipo de profesionales comprometidos en garantizar la
satisfaccion de nuestros clientes, cumpliendo con los requisitos legales

aplicables a una utilidad apropiada para nuestros socios”.
7.2.3. Valores

= Orientado al cliente: nos enfocamos en conocer las caracteristicas,
requerimientos y expectativas de nuestros clientes para desarrollar la

empatia de nuestro personal para prestarles el servicio.

* Calidad de servicio: vamos mas alld de cumplir con los requerimientos del
cliente, alcanzamos sus expectativas y percepciones, con sentido comun.
° El formato FOO1 se presenta en el anexo A, pagina 209.

!9 El formato F002 se presenta en el anexo B, pagina 210,
' El formato FO03 se presenta en el anexo C, pagina 212.
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= Compromiso: cumplimos con cada uno de los aspectos acordados con

nuestros clientes.

= Confiable: les ofrecemos la seguridad a nuestros clientes de que la
informacién contable de su empresa serd manejada correctamente y con

caracter confidencial.

= Excelencia: integramos modelos de excelencia a nuestras practicas para

gue nuestros procesos y servicios sean de calidad.
7.2.4. Politica

‘Brindamos un servicio de consultoria contable a pymes en Venezuela, con un
equipo de profesionales motivados para cumplir con calidad los requisitos y
necesidades de nuestros clientes. Tomamos las lecciones aprendidas en cada
servicio para incorporarlas a nuestra practica como parte de nuestro proceso de

mejora continua”.
7.2.5. Objetivos

1.- Mantener la fidelidad de los clientes, aumentando la cartera basado en la

planificacién estratégica.

2.- Darnos a conocer en el mercado nacional como una excelente empresa

consultora en materia contable en el primer afio de operaciones.

3.- Captar al menos tres clientes (empresas pymes venezolanas) por mes en el

primer afio de operaciones.
4.- Ser una empresa rentable en el primer afio de operaciones.

5.- Obtener una valoracién positiva del cliente, sobre el 75% del puntaje total de

la encuesta de satisfaccion del cliente en el primer afio de operaciones.
7.2.6. Estrategia del negocio

1.- Adquirir la licencia de un sistema robusto y agil que permita llevar de manera
automatica la contabilidad de nuestros clientes antes de culminar el sexto mes

de operaciones.
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2.- Contratar a dos nuevos consultores, uno durante el primer semestre de

operaciones y otro en el segundo.

3.- Invertir el 5% de los sueldos y relacionados (solo del personal que presta
directamente el- servicio al cliente) del primer aflo de operaciones para

comercializar nuestro servicio.
7.3.Gestion del personal
7.3.1. Desarrollo de programas de capacitacion de personal

Los profesionales en el area de consultoria deben tener conocimientos previos
en el area y dependiendo del nivel jerarquico dentro de la organizacién también
deben tener ciertos afios de experiencia. Ademas, segun Kubr (2010) debe

adquirir ciertas competencias propias de la consultoria:

1.- Entender la diferencia entre hacer el trabajo y prestar el servicio de
consultoria sobre como se realizara el trabajo. El consultor debe adquirir el

conocimiento técnico de como prestar el servicio de consultoria.

2.- Conocimientos técnicos para asesorar a los clientes. Aqui son
importantes los rasgos y las aptitudes de la personalidad (determinan la
reaccion ante las diversas situaciones), las actitudes (reflejan la forma de sentir
ante ciertas cuestiones y reflejan los valores que defiende), el conocimiento
tedrico (informacion retenida sobre aspectos generales y especializados) y

pericias (capacidad para aplicar los tres aspectos anteriores en el trabajo).

3.- Conocimientos en consultoria de empresas. El consultor debe tener un
acervo de conocimientos tedricos y practicos que variaran en el tiempo, sin
embargo, las areas generales son las siguientes: orientacion con respecto a la
consultoria de empresas, la consultoria como profesion, técnicas de analisis y
solucion de problemas, técnicas de comportamiento, comunicacion y gestion del
cambio; cometidos de comercializacion y de gestion; y administracion y

perfeccionamiento de una empresa consultiva.
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4.- Conocimientos de los principios generales y las estrategias del area
especifica de consultoria de la empresa. Los consultores deberan

identificarse con los métodos profesionales de la empresa, principios y cultura.

Sera parte del proceso de mejora continua el constante aprendizaje, lo cual
depende en gran medida de la combinacion entre la experiencia que pueda
adquirir directamente durante las consultorias, al abordar los problemas vy

proponer soluciones, y su capacitacion en cursos y seminarios.

Tomando en consideracion estos aspectos especificos para los consultores e
incluyendo los demas cargos de la empresa, se elabora el plan de desarrollo
personal. El objetivo del plan es el desarrollo profesional de los empleados
hacia la excelencia. Las actividades se estructuraron desde una adaptacion de

la Universidad de Cadiz (2009), de la siguiente forma:
1.- Informar al personal el inicio y la finalidad del proceso evaluativo.
2.- Realizar la evaluacién del personal.
3.- Realizar una reunién entre cada empleado y su jefe directo para:

a.-Determinar la diferencia entre los niveles alcanzados y los requeridos

para el puesto de trabajo.
b.- ldentificar las oportunidades de mejora y formacion.

4 - El administrador de contratos debe determinar el numero de personas

que deben desarrollar o mejorar competencias.

5.- El administrador de contratos debe considerar las mejoras de los cursos

identificadas el afio anterior.

6.- El administrador de contratos debe elegir los cursos indicando los

conocimientos a adquirir y las competencias genéricas.

7.- Consultar al personal su interés en participar en los cursos seleccionados

(internos o externos).
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8.- Hacer los ajustes de la programacion elegida o persuadir al empleado

sobre la necesidad de su asistencia a los cursos.

9.- Dictar o contratar los cursos o talleres formativos.

10.- Aplicar el cuestionario de evaluacion del curso o taller.

11.- Analiza los resultados de la evaluacion.

12.- Identifica las oportunidades de mejora de los cursos.

13.- Elabora un listado de las mejoras para considerar el siguiente afio.

14.- Cada jefe directo debe realizar el seguimiento de la aplicacion de los

conocimientos adquiridos por su supervisado.

El seguimiento proporcionara informacion para la evaluacion anual de cada
empleado y se completa nuevamente el plan de desarrollo incorporando las

mejoras detectadas durante el afo.
7.3.2. Participacion de los empleados y reconocimiento

En este modelo se utiliza la administracion por objetivos descrita por Kinicki y
Kreitner (2003), de forma que incluya la participacion de los empleados en la
toma de decisiones, en la definicion de los objetivos y en la retroinformacion
sobre la consecucion de los mismos. Los principales beneficios sobre los
objetivos en este sistema de administracion son: dirigen la atencién cuando
tienen significado personal, motivan para actuar, aumenta la persistencia
dirigiendo los esfuerzos en la direccion correcta y alientan a las personas a
desarrollar estrategias y planes de accion que posibiliten su logro. Para la
aplicacion de este sistema se deben seguir tres (3) pasos. El primero es el
establecimiento de los objetivos en el cual se debe considerar las
caracteristicas especificas de cada empleado para involucrarlos en una
negociacion para la toma de decisiones de los objetivos a definir, medirlos en
base al rendimiento del empleado, por comparaciones o trasladando la
contribucion de la persona en el logro del objetivo general de la organizacion.

En cualquier caso, el objetivo debe cumplir los siguientes requisitos: ser
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especificos (esto se logra en la medida en que sea preciso y cuantificable),
mesurables (establecer la forma de medirlos), alcanzables (deben ser realistas,
desafiantes pero no imposibles), orientados a resultados (a lineados a la mision
de la organizacion) y limitados en el tiempo (definir los tiempos estimados de
ejecucion). En el segundo paso, se debe obtener el compromiso de los
empleados con los objetivos, esto se logra cuando tienen la capacitacion para
su logro, asi como la percepcién de que son justos y alcanzables. El tercer paso
consiste en proporcionar el apoyo y los recursos, asi como de la

retroinformacion oportuna de su labor.
7.3.3. Definicion de la estructura de la empresa

Para la definicion de la empresa se analizaron las caracteristicas de los tipos de
sociedades en el derecho positivo venezolano, descritas en el cuadro
comparativo de la tabla 1l-4 (ver paginas 56-57). Se descart6 la opcion de las
cooperativas por no presentar claramente su objeto. En el caso de las
sociedades civiles, sociedades en nombre colectivo y las sociedades en
comanditas, los socios deben responder solidaria, ilimitada y solidariamente por
las obligaciones y deudas de la sociedad. La sociedad de responsabilidad
limitada, por su parte, cuenta con un capital limitado, en el que se hace dificil el
aumento del capital. Principalmente, por los motivos expuestos se decidié que
la estructura de la empresa se constituyera bajo la figura de sociedad anénima,
la cual presenta ventajas como que el patrimonio es diferente al de los socios

individuales, que no se exige un monto minimo 0 maximo de apertura.

A efectos didacticos, a modo de ejemplo para los formatos y el desarrollo del
modelo, se escogié un nombre para la empresa “Consultora 2MG, C.A.”. Dicho
nombre no tiene ninguna validez comercial, ni se ha verificado en el registro

mercantil si esta disponible.
7.3.4. Definicion de los roles y responsabilidades

De acuerdo a la cadena de valor definida en la figura V-3 (ver pagina 89), la

estructura organizacional debe contar con los cargos de: asesor legal, asesor
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de calidad, asesor de sistemas, administrador de contratos, secretaria y en

cuanto al proceso medular: Consultor Senior, Consultor Junior y Analista.

Asi, los cargos de asesor legal, asesor de calidad y asesor de sistemas seran
contratados por- las horas requeridas a empresas especializadas en estas
practicas. Se toma esta decisiéon porque se trata de una empresa pequefia y
dichos cargos no estan directamente involucrados en el proceso medular. Cada
uno de los cargos que formara parte del personal fijo de la empresa esta
definido en el formato F012' Descripciones de cargos y los perfiles de los

asesores en el formato F013"® Perfiles de cargos.

7.3.5. Creacion de una cultura organizacional que permita el mutuo

beneficio entre los objetivos del personal y de la organizacion

La cultura organizacional debe ser consecuente con los valores que identifican
a la empresa (orientado al cliente, calidad de servicio, compromiso, confiable y
excelencia). Adaptando lo expresado por Kinicki y Kreitner (2003), el personal
directivo debe transmitir dichos valores mediante el proceso de socializacion de
los nuevos empleados. La cultura opera en 3 niveles, y en cada uno de ellos se
pueden ejercer algunas acciones para lograr su arraigo en el personal. En el
nivel de lo observable, el mas sencillo de manejar, se deben mantener visibles
la mision, visién, objetivos, politicas, valores y cualquier otra documentacion
que guie a los empleados de las actuaciones preferidas por la organizacion, asi
como el dictar charlas u ofrecer reconocimientos al desarrollo de los valores que
se persiguen. La segunda corresponde a los valores expresados, se puede
influir incluyendo en el comportamiento del personal directivo las conductas que
reflejan los valores de la empresa para que sirva de modelaje por todos. En la
tercera y Gltima, se trata de los supuestos basicos que se logran una vez que el
personal adopta e incorpora en su comportamiento las conductas que reflejan

los valores de la empresa.

"2 El formato F012 se presenta en el anexo L, pagina 252.
" El formato FO13 se presenta en el anexo M, pagina 262.
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7.4.Alianzas y Recursos
7.4.1. Gestion de los recursos financieros de la empresa

Para determinar el nimero de clientes a atender durante el afo, se realiza el
estudio de la cantidad de horas facturables, las que se requieren para atender a

un cliente y la cantidad necesaria de consultores para atender cada caso.

Para el presupuesto de las horas facturables en un afo (presentado en la tabla
VII-1), se considera que cada semana solo tiene 5 dias habiles, que los dias
feriados actuales en Venezuela son 13 (1 de enero, lunes y martes de carnaval,
jueves y viernes de semana santa, 19 de abril, 1 de mayo, 24 de junio, 24 de
julio, 12 de octubre, 24 y 25 de diciembre, y 31 de diciembre) y que el ejecutivo

nacional tiene la potestad de declarar hasta 3 dias no laborables al afo.

Tabla VII-1. Presupuesto de tiempo facturable (anual)

Tiempo total 260 260 260
- Vacaciones anuales 15 15 15
- Dias feriados 16 16 16
- Dias de permiso o reposo 7 7 7

Dias disponibles 222 222 222
- Dias de capacitacion 7 10 17
- Dias de reuniones 6 15 25
- Dias de comercializacion 2 10 30
- Dias de investigacion 2 10 20

Fuente: Adaptado de Kubr (2010).

Asi, el factor de utilizacion promedio variara de acuerdo al cargo del empleado.
En el caso de los Analistas (nivel ejecutor) el tiempo facturable equivale al
78,84% del tiempo total, o el 92,34% del tiempo disponible y el rango tipico es
del 80 al 90%. Para un Consultor Junior (nivel de supervisor) el tiempo
facturable equivale al 68,08% del tiempo total, o el 79,73% del tiempo
disponible y el rango tipico es del 60 al 80%. Para un Consultor Senior (nivel de
asociado) el tiempo facturable equivale al 50% del tiempo total, o el 58,56% del

tiempo disponible y el rango tipico es del 15 al 50%.
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Los honorarios promedio diarios se calculan en base a los dias facturables de
cada cargo, la cantidad de personas que prestaran servicios de consultoria y el

monto presupuestado de ingresos totales, con la siguiente férmula:

Ingresos totales

Honorarios promedio diario — _, ]
Dias con honorarios

Los ingresos totales se calculan a partir de un presupuesto operativo (ver tabla
VII-2) en el que se incluyen todos los gastos estimados para el afio y los

ingresos proyectados para cubrirlos y garantizar la rentabilidad de la empresa.

Tabla VII-2. Presupuesto operativo de la empresa

1. Sueldos profesionales

2. Servicios y prestaciones sociales relacionados con los
sueldos profesionales
3. Sueldo del personal administrativo y de apoyo

4. Carga y prestaciones sociales relacionadas con los
sueldos administrativos

5. Gastos de comercializacién y promocién (distintos a los
sueldos)

6. Alquileres y servicios publicos

7. Equipo, muebles, materiales, material de oficina

8. Comunicaciones (correo, teléfono)

9. Impuestos (distintos a los impuestos sobre la renta)

10. Biblioteca, suscripciones, cuotas de asociaciones

11. Capacitacién y perfeccionamiento del personal

12. Otros gastos (viajes, gastos sociales, etc.)

13. Gastos generales (3 al 12)

14. Gastos totales (1 al 12)

15. Beneficio bruto (antes de deducir los impuestos)

16. Ingresos totales (14+15)

17. Gastos facturados a los clientes

18. Facturacion bruta (16 + 17)

Fuente: Adaptado de Kubr (2010).

Al modelo de presupuesto planteado por Kubr (2010) mostrado en la tabla VII-2
se le asignaran los valores para 3 escenarios diferentes (variando la cantidad
de personal que trabajara en la consultora) en el capitulo VIII con la

implantacion del modelo.
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7.4.2. Gestion de los recursos tecnolégicos

Este modelo de gestion de recursos tecnologicos adaptado de Revilla (2012)

tiene como objetivo el gestionar adecuadamente los activos y aprovechar los

beneficios que generan para el logro de las ventajas competitivas de la

empresa. Consiste en tres etapas (inventario, combinaciéon y apalancamiento,

descritas en la tabla VII-3) y se deben considerar las siguientes premisas:

Objetivo

Actividades

oportunidad de capital.

competitivas con ello.

investigacion y desarrollo.

Actualizar la dotacién de
recursos de la empresa.

1.- Evaluacion:
Recopilar y procesar la

informacioén disponible.
Evaluar los riesgos y

las oportunidades.

2.- Adicién:

- Explotar los aspectos

complementarios entre

los recursos nuevos y

los existentes.

- Escoger el mecanismo

de adicion de los

recursos.  adquisicion,

desarroilo o acceso por

alianzas.

3.- Eliminacion:

Desincorpora  los
recursos que limitan la
evolucion de la empresa

Buscar la mejor
utilizacion  posible al
combinar recursos para
generar ventajas
competitivas.

- Organizar la empresa
para combinar los
recursos de la forma
mas efectiva posible.

- Definir los resultados
que se pretenden
obtener con la
combinacion de los
recursos.

1.- Realizar inversiones cuya rentabilidad esperada supere el costo de

2.- Desarrollar proyectos innovadores solo si se puede generar ventajas

3.- Obtener financiaciéon a bajo costo si se van a emprender proyectos de

Tabla VII-3. Etapas y actividades para la gestion de recursos tecnolégicos.

Encontrar la  mejor
forma de explotar los
recursos.

- Medir el impacto
econdémico en la
empresa.

Determinar si conviene
explotar los recursos
internamente (dando
valor con la integracion
de recursos y
capacidades disponibles
en la empresa) o
transferir el recurso a
otra empresa (a cambio
de remuneracion).

Fuente: Adaptado de Revilla (2012).
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7.4.3. Definicion de las politicas de las compras

Segun lo indica la ISO 9001:2008 una “organizacién debe asegurarse de que el
producto adquirido cumple con los requisitos de compra especificados” (p.11).
Los controles se establecen segun el impacto que genere en el servicio de
consultoria prestado. En el caso especifico de la Consultora 2MG, C.A. las
compras criticas son las relacionadas con el area de tecnologia lo que incluye
las computadoras portatiles para el personal de la empresa, las licencias de los
programas, la impresora, lo requerido para la conexion a internet. Para la
realizacion de dichas compras se hara la consulta a un Asesor de Sistemas que
cumpla con el perfil indicado en el formato FO13 (ver anexo M). Con la
informacién suministrada por el Asesor de Sistemas, sera el Administrador de
Contratos quien realice las actividades para la gestién de recursos tecnolégicos
definidas en la Tabla VII-3.

Para el mobiliario de oficina, dado que representa una inversion inicial, sera el
Administrador de contratos y el Consultor Senior quienes realicen la seleccion

de acuerdo al numero de empleados.

Para los materiales de oficina el Consultor Junior llenara e enviara al
Administrador de Contratos con los implementos que se requieran para un mes

de operaciones.

En ambos casos, el Administrador de contratos debe verificar que la cantidad y
los tipos de articulos son los que se requieren, realizar los ajustes en las
solicitudes, buscar la cotizacion de 3 proveedores y seleccionar aquella que se

ajuste al presupuesto de la empresa y que tenga la mejor relacion precio valor.
7.4.4. Asignacion de los recursos para los programas y planes de mejora

Luego del primer afio de operaciones y con los resultados de la auditoria
interna, los socios (Administrado de Contratos y Consultor Senior) evaluaran las
opciones de mejora y elegiran aquellas cuyo relacion costo-beneficio sean
favorables para la empresa, que sean factibles y que puedan ser incluidas en el

presupuesto del afo.
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7.4.5. Establecimiento de alianzas con los involucrados

Para el desarrollo de este item se parte del criterio de la ISO 9004: 2009, donde
la organizacion debe realizar algunos esfuerzos en entender y satisfacer las
necesidades y expectativas de las partes interesadas (aquellas que agregan
valor o se ven afectadas) como contribucién al logro del éxito sostenido de la
empresa. Se debe tener en cuenta que estas condiciones son dinamicas y que
deben evaluarse continuamente. Las partes interesadas y sus posibles

necesidades y expectativas se han identificado inicialmente en la tabla VII-4.
Tabla VlI-4. Elementos y aspectos a desarrollar relativos al SGC.

Servicio de calidad.

Precios competitivos.

Cumplimiento de los acuerdos.

Capacidad para crear valor.

Rentabilidad

Reconocimiento del servicio prestado.

Competitividad.

Aumento de la cuota de mercado.

Buena remuneracion.

Desarrollo profesional.

Buen ambiente de trabajo.

Posibilidades de ascenso.

Estabilidad laboral.

Continuidad.

Precios competitivos.

Capacidad para crear valor.

Contribucion ambiental.

Generacion de fuentes de empleo.
= Comportamiento ético.

Fuente: Adaptado de ISO 9004:2009.

Clientes

Directiva

Empleados

Proveedores

Sociedad

7.5.Procesos, productos y servicios
7.5.1. Orientacion al cliente

En la organizacion estamos orientados al cliente. Dependera del contacto inicial
y del diagnostico de cada situacion la planificacion estratégica del servicio que
se va a prestar. Asi, se evaluan las necesidades y requisitos particulares del
cliente para resolverlas de la manera adecuada. Todo esto se realiza en la

primera fase de la consultoria, el Proceso de propuesta y contrato de servicio.
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7.5.2. Gestion del sistema de la calidad

El sistema de gestidn de la calidad de esta empresa estd enmarcado en el
modelo de Excelencia EFQM y se ha desarrollado contemplando cada uno de

los nueve criterios que lo conforman.
7.5.3. Definicion de los procesos medulares y de apoyo

La definiciéon de los procesos se presenta, en una primera fase, con la cadena
de valor de la empresa Consultora 2MG, C.A. (ver figura V-3, pagina 89). Del
analisis de dicha cadena, se puede mejorar los procesos con innovacion y

agregacion de valor.

Las actividades primarias conforman el proceso medular de la empresa y cada

una de ellas fue desglosada en la figura V-2 (ver paginas 85-87).

La descripcion que aplica a la empresa consultora, de cada una de las

funciones de apoyo, adaptado de Francés (2006), pag. 148, es la siguiente:

1.- Direccidn (funciones de apoyo): contempla aspectos relacionados con la
direccion general de la empresa, planificacion, aspectos legales, sistemas y

procedimientos y relaciones publicas e institucionales.

2.- Administracion y finanzas: incluye las actividades de caja, tesoreria,

cobranzas, contabilidad y las compras necesarias para el logro de los objetivos.

3.- Gestion de recursos humanos: permite establecer los procedimientos para la
seleccion del personal, su promocion, remuneracién, planes de carrera,

incentivos, definicion de las responsabilidades por cargo.

4.- Gestion de la calidad: permite la documentacién, medicion y estandarizacion
de los procesos. En una segunda fase, se realiza el andlisis y evaluacién de los
resultados que daran lugar a los planes de accion y las medidas preventivas

para cumplir con el ciclo de mejoramiento continuo.
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5.- Tecnologia: manejo y control de las practicas y conocimiento de la
organizacion, investigacion, desarrollo, innovacion, creatividad, aprendizaje,

inversion en maquinaria, tecnologia y sistemas informaticos.
7.5.4. Desarrollo del sistema de gestion de procesos

Para calcular las horas minimas presupuestadas para llevar la contabilidad
(segtn el proceso definido en la figura V-2, ver paginas 85-87) de una pyme en
Venezuela de un mes de transacciones, se definira un modelo de cliente a partir
del cual se iran ajustando las horas de servicio requeridas segln las

caracteristicas particulares de cada nuevo cliente. Asi, las consideraciones son:
»= Contribuyente ordinario del IVA.

= Ventas por maquina fiscal (2 maquinas fiscales): las cuales generan dos
reportes Z al dia por seis dias a la semana, para un total de 48 registros de

ventas al mes.

* Doscientas transacciones de egresos al mes (compras, pagos de servicios,

pagos de tributos, etc.).

* Dos puntos de venta: por maquina fiscal (noventa y seis lotes de tarjetas de

débito y crédito).
* Tres cuentas bancarias (una pagadora y dos receptoras).
= Que no realice importaciones, ni exportaciones.
* Un impuesto sobre actividades econémicas mensual.
» Menos de cincuenta empleados.
= Que no requiera otros aportes especiales no considerados en el modelo

contable de la propuesta.

El total de horas resultantes seran distribuidas semanalmente, de forma que
cada empleado trabaje cinco dias a la semana, ocho horas diarias, cumpliendo
con lo dispuesto en la LOTTT (2012).
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Bajo las premisas expuestas y las actividades que conforman el proceso
medular mostrado en la cadena de valor, se presenta el analisis de tiempos
promedio para cada uno de los puntos, que han sido consultados a personal
experto en el area de servicio contable para pymes, de firmas nacionales e

internacionales:
1.- Proceso de propuesta y contrato de servicio:

Este es el primer contacto que se tiene con el cliente y lo que se busca es
conocer lo mas posible sobre [a situacion que plantea el cliente y dar a conocer
cual es la forma que se ofrece para su solucion. Se conviene el alcance, el
enfoque y la planificacion del servicio. Se debe establecer confianza y empatia
con el cliente y finaliza con la firma del contrato donde quedan plasmados los

acuerdos a que se llegaron en estas reuniones.

1.1.- Contacto con el cliente. Este primer contacto puede ser resultado de una
estrategia de comercializacion de la empresa consultora donde ofrece un
servicio particular a un potencial cliente, o puede que el cliente requiera
asesoria profesional para resolver una situacion especifica. El cliente establece
contacto con la consultora por uno o mas de los siguientes motivos: ha oido
comentarios sobre el servicio de la empresa, se la han recomendado, tiene
referencia o datos de los servicios (obtenidos a través de internet, amigos,
aliados comerciales, proveedores, clientes, redes sociales, publicidad), ha

tenido contactos anteriores, entre otros.

Es el Consultor Senior quien responde a este primer contacto con el cliente,
escuchando a groso modo lo que requiere, lo cual puede tomar unos 15
minutos. En esa conversacion acuerda con él el lugar, la fecha, la hora y los
asistentes a la reunion (10 minutos). Debe tratar de pedir que asista la persona
que pueda tomar la decisién de realizar el diagnostico y asignar los recursos

para la consultoria.
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Para preparar las primeras reuniones, el Consultor Junior debe reunir la
informacién disponible del cliente, como: terminologia utilizada, tipo de actividad
econdémica que realiza, datos bdasicos de sus procesos (materia prima,
procedimientos, producto de venta), mercado al que atiende, normativa legal
aplicable, principales problemas de ese tipo de empresas o cualquier
informacién adicional que pueda ser relevante para el conocimiento previo del

cliente (20 minutos).

Una vez recabada la informacién, acuerda con el Consultor Senior las
estrategias para abordar la reunién con el cliente, recordando que para el buen

desemperio en la reuniéon deben incorporar los siguientes aspectos:

a) Tener un buen comportamiento y desempeiio para causar una impresion
favorable en el cliente, crear confianza y captar el cliente. Se debe recordar
que aun se encuentra en una fase de comercializacion de los servicios de la
organizacion.

b) Demostrar sutiimente que tiene dominio sobre los problemas que pueda
encontrar en el diagnéstico.

c) Mostrar creatividad, iniciativa y empatia, ponerse en el lugar del cliente.

Esta es una actividad que puede durar unos 15 minutos ya que los aspectos
generales a considerar se ponen en practica en cada consultoria y son del

conocimiento de los consultores.

A esta reunion asistira el Consultor Junior que prestara el servicio y el Consultor
Senior que estableci6 el contacto con el cliente. Para esta etapa se estiman 6
horas que podran utilizarse en una o mas reuniones segtn la disponibilidad de

las partes.

1.2.- Conocimiento y analisis de las caracteristicas contables del cliente.
Se realizara un diagnostico preliminar para determinar el servicio que requiere
el cliente. En este caso, tanto el Consultor Junior como el Consultor Senior,

deben lograr que el cliente hable de la situacién general de su empresa, las
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dificultades, esperanzas y expectativas sobre la consultoria. Se emplearan unos

30 minutos en la conversacion con el cliente en promedio.

Para llegar al conocimiento de las particularidades del cliente, se aplicara un
formato denominado Caracteristicas contables del cliente (FO04)' que consta
de varias preguntas sobre los principales aspectos a evaluar sobre la
consultoria. Uno de los aspectos importantes a conocer es si el cliente ya
cumple con las NIIF para las PYMES (2009), porque de ello dependera si se

tomara la transicién dentro del alcance de la consultoria.

Como resultado de la aplicaciéon de este formato y su evaluacion se podra
indicar al cliente los honorarios profesionales en los que se incurriran. Para la
aplicacion del formato el Consultor Junior requerirda en promedio unos 15
minutos y 15 mas para su evaluacion junto al cliente incluyendo otros aspectos

de la gestién contable del cliente.

Ef Consultor Senior, utiliza unos 15 minutos mas para describir al cliente en que
consiste el proceso de consultoria, indicando las responsabilidades y funciones
del cliente. Es el momento de evaluar si ambas partes estan de acuerdo con las
caracteristicas de la consultoria. En caso de que no se puedan solventar las
discrepancias se debera cerrar en buenos términos la negociacién y no

continuar con el servicio.

1.3.- Acuerdo con el cliente de las actividades planificadas. Una vez
realizado el diagnostico en la fase anterior, los consultores senior y junior se
reunen para puntualizar y definir los problemas encontrados, lo cual puede

durar unos 15 minutos.

Luego, se analiza la situacion con el objetivo de encontrar las soluciones, se
evalian las ideas, se realiza el analisis costos-beneficios y se estima la

duracién de su ejecucion. Asi, el andlisis y evaluaciébn que realizan los

' El formato F004 se presenta en el anexo D, pagina 229.
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Consultores Senior y Junior dura 30 minutos. El Consultor Junior redacta el

informe con la evaluacion realizada, lo que puede tomar unos 30 minutos.

Con el informe listo se plantea una reunion con el cliente donde se presentan
las soluciones que se proponen con su respectivo analisis costo-beneficio y su
tiempo de ejecucién. El Consultor Senior debera exponer al cliente las ventajas

y desventajas de cada una de las ideas propuestas.

Sera el cliente quien deba elegir cual o cudles soluciones seran las que se
realicen, de acuerdo a sus necesidades y a los recursos que pueda destinar a la

puesta en marcha.

En algunos casos, se podran aplicar las soluciones en varias fases en la
busqueda de lograr resultados visibles en cada una de ellas para que los

responsables se sientan mas involucrados y comprometidos.

La reunién con el cliente para la toma de decisiones y establecimientos de los
acuerdos (las soluciones que se aplicaran, los recursos que se necesitaran, las
actividades que llevaran a cabo para el logro de los objetivos y el tiempo que

durara cada una), tomara unos 30 minutos.

1.4.- Elaboraciéon y aprobaciéon del contrato de consultoria. EI Consultor
Junior debera redactar el contrato de consultoria, en el cual se colocaran todas
las actividades que se realizaran con el tiempo estimado de ejecucién. Se

colocaran los costos y los acuerdos a que se llegaron en la fase anterior.

Se definira el alcance en el contrato segun lo acordado. Se indican las técnicas
que seran utilizadas, y se mostrard la planificacion de la aplicacién con las

etapas y actividades que conlleva el proyecto.

Se indicaran los servicios que seran facturables y debera quedar expresado en
el contrato que los resultados solo se pondran a disposiciéon de! cliente que

solicité el servicio y a quien se le cobrara por ello.
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No se incluiran en el contrato aquellos servicios que no se cobraran
directamente como por ejemplo: la comercializacion y promocion,
investigaciones, desarrollo de productos, capacitacion de personal, vacaciones

anuales, tiempo de permiso o de reposo, etc.

El modelo de contrato se presenta en el formato (FO05)'°. El tiempo aproximado
para la elaboracioén del contrato es de 30 minutos. Luego, el Consultor Junior
debera presentario al cliente para su aprobacion. Se espera mientras el cliente

lee el contrato y lo firma en sefial de aprobacién.
2.- Proceso contable:

El inicio al proceso contable dependera de si el cliente ha utilizado o no los
lineamientos de las NIIF para las PYMES, ya que de ello dependera si se debe
realizar la transicion o no. Esto fue preguntado al cliente por el Consultor Junior
cuando se aplicé el formato FO04. Por cuanto este proceso solo se realiza una
unica vez, fue definido aparte en el formato denominado Transicién a la NIF
para las PYMES (F008) donde se colocan los tiempos en caso de que se

acuerde prestar este servicio de consultoria.

2.1.- Andlisis de las operaciones, otros hechos y circunstancias de la
pyme. En esta actividad se reciben del cliente los registros de las transacciones
de un mes, aproximadamente 258 registros, con sus respectivos soportes
(cuando corresponda). Se estima que al Analista revisa cada 10 registros en 1

minuto, por lo cual serian 26 minutos en total.

2.2.- Determinaciéon de los hechos afectan la situacion financiera del
cliente. Esto se logra como resultado del analisis realizado, por lo cual se
requieren 15 minutos del Analista para extraer aquellos registros que no forman

parte de la contabilidad, usando como referencia el formato FO06'® donde se

' El formato F005 se presenta en el anexo E, pagina 230.
'® El formato FO06 se presenta en el anexo F, pagina 232.
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muestra una lista de los hechos o transacciones que generalmente afectan la

situacion financiera de las empresas.

2.3.- Comunicacion al cliente de las no conformidades encontradas. Las no
conformidades debieron ser detectadas en el andlisis por lo cual, el Consultor
Junior debe tomar unos 10 minutos para verificar los registros realizados y los
extraidos para explicarle al cliente la situacion actual y cémo hacer para que no

se repita. Asi, tomara aproximadamente 30 minutos.

24.-Listado de las opciones disponibles para solucionar las no
conformidades. El Consultor Junior busca las opciones disponibles que sean
interesantes y factibles. Debe ubicarse en el contexto especifico del cliente para
garantizar que no se trata de una aplicaciéon mecanica de alguna idea que fue

exitosa en el pasado.

Debe verificar las caracteristicas técnicas de las no conformidades (si se esta
incumpliendo algun requisito legal, si existe una mejor practica que sirva como
referencia o si se requiere trabajar bajo otro enfoque para lograr nuevos
objetivos), su complejidad (considerar otros aspectos que estén involucrados en
la no conformidad para determinar el alcance de la medida a proponer) y su
grado de novedad (se debe verificar si se pueden hallar soluciones y adaptarlas
a las caracteristicas de la situaciéon en estudio o si se debe idear una solucién

innovadora y creativa).

Asi, el Consultor Junior determina las posibles soluciones a las no
conformidades u oportunidades de mejora detectadas y prepara un listado para

presentarlo al cliente. Esta actividad le tomara aproximadamente 20 minutos.

2.5.- Evaluacién y presentacion de las alternativas al cliente. Existen
diversos factores que intervienen en la toma de decisiones, hay aspectos que
pueden ser medidos con un analisis costo-beneficio y otros que son subjetivos.
Sin embargo, en una consultoria contable, se espera que la mayoria de las

respuestas a las no conformidades se encuentren en la ley o en practicas ya
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aplicadas en otras empresas. Alli, las decisiones suelen depender de los
riesgos que debe correr el cliente versus el costo de aplicacion del cambio

necesario para cumplir el requisito de ley.

En estos casos, el Consultor Junior tomara unos 10 minutos para documentar el
riesgo y el costo para presentarlo al cliente junto al listado elaborado en el paso
anterior. Cada alternativa debe estar planteada de forma clara y concisa para
lograr la aceptacion del cliente. Con esta informacion se realiza una reunién de
una duracion aproximada de 30 minutos con el cliente para involucrario en las
alternativas encontradas y que se él quien elija las opciones a aplicar,
considerando en su decision el tiempo y los recursos que debe destinar para el

cometido.
Esta etapa concluye con el acuerdo con el cliente de las opciones a aplicar.

2.6.- Planificacién de la aplicacién de las medidas. Esta parte corresponde a
definir la forma en la que se llevaran a cabo las medidas seleccionadas por el
cliente. El esquema modelo a seguir se presenta desde el punto 2.7 hasta el
2.12 del proceso contable mostrado en la figura V-2 (ver paginas 85-87). El
consultor debera adaptar este modelo a las caracteristicas especificas de la

empresa Y a las alternativas elegidas para su aplicacion.

Se elaborara un cronograma para la planificacion, con las actividades y las
fechas estimadas de entrega al cliente. EI Consultor Junior requerira unos 30

minutos para elaborar la planificacion.
2.7.- Registro de transacciones:

2.7.1.- Clasificar y agrupar las transacciones segtin el cédigo de cuenta.
En el paso 2.2 el Analista ya ha identificado los hechos o transacciones que
afectan la situacion financiera del cliente. Asi, toma en promedio unos 10
minutos para ubicar los soportes y definir el orden en el que se registraran

segun el cédigo de cuenta al que afecte.
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2.7.2.- Registrar las transacciones en el sistema contable. En este paso, el
Analista debe registrar las transacciones que afectan la contabilidad del cliente.
Segun las condiciones expuestas, se registraran unas 258 transacciones que

necesitan de tres minutos cada una para un total aproximado de 13 horas.

El sistema automatizado va generando los asientos en los libros de diario, de
ventas, de compras y otros reportes que se hayan definido. Al Analista le toma
una hora para su revision y realizar las correcciones que apliquen. Esto le
proporciona al Analista la informacidén necesaria para realizar el calculo de los

tributos a los que esté sujeto el cliente.

El segundo paso es el calculo, declaracion y registro de cada uno de los tributos
que apliquen a la empresa los cuales estan descritos en la tabla V-2 (ver
paginas 81-83). Segun las premisas no se incluira la declaracién de retenciones

de IVA por cuanto el cliente no es agente de retencion del IVA.

Para el ISLR cuya declaraciéon es anual sera resultado del cierre de fin de

ejercicio, por lo cual no sera considerado en esta etapa.

El tiempo que requiere el Analista para el calculo de los cuatro tributos restantes
se detalla a continuacién: estimada de ISLR (5 minutos por cuanto es resultado
de la declaracion de ISLR), IVA (unos 5 minutos para el calculo porque ya los
libros de compras y ventas han sido revisados), retenciones de ISLR (unos 10
minutos para el calculo e inclusion de las retenciones de némina) y el impuesto
sobre actividades econémicas (otros 10 minutos para su calculo y declaracion),

para un total de 30 minutos.

Estos calculos son revisados por el Consultor Junior quien debe verificar que
los saldos de los libros cuadren con sus mayores analiticos y que a su vez
coincida con los montos usados para el calculo de los tributos. Esta actividad le
toma en promedio 5 minutos por cada tributo, incluyendo su revisién e indicarle

al Analista las correcciones que debe realizar, para un total de 20 minutos.
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El Analista, para culminar este paso debe hacer las declaraciones para que el
cliente conozca los montos que debe pagar en cada caso, y realizar los
registros contables de las declaraciones de impuestos y de sus pagos. Esto le

tomara unos 5 minutos por tributo para un total de 20 minutos.

Automaticamente, el sistema va generando las partidas en el mayor. Solo
cuando se omiten pasos en el registro o las cuentas contables no estan
asociados correctamente, se generan diferencias entre la parte administrativa y

la parte contable. Su revisién y cuadre requiere unos 20 minutos del Analista.
2.8.- Elaboracion del Balance de Comprobacion:

2.8.1.- Presentar en un balance al término de un periodo que contenga un
resumen de todas las cuentas contables que estan abiertas en el mayor y
que sus respectivos saldos sean diferentes de cero (incluyendo las
cuentas que en el periodo su saldo se haya convertido en cero). El balance
de comprobacion se puede generar como un reporte desde el sistema
automatizado que se utilice para realizar los registros de las diferentes

transacciones. Asi, al Analista le toma 10 minutos emitirlo y revisarlo.
2.9.- Realizacién de otros asientos contables del periodo:

2.9.1.- Definir cuéles cuentas deben ser registradas en el periodo y de las
cuales no se ha recibido soporte. Se analizara el balance de comprobacion
para determinar las cuentas contables que necesitan un registro en el periodo.
Esta actividad toma 10 minutos del Analista. Estas cuentas generalmente eran
denominadas provisiones, ahora, bajo el criterio de la NIIF para las PYMES
(2009) se registraran por pagar, como por ejemplo Servicios por pagar.

Se debe realizar al menos una toma fisica de inventario al afo, para hacer los
ajustes que correspondan. Esta actividad la realiza el Analista para avalar el

inventario y tener las cifras a registrar, lo cual toma en promedio unas 4 horas.
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2.9.2.- Registrar los asientos contables relaciones con: amortizaciones,
depreciaciones y deterioro. Se deben registrar los calculos de amortizaciones,
depreciaciones y deterioro segun los criterios establecidos por las NIIF para las
PYMES (2009) y luego registrar los asientos contables para reflejar los ajustes.
Ademas, debe considerarse el sistema de inventario, ya sea perpetuo o
periddico. Al registrar dichos asientos en el sistema pasaran automaticamente
al libro mayor y se podra emitir nuevamente un Balance de comprobacién
ajustado. Asi, el Analista requiere unos 20 minutos para registrar estos asientos
y luego, el Consultor Junior necesita unos 5 minutos para revisar los asientos

que se registraron y 5 minutos para identificar los que puedan haber faltado.
2.10.- Preparacion de los Estados Financieros:

2.10.1.- Preparar al menos los siguientes estados financieros: Estado de
situacién financiera, Estado del resultado integral (o Estado de Resultados
Separados y Estado de Resultado Integral), Estado de cambios en el
patrimonio, Estados de flujos de efectivos y notas. El Analista debe emitir
del sistema los estados financieros (5 minutos) y colocar las notas seguin lo
indicado en las NIIF para Pymes (2009), para lo cual toma unos 20 minutos. En
el formato F007'” se presenta un modelo del conjunto completo de los Estados
Financieros que puede servir de referencia. EI Consultor Junior verifica los
estados financieros y las notas colocadas por el Analista. Requiere en promedio
10 minutos para la revision y 10 minutos para corregir las notas (modificar,
incluir otras notas que sean relevantes o eliminar notas que no afectan la toma

de decisiones del usuario de los estados financieros).

2.11.-Cierre de fin de ejercicio: Estas actividades son anuales y deben
realizarse una vez finalizado el ejercicio fiscal de la empresa. Por lo tanto puede

gue se realice o no durante la consultoria.

' El formato FOO7 se presenta en el anexo G, pagina 233.
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2.11.1.- Realizar la conciliacion de rentas. Se hace el analisis para la
determinacion del ISLR (conciliacién de rentas) y del ajuste por inflacion segun
la normativa legal de ISLR, lo cual requiere unas 7 horas del Analista y una hora
adicional para la revision y correccion de los errores por parte del Consultor
Junior. Las diferencias entre la utilidad contable y la utilidad fiscal deben ser
explicadas al cliente en una reunién de una hora con el Consultor Junior y tomar
las decisiones que se desprendan del andlisis. Luego, le Consultor Junior le
comunica al Analista los cambios acordados con el cliente, lo cual tomara unos
5 minutos y el Analista registra los asientos contables segun las instrucciones

recibidas en unos 10 minutos en promedio.

2.11.2.- Realizar el cierre de las cuentas nominales. El Analista realiza el

cierre de las cuentas nominales, lo que toma unos 15 minutos.

2.11.3.- Transferir los saldos de las cuentas de ingresos, costos y gastos a
la cuenta de Resultados del ejercicio, al final del ejercicio (anual). Toma
unos 15 minutos del Consultor Junior ya que es resultado de lo revisado en la

conciliacién de rentas.

2.11.4.- Calcular la utilidad neta, capital contable y utilidades retenidas.
Este paso no requerira tiempo adicional para su calculo, se obtiene
automaticamente al realizar los tres pasos anteriores (conciliaciéon de rentas,
cierre de cuentas nominales y transferir los saldos). Al tener el calculo, el
Consultor Junior debe presentar los célculos al cliente en unos 30 minutos y
realizar la declaraciéon de ISLR a través del portal Web del SENIAT lo que toma

unos 15 minutos adicionales.
2.12.- Reexpresion de los estados financieros por hiperinflacion:

2.12.1.- Reexpresar los Estados financieros por hiperinflacion. Esta parte
del ciclo también corresponde al cierre del ejercicio, a menos que deba
realizarse para el inicio de un tramite que asi lo requiera. Se trata de la seccion

31 de las NIIF para las PYMES (2009) donde se contempla la reexpresion de
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los estados financieros ajustado por la hiperinflacion. Es una actividad que dura
aproximadamente unas tres horas del Analista para realizar los calculos mas

una hora del Consultor Junior para su revision.
3.- Proceso de entrega y discusién de los resultados con el cliente:

En esta fase, el Consultor Senior hara entrega al cliente de todos los resultados
obtenidos durante el proceso: Estado de situacién financiera, Estado del
resultado integral (o Estado de resultados separados y Estado de resultado
integral), Estado de cambios en el patrimonio, Estados de flujos de efectivos,
notas, Libro de diario, Libro de ventas, Libro de compras y otros libros
especiales. Esta actividad dura una hora porque se debe responder a las

preguntas que el cliente tenga acerca de los resultados.

Ademas, si la capacitacion y perfeccionamiento del personal del cliente se
define dentro del alcance de la consultoria, debe ser incluida por el consultor
desde el inicio de la aplicacion involucrando en las soluciones al personal
relacionado. Esto requerira tiempo adicional y dependera de las habilidades y

conocimientos previos del capital humano.

Existen otras alternativas como ofrecer cursos al personal con un programa de
enseflanza adaptado a las condiciones particulares de la empresa, las cuales,
el consultor pudo evidenciar durante el proceso de aplicacion. El Consultor
Junior elabora previamente un pensum por moddulos con los puntos que
contiene para ofrecerlos al cliente y que sea él quien elija los modulos que

seran dictados. Esta es una fase cuya duracion es de 30 minutos en promedio.
4.- Proceso de medicion y evaluacién de los resultados:

En este proceso de evaluacion se debe verificar si los objetivos planteados al
comienzo se han cumplido, si se justifican los recursos empleados, el
rendimiento del consultor y del cliente. Lo ideal es que la evaluaciéon sea abierta

entre el Consultor Senior y el cliente, pero dependiendo de las circunstancias y
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de la calidad de la comunicacién entre ellos, el Consultor, segin su criterio,
tendra la eleccién de discutirla 0 no. Se debe respetar la decisién de algunos

clientes que no desean emplear mas recursos en obtener esta informacién.

Sin embargo, por politicas de la empresa consultora, y cumpliendo con el
sistema de gestibn de la calidad, todo cometido sera medido con los
indicadores elegidos para el modelo y sera evaluado el desempeio del
consultor. Es una informaciéon que debe estar disponible para determinar las
oportunidades de mejora y las fallas, de forma que contribuyan a la mejora
continua de la organizacién. Esta evaluacion la realiza el Consultor Junior junto
al Consultor Senior y dura aproximadamente una hora. Ademas, el Consultor
Senior le presenta el SERVQUAL (F002)" al cliente para conocer sus
impresiones sobre el servicio recibido, lo cual lleva unos 30 minutos para

explicarle al cliente este instrumento y obtener las respuestas.

El Consultor Junior debe elaborar un breve informe del cometido: haciendo
referencia a los hechos mas importantes, indicando si se trata del final de la
tarea o si se hara seguimiento (segun lo requiera el cliente), realizado un breve
andlisis de la consultoria, sefalando los beneficios directos (capacidades,
sistemas, oportunidades, relaciones, comportamiento y rendimiento), y que
contenga las conclusiones y recomendaciones el cliente. Esta tarea lleva unas 2
horas, y unos 20 minutos de revisién del Consultor Senior. Al final se entrega el

informe al cliente.
5.- Procesos de compromisos, seguimiento y finalizacion del servicio:

El Consultor Senior debe reunirse con el cliente para determinar si es necesario
o no el seguimiento de las tareas realizadas. Esto es decision del cliente y no
debe obligarse a continuar el servicio. Si el cliente decide contratar el

seguimiento se debera establecer un nuevo contrato en el cual se consideren,

'8 El formato F002 se presenta en el anexo B, pagina 210.
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por lo menos, los siguientes aspectos: proposito, frecuencia, tareas, duracion y

honorarios profesionales. Esto tiene una duracién aproximada de 30 minutos.
6.- Servicio post-venta (auditoria fiscal):

El Analista realiza una auditoria fiscal del mes de transacciones el cual fue
objeto del servicio de la consultoria, lo cual dura unas 4 horas, mas 30 minutos

de la revision del Consultor Junior.

En el caso de que en ese mes se haya realizado la declaracién de impuesto
sobre la renta, el Consultor Junior emplea 12 horas adicionales para la auditoria
y el Consultor Senior la revisa en unos 30 minutos. EI Consultor Junior prepara
un informe con los resultados, recomendaciones y conclusiones de la auditoria,
en aproximadamente una hora. El Consultor Senior revisa el informe en unos 15
minutos y lo entrega al cliente respondiendo a las posibles preguntas en unos

30 minutos mas.

Una vez analizada cada etapa y determinado los tiempos que se requieren para
su desarrollo, se presenta la figura VII-1 (ver paginas 125 - 130) con el resumen
de los tiempos por cada una de las actividades que conforman el proceso, asi

como los totales.

7.5.5. Establecimiento de indicadores para la medicién de los procesos

Como parte importante del disefio y construccion del modelo integral se
estableci6 una serie de indicadores para la medicion de gestion de la
Consultora 2MG, C.A. ajustados a las necesidades de la empresa. Los

resultados que se obtengan serviran para la retroinformacion del sistema.

Los indicadores estan definidos en la tabla VII-5 (ver pagina 131).
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N

125

1 PROCESO DE PROPUESTA Y CONTRATO DE SERVICIO

1.2.- Conocimiento y andlisis de las

. 1.4 Elaboracion y aprobacion
caracteristicas contables dei cliente 1.3.- Acuerdo con el dliente

del contrato de consultoria

1.1 Contacto con el cliente

Figura VII-1. Proceso de servicio de consultoria. Distribucion de las horas hombre.



2 PROCESO CONTABLE

2.1,2.2,23., 24,25 y 2.6.- Andlisis de operaciones y hechos 2.7.- Registro de las fransacciones

Cont. Figura VII-1. Proceso de servicio de consultoria. Distribucion de las horas hombre.
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CONT 2.- PROCESO CONTABLE

2.8.- Elaboracién
del Balance de 2.9.- Realizacion de otros asientos contables

Cont, 2.7.- Registro de las transacciones .
Comprobacion

Cont. Figura VII-1. Proceso de servicio de consultoria. Distribucion de las horas hombre.
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CONT. 2.- PROCESO CONTABLE

2.10.- Preparacién de los Estados Financieros 2.11.- Cierre de fin de ejercicio {(anual)
No
> -
¥
._...} [ —_—

Cont. Figura VII-1. Proceso de servicio de consultoria. Distribucion de las horas hombre.
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CONT 2.- PROCESO CONTABLE 4 PROCESO DE MEDICION Y

3- PROCESO DE ENTREGA Y EVALUACION DE LOS
DISCUSION DE RESULTADOS RESULTADOS
. o 2.12.- Reexpresién por
2.11.- Cierre de fin de ejercicio (anual) Hiperinflacion
No No
s i
]
- iy

,.

Cont. Figura VIl-1. Proceso de servicio de consultoria. Distribucion de las horas hombre.
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~—

130

5 PROCESODE
COMPROMISOS,

SEGUIMIENTO Y 6 SERVICIO POST-VENTA (AUDITORIA FISCAL)
FINALIZACION DEL
SERVICIO
- - ] =4
nf
» >

Cont. Figura VII-1. Proceso de servicio de consultoria. Distribucion de las horas hombre.

Total:
5h 15min

Total:
24h 25min

Total:
35h 31min

Total c/u:
8h 30min

Total proceso:
81h 51min



Eficacia (E)

Eficiencia (E)

Efectividad

(E2)

Calidad (C)

Productividad
(P)
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Tabla VII-5. Indicadores de los procesos.

Grado en el que se
realizan las actividades
planificadas y se logran los
resultados planificados.
Relacién entre el resultado
y los recursos utilizados.

Relacion entre los
resultados logrados y los
propuestos.

Grado en el que un
conjunto de caracteristicas

inherentes cumple los
requisitos.
Valor de los productos

(bienes y servicios),
dividido entre los valores
de los recursos (salarios,
costo de equipo, etcétera)
que se han usado como
insumos.

Satisfaccion de los
clientes

Horas hombre
utilizadas

Horas hombre
programadas
Numero de contratos
logrados

Numero de contratos
programados
Numero de

conformidades
Numero de requisitos
evaluados

Resultado

Sueldos y beneficios
Costos de operacién
Gastos

£

SERVQUAL (F001)

HH utilizadas

Ey =
' HH programadas

# de contratos legrados
# contratos programados

# de conformidades
# Requisitos evaluados

Resultado

= Sueldos + Costas + Gastos

Fuente: Conceptos tomados de ISO 9001:2008 y Krajewski, et al (2008).

Al finalizar
cada servicio
de consultoria

Mensual

Mensual

Anual

Trimestral

Nota: estos indicadores seran medidos y reportados por el Administrador de Contratos.



7.5.6. Gestion del proceso de mejora continua

El enfoque en la mejora continua permite a la organizacion obtener mejoras en
sus practicas y en el servicio prestado a los clientes, ya que se incorporan
nuevos aspectos que corrijan las debilidades encontradas en la evaluacién u
observacién de los aspectos que influyen en los procesos. Uno de los
principales elementos que proporciona informacién importante para definir las
medidas preventivas y correctivas que dan lugar a la mejora continua son las
auditorias. El proceso de auditoria de cumplimiento se ha disefiado segun los
lineamientos presentados en la ISSAI 4100 (2010), los cuales se resumen en la

figura VII-2 (ver pagina 133).

Para la mejora continua se utiliza Kaisen, es decir, se iran incorporando
pequefias mejoras para el logro de grandes cambios. Se tomaran en cuenta las
debilidades encontradas en las auditorias internas, en la evaluacién de los
clientes y en la percepcion de los empleados de las opciones para la mejora de
los procesos. La aplicacion de Kaisen incluye la orientacion al cliente (lo cual se
contempla en el proceso del servicio de consultoria, donde se consideran las
necesidades y expectativas del cliente para que el proceso se adapte a ellas en
la bisqueda de la satisfaccion del cliente), sistema de sugerencias (se
consideran las sugerencias de las partes interesadas para la mejora de los
diferentes aspectos que componen el servicio), enfoque (se hacen de
conocimiento de los empleados los objetivos de la organizacién para mantener
el enfoque en los resultados que se esperan obtener), mejora (incorporar las
oportunidades de mejora que sean factibles), cero defectos (tener
documentados los procesos y hacerlos del conocimiento del personal para
hacer las cosas bien a la primera), eficacia (es uno de los indicadores de los
procesos medulares que servira de referencia para cuantificar las mejoras) y
circulos de la calidad (se integra un grupo voluntario de personas de diferentes
niveles de la organizacién para que se relnan y analicen los trabajos que

normalmente desempefian. Las ideas seran evaluadas por la direccion, se
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deciden las que se deben implementar y se asignan los recursos para que se

incorporen).

Consideraciones iniciales
(Capitulos 3. 4. 5)

Planificacion
de la auditoria
(Capitulo 6)

Ejecucion de la auditoria y
obtencion de evidencia
(Capitulo 7}

Valoracion de la evidencia
y formacion de

conclusiones /

(Capitulo 8) /

/

Elaboracion de informes
(Capitulo 9)

Determinar el alcance v los objetivos de la auditoria
de cumplimiento

Analizar los principios de ismportancia
independencia v abjetividad)
Asegurar la existencia de procedimientos de contret
de calidad

calp ey

Determinar las partes intervinientes el
funcionamiento juridico

Idenuficar la materia controfada v 1os criterios
Comprender la entidad vy 3u entornc

Desarrollar la estrategzia v el programa de auditoria
Comprender el control internc

Determinar la materialidad a efectos de

pt 1cacién

»  Analizar los riesgos
& Plamficar los procedimientos de auditor a para

obtener una garantia razenable

Obtener evidencia a traves de disuntos medios
Actvahizar constantemente la planificacion v el
analisis de nesgos

Actividad constante de documentacion,
comunicacién v control de calidad

Analizar incomplimientos que puedan revelar
presuntes actos ilicitos

Evalvar 31 se ha obtenido evidencia suficiente v
aprepiada

Determinar la matenialidad a efectos de
preseatacion de resultados

Formar conclnsiones

Obtener manifiestaciones por escrito cuando sea
necesarto

Reaccionar a hechos posteriores cuando sea
necesario

Elaborar el informe

Inciuir recemendaciones y respuestas de la entidad
cuando correspenda

Segumuento de informes anteriores cuando sea
neCesario

Figura VII-2. Proceso de Auditoria de Cumplimiento.
Fuente: ISSAI 4100 (2010).

7.6.Satisfaccion del cliente

El atributo que contribuye fundamentalmente a determinar la posicién de la

empresa a largo plazo, es la opinion de los clientes sobre el producto o servicio

que reciben, es decir, la calidad de servicio que ofrece una organizacion, con la
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finalidad de que sus clientes se formen una opinién positiva de la empresa y asi

la misma pueda satisfacer las necesidades y expectativas de dichos clientes.

Sin embargo, la percepcion que tiene la organizacion sobre su imagen, puede
ser completamente distinta a la que tiene el cliente. Lo que para la organizacion
puede parecer importante, cabe la posibilidad de que no lo sea para el cliente.
En este sentido, es necesario conocer lo que realmente es importante y de valor
para los clientes, tomando en cuenta que éstos son los que mantienen la

empresa.

El reto de la gestion de la satisfaccion de los clientes, esta en escuchar la voz
de los clientes e identificar sus requerimientos, a fin de actuar en base a ello:
por lo que es necesario aplicar técnicas de medicion de la calidad de servicio a
través de la cuales se logren identificar las discrepancias entre: las expectativas
de los clientes y las percepciones que la empresa tiene sobre esas
expectativas; la percepcion que los directivos tienen sobre las expectativas de
los clientes y las especificaciones de calidad; las especificaciones de calidad y
el servicio realmente ofrecido; y entre el servicio real y lo que se comunica a los

clientes sobre él. (Mosquera y Martinez, 2005).

7.6.1. Medicion y analisis de la satisfaccion del cliente

En este caso, se elige el instrumento SERVQUAL sugerido por Mosquera y
Martinez (2005), el cual sera aplicado a los clientes para conocer las
expectativas, percepciones y prioridades de los clientes, de las 5 dimensiones:

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Los resultados que se obtengan de dicha evaluacion, ofreceran una visién
amplia de los aspectos considerados importantes para sus clientes y permitira
comparar la perspectiva de la organizacion respecto a la perspectiva del cliente
y a su vez comparar la satisfaccion de las expectativas de sus clientes versus la

percepcion real de los mismos.
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En las graficas de comparacion se presentan las diferencias que proporcionan
la informacién para la definicion de medidas preventivas y correctivas para

lograr una valoracion positiva del cliente.

Para el analisis de los datos aportados por el SERVQUAL se utiliza la
tabulacién de las respuestas de la encuesta columnar el cual consiste en un
formato en blanco en el que se va identificando el valor de la mediana por cada

dimensién del SERVQUAL, con las ponderaciones indicadas en la tabla VII-6.

Tabla VII-6. Ponderacion de las Opciones

“Muy de Acuerdo”
“De Acuerdo”
“Ni de acuerdo ni en desacuerdo”
“En Desacuerdo”
“Muy en Desacuerdo”
Fuente: Escalamiento tipo Likert (1932) citado en Hernandez et al., (2010)

=N WwWho

Se comparan los resultados de la prioridad de los requerimientos que tienen los

clientes con las que manifiestan los consultores que prestan el servicio.
7.7.Satisfaccion del personal

La evaluacién de la satisfaccion del personal contribuye a cumplir con uno de
los 8 principios de la gestién de la calidad: “Participacion de las personas”. Es
relevante que la empresa se interese en tener esta informacion para identificar
las acciones que puede ejecutar para mejorar el ambiente de trabajo y con ello
la participacion de los empleados. Segun lo indicado en la ISO 9004:2009 “las
personas, a todos los niveles” son la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades se utilicen en beneficio de la

organizacion”.
7.7.1. Medicidon y analisis de la satisfaccion del personal

La satisfaccion del personal es un tema importante porque segun Kinicki y
Kreitner (2003), tiene consecuencias administrativas por su relacion con otras

variables organizacionales como la motivacién, dedicaciébn al trabajo,
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comportamiento de ciudadania organizacional, el compromiso organizacional,
ausentismo, rotacion del personal, estrés percibido y rendimiento laboral.
Ademas, presentan un instrumento que se usard en este modelo para la
medicion de la satisfaccion del personal (p. 155), el cual se incluyé como parte
de los formularios de la empresa, denominado F001'® “Encuesta de satisfaccion

de los empleados”.

7.7.2. Medicién y analisis de los riesgos laborales del personal

En esta seccion se usard como referencia el “Cuestionario para la evaluacién
de riesgos psicosociales en el trabajo” version corta para empresas de menos
de 25 trabajadores y trabajadoras. Adaptacién del Cuestionario Psicosocial de
Copenhague, CoPsoQ (2010), el cual mide para un tamafio de muestra mayor o
igual al 60% del total de los empleados de la empresa, los riesgos psicosociales
que afectan la salud. Esta informaci6n esta disponible de forma gratuita siempre
y cuando se respeten los términos de la licencia. El cuestionario esta registrado

en la empresa bajo el codigo F009%.

En el manual del método PSQ CAT21 COPSOQ (Version 1.5), elaborado por
Generalitat de Catalunya (2010), los factores psicosociales se definen como:
“aquellos factores de riesgo para la salud que se originan en la
organizacion del trabajo y que generan lo que conocemos como estrés,
y que pueden ser precursores de enfermedades en ciertas circunstancias
de intensidad, frecuenciay duracién” (pag. 10). El cuestionario incluye los
siguientes grupos de factores de riesgos psicosociales: las exigencias
psicologicas del trabajo, la doble presencia, el control sobre el trabajo, el apoyo

social y la calidad de liderazgo, la estima y la inseguridad sobre el futuro.

El primer paso es el conocimiento del instrumento, asi como de las condiciones
que se establecen en la licencia. Luego se debe designar a la persona
encargada de dirigir el proceso y planificar la forma en la que se obtendran los

' E1 formato F001 se presenta en el anexo A, pagina 209.
% El formato FO09 se presenta en el anexo 1, pagina 249.
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datos (dia de aplicacion, horarios, ubicacion fisica y cuestionarios). Esta
planificacion es difundida al personal mediante un comunicado modelo (F010),
se distribuye el cuestionario al personal. Cada empleado debe llenarlo de forma
individual y voluntaria, al finalizar debe colocarlo en una urna para que se
garantizar que la informacién se mantenga de manera anénima. La persona
encargada debe realizar el conteo, en nimeros absolutos, por cada una de las
dimensiones y resumir los resultados obtenidos: seglin los tres niveles de

exposicion: mas favorable, intermedia y mas desfavorable para la salud.

Se realizan reuniones con los grupos de prevencién (se conformaran con los
trabajadores que se ofrezcan como voluntarios, un representante de la direccién
y el técnico de prevencion. Se formara uno o mas grupos con un maximo de 9
participantes) para analizar los factores de riesgos detectados y definir las

medidas preventivas.

Finalmente, se comunica al personal el resultado de la aplicacion del
instrumento y las medidas que seran aplicadas para la mejora de las
condiciones laborales y organizacion del trabajo. El comunicado modelo se

presenta en el formato FO112".
7.8.Impacto en la sociedad
7.8.1. Identificar el impacto de los factores sociales, medioambientales y

legales en los procesos

Como referencia en la responsabilidad social de la empresa se usé como
referencia la NTP 648: (2002) del Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en
el trabajo. Se presenta el modelo de GRI, que integra y evalia en el concepto

de sostenibilidad tres aspectos: econémicos, sociales y medioambientales.

! El formato FO11 se presenta en el anexo K, pagina 251.
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Contempla once principios que deben ser explicados o por lo menos indicar el
por qué no pueden ser aplicados y donde. Estos aspectos se presentan en la
figura VII-3.

Figura VII-3. Aspectos esenciales de la memoria propuestos por el GRI.
Fuente: NTP 648: (2002).

La Memoria "en conformidad" con la guia GRI se presenta en el formulario
FO15.
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7.9.Resultados empresariales

Los resultados de la Consultora 2MG, C.A., al igual que a las empresas a las
gue se le presta el servicio de consultoria, se presentaran en los estados
financieros cumpliendo los lineamientos establecidos en la NIIF para las
PYMES (2009). Un modelo se presenta en el formato FOO7 que presenta el

conjunto completo de los estados financieros que deben presentarse.

7.9.1. Medicion de los resultados financieros del negocio, analisis y

planes de mejora

Los resultados financieros del negocio se mediran usando un modelo
referenciado en Kubr (2010) “elaborado por David Maister y aplicado por la
Asociacion de Empresas de Consultoria en estudios anuales sobre la economia
de la profesiébn. EI modelo de beneficios es una variante de la formula
tradicional de Dupont aplicada a las empresas industriales” (p. 554). La formula
contiene tres (3) factores que afectan el rendimiento: el margen, la

productividad y el apalancamiento.

Beneficios Beneficios ios nsultores
, = X .
Socios Honorarws o es Socios

{Rentabilidad)  Margen) (Pred tividad) (Apalancam nto)

Permite a la direccion medir el comportamiento de cada uno de los factores por

separado y el de las relaciones entre ellos para la toma de decisiones.

Kubr (2010) presenta algunas estrategias para aumentar cada uno de los

factores:

Productividad: se puede aumentar si se logra una mejor utilizacion del tiempo
empleado por cada consultor (considerando las limitaciones que establece la
LOTTT (2012) y sin comprometer la calidad de las tareas que deben ejecutar), o

cobrando més honorarios a los clientes por los servicios prestados (tomando en
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cuenta el valor del servicio en el mercado para mantener un precio competitivo

y las restricciones legales para el aumento del precio).

Apalancamiento: este factor se puede aumentar empleando la cantidad
adecuada de personal con poca experiencia y menor remunerado por cada
profesional con mas experiencia y mejor remunerado. La idea es encontrar la
relacion perfecta para las condiciones particulares de la empresa sin
comprometer la calidad del servicio que se le presta al cliente. En el caso
particular de la Consultora 2MG, C.A. se debe estudiar cuales de las
actividades que realizan los Consultores Junior pueden ser ejecutadas por los
Analistas para disminuir las horas hombres que emplea y asignar estas
responsabilidades a personal con menor remuneracion. De igual forma, se
puede determinar cuales actividades del Consultor Senior pueden ser

realizadas por los Consultores Junior.

Margen: tiene que ver con la relacion que existe entre los beneficios que se
otorgan a los empleados y gastos administrativos en relacion a los niveles de
los honorarios profesionales. De nuevo, debe encontrase el balance para
reducir los beneficios y los gastos a un punto que no desmejore la utilizacién del

tiempo y el progreso profesional de los consultores.

Los planes de mejora estaran asociados a la productividad de los procesos.
Queda de parte de la organizacion la revision de los procedimientos
considerando la filosofia Kaisen para adaptarlos a las oportunidades detectadas

con la medicién y analisis de los resultados.
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CAPITULO VIII - PLANIFICACION DE LA IMPLANTACION DEL
MODELO EN UNA EMPRESA PILOTO

En la ultima etapa en el modelo sistematico de analisis de procesos, segun
Krajewski et al (2008), se realiza el plan y se pone en marcha. Se deben
manejar adecuadamente aspectos como la resistencia al cambio de los
involucrados y que se requiere de la participacion y compromiso de las
personas que deben impulsar y mantener las acciones propuestas en el disefio
(p. 153-155).

Para la implantacion del piloto se revisaron 4 articulos relacionados con

pruebas de conceptos, de los cuales se puede concluir lo siguiente:

Gulbranson y Audretsch (2008), en su articulo titulado “Proof of Concept
Centers: Accelerating the Commercialization of University Innovation” describen
a la innovacién como una de las fuentes del crecimiento econémico. Dicen que
es en las universidades donde se realizan las investigaciones que en la mayoria
de los casos solo se quedan en papel, por falta de esa conexiéon con los
inversionistas y emprendedores que quieran tomar el riesgo de desarrollar esas
ideas. Asi, los autores comparan dos universidades estadounidense donde se
ha tomado la iniciativa de crear centros para la prueba de conceptos. Alli, los
proyectos de los universitarios se llevan a un consejo quienes deciden cuales
se aceptaran. A dichos estudiantes se le asigna un tutor que lo asesore, tienen
contacto con las empresas interesadas y el financiamiento para que puedan

ejecutar la prueba de su proyecto.

Se puede entender que las pruebas de conceptos forman parte importante para
la comercializacion de un proyecto, es de esta forma que los empresarios,
emprendedores e inversionistas pueden ver los resultados y apoyar a aquellos
que les ofrezca tecnologias en las que estan interesados. En esas pruebas, se

consideran factores que no fueron visualizados durante el desarrollo del modelo
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y les da la oportunidad a los estudiantes de corregirlos o de buscar nuevas

lineas de investigacion.

Klink y Athaide (2006), en su articulo “An lllustration of Potential Sources of
Concept-Test Error’ presentan un estudio que ilustra como los resultados de
una prueba convencional de conceptos puede ser sensible a la adopcion de la
orientaciéon de los encuestados y a la medicién de la respuesta. Explican que la
prueba de conceptos busca estimar las reacciones de los clientes a la idea de
un nuevo producto antes de invertir fondos substanciales en su desarrollo.
Tiene tres propdsitos importantes: identificar los conceptos pobres que pueden
ser eliminados, proveer un estimado inicial de las ventas o probar el nuevo

producto, y ayudar a desarrollar la idea.

Prestan atencion a tres decisiones basicas inherentes a la prueba de
conceptos: disefio de estimulos, seleccion de los encuestados y medicion de la
respuesta, y generan un caso de estudio donde miden el impacto de dichas

decisiones.

Este estudio sugiere que quienes dirigen el desarrollo de un nuevo producto
deben estar conscientes de que las condiciones de las pruebas de conceptos
son diferentes a las del mercado. Se hace énfasis en el disefio de la prueba
para reducir las diferencias y disminuir los errores potenciales en tomar la

decision de avanzar o no en el desarrollo del producto.

Respecto a las muestras, no se encontraron relaciones significativas respecto a

la experticia de los consumidores.

Para la medida de la respuesta, se identifico que el estudio esta sujeto a la
primera respuesta del participante. En ocasiones una persona puede modificar
su intento de compra y la aceptacion del nuevo producto. Recomiendan, incluir
una pregunta para probar la intencion de quienes requieren mas informacion
para decidirse a comprarlo. La pregunta pudiera ser “;Comprarias este

producto si un amigo te lo recomendara?”.
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En el disefio del estimulo, quisieran incluir exposiciones repetidas al producto,
especialmente cuando se trata de una prueba de conceptos compleja, para
reducir el riesgo. Al dar mas informacion a encuestados que requieren un mayor
contacto con el producto para cambiar su intencion de compra. Sin embargo,

esto requiere tiempo y dinero adicional.
Encontraron tres conclusiones principales:

1.La data debe ser interpretada cuidadosamente. Los futuros investigadores
deberian examinar como determinar los grupos, antes de investigar las

diferencias entre los grupos.

2. La medicion de la respuesta de los participantes en la prueba de conceptos

es también un tema de investigacién para futuras encuestas.

3.Existen oportunidades para futuras investigaciones de cémo influye el disefio

de estimulos en la prueba de conceptos.

Finalmente, las decisiones del disefio descritas (muestra, medicion de la
respuesta y disefio de estimulos) son fundamentales para tener un amplio
rango teorico para las pruebas, incluyendo los estudios para el desarrollo de

nuevos productos.

Friedman y Schillewaert (2012) en su investigacion “Order and quality effects in
sequential monadic concept testing: methodological details matter in concept-
testing practice”, plantean cuatro hipétesis sobre aspectos metodolégicos que
pueden influir en la prueba de conceptos. Su andlisis es importante porque la
decision de seguir el desarrollo de un producto o no depende de ello. Realizan
su estudio seleccionando pruebas de concepto de secuencia monéddicas, en las
cuales los encuestados evaluan tres conceptos (en una sola sesion de prueba)

en las dimensiones importantes.
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Hipotesis 1: A nivel de concepto, el mismo concepto sera evaluado menos
favorable en la ultima posicién, comparado con su evaluaciéon en la primera

posicion.

Hipotesis 2: El efecto del orden serd moderado por el concepto de calidad, de
manera que la disminucion en las evaluaciones a través de posiciones del

concepto sera mas débil para el bueno, en comparacién con uno malo.

Hipotesis 3: El efecto del orden también sera presentado al nivel del encuestado

individual.

Hipétesis 4: Seguido de un concepto de muy buena calidad, los participantes
ponderaran el concepto siguiente menos positivamente. Este efecto esta

formulado como hipétesis para los conceptos en ambas posiciones 2y 3.
En el estudio se obtuvieron los siguientes resultados:

Para la hipétesis 1, el mismo concepto mostré tener mejores puntuaciones
cuando fueron presentados en la posicién 1, en comparaciéon con las ultimas
posiciones, confirmando la hipbtesis 1. Estos efectos fueron independientes de

la calidad del concepto comparado.

La hipétesis 2 no fue comprobada. El efecto del orden no fue moderado por el
concepto de calidad. Esto indica que el efecto del orden es idéntico para

buenos y malos conceptos.

Respecto a la tercera hipétesis, el analisis mostré que a los encuestados les
gusté mas los conceptos que vieron primero que aquellos que se presentaron

en segunda y tercera posicién.

En la hipétesis 4, fue comprobada parcialmente, se observé que los buenos
conceptos en las posiciones 1 y 2 permiten peores evaluaciones para el
concepto siguiente. El anadlisis de la tercera posicién no alcanzé significacion

estadistica.
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Dados los resultados elaboran dos posibles recomendaciones: balancear la
presentacion de cada concepto en cada posicién para que cada uno sea visto
en idéntico nimero de veces en cada posicion o colocar una presentacion

aleatoria de los conceptos en cada posicion.

En ese estudio se demuestra como una amplia variedad de factores
metodologicos pueden influenciar los datos de la prueba de conceptos. Se
identificaron claros efectos en el orden y la calidad en la metodologia de
investigacién de la prueba de conceptos secuencial monédica. Sin embargo, los
efectos pueden superarse o por lo menos limitar su impacto cuando se esta

interpretando o tomando decisiones basados en esta data.

El cuarto articulo fue el escogido para correr la prueba de conceptos ya que
presenta un modelo que pudo ser adaptado a las necesidades de esta
investigacion. Consta de siete pasos que fueron incluidos en las bases teéricas
de este Trabajo de Grado de Maestria y se esquematiza en la figura 11-4 (ver
pagina 25). La metodologia de modelado de robustez (RUMM) consiste en las

siguientes etapas:
8.1.Desarrollar un modelo conceptual del sistema.

Debe estar basado en el analisis principal del sistema desarrollado. Se definen

los conceptos principales, sus clases y las relaciones entre ellos.

El modelo conceptual al cual se le va a aplicar el sistema de gestion disefiado
en el capitulo VII, corresponde a una empresa pyme con operaciones en

Venezuela, para la cual hay que considerar las siguientes caracteristicas:

» Tipo de contribuyente del IVA (formal, ordinario o sujeto pasivo especial).

* Tipo de facturacion (maquina fiscal, formatos, forma libre).

» Cantidad de transacciones de venta al mes.

= Cantidad de transacciones de egresos al mes (compras, pagos de servicios,

pagos de tributos, etc.).
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= Formas de cobro (puntos de venta, depésitos, tickets de alimentacion) y
cantidad de documentos soportes que se generan.

» Cantidad de cuentas bancarias.

» Realiza importaciones o exportaciones.

» Cantidad de locales a los que le apliqgue impuesto sobre actividades
economicas Y frecuencia del pago.

= Cantidad de empleados.

= Otros impuestos o aportes que le apliquen.

» Mes de cierre de ejercicio fiscal vs el mes en que se presta el servicio de
consultoria.

» Cumplimiento de las NIIF para las pymes.

» Requiere toma fisica de inventario.

» Re expresion de los estados financieros por hiperinflacion.

Dependiendo de los valores que tomen estas caracteristicas para el nuevo
cliente, se calcularan los tiempos que se requieren para cumplir con el servicio

de consultoria a prestar.

8.2.Desarrollar un modelo de comportamiento del sistema como maquinas
de estado UML

Aqui se modela el comportamiento del sistema nominal que se define como
estado base. Se asignan valores a los atributos identificados en el paso
anterior. Especificamente, se realizé la prueba de comportamiento del sistema
para 2 tipos de empresa, la primera de ella en condiciones sencillas y la otra

considerando mayoria de los aspectos que le pudieran aplicar a una pyme.
Caso 1: Condiciones sencillas

= Tipo de contribuyente del IVA (ordinario).
» Tipo de facturacion (2 maquinas fiscales), cantidad de transacciones de
venta al mes (48 reportes Z).

= (Cantidad de transacciones de egresos al mes (200).
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= Formas de cobro (2 puntos de venta por maquina fiscal), cantidad de
documentos soportes que se generan (96 lotes de tarjetas de débito y
credito).

= Cantidad de cuentas bancarias (tres cuentas: una pagadora y una
receptora).

= No realiza importaciones, ni exportaciones.

= Cantidad de locales a los que le aplique impuesto sobre actividades
economicas y frecuencia del pago (1 local, municipio Libertador del Distrito
Capital, declaracion y pago mensual).

= Cantidad de empleados (19).

» Oftros impuestos o aportes que le apliquen (ninguno).

= Mes de cierre de ejercicio fiscal (diciembre) vs el mes en que se presta el
servicio de consultoria (agosto).

* Cumplimiento de las NIIF para las pymes (si).

= Requiere toma fisica de inventario (si).

* Re expresion de los estados financieros por hiperinflacion (no aplica en el

mes).

Los valores que toma el piloto de este modelo, para la empresa con las
caracteristicas especificadas en el caso 1, se presentan en la tabla VIII-1, con
un total de 13 horas y 15 minutos por parte del Consultor Senior (CS), 16 horas
y 50 minutos del Consultor Junior (CJ) y unas 25 horas y 06 minutos del
Analista (A). Por los aspectos definidos para este caso de analisis no se ha
considerado los calculos relacionados con el cierre del ejercicio fiscal de la
empresa, tanto en el servicio inicial como en el servicio post venta (auditoria

fiscal).
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11

1.2

1.3

14

21

2.2

23

24

Tabla VIIi-1. Modelo piloto para la empresa definida en el caso 1.

Proceso de propuesta y contrato de servicio
Contacto con el cliente

Requiere un servicio de consuitoria contable

Establece contacto con la consuitora

Establece el primer contacto con el cliente

Acuerda una reunién con el cliente

Relne informacién disponible del cliente

Acuerda las estrategias para la reunién

Asiste a reuniones con el cliente 360 360
Conoce las necesidades y expectativas del cliente
Conocimiento y analisis de las caracteristicas contables del cliente
Aplica el formato “Caracteristicas contables del cliente”

Evalla las caracteristicas contables del cliente

Describe al cliente el proceso y responsabilidades

Acuerdo con el cliente de las actividades planificadas
Identifica los problemas

Analiza y evalla la situacién

Redacta el informe

Discute el informe con el cliente y decide las acciones
Elaboracion y aprobacion del contrato de consultoria
Elabora el contrato de consultoria

Lee y firma el contrato

Proceso contable

Andlisis de las operaciones, otros hechos y circunstancias de la pyme

Subproceso de transicion a las NIIF para las PYMES
Analiza las operaciones de la PYME

Determinacion de los hechos afectan la situacion financiera del cliente

Determina lo que afecta la situacién financiera

Verifica los registros realizados y los extraidos

Comunicacion al cliente de las no conformidades encontradas
Comunica las no conformidades al cliente

Listado de las opciones disponibles para solucionar las no
conformidades

Hace un listado de las posibles soluciones
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2.5

2.6

27
2,71

2.7.2

28

2.8.1

29

291

292

Cont. Tabla VIil-1. Modelo piloto para la empresa definida en el caso 1

Evaluacién y presentacion de las alternativas al cliente
Documenta. el riesgo y el costo de las opciones

Acuerda con el cliente las opciones a aplicar

Planificacion de la aplicacion de las medidas

Planifica la ejecucion de las medidas

Registro de transacciones

Clasificar y agrupar las transacciones segtn el cédigo de cuenta

Clasifica y agrupa las transacciones segun el codigo de
cuenta

Registrar las transacciones en el sistema contable

Registra las transacciones en el sistema 780
Verifica y corrige los libros

Realiza el calculo de los tributos

Revisa el calculo de los tributos y sus soportes

Realiza las declaraciones y sus registros contables

Revisa y corrige los errores en los mayores

Elaboraciéon del Balance de Comprobacion

Presentar en un balance al término de un periodo que contenga un
resumen de todas las cuentas contables que estan abiertas en el mayor
y que sus respectivos saldos sean diferentes de cero (incluyendo las
cuentas que en el periodo su saldo se ha a convertido en cero)

Emite y revisa el balance de comprobacién
Realizacidn de otros asientos contables del periodo

Definir cuadles cuentas deben ser registradas en el periodo y de las
cuales no se ha recibido soporte

Identifica las cuentas que requieren otros asientos
Realiza la toma fisica de inventario 240

Registrar los asientos contables relaciones con: amortizaciones,
depreciaciones y deterioro

Registra otros asientos contables
Revisa los otros asientos registrados
Verifica si falta algln asiento contable
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Cont. Tabla VIII-1. Modelo piloto para la empresa definida en el caso 1

210

2101

211

2113

212

Preparacion de los Estados Financieros

Preparar al menos los siguientes estados financieros: Estado de
situacion financiera, Estado del resultado integral (o Estado de
Resultados Separados y Estado de Resultado Integral), Estado de
cambios en el patrimonio, Estados de flu'os de efectivos notas

Emite los Estados Financieros del sistema
Agrega las notas a los estados financieros
Revisa los Estados Financieros

Corrige las notas de los Estados Financieros
Cierre de fin de ejercicio

Realizar la conciliacion de rentas

Realiza la conciliacién de rentas y ajuste por inflacién

Revisa y corrige la conciliacién de rentas y ajuste por
inflacién
Indica al cliente las diferencias entre lo fiscal y lo
contable

Toma decisiones con el cliente

Comunica al Analista los cambios acordados
Registra los asientos contables

Realizar el cierre de las cuentas nominales
Realiza el cierre de las cuentas nominales

Transferir los saldos de las cuentas de ingresos, costos y gastos ala
cuenta de Resultados del ejercicio, al final del ejercicio (anual)

Transferir saldos a la cuenta de Resultados

Calcular la utilidad neta, capital contable y utilidades retenidas
Presenta los célculos al cliente

Realiza la declaracion de ISLR

Reexpresion de los estados financieros por hiperinflacion
Reexpresar los Estados financieros por hiperinflacion

Realiza los calculos y Ia re expresién por hiperinflacion

Revisa y corrige la re expresiébn de los Estados
Financieros

Proceso de entrega y discusion de los resultados con el cliente
Entrega y discute los resultados con el cliente
Ofrece al cliente los cursos de capacitacién
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Cont. Tabla VIII-1. Modelo piloto para la empresa definida en el caso 1

Proceso de medicion y evaluacioén de los resultados

Evaltda el cometido

Aplica el SERVQUAL al cliente

Elabora un informe del cometido 120
Revisa el informe y lo entrega al cliente

Procesos de compromisos, seguimiento y finalizacion del servicio
Determina las actividades de seguimiento con el cliente

Servicio post venta (auditoria fiscal)

Realiza la auditoria fiscal del mes 240
Revisa la auditoria fiscal realizada por el analista

Realiza la auditoria fiscal del ISLR

Revisa la auditoria fiscal del ISLR

Prepara el informe de la auditoria

Revisa el informe de la auditoria

Entrega y discute con el cliente el informe

Caso 2: Considerando otras condiciones que pueden afectar a una pyme

Tipo de contribuyente del IVA (sujeto pasivo especial).

Tipo de facturacion (8 maquinas fiscales), cantidad de transacciones de
venta al mes (192 reportes Z).

Cantidad de transacciones de egresos al mes (400).

Formas de cobro (2 puntos de venta por maquina fiscal), cantidad de
documentos soportes que se generan (384 lotes de tarjetas de débito y
crédito).

Cantidad de cuentas bancarias (tres cuentas: una pagadora y una
receptora).

No realiza importaciones, ni exportaciones.

Cantidad de locales a los que le aplique impuesto sobre actividades
econdmicas y frecuencia del pago (1 local, municipio Baruta del Estado

Miranda, declaracion y pago trimestral).
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En

Cantidad de empleados (150).

Otros impuestos o aportes que le apliquen (Ley Organica de Drogas, LOCTI,
INATUR y Ley organica de deporte, actividad fisica y educacion fisica).

Mes de cierre de ejercicio fiscal (diciembre) vs el mes en que se presta el
servicio de consultoria (enero).

Cumplimiento de las NIIF para las pymes (no).

Requiere toma fisica de inventario (si).

Re expresion de los estados financieros por hiperinflacion (si).
este segundo caso, se esta incluyendo lo siguiente:

Por parte del consultor Senior se incrementan 5 minutos para la descripcion
al cliente el proceso y responsabilidades (punto 1.2, Conocimiento y analisis
de las caracteristicas contables del cliente), ya que se estan contemplando
factores adicionales a los definidos en el modelo.

La declaracion de retenciones de IVA por cuanto el cliente es agente de
retencién del IVA, asi se incluiran 10 minutos del Analista para el calculo, 5
minutos para la revision del Consultor Junior y 5 minutos del Analista para la
declaracion.

En la facturacion se agregaron 6 maquinas fiscales, para un total de 8. En el
modelo solo se consideraron 2. Se duplicé la cantidad de egresos, asi que el
tiempo para su registro sera multiplicado proporcionalmente al nimero de
nuevos registros. El nuevo total aproximado es de 592 registros, los cuales
toman 53 minutos del Analista para su clasificaciéon y otros 1590 minutos
para registrar las transacciones.

El calculo del impuesto sobre actividades econdmicas para el municipio
Baruta, el cual, a diferencia del municipio Libertador, exige la presentacion
de una declaracion definitiva y estimada de ingresos brutos en el mes de
enero de cada afo, ademas de los pagos trimestrales. Para el calculo de

esta declaracién se incluiran adicionalmente unos 10 minutos del Analista.
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Para el calculo de los tributos relacionados con la Ley Organica de Drogas
(anual); Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e innovacién (anual); INATUR
(mensual) y Ley organica de deporte, actividad fisica y educacion fisica
(anual); se requieren 20 minutos, 20 minutos, 15 minutos y 20 minutos
respectivamente del Analista. Para su revision tomara 20 minutos del
Consultor Junior y 20 minutos del Analista para realizar la declaracién.

El calculo del ISLR cuya declaracion es anual sera resultado del cierre de fin
de ejercicio. El cierre ya fue calculado en el proceso de servicio de
consultoria mostrado en la figura VII-1 (ver pags. 129 -134). Ademas, para el
servicio postventa, la auditoria fiscal que se realiza es la que corresponde al
afio, mas la mensual.

El cumplimiento con la NIIF para las PYMES 2009, los pasos fueron
detallados en el anexo H, FO08: Proceso de Transicién a la NIIF para las
PYMES (ver pag. 245) y los tiempos se incluyen en la tabla VIII-2.

La re expresion de los estados financieros por Hiperinflacién cuyos tiempos

promedio también fueron incluidos en la figura VII-1 (ver pags. 129 -134).

Los valores que toma el piloto de este modelo, para la empresa con las

caracteristicas especificadas en el caso 2, se presentan en la tabla VIII-2, con

un total de 13 horas y 50 minutos por parte del Consultor Senior, 34 horas y 45

minutos del Consultor Junior y unas 59 horas y 08 minutos del Analista.

1.1

Tabla V1II-2. Modelo piloto para la empresa definida en el caso 2.

Proceso de propuesta y contrato de servicio
Contacto con el cliente

Requiere un servicio de consultoria contable
Establece contacto con la consultora

Establece el primer contacto con el cliente

Acuerda una reuniéon con el cliente

Relne informacion disponible del cliente

Acuerda las estrategias para la reunién
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1.2

1.3

14

21

2.2

2.3

24

Cont. Tabla VIII-2. Modelo piloto para la empresa definida en el caso 2.

Asiste a reuniones con el cliente 360 360
Conoce las necesidades y expectativas del cliente

Conocimiento y analisis de las caracteristicas contables del cliente
Aplica el formato “Caracteristicas contables del cliente”

EvalGa las caracteristicas contables del cliente

Describe al cliente el proceso y responsabilidades

Acuerdo con el cliente de las actividades planificadas

Identifica los problemas

Analiza y evalla la situacion

Redacta el informe

Discute el informe con el cliente y decide las acciones

Elaboracion y aprobacion del contrato de consultoria

Elabora el contrato de consultoria

Lee y firma el contrato

Proceso contable

Andlisis de las operaciones, otros hechos y circunstancias de la pyme
Subproceso de transicién a las NIIF para las PYMES

Determina si la entidad adopta por primera vez la NIIF para
las PYMES

Identifica la fecha de transicién a la NIIF para las PYMES

Comprende las politicas contables de acuerdo con la NIIF
para las PYMES

Comprende las excepciones obligatorias y las exenciones
opcionales al adoptar [a norma

Prepara un estado de situacioén financiera de apertura 360
Revela la informacién sobre el impacto de la transicién

Analiza las operaciones de la PYME

Determinacion de los hechos afectan la situacion financiera del cliente
Determina lo que afecta la situacioén financiera

Verifica los registros realizados y los extraidos

Comunicacion al cliente de las no conformidades encontradas

Comunica las no conformidades al cliente

Listado de las opciones disponibles para solucionar las no
conformidades

Hace un listado de las posibles soluciones
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25

26

27
271

272

28

2,81

2.9

291

2.9.2

210

Cont. Tabla VHI-2. Modelo piloto para la empresa definida en el caso 2

Evaluacién y presentacion de las alternativas al cliente
Documenta el riesgo y el costo de las opciones

Acuerda con el cliente las opciones a aplicar

Planificacion de la aplicacion de las medidas

Planifica la ejecucion de las medidas

Registro de transacciones

Clasificar y agrupar las transacciones segun el cédigo de cuenta

Clasifica y agrupa las transacciones segin el cddigo de
cuenta

Registrar las transacciones en el sistema contable
Registra las transacciones en el sistema 1590
Verifica y corrige los libros
Realiza el calculo de los tributos 125
Revisa el calculo de los tributos y sus soportes
Realiza las declaraciones y sus registros contables
Revisa y corrige los errores en los mayores
Elaboracion del Balance de Comprobacion

Presentar en un balance al término de un periodo que contenga un
resumen de todas las cuentas contables que estan abiertas en el mayor
y que sus respectivos saldos sean diferentes de cero (incluyendo las
cuentas que en el periodo su saldo se haya convertido en cero)

Emite y revisa el balance de comprobacioén

Realizacion de otros asientos contables del periodo

Definir cuales cuentas deben ser registradas en el periodo y de las
cuales no se ha recibido soporte

Identifica las cuentas que requieren otros asientos
Realiza la toma fisica de inventario 240

Registrar los asientos contables relaciones con: amortizaciones,
depreciaciones y deterioro

Registra otros asientos contables

Revisa los otros asientos registrados

Verifica si falta algln asiento contable
Preparacién de los Estados Financieros
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210

2.11

211

212

A

3

Cont. Tabla VIII-2. Modelo piloto para la empresa definida en el caso 2.

Preparar al menos los siguientes estados financieros: Estado de
situacion financiera, Estado del resultado integral (o Estado de
Resultados Separados y Estado de Resultado Integral), Estado de
cambios en el patrimonio, Estados de flujos de efectivos y notas

Emite los Estados Financieros del sistema

Agrega las notas a los estados financieros

Revisa los Estados Financieros

Corrige las notas de los Estados Financieros

Cierre de fin de ejercicio

Realizar la conciliacion de rentas

Realiza la conciliacion de rentas y ajuste por inflacién
Revisa y corrige la conciliacién de rentas y ajuste por inflacién
Indica al cliente las diferencias entre lo fiscal y lo contable
Toma decisiones con el cliente

Comunica al Analista los cambios acordados

Registra los asientos contables

Realizar el cierre de las cuentas nominales
Realiza el cierre de las cuentas nominales

Transferir los saldos de las cuentas de ingresos, costos y gastos a la
cuenta de Resultados del ejercicio, al final del ejercicio (anual)

Transferir saldos a la cuenta de Resultados

Calcular la utilidad neta, capital contable y utilidades retenidas
Presenta los célculos al cliente

Realiza la declaracién de ISLR

Re expresion de los estados financieros por hiperinflacion

Re expresar los Estados financieros por hiperinflacion

Realiza los calculos y la re expresién por hiperinflacién

Revisa y corrige la re expresion de los Estados Financieros

Proceso de entrega y discusion de los resultados con el cliente
Entrega y discute los resultados con el cliente

Ofrece al cliente los cursos de capacitacién

Proceso de medicion y evaluacion de los resultados

Evalua el cometido

Aplica el SERVQUAL al cliente

Elabora un informe del cometido 120
Revisa el informe y lo entrega al cliente

420

180
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Cont. Tabla VIIi-2. Modelo piloto para la empresa definida en el caso 2.

Procesos de compromisos, seguimiento y finalizacién del servicio
Determina las actividades de seguimiento con el cliente

Servicio post venta (auditoria fiscal)

Realiza la auditoria fiscal del mes 240
Revisa la auditoria fiscal realizada por el analista

Realiza la auditoria fiscal del ISLR 720

Revisa la auditoria fiscal del ISLR

Prepara el informe de la auditoria

Revisa el informe de la auditoria

Entrega y discute con el cliente el informe

8.3.Desarrollar la taxonomia de las fallas

Segun lo propuesto en el modelo RUMM, se categorizan los diferentes tipos de
fallas (estados incorrectos) en el sistema y su ambiente. Lo que se pretende es
que el sistema sea robusto contra las posibles fallas, asi, se determinan las
causas de las posibles fallas y se presentan en un color mas oscuro aquellas
que son relevantes para el caso de estudio. Puede complementarse con una
tabla donde se agregue la descripcién de las fallas que se han clasificado como

importantes.

En el caso de estudio, las entradas y salidas del proceso de consultoria
dependen principalmente del cliente, y se ha decidido evaluar las posibles
situaciones no previstas en el modelo utilizado el Analisis de Modo y Efecto de
Falla (AMEF). Al aplicar esta herramienta se podran priorizar los riesgos y
definir las acciones recomendadas para mitigar sus consecuencias. Asi, se
presentan las posibles ponderaciones para la severidad (ver tabla VIII-3), la
frecuencia (ver tabla VIil-4) y la deteccion (ver tabla VIII-5). La multiplicacion de

estos tres factores da lugar al Numero prioritario de riesgo (NPR) cuya escala
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se presenta en la tabla VIII-6. Aquellos riesgos que presenten la puntuacion

mas elevada seran las fallas relevantes para el caso de estudio.

Tabla VIII-3. Ponderacion de la severidad para la aplicacién del AMEF

El servicio de consultoria no puede continuar, debe

Muy Alta 9-10 L
y iniciarse nuevamente.
Genera graves retrasos en el servicio de consultoria, asi
Alta 7 8 como altos costos asociados 0 muchas horas adicionales
de servicio.
. Genera retrasos en el servicio de consultoria, asi como
Media 5-6 . . L
costos asociados u horas adicionales de servicio.
Baia 3.4 Genera retrasos en el servicio de consultoria, asi como
i algunos costos asociados o algunos honorarios adicionales.
Muy Baja 1-2 No interrumpe la continuidad del servicio de consultoria.

Tabla VIi-4. Ponderacién de la frecuencia para la aplicaciéon del AMEF.

Muy Alta 9-10 Ocurre una falla por cada cliente.

Alta 7 8 Ocurre una falla por cada 10 clientes.
Media 5-6 Ocurre una falla por cada 20 clientes.
Baja 3 4 Ocurre una falla por cada 30 clientes.
Muy Baja 1-2 Ocurre una falla por cada 40 clientes.

Tabla VIII-5. Ponderacién de la deteccién para la aplicacién del AMEF.

Casi imposible 9-10 Observabie después que finaliza la consultoria.

Baja 7_8 Obse_ryable solo en los procesos de auditoria fiscal
(servicio post-venta).

Media 5-6 Observable al analizar el proceso de consultoria.

Alta 3-4 Observable durante el servicio de consultoria.

Casi seguro 1-2 Observable al evaluar las caracteristicas iniciales.
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Tabla VIII-6. Ponderacién del Numero Prioritario de Riesgo

Urgente 513 -1000 Deben tomarse medidas inmediatamente.
Importante 217 512 Deben tomarse medidas a corto plazo.
Prioritario 65— 216 Deben tomarse algunas medidas a corto o

mediano plazo.

Pueden tomarse medidas que impliquen bajos

Poco Importante 9 64 costos y poco tiempo.

No requiere mejora 1-8 No es necesario tomar medidas.

Las posibles fallas que se analizan se presentan en la tabla VIII-7, donde se
especifican los posibles efectos (severidad), las causas potenciales (frecuencia)
En la tabla VIII-8 se muestran los controles que se han disefiado (deteccidn). Se
presenta el valor del numero prioritario de riesgo (NPR) obtenido de la
multiplicacion de los factores anteriores y se indican las acciones correctivas

gue se idearon en los casos que aplique.

Para finalizar esta etapa se ha determinado que de los puntos contemplados,
los que tienen mayor relevancia, segun el analisis de modo y efecto de falla

mostrado en las tablas VIII-7 y VIII-8, son los siguientes:

= 2.3 El cliente entrega los soportes con retraso.
= 4.1 Retraso en la entrega del informe al cliente

= 6.1 No conformidades encontradas en la auditoria.
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1. Propuesta y
contrato de
servicio

2. Proceso
contable

3. Entrega y
discusion de los
resultados

4. Medicion y
evaluacion de
los resultados

5.Compromisos,

seguimiento y
finalizacion

6.- Servicio
post-venta
(auditoria fiscal)
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Tabla VIII-7. Analisis de Modo y Efecto de Falla (AMEF) del servicio de consultoria.

1.1. Alcance mal definido del
servicio de consultoria.

1.2. Retrasos en la aprobacion
del contrato por parte del
cliente.

2.1. Cliente ya habia realizado
la transicion a las NIIF para las
PYMES (2009) y dejo de
aplicarla el periodo anterior.
2.2. Report6 que en promedio
tenia 200 transacciones de
venta mensuales y en realidad
tenia 500.

2.3. El cliente entrega los
soportes con retraso.

2.4. El cliente debia declarar y
realizar el aporte establecido en
una ley en el periodo anterior.
3.1. Entrega incompleta de la
informacion al cliente.

4.1. Retraso en la entrega del
informe al cliente.

5.1. Desacuerdo con el cliente
para concretar las actividades
de seguimiento.

6.1. No conformidades
encontradas en la auditoria.

Variacion en los costos o en las

horas facturadas al cliente (recalculo

de las horas estimadas).
Aumento en los costos de la

consultora para prestar el servicio.

Re célculos de periodos contables

anteriores.

Retrasos en las fechas de entregas

estimadas._

Variacion en los costos o en las

horas facturadas al cliente (recalculo

de las horas estimadas).

Retrasos en las fechas de entregas

estimadas.
Inscripcién ante el ente

correspondiente y declaracién del

Ultimo periodo. 7
Inconformidad del cliente.

Inconformidad del cliente.

Retraso en los acuerdos con el
cliente.

Definicién de los planes de accion

incluyendo las medidas preventivas

y acciones correctivas.

S

6

(o)}

~

Evaluacién incompleta de las
caracteristicas contables del cliente.
Omision en el contrato de consultoria.
Evaluacion de otras opciones por parte
del cliente.
Limitaciones en la informacién
suministrada al cliente.

No se detecto en el analisis inicial que
el cliente dejo de aplicar las NIIF para
las PYMES (2009) el periodo anterior.

En el analisis inicial se detecté una
cantidad menor de transacciones.

En el analisis inicial se detectd una
cantidad menor de transacciones.

Desorden en el resguardo de los
soportes por parte del cliente.

El cliente no tiene conocimiento del
marco legal que afecta a la empresa.

Falta de supervisiéon del Analista.

Faita de planificacion del cometido.

Realizacién de actividades que no
estaban contempladas en el alcance.

Diferencias en los puntos de vista.

Errores cometidos durante el proceso
de consultoria.
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1.1.

12.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4

3.1.

4.1

5.1

6.1.

Tabla VIII-8. Analisis de Modo y Efecto de Falla (AMEF) del servicio de consultoria (NPR).

Caracteristicas contables del cliente
(FOO04). ‘
Modelo de contrato (F005).

Ninguno.

Ninguno.

Proceso de Transicion a la NIIF para las

PYMES (F008).

Caracteristicas contables del cliente
(FO04). o
Caracteristicas contables del cliente
(FO04).

Ninguno.

Caracteristicas contables del cliente
(FO04).

Proceso de servicio de consultoria.
(Figura ViI-1).

Cronograma de actividades
planificadas.
SERVQUAL (F002).

Ninguno.

Auditoria de cumplimiento (F003)

36
24

50
20

14

36

42

84

60

35

14

210

28

112

Evaluar las caracteristicas contables del cliente que sefaladas en el
formulario FO04. ) o ) -
Contemplar el detalle del servicio de consultoria en el contrato.

Ofrecer al cliente las ventajas del servicio de consultoria que recibira.

En el andlisis inicial de las caracteristicas contables del cliente
evaluar si se trata de la primera vez que el cliente realiza la
transicién a la NIIF para las PYMES (2009).

En el analisis inicial verificar el numero promedio de transacciones
en el mes anterior. o S -
En el analisis inicial verificar el nimero promedio de transacciones
en el mes anterior.
Antes de la firma del contrato indicar al cliente la importancia de
recibir los documentos a tiempo para su registro contable.

En el analisis inicial verificar la aplicabilidad de los principales
tributos.

El Consultor Junior debe supervisar al Analista en los puntos de
revision definidos en el proceso de servicio de consultoria.

El Consultor Junior debe comunicar al Analista el cronograma de

actividades definidas en el contrato con el cliente.

Evaluar bien las caracteristicas del cliente para disminuir la
probabilidad de realizar actividades no contempladas en el contrato.
Comprender el punto de vista del cliente y ofrecer las sugerencias
para cada caso.

El Consultor Junior debe revisar las actividades realizadas en el

proceso por el Analista, segun los puntos de revision establecidos en
la figura VII-1.



8.4.Desarrollar un diagrama de clase para un aspecto de robustez

Dicho diagrama requiere del modelaje de diferentes propiedades del ambiente y

de los aspectos relevantes del sistema. Se logra con las siguientes acciones:
8.4.1. Actualizar los estados invariantes

Basado en la taxonomia de fallas realizada en el punto anterior, se han
encontrado los aspectos que representan un mayor riesgo para el servicio de
consultoria prestado. Asi, los estados a evaluar son: 2.3 El cliente entrega los
soportes con retraso. 4.1 Retraso en la entrega del informe al cliente y 6.1 No

conformidades encontradas en la auditoria.
8.4.2. Modelar el comportamiento que presenta cada aspecto

En el punto 8.2 se definieron las condiciones para 2 casos, a los cuales se le
asignaron los valores para calcular los tiempos. En esta seccién se agregan las
posibles fallas para determinar el tiempo estimado promedio que influye en el

comportamiento del sistema (ver tabla VIII-9, pag.167).
8.5.Modelar los aspectos que generan la robustez

En esta etapa se identifican los aspectos que permiten recobrar el
funcionamiento del sistema una vez ocurrida la falla y aquellos que permiten

restringir o prevenir que se genere.

8.5.1. Encontrar los aspectos que permiten al sistema recobrar el

funcionamiento

Los elementos que permiten recobrar el funcionamiento del sistema (quizas de
forma menos eficiente) o por lo menos recuperar el comportamiento a las
condiciones antes de la ocurrencia de la falla, son las acciones correctivas que
se han identificado como consecuencia del modelaje del comportamiento del

sistema incorporando la falla (ver tabla VIiI-9):
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= Seguimiento al cliente hasta conseguir que envie los registros soportes.

* |Incorporar la colaboracién del Analista y del Consultor Senior en la

elaboracién del informe.

= Realizar una propuesta de servicio al cliente, afiadiendo los honorarios

profesionales en caso de no estar contemplado en el alcance del cometido o

asumiendo el costo si corresponde a una no conformidad del servicio de

consultoria prestado.

Tabla VIII-9. Comportamiento del sistema con las fallas potenciales.

2.3. El cliente
entrega los
soportes con
retraso

41 Retraso
en la entrega
del informe al
cliente

6.1 No
conformidad
es
encontradas
en la
auditoria

24h  24h 24h
th  1h 1h
9h Sh  9h

Este retraso influye desde el punto 2.1 del Proceso
Contable: Analisis de las operaciones, otros hechos y
circunstancias de la pyme, cuyo responsable es el Analista.
El servicio de consultoria no se puede continuar hasta
recibir los soportes por lo que todas las actividades
planificadas sufren un atraso. Durante ese tiempo, el
Analista y el Consultor Junior hacen seguimiento con el
cliente hasta recibir los soportes. Suponiendo que el retraso
sea de tres dias habiles, todo el proceso se atrasa 24horas
laborales.

En esta falla la responsabilidad del retraso en la entrega es
de la empresa consultora. Se tienen estimados 120min del
Consultor Junior para la elaboracion del informe vy
20minutos para la revisién del Consultor Senior. En caso de
atraso, se requerird el apoyo del Analista para redactar los
aspectos técnicos (45 min), mientras el Consultor Senior y
el Consultor Junior elaboran las recomendaciones (20
minutos). El Consultor Junior arma el informe y revisa (15
minutos). El Consultor Senior revisa (5 minutos) y hace
entrega al cliente (15 minutos), en los 20 minutos ya

lanificados.

El consultor Junior debe determinar si las no conformidades
encontradas son producto del servicio de consultoria
prestado o no (20 minutos). Ademas, debera identificar si
fueron aspectos contemplados en el alcance del cometido o
no (10 minutos). El Consultor Junior elaborara una
propuesta con las acciones correctivas (30 minutos) cuyas
horas adicionales seran afadidas a los honorarios
profesionales si no fue contemplado en el alcance o sera
asumido como costo de la consultora si representa un error
en el servicio restado 8 horas
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8.5.2. Restringir los valores de los parametros de entrada

Los elementos que permiten restringir la entrada al sistema de aspectos que
puedan producir las fallas son los identificados como medidas preventivas en el
Analisis de Modo y Efecto de Falla (AMEF) presentado en la tabla VIII-8 (ver
pag. 165):

= Antes de la firma del contrato indicar al cliente la importancia de recibir los
documentos a tiempo para su registro contable.

= Evaluar bien las caracteristicas del cliente para disminuir la probabilidad de
realizar actividades no contempladas en el contrato.

= El Consultor Junior debe revisar las actividades realizadas en el proceso por

el Analista, segun los puntos de revisiéon establecidos en la figura VII-1.

8.6. Definir el orden de los aspectos

Con el comportamiento del sistema observado, se define el orden en el que
estaran entrelazados los aspectos. Asi, los aspectos definidos en el punto 8.5.2
como restricciones seran incorporados al modelo en el orden en el que se
presentan ya que el servicio de consultoria esta definido por un conjunto de

actividades con prelacion entre si.
8.7.Modelo de transformacién del ambiente

Se tiene la opcién de modelar el comportamiento si se recupera el estado
general antes de la falla o si se incluyen las restricciones a las variables

entrelazadas.

Cada una de las fallas potenciales detectadas retrasa todo el proceso, ya que si
no son resueltas no se puede continuar con las siguientes actividades del
servicio de consultoria. Asi, se ha modelado el comportamiento del sistema
incorporando las acciones correctivas una vez ocurrida la falla en la tabla VIiI-9
(pag. 167).
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En cuanto a las restricciones a las variables de entrada (medidas preventivas),

se evalua los tiempos estimados promedio del comportamiento del modelo al

incorporarlas. Esto se muestra en la tabla VIII-10.

Tabla VIII-10. Comportamiento del sistema al incorporar las restricciones.

Antes de la

firma del
contrato

indicar al
cliente la
importancia de
recibir los

documentos a
tiempo para
su registro
contable

Evaluar las
caracteristicas
del cliente
para disminuir
la probabilidad
de realizar
actividades no
contempladas
en el confrato.

10
min

20
min

Es importante que el cliente sepa que se necesita de su
compromiso para la prestacion del servicio de consultoria,
que en la medida en la que él proporcione la informacion en
los tiempos planteados se podrd dar respuesta en los
tiempos planificados. El consultor Senior tomaréa 5 minutos
adicionales en la discusion con el cliente del informe y la
decision de las acciones, para explicarle este punto. El
paso siguiente es la elaboracion del contrato de consultoria,
donde se agregara una cldusula donde se indique la
importancia del compromiso del cliente. Esto tomara 5
minutos adicionales del Consultor Senior.

Para lograr el cumplimiento de los tiempos estimados se
requiere una buena planificacion de las actividades. Por
ello, es importante que se pidan evidencias de algunos
factores claves que permitan determinar las caracteristicas
contables del cliente. Asi, en el paso 1.2. Conocimiento y
analisis de las caracteristicas contables del cliente, el
Consultor Junior empleard 20 minutos adicionales para
pedirle al cliente algunos soportes para verificar las
caracteristicas contables listadas en el formato FO04.

El Consultor
Junior debe
revisar las
actividades

realizadas en
el proceso por
el Analista,

segun los
puntos de
revision

establecidos
en la figura
Vii-1.

48
min

El consultor Junior llevara un registro de las observaciones

encontradas en los puntos de revision al Analista y hara

seguimiento de la ejecucién de las correcciones por parte

del Analista. Los puntos de revision contemplados en el

proceso y sus tiempos adicionales para el seguimiento son

los siguientes:

e Verifica los registros realizados y los extraidos (3 min).

s Revisa el calculo de los tributos y sus soportes (10 min).

*Revisa los otros asientos registrados (5 min).

o Verifica si falta algun asiento contable (no requiere).

sRevisa los Estados Financieros (10 min).

eCorrige las notas de los Estados Financieros (no
requiere).

sRevisa y corrige la conciliacién de rentas y ajuste por
inflacién (no requiere).

eRevisa y corrige la re expresion de los Estados
Financieros (no requiere).

eRevisa la auditoria fiscal realizada por el analista (5 min).

*Revisa la auditoria fiscal del ISLR 15 min .
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8.8. Determinacion de los honorarios profesionales

Esta etapa no forma parte del modelo de robustez definido en este capitulo. Sin
embargo, para concluir la implantacién hace falta determinar los aspectos que
intervienen en el calculo de los honorarios profesionales que se cobraran por el
servicio. Los calculos se realizaron de acuerdo al presupuesto elaborado en el
capitulo VII, que depende de los ingresos totales, los dias facturables anuales y

la cantidad de empleados en cada cargo.

Los ingresos totales se calculan a partir de un presupuesto operativo cuyo
modelo se presenta en la tabla VII-2 (ver pag. 109) y de las consideraciones de
la Decreto con rango, valor y fuerza de ley organica de precios justos (2014),

para tres escenarios planteados:

Escenario 1: empresa conformada por 1 Consultor Senior, 2 Consultores

Junior, 4 Analistas, 1 Administrador de Contratos y 1 Secretaria. Total: 9.

Escenario 2: empresa conformada por 3 Consultores Senior, 6 Consultores
Junior, 12 Analistas, 1 Administrador de Contratos y 1 Secretaria. Total: 23.

Escenario 3: empresa conformada por 9 Consultores Senior, 18 Consultores

Junior, 36 Analistas, 1 Administrador de Contratos y 1 Secretaria. Total: 65.

Lo que varia es el nuimero de empleados para cada uno de los cargos. La
proporcion de ellos fue calculada de los tiempos estimados promedios de los
casos 1y 2 de las pruebas piloto.

Los aspectos generales para los tres casos son los siguientes:

8.8.1. Sueldos

En el presupuesto constituyen los items 1, 2, 3 y 4. A continuacion se presentan
los criterios establecidos para cada uno de los conceptos que se consideraron y

el resumen de los montos obtenidos en la tabla VIilI-11.

= Salario minimo: 4.251,40 Bs. y Unidad Tributaria (U.T.): 127 Bs.
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= Bono vacacional: 15 dias el primer afio mas un dia adicional por afio hasta
un maximo de 30. Base de calculo: salario basico.

= Utilidades: de 30 a 120 dias. Base de calculo: (salario basico * 12) + (bonc
de produccion * 12) + bono vacacional. Se divide entre 360 y se multiplica
por los dias de utilidades. La empresa iniciara operaciones con 30 dias.

= Beneficio de alimentacion: del 25% al 50% de la U.T. por dia laborado.

= Guarderia: hasta un maximo del 40% del salario minimo para empleadores
con mas de 20 empleados.

= Seguro social obligatorio: (de 9 a 11% dependiendo del riesgo de la
empresa). A efectos del calculo se tomara el riesgo medio de 10%. Base de
calculo: salario basico con tope de 5 salarios minimos.

= Régimen de empleo: 2%. Base de calculo: salario basico con tope de 10
salarios minimos.

= Vivienda y habitat: 2%. Base de calculo: salario integral sin topes.

= INCES: 2%. Base de calculo: salario basico, para empleadores con mas de
5 trabajadores.

= Dias anuales por prestaciones sociales: 60

= Dias adicionales por prestaciones sociales: 2 dias adicionales a partir del

segundo afio hasta un maximo de 30 dias. Base de calculo: salario integral.

Tabla VIII-11. Conceptos que aslican en los sueldos y aspectos relacionados.

Sueldo mensual 8.000,00 13.000,00 22.000,00 6.000,00 22.000,00
Bono de roduccion 2.000,00 3.000,00 4.000,00 1.000,00 4.000,00
Bono vacacional 4.000,00 6.500,00 11.000,00 3.000,00 11.000,00
Utilidades 10.333,33 1654167 26.916,67 7.250,00 26.916,67
Sueldo anual 134.333,33 349.916,67 94.250,00 349.916,67
Beneficio de 800,00 1.000,00 1.200,00 700,00 1.200,00
alimentacion

Guarderia 1.700,56 1.700,56 0,00 1700,56 0,00
Seguro social 800,00 1.300,00 2.125,70 600,00 212570
obli atorio

Ré imen deem leo 160,00 260,00 440,00 120,00 440,00
Vivienda habitat 223,88 358,40 583,19 157,08 583,19
INCES 160,00 260,00 440,00 120,00 440,00
Prestaciones sociales 22.388,88 35.840,27 58.319/45 15.708,33 58.31945
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8.8.2. Gastos de comercializacién y promocién

El monto presupuestado para los gastos de comercializacién y promocion de los
servicios de la consultora son del 5% del total de sueldos y salarios que forman

parte de la estructura de costos (Analistas, Consultor Junior y Consultor Senior).
8.8.3. Alquileres

Segun la Gaceta Oficial 40.305 (2013), los canones de arrendamientos de
inmuebles constituidos por locales o establecimientos no podran exceder de
250 Bs. por metro cuadrado. Se realiz6 el calculo tomando el precio de 250

Bs/m? y considerando que se requieren aproximadamente 4 m? por empleado.
8.8.4. Equipos y muebles

La principal herramienta de trabajo es una laptop, y se consiguen en 20.800 Bs.
cada una®’ (Compaq CQ43-300LA).Se consider6 una impresora multifuncional
Epson L210 por 19.990 Bs.?® y un Router Netis con antena desmontable
broadband WF-2411D por 1.980 Bs.?

En mobiliario (escritorio, silla) se estiman 8.000 Bs. por persona. Se necesitan
algunos teléfonos por un monto de 499 Bs?*. Se requiere una central telefénica,
en Mercadolibre hay disponible de 4 lineas para 8 extensiones por 8050,00 Bs.,
para el primer escenario (9 personas), 3 centrales para el segundo (23

personas) y 8 centrales para el tercero (65 personas).

La vida util de los equipos se calculé a 5 afios y en el caso del mobiliario a 10
afos. A los teléfonos y central telefénica se le calculé una vida util de 10 afios.

El método de depreciacion utilizado en todos los casos es el de linea recta.

2 Consultado el 30 de junio de 2014, de la pagina Web: htt ://www. owerla to s com ve/catalo

3 Consultado el 30 de junio de 2014, de la pagina Web: http:/www.linio.com.ve/Epson-Impresora-Multifuncional-
1.210-72544 html.

 Consultado el 30 de junio de 2014, de la pagina Web: http://www.linio.com.ve/Netis-Router-con-antena-
desmontable-broadband-WF-2411D-8360.html

25 Consultado el 30 de junio de 2014, de la pagina Web: http:// http://articulo.mercadolibre.com.ve/MLV-423650677-
telefono-de-escritorio-eurotel-kxt-3026-_JM
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8.8.5. Licencias y programas

Se requiere de un sistema contable. A efectos de estimar costos se ubicé los
precios que ofrece el sistema Galac®: tiene un paquete de 4 usuarios del
Software Administrativo Basico de redes de 1 hasta 4 computadores por
21.537,60 Bs. y otro Software Administrativo Integrado con contabilidad general,
redes sin limites de computadoras por 58.576 Bs. Dado que todos los
escenarios planteados tienen mas de 8 personas se utilizara el segundo. En un
local consultado, cada licencia de Office 365, tiene un costo de Bs. 820 y el

Panda antivirus tiene un valor de Bs. 9507,
8.8.6. Materiales y material de oficina

Los principales materiales de oficina se listan en la tabla VIli-12, donde se
especifica su precio (obtenido desde la pagina Web de Mercadolibre)? vy las
cantidades promedio necesarias por cada empleado. Los materiales se
separaron en consumibles que seran aquellos que deban reponerse al pasar un

ano y los otros materiales que tienen una vida util de 10 afos.

Tabla VIII-12. Materiales de oficina requeridos por un empleado al afio.

Resma de papel 1 265 3 795
Lapices 12 80 18 120
Boligrafos 12 90 18 135
Sacapuntas metalico 1 9 1 9
Block de notas 1 42 2 84
Caja de grapas 1 45 1 45
corrugadas

Caja de Clips 10 160 1 16
Sobres manilas 1 5 24 120
Carpetas Oslo 75 10 750
Carpeta de fibra con 15 12 180
ganchos

*® Consultado el 30 de junio de 2014, de la pagina Web: http://galac.com/precios/.
" Consultado el 30 de junio de 2014, de la pagina Web: http://www.compumall.com.ve/.
28 Consultado el 01 de julio de 2014, de la pagina Web: http://www.mercadolibre.com.ve/.
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Cont. Tabla VIII-12. Materiales de oficina requeridos por un empleado al afio.

Saca grapas 1 45 1 45
Grapadora 1 160 1 160
Tijera 1 65 1 65
Porta clips 12 170 1 15
Perforadora 1 200 1 200

8.8.7. Comunicaciones

Se tomd como referencia el servicio de internet y teléfono de Inter. El servicio
de internet de 2 Mb tiene un precio de 321 Bs.*° y el de 10Mb un costo de 739
Bs (se us6 para el tercer escenario). El plan de voz mayor por un valor de 59
Bs. mensuales por linea (la cantidad de lineas corresponde a cuatro veces el

namero de las centrales telefénicas presupuestadas para cada escenario).
8.8.8. Impuestos (distintos al impuesto sobre la renta)

Para la aplicacion de los criterios para el establecimiento de los precios
decretados en la providencia administrativa N° 003/2014, publicada en la
Gaceta Oficial N° 40.351, los impuestos seran calculados fuera de la estructura

de costos que da lugar hasta a un 30% de ganancia.
8.8.9. Biblioteca, suscripciones, cuotas de asociaciones

Se pagan las suscripciones anuales del colegio de contadores publicos, que

tiene una anualidad de 1031,7 Bs.*® por empleado (menos la secretaria).
8.8.10. Capacitacion y perfeccionamiento del personal
En el presupuesto de tiempo facturable anual (ver tabla VII-1, pag. 108) se

consideraron 56 horas del Analista, 80 del Consultor Junior y 136 horas para el

** Consultado el 30 de junio de 2014, de la pagina Web: http:/inter.com.ve/
3% Consultado el 30 de junio de 2014, de la pagina Web: http:/www.ccpmiranda.org/cuotas/.
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Consultor Senior y el Administrador de Contratos. Se tomaron como referencia
los costos de los cursos segun el Colegio de Contadores Publicos. Por ejemplo,
para un Analista se podria realizar un curso de 32 horas (4.928 Bs.) y otro de 24
(3.864 Bs.). En el caso del Consultor Junior podria aplicar uno de 72 horas
(7.560 Bs.) y uno de 8 horas (1.400 Bs.). Para los cargos de Consultor Senior y
Administrador de Contratos podrian tomar un curso de 72h (7.560 Bs.) y 2 de
32h (4.928 Bs.). En el caso de la secretaria se buscara algtn curso en su area

profesional con un costo similar por unas 32 horas (4.928 Bs.).
8.8.11. Otros gastos

Se asigndé un monto de 2.000Bs. mensuales para la caja chica del primer
escenario (9 empleados), 5.000Bs. mensuales para el segundo escenario (23

empleados) y 14.500 Bs. mensuales para el tercer escenario (65 empleados).
8.8.12. Ingresos Brutos

Los ingresos brutos se calcularon incluyendo los costos que estan relacionados
directamente con el servicio prestado y los gastos hasta un 12,5% del monto
total de estos costos. El monto de ingresos brutos debe ser tal que al restarle
los costos y restarle el monto de los gastos permitidos dentro de la estructura
de costos resulte un 30% de ganancia para la empresa. De esa forma, se

determino el valor maximo que puede facturar la empresa en el afio.

Asi, los sueldos y costos relacionados con quienes prestan el servicio al cliente
(los que ocupan los cargos de Consultor Senior, Consultor Junior y Analista)
forman parte de los costos y los sueldos y otros relacionados con quienes
prestan el servicio administrativo y de apoyo a la empresa (Administrador de
Contratos) forma parte de los gastos. En el caso del cargo de secretaria debera
realizarse un prorrateo ya que el 50% de su tiempo esta destinado a atender al
cliente, apoyar en la emisiéon de los informes y en el servicio que se presta al
cliente y el otro 50% de su tiempo esta dedicado a labores de apoyo

administrativo.
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Tabla VIlI-13. Presupuesto operativo de la empresa para tres escenarios.

1 Sueldos rofesionales
1.1. Sueldo mensual

1.2. Bono de produccién
1.3. Bono vacacional

1.4. Utilidades
2. Servicios y prestaciones sociales
relacionados con los sueldos

rofesionales
2.1. Beneficio de alimentacion

2.2. Guarderia

2.3. Seguro social obligatorio
2.4. Régimen de empleo

2.5. Vivienda y habitat

2.6. INCES

2.7. Prestaciones sociales

3 Sueldo del personal administrativo y
de apoyo

3.1. Sueldo mensual
3.2. Bono de produccién
3.3. Bono vacacional
3.4. Utilidades

4 Carga y prestaciones sociales
relacionadas con los sueldos
administrativos

4.1. Beneficio de alimentacion

4.2. Guarderia

4.3. Seguro social obligatorio
4.4 Régimen de empleo

4.5. Vivienda y habitat
4.6.INCES

4.7. Prestaciones sociales

5 Gastos de comercializacién vy
romocion distintos a los sueldos

6. Al uileres
6.1. Alquileres (costo)

6.2. Alquileres (gasto)

1.364.458,33
996.000,00

222.000,00
41.500,00
104.958,33

473.586,68

81.000,00
0,00
98.708,40
19.260,00
27.288,60
19.920,00
227.409,68

397.041,67

300.000,00
54.000,00
12.500,00
30.541,67

133.822,78

18.600,00
0,00
29.108,40
6.000,00
7.940,76
6.000,00
66.173,62

91.902,25

108.000,00
90.000,00

18.000,00

3.999.124,99
2.916.000,00

654.000,00
121.500,00
307.624,99

1.386.666,74

234.600,00
0,00
288.925,20
58.320,00
79.980,84
58.320,00
666.520,70

397.041,67

300.000,00
54.000,00
12.500,00
30.541,67

133.822,78

18.600,00
0,00
29.108,40
6.000,00
7.940,76
6.000,00
66.173,62

269.289,59

276.000,00
258.000,00

18.000,00

Fuente: Adaptado de Kubr (2010).

11.903.124,97
8.676.000,00

1.950.000,00
361.500,00
915.624,97

5.232.593,16

691.900,00
1.112.166,24
859.575,60
173.520,00
238.057,56
173.520,00
1.983.853,76

397.041,67

300.000,00
54.000,00
12.500,00
30.541,67

164.432,86

18.600,00
30.610,08
29.108,40
6.000,00
7.940,76
6.000,00
66.173,62

856.785,91

780.000,00
762.000,00

18.000,00
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Cont. Tabla VIlI-13. Presu uesto oeerativo de la emeresa eara tres escenarios.

7. Equipo, muebles, materiales,

material de oficina
71.La to
7.1.1. Laptop (costo)

7.1.2. Laptop (gasto)

7.2.Im resora multifuncional
7.2.1. Im resora multifuncional costo
7.2.2. Impresora multifuncional (gasto)

7.3. Router
7.3.1. Router costo
7.3.2. Router asto

7.4. Mobiliario
7.4.1. Mobiliario (costo)

7.4.2. Mobiliario asto

7.5. Teléfonos
7.5.1. Teléfonos costo
7.5.2. Teléfonos asto

7.6. Central Telefénica
7.6.1. Central Telefonica costo
7.6.2. Central Telefénica asto

7.7. Software Administrativo
7.7.1. Software Administrativo (costo)

7.7.2. Software Administrativo astos

7.8. Office 365
7.8.2. Office 365 (costo)

7.8.1. Office 365 (gasto)

7.9. Panda Antivirus

7.9.1. Panda Antivirus (costo)
7.9.2. Panda Antivirus (gasto)

7.10. Materiales consumibies
7.10.1. Materiales consumibles (costo)

7.10.2. Materiales consumibles asto

7.11. Otros materiales
7.11.1. Otros materiales (costo)

7.11.2. Otros materiales (gasto)

8 Comunicaciones internet, teléfono)

8.1. Teléfono linea
8.1. Teléfono (costo linea)

8.1. Teléfono (gasto linea)

37.440,00
31.200,00

6.240,00

3.998,00

2.998,50
999,50

396,00
297,00
99,00
7.200,00
6.000,00

1.200,00
449,10

374,25
74,85

805,00

603,75
201,25

58.576,00

43.932,00
14.644,00
7.380,00
6.150,00

1.230,00
8.550,00
7.125,00
1.425,00
18.032,00

13.524,00
4.508,00
388,00

291,00
97,00

2.832,00
2.124,00

708,00

95.680,00
89.440,00

6.240,00

3.998,00

3.5681,54
416,46

396,00

354,75
41,25

18.400,00
17.200,00
1.200,00
1.147,70

1.072,85
74,85

2.415,00

2.163,44
251,56

58.576,00

52.474,33

6.101,67
18.860,00
17.630,00

1.230,00
21.850,00
20.425,00

1.425,00
49.588,00

44.422,58
5.165,42
1.067,00

955,85
111,15

8.496,00
7.611,00

885,00

Fuente: Adaptado de Kubr (2010).

270.400,00
264.160,00

6.240,00

3.998,00

3.846,56
151,44

396,00

381,00
15,00

18.400,00
17.200,00
1.200,00
3.243,50

3.168,65
74,85

6.440,00

6.196,06
243,94

58.576,00

56.357,21

2.218,79
53.300,00
52.070,00

1.230,00
61.750,00
60.325,00

1.425,00

144.256,00

138.791,76
5.464,24
31.04,00

2.986,42
117,58

22.656,00
20.296,00

2.360,00
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Cont. Tabla VIII-13. Presu uesto oserativo de la emeresa sara tres escenarios.

8.2.1. Internet (costo) 2.889,00 3.450,75 8.532,09
8.2.2. Internet (gasto) 963,00 401,25 335,91
10. Biblioteca, suscripciones, cuotas de 8 253 60 22 697 40 66.028.80
asociaciones ’ ' '
10.1. Biblioteca, suscripciones, cuotas

de asociaciones (costo) 7.221,90 21.665,70 64.997,10
10.2. Biblioteca, suscripciones, cuotas

de asociaciones  asto 1.031,70 1.031,70 1.031,70
11. Capacitacion y perfeccionamiento 92.848 00 233.856.00 656.880 00
del ersonal ' ’ '
11.1. Capacitacion y perfeccionamiento

del personal (costo) 72.968,00 213.976,00 637.000,00
11.2. Capacitacién y perfeccionamiento

del personal (gasto) 19.880,00 19.880,00 19.880,00
12. ' Otros gastos (viajes, gastos 2.00000 5.000,00 14.500,00
sociales, etc.

13.1 Costos enerales 1 al 12 2125743,41 6.140215,53 19237525,98
13.2 Gastos enerales 3 al 12 696.068,00 867.609,33 1.492.923,88
13.3. 12,5% de los costos 265.717,93 767.526,94 2.404.690,75
15. Beneficio bruto (antes de deducirlos 3 391 461,33  6.907.742,47  20.730.449,86

imeuestos

Fuente: Adaptado de Kubr (2010).

En el caso de los Analistas (nivel ejecutor) el tiempo facturable anual es de 205
dias. Para un Consultor Junior (nivel de supervisor) el tiempo facturable anual
es de 177 dias y para el Consultor Senior (nivel de asociado) es de 130 dias
(ver tabla VII-1, pag. 108).

Los honorarios promedio diarios se calculan en base a los dias facturables de
cada cargo, la cantidad de personas que prestaran servicios de consultoria y el

monto presupuestado de ingresos totales, con la siguiente férmula:

Ingresos totales

Honorarios promedio diario — _, .
Dias con honorarios
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Una vez obtenido el honorario promedio diario se calculan los honorarios segun
el cargo a través de un factor de conversion y se presenta diario y por hora. El
factor de conversion se calculé en base a la relacién entre el sueldo y otros
beneficios (suma del detalle por cargo de los items 1 y 2 de la tabla VIII-13, pag.

176) de los cargos entre si. El resultado se presenta en la tabla Vill-14.

Tabla VIlI-14. Honorarios profesionales diarios y por hora, promedio y por cargo
para los 3 escenarios.

Analista Numero 4 12 36
Dias facturables 205 205 205

Consultor Junior Numero 2 6 18
Dias facturables 177 177 177

Consultor Senior Numero 1 3 9
Dias facturables 130 130 130

Analista Honorario diario 1897,17 1826,66 1907,67

Consultor Junior Honorario diario 2992 49 2881,27 3009,04

Consultor Senijor Honorario diario 4765,76 4588,63 479212

Analistas Honorario por 237,15 228,33 238,46
hora

Consultor Junior Honorario por 374,06 360,16 376,13
hora

Consultor Senior Honorario por 595,72 573,58 599,02

hora

Para complementar la informacion mostrada, se presentan los Estados
Financieros, cumpliendo con la NIIF para las PYMES (2009), de la empresa que
se ha usado como modelo en ese trabajo de grado de maestria, la cual, solo
por fines académicos, fue denominada “Consultora 2MG, C.A.”. Se tomaron los
valores expresados en el presupuesto operativo del escenario 1 (ver tabla VIlI-
13, pags.175-177) y se plantearon algunas suposiciones coherentes con el

escenario planteado, a saber:
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Los Estados Financieros se realizan para la empresa suponiendo que inici6é
sus operaciones el 01 de enero de 2014 y que el periodo finalizé el 31 de
diciembre de 2014.

El capital que se ha solicitado como préstamo al banco corresponde
aproximadamente al 70% del monto necesario para iniciar las operaciones
de la empresa y el aporte de los socios conforma el otro 30%.

El monto para el inicio de las operaciones fue calculado con el valor de los
equipos, mobiliarios y materiales de oficina, mas los pagos y obligaciones
que deben cumplirse en el primer mes.

Las condiciones del préstamo son un 24% de interés anual, por un afio, mas
un 3% de comisiones cobradas por el banco por los tramites administrativos.
Para los flujos de efectivo, donde se debe expresar el monto real, se ha
asumido que el comportamiento de las operaciones y ventas de la empresa
es lineal en el tiempo, los montos pendientes en el mes de diciembre seran
aproximadamente una doceava parte de lo presupuestado.

El valor de la unidad tributaria fue calculado a 127 Bs.

Para el calculo del ISLR se utilizé como referencia la Tarifa N°2:

Desde 0 U.T. hasta 2000 U.T. =15%
Desde 2000 U.T. hasta 3000 U.T. =22% menos 140 U.T.
Lo que exceda de 3000 U.T. = 34% menos 500 U.T.

Segun la NIIF para las PYMES (2009) se deben presentar los montos del
periodo y los del periodo anterior. En este caso solo se presentaron los
valores para el 2014, ya que se trata de una empresa que inicia operaciones

el 01 de enero de ese afio.
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Estado del resultado integral de Consultora 2MG, C.A. para el afio

finalizado el 31 de diciembre de 2014
(Expresado en bolivares)

Ingresos de actividades ordinarias
Costos
Utilidad Bruta

Gastos
Gastos financieros

Ganancia antes de Impuestos

Gastos por impuestos
Ganancia Neta del periodo

Figura VIII-1. Estado de resultado integral.

2014

3.416.373,33
2.125.743,.41
1.290.629,92

696.941,00

111.240,00
482.448,93

100.532,64
381.916,29
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Estado de situacién financiera de Consultora 2MG,
diciembre de 2014
(Expresado en bolivares)

Activos

Corrientes

Efectivo y equivalentes al efectivo

Deudores comerciales y otras cuentas por cobrar
Total activos corrientes

No corrientes

Propiedades, planta y equipo

- costo

- depreciacion acumulada

Total activos no corrientes

Activos totales

Pasivos

Corrientes

Acreedores comerciales y otras cuentas por pagar
IVA por pagar

Retenciones de ISLR por pagar

Impuestos a las ganancias por pagar

Total pasivos corrientes

No corrientes

Obligaciones a largo plazo por beneficios a los empleados
Total pasivos no corrientes

Pasivos totales

Patrimonio

Capital social

Ganancias acumuladas

Total patrimonio

Patrimonio y pasivos totales

C.A. al 31 de

2014

669.341,85
382.633,81
1.051.975,66

243.810,90
294.487,00
-50.676,10
243.810,90

1.295.786,56

258.110,02
27.194,32
450,00
100.532,64
386.286,98

347.583,29
733.870,27
180.000,00

381.916,29
561.916,29

1.295.786,56

Figura VIII-2. Estado de situacién financiera.
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Estado de flujos de efectivo de Consultora 2MG, C.A. para el aiio

finalizado el 31 de diciembre de 2014
(Expresado en bolivares)

Flujos de efectivo por actividades de operacion

Cobros a clientes

Pagos a proveedores y al personal

Pagos por Tributos y Contribuciones

Efectivo neto procedente de (utilizado en) actividades de operaciéon

Flujos de efectivo por actividades de inversion

Aporte de Socios

Cobros por venta de equipos

Compras de equipos

Efectivo neto procedente de (utilizado en) actividades de inversion

Flujos de efectivo por actividades de financiacion

Préstamo Bancario

Intereses pagados

Pago de obligaciones financieras

Dividendos pagados

Efectivo neto procedente de (utilizado en) actividades de inversion
Aumento (disminucién) neto en el efectivo y equivalentes al efectivo
Efectivo y equivalentes al efectivo al comienzo de afio

Efectivo y equivalentes al efectivo al final del afio

Figura VIII-3. Estado de flujos de efectivo.

2014

3.443.704,32
2.249.497,91
299.137,56
895.068,85

180.000,00
0,00

294 .487,00
-114.487,00

450.000,00
111.240,00
450.000,00
0,00
-111.240,00
669.341,85
0,00
669.341,85
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CAPITULO IX - EVALUACION DE LA IMPLANTACION DEL
MODELO

En este capitulo se evalian los resultados obtenidos en la implantaciéon del

modelo, considerado los siguientes puntos:
9.1. Andlisis de los resultados

Mediante el uso del Despliegue de la funcion Calidad (QFD), se identificaron las
variables que intervienen en el servicio de consultoria y las relaciones entre los
requerimientos de los clientes y los requerimientos técnicos de la empresa
consultora necesarios para la prestacion del servicio. El QFD se presenta en la
figura IX-1 (pag.185), elaborado a partir de una plantilla disponible en la pagina
Web: htt :/iwww. fdonline.com/tem lates/ (2010).

Para definir los requerimientos del cliente, se identificaron los principales
aspectos que deben considerarse en la prestacion del servicio de consultoria
contable para pymes, cuyo desempefio sera evaluado por el cliente, directa o

indirectamente. Los aspectos que se incluyeron son los siguientes:

= Cumplimiento con las NIIF para las PYMES 2009.

=  Cumplimiento con los Impuestos.

* Cumplimiento con la legislacion venezolana en materia contable.
* Responsabilidad y cumplimiento.

* Disponibilidad para resolver problemas.

* Rapida solucién a los problemas.

* Buena solucion.

= Amabilidad de quien atiende.

* Buena presentacion de quien atiende.

=  Precio competitivo.

Asimismo, se muestran los requisitos técnicos que debe tener la empresa

consultora para prestar el servicio, aquellas caracteristicas que se pueden
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autoevaluar y representan los aspectos técnicos relacionados con el manejo de
los recursos (materia prima, maquina, mano de obra y método). Los puntos

contemplados son los siguientes:

= Capacitacion en el area contable del personal.
= Capacitacion en Servicio al Cliente.

= Experiencia del personal.

= Actitudes del personal.

= Estadndares de presentacion del personal.

= Tiempo de entrega de resultados.

= Estandares de responsabilidad y cumplimiento.
= Aptitudes del personal que atiende.

» Estandares de alta calidad de soluciones.

= Servicio uniforme.

= Servicio de calidad.

» Confidencialidad de la informacién del cliente.
= Disponibilidad de las herramientas de trabajo.
= Disponibilidad de programas y licencias.

» Precios competitivos.
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Figura (X-1. QFD para la evaluacion del servicio.
Fuente: Adaptado de: htt //www. fdonline.com/tem lates/ (2010).

9.2.|ldentificar la oportunidades de mejora del modelo

Del QFD se obtienen los aspectos que tienen mayor influencia en el
cumplimiento de los requerimientos del cliente, lo cual permite identificar si las
estrategias son las adecuadas o si deben ser cambiadas para estar alineadas

con el logro razonable de la satisfaccion del cliente.
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Asi, se evallUan los requerimientos tanto del cliente como técnicos que tuvieron

mayor puntuacién para concluir las oportunidades de mejora del modelo.

Los requerimientos del cliente que obtuvieron mayor puntuacion (en este casc

con un peso relativo de 11,3) son los siguientes:

Cumplimiento con los Impuestos: los impuestos son un factor critico en las
empresas, ya que si no son declarados y pagados a tiempo (si aplica), los
clientes estan expuestos a diferentes tipos de sanciones, principalmente de
muiltas o cierre del establecimiento. De igual forma, un error en una
declaracion también puede generar sanciones si se encuentra en una
fiscalizacion. Por ello, es muy importante la capacitacion técnica del
personal que presta el servicio asi como su continua actualizacion con la
publicacion de nuevos tributos.

Cumplimiento con la legislacion venezolana en materia contable: la
legislacion venezolana esta en continuo cambio y es vital para las empresas
adaptarse a ella, de lo contrario, estdn sujetas a sanciones. Por ejemplo,
Decreto con rango, valor y fuerza de ley organica de precios justos (2014)
fue complementada con la Providencia Administrativa N° 003/2014, y aun
quedan algunas preguntas por resolver. Es necesario entonces que los
clientes tengan capacidad de respuesta ante los nuevos escenarios que se
plantean en la legislacién venezolana.

Responsabilidad y cumplimiento: los clientes son una de las principales
referencias de una empresa consultora. Es muy importante definir el alcance
del servicio a prestar y dejarlo asentado por escrito en el contrato. De esta
forma el cliente podra constatar que el servicio que ha recibido fue de un
equipo de trabajo responsable que cumplié con lo indicado, y en el caso de
retrasos que existan justificaciones razonables para ello.

Buena solucién: la razén principal para que un cliente busque ayuda de
consultores es porque requiere una buena solucién a una situacion

particular, en manos de personas que tengan el conocimiento y la
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experiencia para identificar buenas oportunidades y aplicarlas. Buscan el
juicio de expertos, de otra manera, solo se preocuparian por documentarse

un poco y tomas las acciones que considere necesarias.

En cuanto a los dos requerimientos que obtuvieron mayor importancia relativa:
Capacitacion en el area contable del personal con 17,6 y Experiencia del
personal con 19,8, es de esperarse que en una empresa de servicios lo que
lleva mas peso son las caracteristicas del personal que presta el servicio. Por
ello, en el tiempo facturable anual se han destinado algunas horas de
capacitacion para los empleados y podria revisarse, luego de la ejecucién del
cronograma si se consideran necesarias mas horas, para distribuirlas de forma
diferente. También, en el presupuesto se han incorporado el concepto de

capacitacion del personal.
9.3.Incorporacion de las mejoras al modelo

Las oportunidades de mejora detectadas que deben formar parte del modelo

disefiado en el capitulo VII e implementado en el capitulo VIl son:

= Evaluar si las horas destinadas para la capacitacion y actualizaciéon de los
empleados que prestan el servicio de consultoria a los clientes son
adecuadas. Sera a través de la evaluacion del cumplimiento de los objetivos,
de los resultados de la encuesta de satisfaccion del empleado y de la
satisfaccion del cliente, que se pueda determinar la meta en actualizacion
para el siguiente afo.

* Evaluar si el presupuesto asignado para capacitacion del personal es
suficiente. Esto podrd observarse al evaluar los cursos que estan
disponibles en el mercado y de la experiencia de los empleados en dichos
cursos. Si se decide tomar cursos de proveedores diferentes el precio debe
variar y como consecuencia debe ajustarse el presupuesto del afio

siguiente.
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Se puede destinar en el presupuesto una partida para la actualizacién
profesional del personal que deba realizarse de forma improvisada, es decir,
de aquellas capacitaciones que deban darse lo antes posible por la creacién
de una nueva normativa legal venezolana.

Incluir en el contrato de servicio el detalle de las actividades que conforman
el servicio de consultoria que se va a prestar. Dicho detalle se presenta en
las tablas VIII-1 (pag. 152) y VIII (pag. 157) utilizadas en la implementacion
del modelo para los dos casos de estudio planteados. Esta tabla permitira
calcular las horas que se ofrecen de servicio segln las caracteristicas
especificas del cliente. La claridad con que se exponga el alcance del
cometido dara lugar a la confianza del cliente en la responsabilidad y el

cumplimiento de los consultores.
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CAPITULO X — ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se analiza la sinergia de los objetivos especificos para el logro

del objetivo general de este Trabajo de Grado de Maestria (TGM): desarrollar

un modelo integral de sistema de gestion de la calidad para empresas que

prestan servicio de consultoria en el area contable para PYMES en Venezuela.

Desde el capitulo Il se definio el disefio de la investigacion como investigacién-

accion practico, y los tres pasos que contemplan fueron cumplidos en el

desarrollo de este TGM:

Observar: el investigador se documentd sobre los aspectos generales que
conforman el caso de estudio. Son las fases iniciales contempladas en los
objetivos especificos 1 y 2. Las estrategias fueron realizar la comparacién de
los sistemas de gestidon de calidad disponibles y buscar informacién sobre
cada uno de los aspectos que deben ser considerados para la construccion
del modelo. Al ver el objetivo general detenidamente se logra identificar los
principales requerimientos que se deben elegir: sistema de gestién de la
calidad, calidad de servicio, modelo de consultoria, modelo contable, pymes
y normativa legal venezolana.

Pensar: se seleccionaron los aspectos que conforman el modelo y se disefio
contemplando dichas caracteristicas. EI modelo fue documentado en el
objetivo especifico 3. La estrategia fue mantener la estructura que fue
disefiada en el capitulo VI, e ir incorporando los aspectos contemplados en
el capitulo V. Sin embargo, dentro del alcance hay aspectos que no fueron
detectados con anterioridad y fueron documentados mientras se iba
desarrollando el modelo. En cuanto al proceso medular se detecté que se
debian definir las caracteristicas de una empresa modelo a la cual se le
presta el servicio de consultoria, esto con la finalidad de calcular los tiempos
promedios de ejecucion de las actividades.

Actuar: se implementé el modelo (objetivo especifico 4) y se realizé la

evaluacion para incorporar las mejoras identificadas (objetivo especifico 5).
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Las estrategias en este caso fueron la prueba del modelo utilizando una
metodologia de robustez, escogida por presentar caracteristicas aplicables
para la prueba piloto del modelo y porque permitia someterlo a fallas para
encontrar las oportunidades de mejora. Se finaliza el desarrollo del objetivo
especifico 4 con el calculo del presupuesto operativo, de los honorarios
profesionales y la presentacion de los estados financieros de la empresa
modelo de la investigacion.

Para la evaluacidén la estrategia fue la utilizacién del Despliegue de la
funciéon calidad (QFD) con el objetivo de evaluar la relacion entre los

requerimientos del cliente y los técnicos.
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CAPITULO Xl — LECCIONES APRENDIDAS

En este capitulo se analiza cada uno de los objetivos especificos con Iz

finalidad de esbozar los aciertos y los errores durante el desarrollo del TGM.

En el objetivo especifico 1, se definié el proceso contable que serviria como
base y fue ampliado al agregar las cinco fases que conforman el proceso de
consultoria segun Kubr (2010). Se defini6 la cadena de valor que da a lugar a la
estructura organizativa de la empresa consultora. Desde alli parte el concepto
de incorporar al personal que presta el servicio de consultoria y diferenciar entre
el personal de apoyo que debe ser fijo para el caso de estudio y el que debe ser

contratado por honorarios profesionales cuando en realidad se requiera.

Para este objetivo, se plantearon inicialmente como variables los procesos
contables y consultoria. En su desarrollo se entregaron estas dos y se afiadié
un nuevo entregable que es la cadena de valor. La técnica utilizada fue la
revision documental y la observacion directa tal y como se indicé en la

operacionalizacién de las variables (tabla lll-1, pag. 72).

En el objetivo especifico 2, se identificaron los elementos y requerimientos del
modelo para que estuviera alineado a la calidad. Como variable se coloco
sistema de gestion de la calidad (SGC), en realidad corresponde a los
elementos y aspectos a desarrollar relativos al SGC a utilizar. Durante el
andlisis se decidié utilizar el Modelo EFQM (2013) en vez el de la Norma I1SO
9001:2008, esto motivado por varios factores: el modelo EFQM tiene una
version mas actualizada, existe una version para pymes (objeto de estudio en
este TGM) y tiene como uno de sus objetivos el desarrollo sostenido de la
organizacion. Sin embargo, se decidi6 complementar el modelo contemplando
los 8 principios de la calidad segin la Norma ISO 9001:2008 y los aspectos
considerados en la version para pymes del afio 1999. Igualmente, las técnicas

propuestas fueron las utilizadas la revision documental y la observacion directa.
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En el objetivo especifico 3, la variable de investigacion propuesta y la obtenida
en el capitulo VIl fue el modelo integral del sistema de gestion de la calidad.
Aqui se entrelazaron todas las variables definidas en el capitulo VI para el
desarrollo y documentacion del modelo. Sin embargo, para concretar algunos
de los puntos que fueron definidos como el indice del SGC, hizo falta Ia
inclusién de algunos aspectos, muchos de ellos documentados en los anexos
de este TMG como formatos complementarios del modelo. Se afadié el
presupuesto, programa de capacitacidon de personal e indicadores segin Kubr
(2010), el plan de desarrollo profesional adaptado de la Universidad de Cadiz
(2009), el modelo de administracién por objetivos y cultura organizacional de
Kinicki y Kreitner (2003), la definicién de la estructura de la empresa, la gestion
de los recursos tecnolégicos adaptado de Revilla (2012), la documentacién en
detalle del proceso medular de la empresa consultora (incluyendo el tiempo de
ejecucion de cada actividad segun las caracteristicas de un cliente modelo), el
Nuevamente las técnicas de revision documental y observacién directa fueron
propuestas y utilizadas. Sin embargo, inicialmente, se pensé en realizar
entrevistas estructuradas y fueron cambiadas por el juicio de expertos, por ser

mas confiables y de mas sencillas de aplicar.

En el objetivo especifico 4, se realiza la planificacién de la implantacién del
modelo en una empresa piloto. Inicialmente no estaba definido el proceso
medular de la empresa, el cual fue ajustado hasta llegar a su forma final en el
capitulo VII. Se determind que las empresas que requieren el servicio de
consultoria contable para pymes pueden presentar caracteristicas contables
diferentes que hagan que los tiempos también sean diferentes. Es por ello que
se decidi6 correr la prueba de conceptos para 2 casos de estudio, uno sencillo y
el segundo asumiendo la mayoria de las circunstancias que se puedan
presentar. Se evaluaron varios modelos para la implementacion, escogiendo
finalmente la metodologia RUMM que ofrece robustez al modelo. Fue
complementado con el AMEF porque se debian escoger unas fallas en el

sistema y la metodologia no especificaba el criterio para seleccionarla. Ef AMEF
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proporcioné el nimero prioritario de riesgo que es la forma de elegir las fallas
que deben evaluarse segun la puntuacion obtenida. Como el AMEF contempla
las acciones correctivas, se detectaron los ajustes que se deben realizar en el
modelo y luego se incluyeron las medidas preventivas para finalizar la

implementacion.

En el capitulo VIl también se calcularon los honorarios profesionales promedio
diario y por hora a cobrar al cliente por el concepto de consultoria. Se
plantearon tres escenarios, de 9, 23 y 65 empleados respectivamente. Para su
calculo se consider6 la Providencia Administrativa N° 003/2014, donde se
especifica que la ganancia de la empresa no puede ser mayor al 30%, que
dentro de la estructura de costos solo estan aquellos asociados directamente a
la prestacion del servicio y que se pueden incluir los gastos hasta un maximo
del 12,5%. Los conceptos en el presupuesto operativo fueron separados en
costos y gastos para poder calcular los ingresos estimados. Después se realizé
el cambio de promedio a especifico segun el cargo. Los montos de los
honorarios promedios en bolivares variaron de 315,32 a 329,30. Si se observan

por cargos la variacién fue de 228,33 a 599,02.

Como apoyo para calcular el monto maximo de ingresos por actividades
ordinarias, se elaboré el estado de resultados para el primer escenario y se uso
esa misma técnica para calcular los ingresos brutos de los otros dos
escenarios. Es desde el estado de resultados donde se puede garantizar que se
cumple el 30% de ganancia bruta antes de gastos e impuestos, de forma que se
cumpla que los ingresos por operaciones ordinarias, menos los costos, menos
los gastos (hasta el 12,5% de los costos) sea igual al 30%. Sin embargo, esa
ganancia del 30% no se observa directamente en el estado de resultados ya
que los gastos no se presentan por separado. Para el primer escenario se
obtuvo una ganancia del 14,12% antes de impuestos y una ganancia neta del
periodo de 11,18%.
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Durante el calculo de los estados financieros se evidencié que el 30% de
ganancia que se debe manejar de acuerdo a la ley de costos y precios justos es
sensible a los cambios de los resultados reales con respecto a lo
presupuestado. Por tal motivo, la empresa durante su operacién debera revisar
esas diferencias para mantener el cumplimiento de la ley. Entre las opciones
que se pueden considerar son el aumento de los honorarios profesionales que
se cobran a los clientes junto al aumento de los costos, tratando de mantener o

disminuir los gastos para obtener una utilidad mayor.

Nuevamente las técnicas metodolégicas propuestas de revision documental y

observacién directa fueron utilizadas y se agregoé la de juicio de expertos.

En el objetivo especifico 5 se cierra un ciclo de mejora continua, ya que se
evalua la implantacion del modelo, y se obtienen las oportunidades de mejora
con la utilizacion del Despliegue de la funcion calidad (QFD). Los
requerimientos técnicos que presentaron mayor peso relativo fueron la
capacitacion en el area contable y la experiencia del personal que presta el
servicio de consultoria. En el caso de los requerimientos del cliente, los

aspectos que obtuvieron mayor peso relativo fueron:

= Cumplimiento con los Impuestos.
= Cumplimiento con la legislacién venezolana en materia contable.
* Responsabilidad y cumplimiento.

= Buena solucion.
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CAPITULO XIl - CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones que se

obtienen como resultado del desarrollo del objetivo general y de cada uno de

los cinco objetivos especificos planteados en este TGM.

12.1.Objetivo general: Desarrollar un modelo integral de sistema de

gestion de la calidad para empresas que prestan servicio de

consultoria en el area contable para PYMES en Venezuela.

12.1.1. Conclusiones

Como resultado de este TGM se desarrollé un modelo considerando las
referencias disponibles y seleccionando aquellas que pueden integrarse

para dar respuesta al planteamiento del problema de este estudio.

Este modelo responde a caracteristicas particulares de acuerdo a la
normativa legal venezolana. La evaluacién parte desde el presupuesto
operativo para cumplir con el porcentaje de ganancia permitido segln la
Providencia Administrativa N° 003/2014, en vez de partir desde un estudio
de mercado para evaluar la demanda como en un sistema halar. De igual

forma, el proceso medular fue adaptado al entorno legal del pais.

12.1.2. Recomendaciones

La evaluacion del sistema de gestion de la calidad desarrollado se realizo
de forma tedrica, con la utilizacion de una prueba de conceptos. Se

recomienda aplicar para obtener los resultados practicos.

Para su aplicacion en otros paises se recomienda revisar el ambito legal

para realizar las adaptaciones que se requieran.
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12.2. Objetivo especifico 1: Caracterizar los procesos de consultoria en el

area contable
12.2.1. Conclusiones

» Para definir un modelo contable se deben entrelazar los aspectos de los
principios contables que se deban adoptar. Especificamente, en este TGM
se considero el modelo contable de Kieso y Weygandt (2003), la NIIF para
las PYMES (2009) y la normativa legal venezolana.

= El proceso de consultoria de Kubr (2010) puede ser adaptado a un modelo
de servicio de consultoria en el area contable o en cualquier otra area.

Para ello, se debe realizar las equivalencias por cada fase.

= Disefiar la cadena de valor de una empresa permite determinar los

procesos medulares de la organizacion y cada una de las areas de apoyo.
12.2.2. Recomendaciones

= Al entrelazar los aspectos de varios modelos se recomienda ubicar las

incompatibilidades entre ambos para determinar cudl utilizar en cada caso.

= Para usar el proceso de consultoria de Kubr (2010) se recomienda
conocer el detalle del proceso medular objeto de la consultoria para

realizar las equivalencias que correspondan.

* En una cadena de valor se recomienda incluir el servicio post-venta al
cliente, ya que permite evaluar todos los aspectos que intervienen en el

ciclo de vida del producto o servicio.

12.3. Objetivo especifico 2: Identificar los elementos y requerimientos del

modelo integrado a disefiar, alineados a la calidad
12.3.1. Conclusiones

= Se decidi6é utilizar el Modelo EFQM (2013) en vez el de la Norma I1SO
9001:2008, por varios motivos: el modelo EFQM tiene una versién mas

actualizada, existe una version para pymes (objeto de estudio en este
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TGM) y tiene como uno de sus objetivos el desarrollo sostenido de la
organizacion. Se decidido complementar el modelo con los 8 principios de
la calidad segun la Norma ISO 9001:2008 y los aspectos considerados en

la version para pymes del afio 1999.

12.3.2. Recomendaciones

Se recomienda utilizar el ciclo planificar, hacer, verificar y actuar para
encontrar el orden y la relacién entre los aspecto a incluir en un modelo

que contemple varia fuentes (normativa, mejores practicas, leyes, etc.).

12.4.Objetivo especifico 3: Disefiar el modelo integral de sistema de

gestion de la calidad

12.4.1. Conclusiones

Las caracteristicas contables de las pymes difieren de una empresa a otra.
Es por ello que para el calculo de las horas promedio para la prestacion
del servicio de consultoria se realizé luego de definir un modelo de

empresa.

Para el calculo de los ingresos estimados, se propusieron tres escenarios
cada uno de ellos se diferenciaba por el numero de empleados. La

evaluacién se realizé en el capitulo VI, al finalizar la implantacion.

Al realizar el flujograma del proceso de servicio de consultoria contable se
detecté que los asientos contables por hiperinflacién de la NIIF para las
Pymes (2009) no son compatibles con lo establecido por la ley de ISLR
(Gaceta Oficial N° 38.628 de fecha 16/02/2007).

Se entrelazaron todas las variables definidas en el capitulo VI para el

desarrollo y documentacioén del modelo.

Durante el desarrollo del modelo, surgieron aspectos que no fueron
contemplados directamente en el alcance . Para concretar dichos puntos,

hizo falta la inclusion de algunos aspectos, muchos de ellos
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documentados en los anexos de este TMG como formatos

complementarios del modelo.

= Una de las técnicas que se platearon inicialmente para el desarrollo del
capitulo fueron las encuestas estructuradas, las cuales fueron cambiadas

por juicio de expertos.
12.4.2. Recomendaciones

= En areas de conocimiento especificas es recomendable que las personas
tengan experiencia en el tema para que la informacién obtenida sea

confiable.

» Se recomienda evaluar la necesidad del personal en cada cargo de
acuerdo a la estructura de la empresa. De esta forma se pueden contratar

por honorarios profesionales para el personal de apoyo.

» Se recomienda el modelo de GRI para evaluar los impactos sociales,

medio ambientales y sostenibilidad de las empresas.

12.5. Objetivo especifico 4: Planificar la implantacion del modelo en una

empresa piloto
12.5.1. Conclusiones

» | a planificacion de la implantacién del modelo estaba planificada para una
empresa piloto. Se determiné que las empresas que requieren el servicio
de consultoria contable para pymes pueden presentar caracteristicas
contables diferentes que hagan que los tiempos también sean diferentes.
Es por ello que se decidié correr la prueba de conceptos para 2 casos de
estudio, uno sencillo y el segundo asumiendo la mayoria de las

circunstancias que se puedan presentar.

= Se evaluaron varios modelos para la implementacién, escogiendo la
metodologia RUMM que ofrece robustez al modelo. Fue complementado
con el AMEF porque se debian escoger unas fallas en el sistema y la

metodologia no especificaba el criterio para seleccionarla.
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Como el AMEF contempla las acciones correctivas, se detectaron los
ajustes que se deben realizar en el modelo y luego se incluyeron las

medidas preventivas para finalizar la implementacion.

Se calcularon los honorarios profesionales promedio diario y por hora a
cobrar al cliente por el concepto de consultoria, para tres escenarios, de 9,
23 y 65 empleados respectivamente. Para su calculo se consideré la
Providencia Administrativa N° 003/2014, donde se especifica que la
ganancia de la empresa no puede ser mayor al 30%, que dentro de la
estructura de costos solo estan aquellos asociados directamente a la
prestacion del servicio y que se pueden incluir los gastos hasta un maximo

del 12,5% de los costos.

Los conceptos en el presupuesto operativo fueron separados en costos y
gastos para poder calcular los ingresos estimados. Después se realiz6 el

cambio de promedio a especifico segun el cargo.

Los montos de los honorarios promedios en bolivares variaron de 315,32 a
329,30. Si se observan por cargos la variacion fue de 237,15 a 599,02.
Estos precios son competitivos en el mercado ya que una hora de

consultoria promedio puede costar desde 400bs. hasta 1800bs.

El estado de resultado permite comprobar que la utilidad no exceda del
30% de acuerdo a las condiciones establecidas por la ley de costos y
precios justos. Sin embargo, en el estado de resultados no se refleja esa
ganancia porgue alli no se hace distincion entre los gastos que estan

permitidos en la estructura de costos y la que no.

En el estado de resultados elaborado para el escenario 1 del presupuesto
operativo (ver tabla VIII-13, pags. 175-177), se observé una ganancia
antes de impuestos de 14,12% y una ganancia neta del 11,18%. Para
aumentar el porcentaje de ganancia neta se debe analizar la estructura de

costos. Se tiene la opcién de incrementar los honorarios que se cobran a
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los clientes por el servicio junto con el aumento de los costos, y tratandc

de mantener o disminuir los gastos.

= El monto de la ganancia es sensible a las diferencias que se puedan

presentar entre lo real y lo presupuestado.
12.5.2. Recomendaciones

» Se recomienda la utilizacién del AMEF como forma de elegir las fallas que

deben evaluarse segun la puntuacion obtenida.

= Se recomienda separar todos los costos de los gastos en la contabilidad

para asi aprovechar el 12.5% de los costos.

= Se debe hacer una revision de los ingresos, costos y gastos reales antes
de la finalizacion del periodo fiscal para que se realice la planificacion de
los ajustes que se requieran para cumplir con la ley, mantener precios
competitivos en el mercado y generar ganancia. Esta revisiéon puede

efectuarse en el pre-cierre, tres meses antes del cierre del ejercicio.
12.6. Objetivo especifico 5: Evaluar la implantacién del modelo
12.6.1. Conclusiones

* Se usé el QFD para la evaluacién de la implantacion del modelo. Alli se
puedo analizar lo que el cliente requiere y determinar si los aspectos
técnicos de la empresa para la prestacion del servicio son los adecuados o

deben ser adaptados para que estén orientados al cliente.

* Los requerimientos técnicos que obtuvieron mayor peso relativo fueron la
capacitacion en el area contable y la experiencia del personal que presta

el servicio.

* Los requerimientos del cliente que obtuvieron mayor peso relativo fueron:
el cumplimiento con los Impuestos, el cumplimiento con la legislacién
venezolana en materia contable, la responsabilidad y cumplimiento y

buena solucion.
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12.6.2. Recomendaciones

= Evaluar si las horas destinadas para la capacitacion y actualizacion de los
empleados que prestan el servicio de consultoria a los clientes son
adecuadas. Sera a través de la evaluacion del cumplimiento de los
objetivos, de los resultados de la encuesta de satisfaccion del empleado y
de la satisfaccion del cliente, que se pueda determinar la meta en

actualizacion para el siguiente afo.

» Evaluar si el presupuesto asignado para capacitacion del personal es
suficiente. Esto podra observarse al evaluar los cursos que estan
disponibles en el mercado y de la experiencia de los empleados en dichos
cursos. Si se decide tomar cursos de proveedores diferentes el precio
debe variar y como consecuencia debe ajustarse el presupuesto del afio

siguiente.

» Se puede destinar en el presupuesto una partida para la actualizacion
profesional del personal que deba realizarse de forma improvisada, es
decir, de aquellas capacitaciones que deban darse lo antes posible por la

creacion de una nueva normativa legal venezolana.

* Incluir en el contrato de servicio el detalle de las actividades que
conforman el servicio de consultoria que se va a prestar. Dicho detalle se
presenta en las tablas VIII-1 (pag. 1562) y VIl (pag. 157) utilizadas en la
implementaciéon del modelo para los dos casos de estudio planteados.
Esta tabla permitira calcular las horas que se ofrecen de servicio segtn las
caracteristicas especificas del cliente. La claridad con que se exponga el
alcance del cometido dard lugar a la confianza del cliente en la

responsabilidad y el cumplimiento de los consultores.

198



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Acevedo, M., Ortega, B., Rodriguez, M., Pérez, P., Castillo, M., y Speziale, A.
(2008) Implantacién del Modelo Nacional para la Calidad Total en el
Laboratorio Clinico. Revista Mexicana De Patologia Clinica, 55(3), 127-
138.

AL-INVEST IV (2011) Innovacion tecnolégica y PYMES en el marco de las
relaciones econémicas América Latina — Europa. Brasil.

American Psychological Association (2009). Publication manual of the American
Psychological Association (6th ed.). Washington, DC: Autor.

Balestrini, M (1998) Como se Elabora el Proyecto de Investigacién. Segunda
Edicion. Caracas. B.L Consultores Asociados.

Camison, C., Cruz, S. y Gonzalez, T. (2007) Gestion de la calidad:
Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (8va edicién). Madrid,
Espafia: Pearson.

Curvelo, J. (2010) Teorias y praxis de los modelos contables para la
representacion de la informacion financiera. Cuadernos de
Contabilidad, 11(29), 395-412.

Escobar, J. y Cuervo, A. (2008) Validez de contenido y juicio de expertos:
una aproximacion a su utilizacién. Avances en Medicion, 6, 27-36.
Colombia.

Eito, R. (2000) La gestion del documento de archivo y el alcance de la
gestion documental tradicional. El profesional de la informacién, vol. 9,
n® 11.

Francés, A. (2006) Estrategias y planes para la empresa con el cuadro de
mando integral. (12 Ed.) México: Pearson Educacion de México S.A. de
C.V.

Fundacion IFRS (2011) Material de formaciéon sobre la NIIF para las
PYMES. Médulo 35: Transicion a la NIIF para las PYMES. Reino Unido.

Generalitat de Catalunya, Departamento de Trabajo, Direccion General de
Relaciones (2010) Manual del método PSQ CAT21 COPSOQ (version
1.5) para la evaluacién y prevencién de los riesgos psicosociales en
las empresas de menos de 25 trabajadores y trabajadoras. Espaiia.

Heras, |., Marimon, F., y Casadesus, M. (2009) Impacto competitivo de las
herramientas para la gestién de la calidad. Cuadernos de Economia y

199



Direccion De La Empresa (CEDE) (Asociacion Cientifica de Economia y
Direccién De La Empresa (ACEDE)), 417-35.

Hernandez, R., Fernandez, C.y Baptista, P. (2010) Metodologia de Ila
investigacion (52 Ed.). México, D.F., México: McGraw Hill Interamericana.

Hung, F. (2002) Sociedades. 62 edicion Vadell Hermanos Editores, Caracas
2006.

Ivancevich, J., Lorenzi, P., Skinner, S., con Crosby, P. (1997) Gestion, Calidad
y Competitividad. Espafia: McGraw Hill/Interamericana de Espafia, Irwin.

James, P. (1997) Gestion de la calidad total: Un texto introductorio. Espaiia:
Prentice Hall.

Juran, J. y Gryna, F. (1995) Analisis y Planeacion de la Calidad. Editorial: Mc.
Graw Hill. México

Kieso, D. y Weygandt, J. (2003) Contabilidad Intermedia (2da edicion) México:
Limusa.

Kinicki, A. y Kreitner, R. (2003) Comportamiento organizacional. Conceptos,
problemas y practicas (traducido de la séptima edicidbn en inglés)
México: Mc Graw Hill.

Krajewski, L., Malhotra, M. y Ritzman, L. (2008) Administracion de
operaciones. Procesos y Cadena de Valor (8va edicion) México:
Pearson.

Kubr, M. (2010) La Consultoria de Empresas: Guia para la profesion /
Organizacion Internacional del Trabajo (3ra edicion) México: Limusa.

Mosquera, G. y Martinez, L. (2005) Calidad de Servicio. Centro de Altos
Estudios Gerenciales ISID.

Pacter, P. (2010) IFRS for SMEs. The World Bank GDLN Latin America
Workshop.

Perdomo, I, y Ferrer, M. (2008) Elevacion de la calidad en los servicios a
partir de la interrelacion clientes internos y externos. Ingenieria
Industrial, 29(3), 1-7.

Salazar-Baquero, E. (2009) Comparacién entre la Norma Internacional de
Informacién Financiera para Pequefias y Medianas Entidades (NIIF
para PYME) y la normatividad colombiana. Cuadernos De Contabilidad,
10(27), 361-430.

200



Santalla, Z. (2011) Guia para la elaboracion formal de reportes de
investigacion. Caracas, Venezuela: Universidad Catodlica Andrés Bello.

Soto, E., Salazar, C., y Galvis, O. (2008) Fundamentos tedricos del modelo
contable comun para las pymes de américa latina: una alternativa a la
regulacién contable internacional IASB. Estudios Gerenciales, 24(107).

Tamayo y Tamayo, M. (2003) El proceso de la investigacion cientifica.
Editorial Limusa. México.

UPEL (2006) Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y
Tesis Doctorales. (32 Reimpresién). Caracas, Venezuela.

Yéber, G. y Valarino, E. (2007) Clasificacién, organizacién y gestién de la
investigacion en los postgrados de administracion y gerencia. Revista
Informe de Investigaciones Educativas, Vol. XXI, pag. 35 - 56, ISSN: 1316-
0648. Deposito Legal Pp. 198504DF11.

13.1.Referencias Electrénicas

Abdullah, M., Hamid, M., Mustafa, Z., Husain, N., Idris, F., Suradi, N., e Ismail,
W. (2012) Value-based total performance excellence model: A
conceptual framework for organisations. Total Quality Management &
Business Excellence, Vol. 23 Issue 5/6, p557-572. 16p. Recuperado el 21
de enero de 2014 de:
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=7744146
1&lang=es&site=ehost-live

Ahmad, Z.,Ab Manan, J. ySulaiman, S. (2012) Trustworthy Mutual
Attestation Protocol for Local True Single Sign-On System: Proof of
Concept and Performance Evaluation.KSll Transactions on Internet &
Information Systems; Vol. 6 Issue 9, p2405-2423, 19p. Recuperado el 21
de enero de 2014 de:
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=aci&AN=8979763
0&lang=es&site=ehost-live.

AL-INVEST IV (s.f.) PYMES y economia de la regién. Recuperado el 12 de
julio de 2012, de: hitp://www.al-invest4.eu/pymes-y-economia-de-la-region.

Ali, S., Briand, L. y Hemmati, H. (2012) Modeling robustness behavior using
aspect-oriented modeling to support robustness testing of industrial
systems. Softw Syst Model 11:633—-670. DOl 10.1007/s10270-011-0206-z

201



Anseimi, A. y Marquez, A. (2010) Impacto de la adopcion de las VEN-NIF er
la valoracion de la arrocera ABC, C.A. (Pymes) a través del método
descuento de flujo de caja libre. (Tesis de Maestria, Universidad
Metropolitana, Caracas, Venezuela). Recuperado el 05 de agosto de 2012
de:
http://andromeda.unimet.edu.ve/anexos/tesis/texto/Post.php?Tesis=P.GF2
010A58H5.pdf&Cota=P.GF2010A58H5&mfn=011348.

Bolafios, R. (2009) La PYME, motor de desarrollo. Conindustria. Recuperado

el 15 de julio de 2012, de
http://www.conindustria.org/uploads/media/La_PYME__ Motor_del_Desarr
ollo.pdf.

Celiz, H. (1997) Proceso de implantaciéon de gestion total de la calidad en el
departamento de quimica. University of Puerto Rico, Mayaguez (Puerto
Rico). ProQuest Dissertations and Theses, 214 p. Recuperado el 15 de
julio de 2012, de
http://search.proquest.com/docview/304399635?accountid=119781.

Colegio de Ingenieros de Venezuela (1996) Cédigo de Etica Profesional.
Recuperado el 06 de mayo de 2012, de
http://www.civ.net.ve/uploaded pdf/cep.pdf.

Compumall (2014) Recuperado el 30 de junio de 2014, de:
http://www.compumall.com.ve/.

Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad (IASBrR) (2003) Guia
llustrativa NIIF para las PYMES. Una Guia para Micro Entidades que
apliquen la NIIF para las PYMES (2009).

Darmawan, N., Yee-Loong, A., Ooi, K. y Boon, T. (2010) Factor strategy
model: proofs of prototype concept for software quality evaluation.
Journal of Computer Information Systems, Vol. 50 Issue 3, p139-149. 11p.
Recuperado el 21 de enero de 2014 de:
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=4954828
7&lang=es&site=ehost-live.

Duréndez, A. (2001) La auditoria de cuentas en Espafia: un Estudio
empirico sobre la funcion, utilidad y comprension del informe de
auditoria” Universidad de Murcia (Espaina). ProQuest Dissertations and

202



Theses, 389 p. Recuperado el 15 de julio de 2012, de
http://search.proquest.com/docview/304772565?accountid=119781.

EFQM (2012) An Overview of the EFQM Excellence Model. Recuperado el 10
de _ junio de 2012, de
http://www.efgm.org/sites/default/files/overview _efqm_2013_v1.pdf.

Federacion de colegios de contadores publicos de la republica bolivariana de
Venezuela (2005) Instrumento referencial nacional de honorarios
minimos. Recuperado el 12 de junio de 2014, de:
http://www.fccpv.org/cont3/data/files/Regl-Honorarios-Minimos.pdf

Friedman, M. y Schillewaert, N. (2012) Order and quality effects in sequential
monadic concept testing: methodological details matter in concept-
testing practice. Journal of Marketing Theory and Practice, vol. 20, no. 4,
pp. 377-389. DOI: 10.2753/MTP1069-6679200402.

Galac (2014) Recuperado el 30 de junio de 2014, de: http:/galac.com/precios/.

Gonzalez, V. y Tamayo, F. (2004) ¢Qué es el QFD? Descifrando el
Despliegue de la Funcion de Calidad, [en linea]. México. Recuperado el
17 de octubre de 2010, de:
http://www.qgfdlat.com/Casos_Articulos/Que_es_el_QFD.pdf

Gulbranson, C. y Audretsch, D. (2008) Proof of Concept Centers:
Accelerating the Commercialization of University Innovation. Journal
Of Technology Transfer, 33 (3), 249-258. Recuperado el 21 de enero de
2014 de:
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=eoh&AN=0968961
&lang=es&site=ehost-live.

Jiménez, M. (2013) Funciones de un Abogado en una Empresa. Recuperado
el 10 de mayo de 2014, de http://pymerang.com/administracion-de-
empresas/legal/funciones-legales-en-una-empresa/237-funciones-de-un-
abogado-en-una-pyme.

Kaisen Institute (2013) Areas de Negocio. Recuperado el 18/05/2013, desde la
pagina Web: http://es.kaizen.com/areas-de-negocio/servicios-y-areas-de-
soporte.html.

203



Kaisen Institute (2013) Kaizen Management System. Recuperado el
18/05/2013, de la pagina Web: http://es.kaizen.com/nosotros/el-modelo-
kaizen.html.

Kaisen Institute (2013) KANBAN (Pull Systems). Recuperado el 18/05/2013,
desde la pagina Web: http://uk.kaizen.com/knowledge-center/kanban.html.

Klink, R. y Athaide, G. (2006) An lllustration of Potential Sources of
Concept-Test Error. The Journal of Product Innovation Management
23:359-370. DOI: 10.1111/j.1540-5885.2006.00207 .x

Linio (2014) Consultado el 30 de junio de 2014, de la pagina Web:
http://www.linio.com.ve/Epson-Impresora-Multifuncional-L210-72544 .html.

Linio (2014) Consultado el 30 de junio de 2014, de la pagina Web:
http://www linio.com.ve/Netis-Router-con-antena-desmontable-broadband-
WF-2411D-8360.html.

McAdam, R., McAdam, M. y Brown, V. (2009) Proof of concept processes in
UK university technology transfer: an absorptive capacity
perspective. R&D Management Vol. 39 Issue 2, p192-210. 19p.
Recuperado el 21 de enhero de 2014 de:
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=3647225
1&lang=es&site=ehost-live.

Peng, L., Li, C. y Wan, X. (2012) A framework for optimising the cost and
performance of concept testing. Journal of Marketing Management Vol.
28, Nos. 7-8, 1000-1013. DOI:10.1080/0267257X.2011.615336.

Portal NIC-NHF (2011) Qué es el IASB. Recuperado el 10 de noviembre de
2012, de http:/mww.nicniif.org/home/iasb/que-es-el-iasb.htmi#Comite.

Powerlaptos (2014) Recuperado el 30 de junio de 2014, de:
http://www.powerlaptops.com.ve/catalogo.php?tipo=0&marca=todas&proc
esador=&precio=&min=Todas&discomin=&pantalla=&organizar=2&num=1
5.

QFD ONLINE (2010) QFD Templates Download. Recuperado el 06 de julio de
2014, de: http://www.qfdonline.com/templates/.

Quijada, M. (2008) Sistema de documentacién del sistema de gestién de la
calidad para una empresa nacional de transporte de encomiendas.

204



(Tesis de Especializacién, Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas,
Venezuela). Recuperado el 05 de agosto de 2012, de:
http://biblioteca2.ucab.edu.ve/anexos/biblioteca/marc/texto/AAR4834.pdf.

Revilla, A (2012). Un modelo para la gestion de los recursos intangibles de
tipo tecnoldgico. ¢Qué diferencia a los sectores intensivos en
innovacion? UNIVERSIA BUSINESS REVIEW, ISSN: 1698-5117.

Rof, M (2011) Kaizen costing method and its role in the management of an
entity. Young Economists Journal (Revista tinerilor economisti), issue: 16 /
2011, pages: 104-109 Recuperado el 18 de mayo de 2013, de
http://www.ceeol.com/aspx/getdocument.aspx?logid=5&id=49020979d480
44398e487578cb00cf77.

Romero, J. (1999) Disefio del sistema de contabilidad de costos basado en
actividades para Hanes Menswear of Puerto Rico Inc. Universidad de
Puerto Rico, Mayaguez (Puerto Rico). ProQuest Dissertations and Theses,
106 p. Recuperado el 15 de julio de 2012, de
http://search.proquest.com/docview/304545817 ?accountid=9781.

Schuler, D. y Cording, M. (2006) A corporate social performance—corporate
financial performance behavioral model for consumers. Academy of
Management Review, Vol. 31, No. 3, 540-558. Recuperado el 21 de enero
de 2014 de:
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth& AN=2131891
6&lang=es&site=ehost-live.

Shaukat A., Lionel, B y Hadi, H. (2010) Modeling robustness behavior using
aspect-oriented modeling to support robustness testing of industrial
systems ¢ Springer-Verlag DOI 10.1007/s10270-011-0206-z.

Soto, A. (2011) Pequefia y mediana empresa representan 98% del aparato
productivo nacional. Radio Nacional de Venezuela. Recuperado el 11 de
julio de 2012, de http://www.rnv.gov.ve/noticias/?act=ST&f=&t=171123.

Torres, D. (2002) Outsourcing de control de gestién para las PYMES
venezolanas. (Tesis de Maestria, Universidad Metropolitana, Caracas,
Venezuela). Recuperado el 05 de agosto de 2012, de:
http://andromeda.unimet.edu.ve/anexos/tesis/texto/Post.php? Tesis=PGGE
2002T6708.pdf&Cota=P.GGE2002T6708&mfn=005905.

205



Universidad de Cadiz (2009) Plan de desarrollo personal gestion por
competencias del PAS de la UCA. Recuperado el 18 de mayo de 2014,
de:
http://servicio.uca.es/web/servicios/personal/competencias/plandesarrolio.

13.2. Referencias Normativas

FONDONORMA-ISO 9000:2006 Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y Vocabulario (3ra Revision).

IASCF B1681 (2001) Marco Conceptual para la Preparacion y Presentacion
de Estados Financieros.

IASCF (2008) Norma Internacional de Informaciéon Financiera (NIIF) para
Pequeias y Medianas Entidades (PYMES). Reino Unido.

ISSAI 4000 (2010) Directrices para la auditoria de cumplimiento -
Introduccion general. Austria.

ISSAI 4100 (2010) Directrices para las auditorias de cumplimiento
realizadas separadamente de la auditoria de estados financieros.
Austria.

ISSAI 4200 (2010) Directrices para las auditorias de cumplimiento
asociadas a una auditoria de estados financieros. Austria.

Norma Internacional de Informaciéon Financiera (NIIF) para Pequefias y
Medianas Entidades (PYMES) (2009).

NORMA ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad. Requerimientos.

NORMA ISO 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una
organizaciéon — Enfoque de gestion de la calidad.

NTP 648: (2002) Responsabilidad social de las empresas. Modelo GRI
Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo.

Rodriguez Velazquez & Asociados (2010) Normas Internacionales de
Informacion Financiera para Pequeihas y Medianas Entidades (VEN-
NIF para PyMEs). Venezuela.

206



13.3.Referencias Legales

Cdédigo Organico Tributario (Gaceta Oficial N° 37.305 fecha 17/10/2001).

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (Gaceta Oficial
Extraordinaria N° 5.453 de fecha 24/03/2000).

Decreto 602, mediante el cual se establece un régimen transitorio de proteccion
a los arrendatarios destinados al desempefo de actividades comerciales,
industriales o de produccion (Gaceta Oficial 40.305 de fecha 29/11/2013).

Decreto con rango, valor y fuerza de ley organica de precios justos (Gaceta
Oficial N° 40.340, Decreto N° 600, de fecha 23/01/2014).

Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de Reforma Parcial de la Ley que
Establece el Impuesto al Valor Agregado (Gaceta Oficial N° 38.632 de
fecha 26/02/2007).

Ley organica de deporte, actividad fisica y educacion fisica (Gaceta Oficial
Extraordinario N° 5.662 de fecha 15/08/2011).

Ley de Impuesto sobre la Renta (Gaceta Oficial N° 38.628 de fecha
16/02/2007).

Ley de Reforma Parcial de la Ley Organica de Ciencia, Techologia e Innovacion
(Gaceta Oficial No. 39.575 de fecha 16/12/2010).

Ley del sistema Venezolano para la Calidad (Gaceta oficial N° 37.543, de fecha
07/10/2002).

Ley Organica de Drogas (Gaceta Oficial N° 39.546 de fecha 05/11/2010).

Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (Gaceta Oficial
Extraordinaria N° 6.076 de fecha 07/05/2012).

Ley para la Promocién y Desarrollo de la Pequefia y Mediana Industria (Gaceta
Oficial Extraordinaria N° 5.552 de fecha 12/11/2001).

Providencia Administrativa N® 003/2014 mediante la cual fijan criterios contables
generales para determinacion de Precios Justos (Gaceta oficial N° 40351
de fecha 07/02/2014).

207



Reglamento de la Ley de Impuesto Sobre la Renta (Gaceta Oficial
Extraordinario N° 5.662 de fecha 24/09/2003).

Reglamento General de la Ley que establece el Impuesto al Valor Agregado
(Gaceta Oficial Extraordinario N° 5.363 de fecha 12/07/1999).

Reglamento Parcial de la Ley de Impuesto Sobre la Renta en Materia de
Retenciones (Gaceta Oficial Extraordinario N° 36.203 de fecha
12/05/1997).

Reglamento Parcial de la LOCTICSEP sobre los aportes previstos en sus
Articulos 96 y 97 (Gaceta Oficial N°® 39.211, Caracas 01/07/2009).

Reglamento Parcial Niumero 1 de la Ley organica de Deporte, Actividad Fisica y
Educacién Fisica (Gaceta Oficial numero 39.872 de fecha 28/02/2012).

Reglamento sobre el cumplimiento de deberes formales y pago de tributos para
determinados sujetos pasivos con similares caracteristicas (Gaceta Oficial
N° 38.816 de fecha 13/10/1995).

208



ANEXOS
ANEXO A: ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS EMPLEADOS

Fecha:
PONDERACION: 1 -5 1 = Muy insatisfecho 5 = Muy Satisfecho

¢En qué grado esta satisfecho con su trabajo actual?

1) La forma en que se me presta atencion cuando hago bien mi
traba’'o

2 El reconocimiento ue me brindan or eltraba’'c ue ha
Las alabanzas ue recibo or un trabao bien hecho

4) Mi sueldo en comparacion con el de puestos similares en otras
com afias

Mi sueldo Ia cantidad de traba'o ue realizo
6 Misueldo en com aracién con el de otros em leados

7 Laformaen uemisu eriormanea alos em leados

8) La manera en que mi superior maneja las quejas que le plantean
los em leados

La relacién ersonal entre mi su erior sus em leados
La calificacion total de satisfaccion abarca el reconocimiento (sumar preguntas

1 — 3), compensacién econémica (sumar preguntas 4 — 6) y supervision (sumar
preguntas 7 - 9).

Las normas comparativas para cada dimension de satisfaccién en el trabajo

son: calificaciéon total de 3 — 6 = satisfaccion en el trabajo baja; 7 — 11 =
satisfaccion moderada, y 12 o mas = satisfaccion alta.
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ANEXO B: SERVQUAL

PONDERACION: 0 - 5 Fecha:

0=Pésimo 1=Malo 2=Regular

3=Bueno 4 - MuyBueno 5 =Excelente PUNTOS  ORDEN

1 La emeresa de servicios tiene esuie0s de asariencia moderna.

2) Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son
visualmente atractivas.

3) Los empieados de la empresa de servicios tienen apariencia
sulcra.

4) Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares)
son visualmente atractivos.

5) Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto
tiemeo, lo hace.

6) Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un
sincero interés en solucionarlo.

7 Laemeresa realiza bien el servicio la erimera vez.
8) La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

9) La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de
errores.

10) Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio.

11) Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus
clientes.

12) Los empleados de la empresa de servicios siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes.

13) Los empleados nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de sus clientes.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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14) El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios
transmite confianza a sus clientes.
15) Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la
em resa de servicios.
16) Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables
con los clientes.
17) Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder
alas re untas de los clientes.
18) La empresa de servicios da a sus clientes una atencién
individualizada.
19) La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes
ara todos sus clientes.
20) La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una
atencion ersonalizada a sus clientes.
21) La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses
de sus clientes.
22) La empresa de servicios comprende las necesidades especificas
de sus clientes.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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ANEXO C: PROCESO DE LA AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO

En este documento se describe el proceso para la ejecucion de auditorias de
cumplimiento bajo los lineamientos de la norma ISSAI 4100 adaptadas a las

caracteristicas especificas de la Consultora 2MG, C.A y de sus clientes.
Consideraciones iniciales

* Determinar el alcance y los objetivos de la auditoria de cumplimiento:

Objetivo General: Determinar si se han observado las leyes y los reglamentos
aplicables, si se estan consiguiendo los resultados esperados y, en caso de que

no fuera asi, las correcciones requeridas.
Objetivos especificos:

a) Obtener evidencia de auditoria suficiente y apropiada en relacion con el
cumplimiento de leyes y reglamentos que generalmente se consideren
con impacto directo en la determinacion de los importes y datos

significativos presentados en los estados financieros.

b) Aplicar procedimientos de auditoria especificos para detectar actos de
incumplimiento de leyes y reglamentos con impacto directo en los

estados financieros.

c) Reaccionar adecuadamente a los actos de incumplimiento, efectivos o
presuntos, de leyes y reglamentos que se hayan detectado durante la
auditoria.

Alcance: se realizard una auditoria de fiabilidad razonable, la cual obliga al
auditor a entender la materia controlada y a obtener evidencia suficiente y
apropiada para fundamentar su opinion. Comprenden el analisis de riesgos, la
aplicacién de procedimientos para hacer frente a los riesgos analizados y una

valoracion de la suficiencia e idoneidad de la evidencia obtenida.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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= Analizar los principios de importancia ética
Los Principios fundamentales de auditoria consagran los principios de caracter
ético que han de tomarse en consideracion antes de proceder a la auditoria,
son los siguientes:
a) Independencia de los auditores.
b) Evitacién de conflictos de intereses de los auditores con la entidad
auditada.
c) Poseer la competencia profesional exigida.
d) Emplear la debida diligencia y el maximo interés para adecuar su
actuacion a los Principios fundamentales de auditoria.
» Asegurar la existencia de procedimientos de control de calidad
La empresa cuenta con el proceso de servicio de consultoria en el cual se
engloba todos los procedimientos desde que se realiza el primer contacto con el

cliente hasta que finaliza el servicio postventa. En un documento a parte, se

contempla el procedimiento para la transicién a la NIIF para las PYMES (2009).

Por su parte, los auditores encargados de llevar a cabo dichas auditorias

poseen la competencia y cualificaciones exigidas.

Planificacion de la auditoria
El auditor debe planificar sus tareas de manera tal que asegure una auditoria de

alta calidad y que su realizaciéon se ajuste a los principios de economia,
eficiencia, eficacia y prontitud debida. Ademas, debe informarse de las
exigencias de conformidad aplicables a la entidad auditada.

= Determinar las partes intervinientes/el funcionamiento juridico

El auditor debe asegurarse de que se relinen las condiciones previas para
ejecutar la auditoria con eficacia, incluyendo la previa identificacién de las

partes intervinientes. Esto le permite al auditor determinar el fundamento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

213



Fecha de elaboracion:

Consultora . 17/06/2014
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO Formato: F003

2MG, C.A. N° Rev: 01
Pa ina de 18

juridico de dicha auditoria, como la naturaleza y obligaciones constitutivas de la

entidad auditada.

En la planificacion el auditor debe conocer identificar los destinatarios del
informe de auditoria. El formato y el contenido del informe se veran influidos por
el juicio profesional del auditor sobre cémo comunicar con la mayor eficacia
posible con los destinatarios previstos, cuyas necesidades pueden variar segln

el tipo de entidad a la que va dirigida.
= |dentificar la materia controlada

En la planificacién se debe definir la materia en la que se realizara la auditoria,
puede ser general o especifica, cuantitativa o cualitativa, pero debe
garantizarse que sea identificable y medible a partir de criterios adecuados.
Ademas su naturaleza debe ser tal que resulte posible obtener evidencia
suficiente para sustentar la comunicacion de resultados en forma de una

opinion de fiabilidad razonable.

Cuando la auditoria de cumplimiento se refiera a leyes u otras resoluciones
aplicables en materia presupuestaria, abarcara los ingresos y la financiacion de

la entidad, asi como sus gastos.

Cuando se lleva a cabo conjuntamente con una auditoria de estados
financieros, la materia controlada esta constituida generalmente por las
decisiones y la gestién financiera en relacién con el uso de los fondos
asignados y la ejecucion del presupuesto. Dicha auditoria de cumplimiento
incluye la apreciacién de si las actividades, las operaciones financieras y la
informacion reflejadas en los estados financieros (la informacién acerca de la
materia controlada) resultan conformes con las normas aplicables (los

criterios).

= |dentificar los criterios

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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El auditor debe identificar los criterios o pautas con los que comparar la materia
controlada. Los criterios pueden revestir caracter formal, como una ley o un
reglamento, estipulaciones de un contrato o convenio; o referirse a
expectativas en cuanto a las practicas consideradas aceptables. Las directrices
administrativas que se usan como criterio deben resultar conformes con las

leyes y los reglamentos establecidos.
Los criterios para ser adecuados deben reunir las caracteristicas siguientes:

Pertinentes (responden de forma significativa a las exigencias de informacion y

decision de los destinatarios del informe de auditoria).

Fiables (dan lugar a conclusiones razonablemente coherentes con las que
obtendria otro auditor aplicando los mismos criterios en las mismas

circunstancias).

Completos (suficientes para los fines de la auditoria y que no omiten factores
pertinentes; ademas son significativos y facilitan a los destinatarios una vision
practica para sus exigencias de informacion y decision).

Objetivos (neutrales y que no responden a prejuicios del auditor o de la
direccion de la entidad auditada, lo que significa que no pueden ser tan
informales que la evaluacion de la informacion acerca de la materia controlada
resulte muy subjetiva y lleve a otros auditores a alcanzar una conclusion muy
dispar).

Comprensibles (permiten liegar a conclusiones precisas y faciles de entender

por los destinatarios y no dan pie a interpretaciones ampliamente divergentes).

Comparables (coherentes con los empleados en auditorias similares de otros
organismos o actividades similares y los utilizados en anteriores auditorias de
la entidad).

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Aceptables (pueden ser admitidos por expertos independientes, las entidades
auditadas, el poder legislativo, los medios de comunicacion y la ciudadania en

general).

Accesibles (pueden ser consultados por los destinatarios para entender la

naturaleza del trabajo desempeiiado y la base del informe de auditoria).

Los criterios se referiran a cuestiones que puedan incidir de modo significativo

en el objetivo de una auditoria concreta.

El auditor debe determinar los criterios adecuados y pertinentes con respecto a
la materia controlada y los objetivos de la auditoria concreta que se esta
llevando a cabo. Una vez fijjados, debe adaptarlos a las circunstancias
particulares de cada auditoria para poder llegar a conclusiones validas, analizar
la materialidad o importancia relativa en relacion con el riesgo de
incumplimiento y asegurar que reflejan convenientemente la materia controlada

en su totalidad.

Puede suceder que, para hacer posible la aplicacion de criterios claramente

identificables, se divida en partes el enfoque de auditoria o se limite el alcance.

Los criterios deben comunicarse a los destinatarios y otros interesados como
convenga, incluyéndolos por ejemplo en el informe del auditor, o haciendo
referencia a ellos en el mismo si ya existen en otro formato faciimente
accesible.

= Comprender la entidad y su entorno

El auditor debe conocer la entidad auditada y las circunstancias que rodean la
auditoria con objeto de disponer de un marco de referencia para la aplicacion
de su juicio profesional a lo largo de todo el proceso de auditoria. La
comprension de la entidad, de su entorno y de los programas pertinentes reviste
particular importancia dado que servira para determinar la materialidad y

analizar los riesgos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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» Desarrollar la estrategia y el programa de auditoria

La planificacién no constituye una fase de la auditoria separada de las demas,
sino un proceso continuo e iterativo. La estrategia y el programa de auditoria

habran de actualizarse cuando sea necesario durante todo el proceso.

El auditor al formular la estrategia global de una auditoria de cumplimiento,

debera tomar en consideracién los siguientes aspectos:

a) Los objetivos, el alcance y el objeto del control, los criterios y otras

caracteristicas de la auditoria de cumplimiento.

b) La comunicacién de obligaciones y objetivos, asi como la fijacién del
destinatario de estas comunicaciones y del momento y la modalidad en que

deben hacerse.

c) Factores importantes que pueden influir en la conduccién de la auditoria.

d) La materialidad y el analisis de riesgos de la auditoria.

e) La experiencia acumulada de auditorias conexas o anteriores.

f) La composicién del equipo de fiscalizacion y la asignacién de tareas dentro
del mismo, asi como la necesidad en su caso de contar con la ayuda de
expertos.

g) El calendario de la auditoria.

El auditor debe documentar el programa de auditoria de cumplimiento,

basandose esencialmente en la estrategia y que contenga lo siguiente:

a) Una descripcion de criterios identificados relacionados con el alcance, las
caracteristicas de la auditoria y con el marco legal, reglamentario o
presupuestario.

b) Una descripcion de la naturaleza, el calendario y el alcance de los
procedimientos de andlisis de riesgos que resulte suficiente para evaluar los

riesgos de incumplimiento en relacién con los diversos criterios de auditoria.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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c) Una descripcién de la naturaleza, el calendario y el alcance de los
procedimientos de auditoria planeados en relacion con los diversos criterios y el

analisis de riesgos de la auditoria de cumplimiento.
Durante la planificacién, el auditor debe adquirir una comprension de:

a) El marco legal, reglamentario o presupuestario, asi como de las
estipulaciones y clausulas contractuales que sean de aplicacién al alcance de la

auditoria y a la entidad auditada.

b) La valoracién hecha por la direccién de las leyes y los reglamentos aplicables
incluidos los controles internos que contribuyan a garantizar el respeto de las

normas.

c) Las normas aplicables, como regulaciones, leyes, reglamentos, politicas,

codigos, contratos o convenios de subvencién importantes.
= Comprender el control interno

El auditor debe examinar y valorar los controles que sirven de apoyo a la
direccion en el cumplimiento de leyes y reglamentos. Los tipos concretos de
control que seran evaluados dependeran del objeto, naturaleza y alcance de la
auditoria. Los auditores deben evaluar los controles internos y valorar el riesgo
de que el sistema de control no prevenga o detecte incumplimientos
significativos.

» Determinar la materialidad a efectos de planificacion

La materialidad o importancia relativa se determinara a efectos de: planificacion,
valoracion de la evidencia obtenida y la repercusion de los actos de
incumplimiento detectados, y presentacion de los resultados.

El auditor planificara y ejecutard la auditoria con el fin de determinar si la
informacién acerca de la materia controlada resulta conforme, en los aspectos

significativos, con los criterios establecidos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Se considerara la materialidad de los riesgos de la entidad para planificar los
procedimientos de auditoria. La evidencia obtenida ha de ser valorada para que
sirva de base a las conclusiones y a la elaboracion de los informes.

Otras cuestiones pueden ser consideradas materiales a un nivel de valor o
incidencia que resulte inferior al exigido con caracter general, como por
ejemplo:

a) Fraude.

b) Incumplimiento o comision de actos ilicitos de caracter no intencionado.

c) Presentacién de informacién incorrecta o incompleta a la direccion, al auditor
o al poder legislativo (ocultacion).

d) Resistencia intencionada a las peticiones de seguimiento cursadas por la
direccion, los organismos competentes o los auditores.

e) Operaciones o actos realizados a sabiendas de la falta de fundamento
juridico para realizarlos.

Al valorar la evidencia obtenida, la determinaciéon de la materialidad puede
verse influida por factores cuantitativos como el numero de personas o
entidades afectadas por la materia controlada, o los importes en juego. En
algunos casos, los factores cualitativos son mas importantes. Otro factor es la
gravedad del incumplimiento.

Al evaluar la materialidad de un incumplimiento detectado, se tendran en cuenta
igualmente aspectos como los criterios, las condiciones, la causa y la
repercusion de dicho incumplimiento.

= Analizar los riesgos

El analisis de riesgos constituye una parte fundamental de una auditoria de

fiabilidad razonable. Debido a sus limitaciones inherentes, la auditoria de

cumplimiento no proporciona garantias o garantias absolutas de que servira

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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para detectar todos los casos de incumplimiento. Las limitaciones inherentes
son por ejemplo:

a) Discrecionalidad de la direccion a la hora de interpretar leyes y reglamentos.
b) Comision de errores humanos.

c) Concepcién impropia o funcionamiento ineficaz de los sistemas.

d) Elusién de controles.

e) Ocultacién o retencion de pruebas.

Los riesgos y los factores que pueden dar lugar a los mismos variaran segun la
materia controlada y las circunstancias de la auditoria de que se trate. Por lo
general, se consideran tres elementos del riesgo de la auditoria (riesgo
inherente, riesgo de control y riesgo de no deteccion) en relacién con la materia
controlada y la situacion especifica. Ademas, la probabilidad de que se
produzca el hecho y las consecuencias que ello podria acarrear se tendran

también en cuenta a la hora de evaluar los riesgos.

* Planificar los procedimientos de auditoria para obtener una garantia

razonable

Los procedimientos de planificacion de auditoria deben ser tales que respondan
a los riesgos de incumplimiento identificados. La naturaleza exacta y el
calendario y alcance precisos de los procedimientos de auditoria aplicables
varian ampliamente de una auditoria a otra. Sin embargo, los procedimientos de
la auditoria de cumplimiento implican en general la fijacion de criterios
adecuados, es decir, las normas que regulan la entidad y, posteriormente, el
cotejo de la informacion pertinente sobre la materia controlada con dichas

normas.

Ejecucién de la auditoria y obtencioén de evidencia
= Obtener evidencia a través de distintos medios

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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En una auditoria de fiabilidad razonable, los auditores recopilaran evidencia de
auditoria suficiente y apropiada para fundamentar sus conclusiones. Los
auditores emplearan su juicio profesional para determinar la suficiencia e
idoneidad a lo largo de todo el proceso de recopilaciébn de pruebas, que

consiste en lo siguiente:

a) Obtencion de evidencia mediante la aplicacion de procedimientos de

auditoria idéneos.

b) Evaluacién de la evidencia obtenida en terminos de suficiencia (cantidad) e
idoneidad (calidad).

c) Riesgo de reevaluacién y obtencidon de pruebas adicionales en caso

necesario.

En muchos casos, el muestreo sera un instrumento de verificaciéon para detectar
actos de incumplimiento de las normas. El uso de técnicas de auditoria
informaticas suele ser util y en muchos casos formara parte integrante de las

auditorias de cumplimiento.

La evidencia de auditoria se obtendra utilizando un abanico de técnicas como
las siguientes: Observacion (presenciar como se desenvuelve un proceso o un
procedimiento en curso), Inspeccion (examinar los libros, registros y otros
documentos de expedientes o activos materiales. Los auditores analizaran la
fiabilidad de los documentos inspeccionados y tendran presente el riesgo de
fraude y la posibilidad de que no sean auténticos), Indagacién (solicitud de
informacién de personas de referencia, pertenecientes o ajenas a la entidad
auditada. Suele acompafar a la observaciébn y no constituye una fuente
probatoria por si sola), Confirmaciéon (tipo de indagacién que consiste en
conseguir, con independencia de la entidad auditada, una respuesta de terceros
en relacion con una informacién concreta), Repeticion (volver a realizar de
modo independiente los mismos procedimientos ya realizados por la entidad

auditada, manualmente o por técnicas de auditoria asistidas por computadora),
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Procedimientos analiticos (comparacion de datos o la investigacion de

fluctuaciones o relaciones que presentan falta de coherencia)
» Actividad constante de documentacién, comunicacién y control de calidad

Documentacién: el auditor debe documentar adecuadamente la evidencia de
auditoria obtenida, cuestiones que son importantes para aportar pruebas que
fundamenten las conclusiones y el informe resultantes. Los documentos de
trabajo deben ser lo suficientemente completos y detallados como para permitir
a un auditor experimentado, sin relacién previa con la auditoria, descubrir a

través de ellos el trabajo realizado para fundamentar las conclusiones.

La documentacion es una actividad que tiene lugar durante toda la auditoria.
Los auditores del sector publico prepararan puntualmente y conservaran la
documentacioén de la auditoria de cumplimiento, en la que constaran los criterios
empleados, el trabajo efectuado, la evidencia obtenida, los juicios emitidos y la
revision. Los auditores prepararan esta documentacion antes de que se emita el

informe de auditoria y deberan conservarla durante un tiempo determinado.

Comunicacion: una buena comunicacion con la entidad auditada durante todo
el proceso de auditoria puede contribuir a que éste resulte mas eficaz y

constructivo. Tendra lugar en distintas fases y en distintos niveles.

Valoracion de la evidencia y formacion de conclusiones

= Evaluar si se ha obtenido evidencia suficiente y apropiada

Los auditores valoraran si la evidencia obtenida resulta suficiente y apropiada
para reducir el riesgo de la auditoria a un nivel aceptablemente bajo, empleando
para ello su juicio y escepticismo profesionales, y analizaran los elementos de
prueba que fundamenten, o aparentemente contradigan, la informacién acerca

de la materia controlada.
» Determinar la materialidad a efectos de presentacion de resultados
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La evidencia obtenida se valorara en conexion con los niveles de materialidad
identificados a fin de determinar la existencia de posibles actos de
incumplimiento significativo. Las constataciones obtenidas en una auditoria de
cumplimiento deben situarse asimismo en su justa perspectiva, por ejemplo los
actos de incumplimiento notificados pueden haberlo sido por su nimero o por

el importe que representan.

Los auditores evaluaran, sobre la base de la evidencia obtenida, si existen
garantias razonables de que la informacion acerca de la materia controlada se
ajusta, en todos los aspectos significativos, a los criterios identificados. Debido
a las limitaciones inherentes a una auditoria, no cabe esperar que los auditores

detecten todos los actos de incumplimiento.
= Formar conclusiones

La valoracion realizada por los auditores cuando se ha producido una
desviacién del cumplimiento de importancia material deriva de su juicio
profesional y comprende el examen del contexto de las operaciones o

problemas de que se trate, asi como de sus aspectos cuantitativo y cualitativo.

Se tendran en cuenta una serie de factores al emplear el juicio profesional para
determinar si el incumplimiento tiene una importancia material. Entre estos

factores cabe citar los siguientes:

a) Envergadura de los importes en juego (monetarios 0 medidos de forma

cuantitativa).

b) Circunstancias.

c) Naturaleza del incumplimiento.

d) Causas del incumplimiento.

e) Posibles efectos y consecuencias del incumplimiento.

f) Visibilidad y caracter sensible del programa en cuestion.

g) Necesidades y expectativas de los destinatarios del informe de auditoria.
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h) Naturaleza de las autoridades competentes.
i) Alcance o valor monetario del incumplimiento.
= Obtener manifestaciones por escrito cuando sea necesario

Para llevar a cabo la valoracién de la evidencia y la formacién de conclusiones,
podran solicitarse manifestaciones por escrito si se consideran necesarias, en
vista de las circunstancias, para sustentar la evidencia de auditoria obtenida por
los auditores, donde hara constar que las actividades, las operaciones
financieras y la informacion reflejada en los estados financieros de la entidad
resultan conformes con las normas aplicables o que determinados sistemas de

control han funcionado eficazmente durante el periodo sometido a escrutinio.
= Reaccionar a hechos posteriores cuando sea necesario

Los auditores aplicaran procedimientos de auditoria para determinar si han
sucedido hechos posteriores durante el tiempo comprendido entre la finalizacién
del trabajo de campo y la fecha del informe de la auditoria de cumplimiento que
puedan dar lugar a un incumplimiento significativo y requieran, por lo tanto, la
provision de informacion al respecto o tengan un impacto en la conclusién o el
informe del auditor. Dichos procedimientos consisten normalmente en requerir
informacion, obtener manifestaciones escritas de la direccion o examinar la
correspondencia, las actas de reuniones, los informes u ofra informacion
financiera que se hayan publicado en relacion con periodos posteriores
(mensuales, trimestrales), etc. El volumen de trabajo efectuado en relacién con
estos hechos posteriores dependera de la naturaleza de las cuestiones en
juego y del tiempo que transcurra entre la finalizacion del trabajo de campo y la

presentacion del informe.

Elaboracién de informes

= Elaborar el informe
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La elaboracion de los informes implica la notificacion de desviaciones e
infracciones para que puedan adoptarse medidas correctivas y exigirse

responsabilidades a quienes estén obligados a asumirlas por su actuacion.

Los principios de exhaustividad, objetividad y respeto de plazos son importantes
para la elaboracion de los informes en una auditoria de cumplimiento. Los
auditores se aseguraran de que los informes presentados responden a la
realidad y que las constataciones se exponen de forma equilibrada y desde la
perspectiva justa. Ello supone respetar el principio contradictorio que consiste
en comprobar los hechos expuestos con la entidad auditada e incorporar,

cuando corresponda, la respuesta de los responsables.

El formato del informe puede variar dependiendo de la audiencia a la que va
dirigido, sin embargo, debe tener cierta consistencia en los siguientes

elementos (aunque no necesariamente en el orden que se cita a continuacion):
1. Titulo.

2. Destinatario.

3. Objetivos y alcance de la auditoria, incluido el periodo abarcado.

4. Identificacion o descripcion de la informacién acerca de la materia

controlada.

5. Criterios identificados.

6. Obligaciones de las distintas partes (fundamento juridico).

7. ldentificacion de las normas de auditoria aplicadas al trabajo efectuado.
8. Resumen del trabajo efectuado.

9. Opinién.

10. Respuestas de la entidad auditada (cuando corresponda).

11. Recomendaciones (cuando corresponda).

12. Fecha del informe.
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13. Firma.

Otros elementos de un informe de auditoria de cumplimiento que requieren

particular atencién por parte de los auditores son los siguientes:

1. Criterios identificados (criterios empleados en la evaluacion de la materia

controlada).

2. Opiniones y conclusiones (se expresara claramente como una declaracion de
garantias positivas. Cuando no se hayan identificado actos de incumplimiento

de importancia material, se debe indicar en las conclusiones).

3. Inclusion de mas detalles sobre cuestiones que no afectan a la opinion o
conclusién sobre el cumplimiento, para lo cual utilizaran los instrumentos
siguientes:

a) Parrafo de énfasis (cuando la cuestidon se ha expuesto en los estados
financieros sin incorrecciones significativas).

b) Parrafo sobre otros asuntos (cuestiones distintas a las expuestas en los
estados financieros que no afectan la opinion o conclusién sobre el
cumplimiento).

4. Respuestas de la entidad auditada (recoger el punto de vista de los
responsables para presentar insuficiencias o constataciones criticas que aliente
la adopcion de medidas para remediar la situacién e implica llegar a un acuerdo
con la entidad auditada sobre los hechos para garantizar que se presentan de
forma exhaustiva, exacta y fidedigna).

5. Formulacién de recomendaciones constructivas (incluir recomendaciones

destinadas a lograr mejoras).

6. Fecha del informe (no llevara una fecha anterior al momento en que los
auditores hayan obtenido evidencia de auditoria suficiente y apropiada para

fundamentar la opinién o conclusion).
7. Firma (de la persona con la autoridad necesaria para representar al auditor)
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8 Constataciones incidentales (si el auditor encuentra actos de incumplimientc
en conexion con otros tipos de trabajo de auditoria, las expectativas de los
ciudadanos pueden influir en la decision de comunicar constataciones
incidentales al respecto. Si el auditor las informa debe especificar que quedan
fuera del alcance de esta auditoria).

Cuando se lleve a cabo una auditoria de cumplimiento asociada a una auditoria
de estados financieros, la conclusion sobre el respeto de las normas puede
incorporarse como una opinion sobre el cumplimiento al informe de auditoria
sobre los estados financieros. Los tipos de opiniones son:

1. Opiniones sobre el cumplimiento sin modificaciones (cuando los auditores
llegan a la conclusién de que las actividades, las operaciones financieras y la
informacién reflejadas en los estados financieros resultan conformes, en todos
los aspectos significativos, con las normas aplicables, se emite una opinién sin
modificaciones).

2 Opiniones sobre el cumplimiento modificadas (Cuando los auditores llegan a
la conclusién de que existen desviaciones de cumplimiento de importancia
significativa, la opinion emitida puede ser de dos tipos:

a) Con reservas (si las desviaciones de cumplimiento son significativas, pero no
generalizadas, o si los auditores no pueden obtener evidencia de auditoria
suficiente y apropiada y su impacto pueda ser significativo aunque no
generalizado).

b) Desfavorable (si las desviaciones de cumplimiento son significativas y
generalizadas).

3. Abstencion de opinion sobre el cumplimiento (cuando el auditor no pueda
obtener evidencia de auditoria suficiente y apropiada del respeto de las normas

y el impacto pueda ser significativo y generalizado.
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4. Modificaciones (las razones de estas se explicaran en un parrafo relativo a la

“Base para emitir una opinién modificada”).

Otras consideraciones sobre elaboracién de los informes: ademas del informe
de auditoria sobre los estados financieros (que puede incluir opiniones sobre
dichos estados financieros y sobre el cumplimiento), en algunos casos otras
partes interesada pueden elaborar un informe especial mas detallado sobre
auditoria de cumplimiento para proporcionar una explicacién mas detallada que

la contenida en el informe de auditoria sobre los estados financieros.
» Seguimiento de informes anteriores cuando sea necesario

Los Principios fundamentales de auditoria insisten en la comunicacion de
recomendaciones constructivas y en la realizacién del seguimiento necesario
para corregir las insuficiencias detectadas. La necesidad de proceder al
seguimiento de actos de incumplimiento notificados anteriormente variara segun
la naturaleza del incumplimiento y de las circunstancias concretas. Ello puede
requerir la presentacion por el auditor de un informe a la entidad auditada o a

otros organismos competentes.

Otros procesos de seguimiento pueden consistir en informes, revisiones y
evaluaciones de ambito interno elaborados por la entidad auditada o terceros,
una auditoria de seguimiento, conferencias y seminarios organizados por o para
la entidad auditada, etc. Por lo general, un proceso de seguimiento facilita una
ejecucion eficaz de las medidas correctivas y proporciona una informacion de
retorno Util para la entidad auditada, los destinatarios del informe y los auditores

del sector publico a la hora de planificar futuras auditorias.

Nota: El texto de este documento fue adaptado de: ISSAI 4100 (2010).
Directrices para las auditorias de cumplimiento realizadas separadamente
de la auditoria de estados financieros. Recuperado el 17 de junio de 2014,
de: hitp://es.issai.org/media/14649/issai_4100_s.pdf.
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ANEXO D: CARACTERISTICAS CONTABLES DEL CLIENTE

Razon social del cliente:
RIF del cliente:
Consultor:

¢ Ha implementado algun sistema o modelo de
estion de la calidad?

"Ha implementado la contabilidad de estion?
*Ha implementado las NIIF paralas P mes?

" Su facturacion es a través de ma uina fiscal?

¢ Su facturacion es a través de formas libre,

ho'as sueltas o talonarios?

¢ Cuantas maquinas fiscales o series de

facturacién utilizan?

¢ Cudl es el promedio de transacciones de

in resos al mes?

¢ Cual es el promedio de transacciones de

e resos al mes?

¢ Qué tipo de contribuyente es: formal,

ordinario del IVA o su'eto asivo es ecial?

¢Cuantas formas de pago acepta en sus

ventas?

¢ Cuantas cuentas bancarias posee la

em resa?

‘Realiza im ortaciones?

"Realiza ex ortaciones?

"Tiene licencia de atente comercio?
"Realiza actividades de envite azar?

" Tiene licencia de expendio de licores?
"Cuantos em leados tienen?

¢ Le corresponde realizar aportes por la ley de

turismo?
¢ Le corresponde realizar aportes por la ley de
dro as?
¢ Le corresponde realizar aportes por la ley del
deporte?
¢ Le corresponde realizar otro tipo de aportes
orle ?
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

229



Fecha de elaboracion:

Consultora 30/05/2014
MODELO DE CONTRATO Formato: F005

ZMG’ C.A. N° Rev: 01
P4 ina de2

ANEXO E: MODELO DE CONTRATO

Fecha de elaboracion:
N° de correlativo:

La Consultora 2MG, C.A., representada por el consultor senior nombre
a ellido del consultor senior , firmante del presente contrato, ha acordado con el
cliente nombre del cliente , representado por el firmante del contrato nombre
a ellido del re resentante del cliente que se efectuaran los servicios de
consultoria en los términos y condiciones establecidos en las siguientes
clausulas:

PRIMERA: Objetivo general del servicio de consultoria

SEGUNDA: Descripcion del plan de trabajo

TERCERA: Duracién

El servicio de consultoria tendra inicio el (fecha de inicio) y tendra una duracion
estimada de (cantidad de meses que durara el contrato) meses, cada uno
incluyendo (cantidad de horas de servicio) horas de servicio del consultor
senior, (cantidad de horas de servicio) horas de servicio del consultor junior y
(cantidad de horas de servicio) horas de servicio del analista.

CUARTA: Entregables

Al finalizar el servicio se entregaran los siguientes registros o reportes (por
ejemplo: Estado de situacion financiera, Estado del resultado integral (o Estado
de resultados separados y Estado de resultado integral), Estado de cambios en
el patrimonio, Estados de flujos de efectivos y notas).

QUINTA: Honorarios y gastos

La tarifa mensual considerando las horas de servicios del personal que prestara
el servicio de consulioria es de (monto de en bolivares por concepto de
honorarios profesionales) bs. mensuales. Se incluira el monto de los gastos que
se convengan necesarios para la ejecucion del servicio de consultoria, previa
consulta y aprobacién por parte del cliente.
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SEXTA: Facturacion y pago
La consultora emitira una factura por el 50% del monto acordado al inicio del
contrato y una factura por el 50% restante con la culminacién del contrato. Las

horas adicionales de servicio seran facturadas aparte previo acuerdo con el
cliente.

SEPTIMA: Propiedad y confidencialidad de la informacion

El personal que prestara el servicio de consultoria se compromete a respetar la
confidencialidad de la informacion del cliente que no debe ser divulgada,
secretos del cliente o datos que no son del dominio publico.

Asi mismo, mantiene la empresa consultora conserva el derecho de autor de la
documentacion y registros generados en el desarrollo del servicio de
consultoria.

OCTAVA: Modificaciones del contrato

El presente contrato queda sujeto a los cambios, modificaciones o variaciones
que ambas partes convengan y documenten como adendas de este contrato.

NOVENA: Aceptacion de las parte interesadas

En Caracas a los dia dias del mes mes de aho las partes interesadas
firman en sefial de aprobacion de las clausulas expuestas:

Firma por el Cliente Firma por la consultora
C.l: C.l.
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ANEXO F: LISTADO DE TRANSACCIONES QUE GENERALMENTE
AFECTAN LA SITUACION FINANCIERA DEL CLIENTE

Instrumentos financieros

Inventarios

Inversiones en asociadas y negocios conjuntos
Propiedades de inversién

Propiedades, planta y equipo (PPE)
Activos intangibles distintos de la plusvalia
Combinaciones de negocios y plusvalia
Arrendamientos

Provisiones y contingencias

Patrimonio

Ingresos de actividades ordinarias
Subvenciones del gobierno

Costos por préstamos

Pagos basados en acciones

Deterioro del valor de los activos
Beneficios a los empleados

Impuestos a las ganancias

Conversion de moneda extranjera
Hiperinflacion

Hechos ocurridos después del periodo
Informacién a revelar sobre partes relacionadas
Actividades especializadas

31Este listado fue construido a partir de las diferentes secciones de: Consejo de Normas Internacionales
de Contabilidad (IASBr) (2003) Guia llustrativa NIIF para las PYMES. Una Guia para Micro Entidades
que apliquen la NIIF para las PYMES (2009).
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ANEXO G: MODELO DEL CONJUNTO COMPLETO DE LOS ESTADOS
FINANCIEROS

Modelo 1 de Estado Consolidado de Situacion Financiera

Estado consolidado de situacion financiera de u po 131 de diciembre de 26X7

{en unidades moneiariash}}
31 de dicembre. 31 de diciembre

de 20X7 de 20X6
ACTIVOS
Activos corfientes
Efectivo y equivalentes &l efectivo 812400 822800
Cuentas comerciales por cobrar 91.600 800
Oftros activas financieros finstrumentos de ados} 2000 1,106
inverdarios 135230 182.500
Oftros activos corriertss 23650 11.350
-Activos carrientes fota 564 880 ET8850
Actives no-corrientes
Activos financieros (inversiones en acciones} 100150 110.770
inversianes en asociadas 100.500 124000
— contabilizadas al val  azonable 80.000
— cortabilizadas al costo menos el delerio  del valor 40.500
Inve  esen enfidades controladas de forma con'unta 42000 85,000
— contabilizadas al valor razonable 20000 13.000
— contabilizadas al costo menos el deterioro del valor 22000 22 (X0
Propiedades de inversidn {contabilizadas al valor razonable) 0 800
Propiedades, planta y equipo {contabilizados al costo mencs la
depreciacién acumulada) 200.700 020
Activos biol” icos 70000 o0
abilizados al valor razonable 30.000 25,000
~ cortabilizados al costo menos el deferioro d  valor 40.000 50.000
Plusvalia 80.800 g 200
Ofros activos inlangibles 107070 127 560
Activos por impuestos diferidos 50400 25000
Activos no corrientes totales 901,620 945 550
Activos totales 1.466.500 524.200
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Pasivos corrientes

32

32 Ejemplo tomado de Fundacion IFRS (2009), Material de formacién sobre la NIIF para las PYMES. Médulo 4:

Sobregiros bancarios

Cuentas por pagar comerciales y ofr
Préstamos a corlo plazo

Parle corriente de préstamos bancaros

cue §porpagar

Parte comiente de obligaciones por arendamientos financieros
Parie corriente de obligaciones por beneficios a fos empleados
Cuentas por pagar por impuestos corrientes

Provisiones a corlo plazo

Pasivos corrientes totales

Pasivos no corrientes
Préstamos bancarios
Obligaciones por arrendarmientos financieros
Provisién por restauracién ambiental
Obligaciones a largo plazo por beneficios a los empleados
Pasivos-por impuestos diferidos
Activos no corrientes totales

Pasivos totales

Patrimonio
Capilal en acciones
Ganancias acumuladas
(Ganancias actuanales por planes de bene

Ganancias scbre coberturas de riesgos de tasa de cambio ela
moneda extranjera de compromisos en firme

Pabrimonio total atribuible a los propietarios de la controladora
Participaciones no controladoras
Patrimonio totat

Patrimonio y pasive ta s

Estado de Situacion Financiera.

Elaborado por:

Revisado por:

10000

£0.000

1.600
15000
23,504

5000

815100

85.000
2800
26550
78.000
5.800
B850

750

803.700
70.080

973.750
1.466.500

08/06/2014
Formato: FO07
N° Rev: 01
Pa ina de

1dedici bre

§

000
160620
200,000

20.000

1.200
10.000
40.800

4.800

454 420

3:800
48440
75.000
28040

238.280

£92.700

00
700
20.100

00
782800
48500
$31.500
1.524.200
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Fecha de elaboracion:

Modelo 1 de Estado de Resultado Integral

Fstado Iresu ointegralde ung po parael fio finalizado ef 31 de diciemb

Ingresos de actividades  inaras
Costo de ventas
Costos de diskibucién
Gastos de administracion
Coslos financieros
Pardicipacidn en las ganancias de asociadas
Ganaacia antes de impuestos
Gasto por impuestos & las ganancias
Ganancia del afio procedente de oper ciones
continuadas
Pérdida del sfio procede  de operaciones iscontinuadas
Ganancia del afio
Ctro resuitado integral:

Diferencias de cambic al proceder a la conversion por
negocios en ef extranjero, nelo de impuestos

Ganancias acluariales sobre cbligaciones de  sién por
beneficios definidos, nelo de impuestos

Partlicipacion de olro resultado integral de asociadas
Otro resuitado integral det afo, neto de impuestos

RESULTADO INTEGRAL TOTAL DEL ANO
33

Nota

10

13!
12

t4

16

i7
13
i3

08/06/2014

Formato: FOO7

N° Rev: 01

Pa ina de

2007 2
m um
880,000 £25.000
{400.000) {800.000)
{8.580) {5.830)
{50.000) {40.000)
(22300 {19.700)
42.-100 38.5680
241.220 498,030
80 308) {49.508)
180.915 148.522
(24 780)

156.135 148.522
10260 (22.960)
(720) {520
{3.800) 4750
5.740 {18.138)
161.875 30.392

33 Ejemplo tomado de Fundacién IFRS (2011), Material de formacion sobre la NIIF para las PYMES. Médulo 5:

Estado del Resultado Integral y Estado de Resultados.
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Modelo 1 de Estado de Flujo de Efectivo
Estado  flujos de * sfinaslizados el de

18
1250

em =

% 45000%
e ATE

vy

42534 34

4
3 Ejemplo tomado de Fundacion IFRS (2011), Material de formacién sobre la NIIF para las PYMES. Mdédulo 7:
Estado de Flujos de Efectivo.
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Modelo 2 de Estado de Situacion Financiera
Es de situa ~ financi a 31 de diciembre de 20X2

20X2 28%1
um. UM,

ACTIVOS

Activos corrientes

Efectivoy eciuivaienies at efectivo

BDeudores comerciales y otras cuentas por cobrar

Inversiones en acciones

®ox oM X
oMo oM X

Inventarios

Activos no corrientes

Propiedades, plantfa v equipo

Acfivos tofales

PASIVOS Y PATRIM 1O

Pasivos commientes

Cuentas por pagar comerciales y ofras of pagar

Pasivo corfiente por impuestios x %

Brovisiones

Pasivos no corrientes

Préstamos bancarios

>

Provisiones
Obligaciones por arr  amientos financieros
Pasivo porimpuesios diferides

b A T

Pasivos tolales
Patrimonio™

Gapital en accion &

Ganancias acemutadas

Patrimonio total X

Total pasivos y patrimonio X X

{a) Las categories de patrimonjo ¢iferirin dependiendo de I nsturaleza del organizacide, por ejenplo o 1s extidad es de un tnico
progietario, socio o compaiiia. Por ejemplo, pars ws negocio no constitnido con forma juridica de spoiedad, en hugar de capital por scciones

€3 capital & bolsado por el propietario puede d ingrse capitsl iweertido por 21 propistaric en el negacie. Lasgzmmzs
puedmemamcomhmxds‘mestennpm‘ diendo de bos reguerioi : Jegales o claridad enla ion. Laz o

diferir dependi ‘1de1mmmmmshgﬂaudemt@odﬁmmmmsﬂ:cmm 35

¥

* Modelo tomado de: Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad (IASB®) (2003) Guia lustrativa NIIF para
las PYMES. Una Guia para Micro Entidades que apliquen la NIIF para las PYMES (2009). UNA GUIA PARA MICRO
ENTIDADES QUE APLIQUEN LA NIIF PARA LAS PYMES 2009 .
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Modelo 2 del Estado del Resultado: estado del resultado y ganancias
acumuladas

Esgiado del resulfado y gansncias s umuladas para $afio que termina el 1d dicie bre de 20X2
{presentacion por naturaleza)

{las partidas opcion les se mucstran en cursiva) 20%2 2031
UM .M.

Ingres  de actividades ordinar X X

Otros ingresos

Variacion en ios inventarios de pro o termingdos y ef proCeso

Consumos de meterias primas y consumibles X x

Ssiarios y beneficios 8 los empleados X

Gastos por depreciacion X

Deterioro del velor de propieda planta v eguipt X X

Otros gastos X X

Costos financieros X X

Ganancia snites ¢ impuestos X X

Gasto por impuesios a las ganancias X

Ganancia det afio X

Ganancias acumuladas al comienzo del afio X

Reexpresion de ganancias acumuladas porcorrece  es de efrores de

periodas antericres X

Reexpresion de ganancias acumuladas por cambios en poliicas onfables X X

Dividendos pagaéos durante el X

Ganancias acumutadas al final del afio
i 36

3% Modelo tomado de: Consejo de Normas Intemacionales de Contabilidad (IASB®) (2003) Guia llustrativa NIIF para
las PYMES. Una Guia para Micro Entidades que apliquen la NIIF para las PYMES (2009). UNA GUIA PARA MICRO
ENTIDADES QUE APLIQUEN LA NIIF PARA LAS PYMES 2009 .
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Modelo 3 del Estado del Resultado: ambos un estado del resultado y un
estado de cambios en el patrimonio

Eszta &8l sultado parae #oquetermin el 3% de diciemb de 2 {preseatacion por funcion)

{las partidas ales se muestran en cursiva) 20X2 20X1
UM UM
Ingresos de actividades ordinarias X
Loste de ventss
Ganancia bruta X
Olras ingresos ¢ X
Costos de distribucion X X
Gastos de adminisfracion X
Otros gasios X
Costos financieros X X
Ganancia antes de impuesios X 4
Gaslo por impaestos a las ganancias x X
Ganancia del afio X
Estado de cambic en el patrimonio para de diciembre d
1 Ganancias
acciones acumuiadas
M U.M.
Saldo a1 de enero de 20X1 {como se presentd originalmente) X
Cormrecciones de emores de periodos anleriores
Cambios en polificas contables
Saldo reexpresado al 1 de enero de 2001
Resultado del periodo
Dividendos pagados durante el aﬁh
Emision de acciones
Saldo reexpresado al 31 de diclembre de 20X1
Resultado del periodo X X
Dividendos pagados durante €l afio X x
37Salda a 31 de diciembre de 202 X X

37 Modelo tomado de: Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad (IASB®) (2003) Guia llustrativa NIIF para las
PYMES. Una Gula para Micro Entidades que apliquen la NIIF para las PYMES (2009). UNA GUIA PARA MICRO

ENTIDADES QUE APLIQUEN LA NIIF PARA LAS PYMES 2009 .
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Modelo 2 del Estado de flujos de efectivo (método indirecto)

Alternativa 4: estado de flujos de efectivo para &l afio que terming el 31 de diciembre de 20X2 {ilustra el
método indirecto del parrafo G60)

20X2 20%1
UM,

Fizjos de efectivo por  tivida acidn

Ganancia del afo

A;gstes paor ingresos Yy gastos que no requitieron uso de efectivo:
Costos financieres que no fequirieron uso de efective

Gasto por impueslos a las ganancias que no requirieron
de efectiva

Ganancia por la venta de equipo X
Depreciacion de propiedades, planta ¥ egquipo X

Pérdidas por deterioro del valor de propiedades, pl nfay
equipo
Cambios en los activos y pasives de operacion:

Disminucion {aumento) en deudores comerci oiras
cuentas por cobrae X

Disminucion {aumento} en inventarios

Incremento {disminucion) en acreedores comerciales X
Efectivo nefo procedente de {utilizado en) aclividades de operacién
Flujos de efectivi por actividades de mve_rsién
-Cobros por venta de equipos x
Compras de equipos X
Efectivo neto procedents de {utilizado en} actividades de inversion
Fiujos de efectivo por actividades de financiacidn

Reembolso de préstamos X

-

Pago de obligaciones por amendamientos  ancieros
EGwidendos pagados X
Efeclivo neto procedente de {utilizado en) actividades de financiacidn

Aumento {disminucion} nelo en el efectivo ¥ equivalentes al efectivo X X
Efectivo y equivalentes al efeclivo al comienzo dei afic X X
Efectivoy equivalentes. al efective at final del afio X 38

G60 En el método indirecto, el flujo neto por actividades de operacién se determina corrigiendo la ganancia o la pérdida,
en términos netos, por los efectos de: (a) los cambios habidos durante el periodo en los inventarios y en las partidas por
cobrar y por pagar derivadas de las actividades de operacion;(b) partidas no monetarias tales como depreciacion,
provisiones, impuestos diferidos, ingresos (gastos) acumulados o devengados, todavia no recibidos (pagados) en
efectivo, ganancias y pérdidas de moneda extranjera no realizadas; y (c) cualesquiera otras partidas cuyos efectos
monetarios se relacionen con inversion o financiacion.

* Modelo tomado de: Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad (IASB®) (2003) Guia llustrativa NIIF para
las PYMES. Una Guia para Micro Entidades que apliquen la NIIF para las PYMES (2009). UNA GUIA PARA MICRO
ENTIDADES QUE APLIQUEN LA NIIF PARA LAS PYMES 2009 .

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

240



Fecha de elaboracion:

MODELO DEL CONJUNTO 08/06/2014

Consultora b F1o DE LOS ESTADOS Formato: F007
2MG, C.A. FINANCIEROS N-Rev 0
a ina e

Modelo 3 del estado de flujos de efectivo (método directo)

Alternativa 2: estado éle flujos de efectivo para el afio que termina i 31 de diciembre de 20X2 {ilustra el
método directo del parrafo G61)

201
1L,
Flujos de efectivo por acti - deo 3
Cobros a clientes X
agos a proveedores y al personal X
intereses pagados X
impuestos sobre la ganancias pagados
Ffectivo neto procedente de {utilizado en) actividad  de operacion X
Flujos de efective por actividades de inversion
Cobrog por venia de eguipos X
Compras de equipos
Efeclive nelo procedente de ufilizado en) activida & e inversion X
Flujos de efective por actividades de financiacidn
Reemboizo de préstamos X
Pago de obligaciones por arrendamientos financieros X X
Dividendos pagados X X
Efectivo neto procedents de {ulifizado en) actividades de i cion
Aumento {disminucion) neto en ef efeclivo v equivalentes al efectivo X
Efectivo y equivalenies al efectivo al comienzo del afic X X

Efectivo v equivalentes al efectivo al final del-afe
39

G61 En el método directo, el fiujo de efectivo neto de las actividades de operacion se presenta revelando informacion

sobre las principales categorias de cobros y pagos en términos brutos. Esta informacién se puede obtener:
(a) utilizando los registros contables de la entidad, o
(b) por ajustes de ventas, costos de ventas y otras partidas en el estado del resultado por:

(i) los cambios habidos durante el periodo en los inventarios y en las partidas por cobrar y por pagar derivadas de

las actividades de operacion;
(i) otras partidas sin refiejo en el efectivo; y
(iii) otras partidas cuyos efectos monetarios se consideran flujos de efectivo de inversién o financiacion.

3% Modelo tomado de: Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad (IASBRr) (2003) Guia Ilusgrativa NIIF para
las PYMES. Una Guia para Micro Entidades que apliquen la NIIF para las PYMES (2009). UNA GUIA PARA MICRO

ENTIDADES QUE APLIQUEN LA NiiIF PARA LAS PYMES 2009).
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Informacién a revelar en las notas a los estados financieros

1. Presentar informaciéon acerca de la base de preparacion de los estados financieros,

y sobre las politicas contables especificas utilizadas.

2. Revelar, en el resumen de politicas contables significativas o en otras notas, lo
siguiente:

a. La base de medicion (o bases) utilizada para preparar los estados financieros
(por ejemplo, costo histérico, valor razonable, etc.); y

b. Las otras politicas contables utilizadas que sean relevantes para la
comprensién de los estados financieros.

c. Los juicios, diferentes de aquéllos que involucren estimaciones, que la
gerencia haya realizado en el proceso de aplicacién de las politicas
contables de la entidad y que tengan el mayor efecto significativo sobre los
importes reconocidos en los estados financieros.

d. Informacion sobre los supuestos clave acerca del futuro y otras causas clave
de incertidumbre en la estimacién en la fecha de presentacion, que tengan
un riesgo significativo de ocasionar ajustes significativos en el importe en
libros de los activos y pasivos dentro del ejercicio contable siguiente. Con
respecto a esos activos y pasivos, las notas incluiran detalles de: (a) su
naturaleza; y (b) su importe en libros al final del periodo sobre el que se
informa.

3. Revelar la informacién requerida por la NIIF para las PYMES (2009) que no haya
sido incluida en ofro lugar de los estados financieros.

4. Proporcionar informacién adicional que no se presenta en ninguno de los estados
financieros, pero que es relevante para su comprension.

5. Proporcionar informacion adicional si la gerencia considera que el cumplimiento con
requerimientos especificos de la NIIF para las PYMES (2009) es insuficiente para

permitir a los usuarios comprender el efecto de determinadas transacciones, asi

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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como de otros sucesos y condiciones, sobre la situacion y el rendimiento

financiero de la entidad.

Una entidad presentara las notas, en la medida en que sea practicable, de una
forma sistematica. Una entidad hara referencia para cada partida de los estados

financieros a cualquier informacion en las notas con la que esté relacionada.

Una entidad presentara normalmente las notas en el siguiente orden: (a) una
declaracion de que los estados financieros han sido preparados en
cumplimiento con la NIIF para las PYMES (2009); (b) un resumen de las
politicas contables significativas aplicadas; (c) informacion de apoyo para
partidas presentadas en los estados financieros, en la secuencia en la que se

presenta cada estado y partida; y (d) cualquier otra informacion a revelar.*

0 |nformacién tomada de: Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad (IASB®) (2003) Guia llustrativa NIIF
para las PYMES. Una Guia para Micro Entidades que apliquen la NIIF para las PYMES (2008). UNA GUIA PARA
MICRO ENTIDADES QUE APLIQUEN LA NIIF PARA LAS PYMES 2008 .

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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ANEXO H: PROCESO DE TRANSICION A LA NIIF PARA LAS PYMES

En este documento se presenta el procedimiento para la adopcién por primera
vez de las NIIF para las PYMES (2009) descritos en la Seccion 35 “Transicién a
la NIIF para las PYMES”. Los pasos son los siguientes:

1.Determinar si la entidad adopta por primera vez la NIIF para las PYMES (ver
parrafos 35.1 y 35.6 de la NIIF para las PYMES)

Una entidad que adopte por primera vez la NIIF para las PYMES:

¢ Solo podra adoptarla por primera vez en una Unica ocasion.

* Aplicara la seccion 35 en sus primeros estados financieros preparados conforme
a esta NIIF.

» Debe cumplir con todos los requerimientos de la NIIF para las PYMES.

» Incluir una declaracién explicita y sin reservas de cumplimiento con la NIIF para
las PYMES.

¢ Contener informacion comparativa del periodo comparable anterior como minimo.

Un “conjunto completo de estados financieros” incluye lo siguiente:

(a) un estado de situacion financiera a la fecha sobre la que se informa.

(b) una u otra de las siguientes informaciones:
(i) un solo estado del resultado integral para el periodo sobre el que se
informa que muestre todas las partidas de ingresos y gastos reconocidas
durante el periodo, incluidas aquellas partidas reconocidas al determinar
el resultado (que es un subtotal en el estado del resultado integral) y las
partidas de otro resultado integral; o
(i) un estado de resultados separado y un estado del resultado integral
separado. Si una entidad elige presentar un estado de resultados y un
estado del resultado integral, el estado del resultado integral comenzara
con el resultado y, a continuacién, mostrara las partidas de otro resultado
integral.

(c) un estado de cambios en el patrimonio del periodo sobre el que se informa.

(d) un estado de flujos de efectivo del periodo sobre el que se informa y

(e) notas, que comprenden un resumen de las politicas contables significativas

y otra informacién explicativa.

En la figura 1 se presenta una guia para determinar si la entidad esta
adoptando la NIIF para las PYMES por primera vez.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Figura 1: Arbol de decision: determinacion de si una entidad adopta por primera
vez la NIIF para las PYMES

;13 entidsd adopla & NIF paa
£u toialidad?

ar

gLag - Rnsng 85
tecientes praseniagos cardime 3 o8 POC
racknaies feron coberentes Con ia NIF pare
PYHES en 1005 I05 S5PECIIE, ON UNG
gecizzackin explichta ¥ sin resaervas de

crrpirniento oon B KIF pars B85 PYMES?T
E5iR00E SMeNCIsE Mas
3 ias NiF complietas con
i PREENTS
cum ET.
entigad ha esladn
£ 3 requednienios nacknates, asl come
jurto ¢e estados Tnanciems que
U3 declaracitn eXpEoiia v sin reseras
i T i3 MMF pars ias PYMESY

Fuente: Fundacién IFRS (2011).
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2.ldentificar la fecha de transicion a la NIIF para las PYMES (ver parrafo 35.6 de la
NIIF para las PYMES)

La fecha de transiciéon a la NIIF para las PYMES de una entidad es el comienzo
del primer periodo para el que la entidad presenta informacién comparativa
completa, de acuerdo con esta NIIF, en sus primeros estados financieros
conformes a esta NIIF.

Figura 2: llustracion de la diferencia entre la fecha de transicion a la NIIF para
las PYMES y la fecha sobre la que se informa.

Informacion comparativa Afio financlero para el que se
presentada para al menos un afio presentan los primeros estados
{se aplican excepcicneas; véase el financieros conforme a la NiIF
parrafo 35.11) para las PYMES

Tiempo
Fecha de transicidnala NIfF  ra Fecha obrelaques nforma
las PYMES
Estado de situacion financiera de Utllice la version de la NIfF para las
apertura conforme a la NilF para PYMES en vigencia a la fecha scbre la
ias PYMES que se informa

Fuente: Fundacion IFRS (2011).

3.Comprender lo que se requiere, lo que se permite y lo que se prohibe al
seleccionar las politicas contables de una entidad por primera vez de acuerdo
con la NIIF para las PYMES (ver parrafo 35.8 de la NIIF para las PYMES)

Seleccionar las politicas contables que se utilizan a través de todos los periodos
presentados (es decir, incluyen informacién comparativa) en el primer conjunto
de estados financieros que cumpla con la NIIF para las PYMES. Esas politicas
contables deben aplicarse retroactivamente, salvo las transacciones no
retroactivas (parrafo 35.9), las exenciones (parrafo 35.10) y la impracticabilidad
(parrafo 35.11).

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4.Comprender las excepciones obligatorias y las exenciones opcionales que se
detallan en la Seccién 35 respecto de la aplicacion retroactiva de la NIIF para
las PYMES al adoptar la norma por primera vez (ver parrafos del 35.9 al 35.11
de la NlIF para las PYMES)

5.Preparar un estado de situacion financiera de apertura (ver parrafo 35.7 de la
NIIF para las PYMES)

El estado de situacion financiera de apertura esta elaborado a la fecha de
transicion a la NIIF para las PYMES.

Una entidad debera, en su estado de situacion financiera de apertura de la
fecha de transicion a la NIIF para las PYMES:
(a) reconocer todos los activos y pasivos cuyo reconocimiento sea requerido por la
NIIF para las PYMES;
(b) no reconocer partidas como activos o pasivos si esta NIIF no permite dicho
reconocimiento;
(c) reclasificar las partidas que reconocid, segun su marco de informacion
financiera anterior, como un tipo de activo, pasivo o componente de patrimonio,
pero que son de un tipo diferente de acuerdo con esta NIIF; y
(d) aplicar esta NIIF al medir todos los activos y pasivos reconocidos.

6.Revelar la informacion sobre el impacto de la transicién (ver parrafos del 35.12 al
35.15 de la NIIF para las PYMES)

Una entidad que adopte por primera vez la NIIF para las PYMES:
e Revelar las notas con la explicacion del impacto de la transicién de un marco
contable anterior a la NIF para las PYMES en su situacién financiera,

rendimiento financiero y flujos de efectivo sobre los que informa.

Este proceso de transicion a las NIIF para las PYMES (2009) se presenta en la
figura 3, que contiene el diagrama de flujo con cada una de las actividades a

realizar y su vinculacion con el parrafo correspondiente de la Seccién 35 de las
NIIF para las PYMES.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Figura 3: Proceso de transicién a la NIIF para las PYMES.

Pérrafos del
35.1al35.6

Parrafo 35.6
Pamrafo 35.8

Pamafos dei35.9
al 35.11

Pérrafo 35.7

Parrafos del
35.12 af 35.15

Fuente: Adaptado de Fundacién IFRS (2011).

La informacién disponible en este documento fue adaptada de Fundacién IFRS
(2011) y de la NIIF para las PYMES (2009).
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ANEXO I: CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE RIESGOS
PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO

Version corta para empresas de menos de 25 trabajadores y trabajadoras.
Adaptacion del Cuestionario Psicosocial de Copenhague, CoPsoQ.

Disponible en la pagina web:
htt ://immww20. encat.cat/ ortai/site/lem resaiocu acio/menuitem.32aac87fcae8e
050a6740d63b0c0e1al/?v nextoid=b90605a75c3db210V nVCM1000008d0c1
e0aRCRD&v nextchannel=b90605a75c¢3db210V nVCM1000008d0c1e0aRCR
D&v nexifmt=default

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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ANEXO J: MODELO DE COMUNICADO PARA LA EVALUACION DE
RIESGOS PSICOSOCIALES

ANEXO IV DEL MANUAL DEL METODO
PSQ CAT21 COPSOQ (Version 1.5)

PARA LA EVALUACION Y PREVENCION DE LOS RIESGOS PSICOSOCIALE

S EN LAS EMPRESAS DE
MENOS DE 25 TRABAJADORES Y TRABAJADORAS

Disponible en la pagina web:
htt /iwww?20. encat.cat/ ortal/site/em resaiocu acio/menuitem.32aac87fcae8e
050a6740d63b0c0e1al/?v nextoid=b90605a75c3db210V nVCM1000008d0c1

e0aRCRD&v nextchannel=b90605a75c3db210V nVCM1000008d0c1e0aRCR

D&v nextfmt=default
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ANEXO K: CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE RIESGOS
PSICOSOCIALES EN EL TRABAJO

ANEXO VI DEL MANUAL DEL METODQ PSQ CAT21 COPSOQ (Versién 1.5)
PARA LA EVALUACION Y PREVENCION DE LOS RIESGOS PSICOSOCIALE

S EN LAS EMPRESAS DE
MENOS DE 25 TRABAJADORES Y TRABAJADORA

Disponible en la pagina web:
htt //www20. encat.cat/ ortal/site/em resaiocu acio/menuitem.32aac87fcae8e
050a6740d63b0c0e1al/?v nextoid=b90605a75¢c3db210V nVCM1000008d0ct

e0aRCRD&v nextchannel=b80605a75¢3db210V nVCM1000008d0c1e0aRCR

D&v nextfmt=default

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Fecha de elaboracion:

Consultora i 22/04/2014
DESCRIPCION DEL CARGO Formato: FO12

2MG, C.A. N° Rev: 01
P4 ina de 10

ANEXO L: DESCRIPCION DE CARGO

Fecha:

05/05/2014

Preparada por:
Administrador de contratos
Aprobada por:

Consultor senior

Titulo del puesto:
Administrador de contratos
Ocupante:

Nombre del ocueante
Localizacion:

Consultora 2MG, C.A.
Departamento:
Administracion
Subordinado a:

Consultor senior

Gestionar los recursos internos y externos, materiales y humanos, necesarios para
prestar el servicio de consultoria.

1 Administrar los recursos de la consultora de forma que no se incurran en costos
innecesarios y se cumpla con el pago de las obligaciones.

2 - Evaluar y definir los montos de las horas de consultoria y de los sueldos del
personal de la empresa para garantizar la rentabilidad y la competitividad en el
mercado nacional.

3 - Evaluar la necesidad de contratar por honorarios profesionales a personal externo
y definir su cometido.

Elaborado por:

Elaborar los contratos
de servicios de
consultoria del

cliente.
Administracion del
personal de la
consultora.

Administracion de los
recursos para el pago
las obligaciones.

Revisado por:

Contrato de servicio

Célculos del pago de
némina y de pasivos
laborales.

Pago de servicios.
Pago de alquiler.
Pago de tributos.

1.- Elaboracion de un

contrato al iniciar
cada servicio de
consultoria.

1.- Pagos de némina
a tiempo.
2.- Caleculo a fin de
mes de los pasivos
laborales.

1.- Pagos realizados
antes de su
vencimiento.

Aprobado por:
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Consultora
2MG, C.A.

DESCRIPCION DEL CARGO

Administracion de los
recursos necesarios
para las operaciones
de la consultora.

Contratar los
servicios
profesionales de
externos cuando se
reeuiera.

Realizar la evaluacion
del personal de Ia
empresa junto al
supervisor directo en
cada caso.

Analizar los pedidos
de material de oficina
y realizar las compras
necesarias.

Servicios
profesionales en las
areas de legal,
calidad y tecnologia.
Evaluaciones del
personal.

Total personal que depende del puesto: todos

Personal subordinado directo: ninguno

Costo total del personal a cargo: 0
Presupuesto anual operativo de la unidad:
Costo total activos bajo el control del titular del puesto:

1.- Participar en la seleccion del personai

que trabajara en la consuitora.

2.- ldentificar

debe atender personal

consultora.

Elaborado por:

los

Revisado por:

Fecha de elaboracion:
22/04/2014

Formato; FO12

N° Rev: 01

Pa ina de 10

del
los

Informe
de

1.-
analisis
pedidos.
2.- Facturas de
compras segun el
informe.

1.- Breve informe de
la necesidad del
servicio y de los
resultados obtenidos.

1.- Informe de |la
evaluacion de cada
empleado.

2.- Incrementos
salariales anuales
segun resultado de
las evaluaciones.

1.- Proponer los materiales, equipos y

sefvicios necesarios para las operaciones

de la empresa.

requerimientos que
externo a

la 2.-

Recomendar

los incrementos

salariales anuales y otros beneficios de

los empleados.

Aprobado por:
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Fecha de elaboracion:

22/04/2014
Consultora DESCRIPCION DEL CARGO Formato: FO12
2MG, C.A. N° Rev: 01
Pa ina de 10
Titulo del puesto: Fecha:
Consultor Senior 05/05/2014
Ocupante: Preparada por:
Administrador de contratos
Localizacién: Aprobada por:
Consultora 2MG, C.A. Consultor senior
Departamento:

Consultoria Contable
Subordinado a:

Gestionar las relaciones con los clientes, desde el primer contacto hasta la entrega y
discusién de los informes.

1 - Entender las necesidades del cliente para ofrecer soluciones que se adapten a la
situacion especifica y al contexto del cliente.

2.- Mantener la comunicacién con el cliente para la entrega y discusion de os

resultados.
3-

Captar clientes. Contrato de servicio 1.- Contratos de
servicios firmados por
el cliente.

Analizar la situacion Informe que se 1.- Cronograma de

del cliente y proponer presenta al cliente actividades

soluciones. con las soluciones planificadas.
ro uestas.

Entrega los Estados financieros, 1.- Informe del

resultados al cliente libros y demas cometido.

reportes. 2. Evaluacion del
servicio aplicada al
cliente.

Contribuir  en la Cursos al personal. 1.- Evaluacion de la

formacion profesional percepcion de los

del personal a su empleados.

Realizar la evaluacién Evaluaciones del 1.- Informe de Ia

del personal a su personal. evaluacion de cada

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Fecha de elaboracién:

Consultora , 22/04/2014
DESCRIPCION DEL CARGO Formato: FO12

2MG, C.A. N° Rev: 01
Pa ina de10

Total personal que depende del puesto:

Personal subordinado directo: administrador de contratos, consultor junior.

Costo total del personal a cargo:

Presupuesto anual operativo de la unidad:
Costo total activos bajo el control del titular del puesto:

1.- Proponer soluciones al cliente basado
en el analisis de su situacién actual y en
sus necesidades.

2 Decidir junto al cliente las actividades

1.- Proponer los cursos o actualizaciones
para la formacion profesional del
personal.

2.- Proponer mejoras en el proceso de

que se realizaran en cada consultoria. consultoria contable.

3 Participar en ia seleccién del personal
que trabajaré en la consultora.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Consultora
2MG, C.A.

DESCRIPCION DEL CARGO

Titulo del puesto:
Consultor Junior

Ocupante:

Nombre del ocueante

Localizacion:

Consultora 2MG, C.A.
Departamento:
Consultoria Contable
Subordinado a:
Consulitor Senior

Fecha:
05/05/2014
Preparada por:

Fecha de elaboracion:
22/04/2014

Formato: F012

N° Rev: 01

Pa ina de 10

Administrador de contratos

Aprobada por:
Consultor senior

Gestionar la consultoria contable para pymes.

1.- Coordinar y participar en la ejecucion de las actividades necesarias para entregar
los resultados de calidad al cliente.

2 - Contribuir en la formacion profesional del personal a cargo.

Elaborado por:

Planificar las
actividades a
e'ecutar.

Ejecutar las
actividades de Ia
consultoria que le
corresponden.
Participar en los
cursos de
Mmejoramiento
erofesional.
Contribuir  en la
formacién profesional
del personal a su
carso.

Realizar la evaluacién
del personal a su
cargo.

Revisado por:

Cronograma de

actividades.

Entregables definidos
en la planificacion.

Aprendizaje en areas
relacionadas con el
servicio prestado.

Orientacion a los
analistas durante el
proceso de
consultoria.
Evaluaciones de los
analistas.

1- Resultados
entregados a tiempo.

1.- Calidad de los
entregables.
1. Certificado de
asistencia.

1.- Evaluacion de la

percepciéon de los
analistas.
1.- Informe de la
evaluacion de los
analistas.

Aprobado por:
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Fecha de elaboracion:

Consultora . 22/04/2014
DESCRIPCION DEL CARGO Formato: F012

2MG, C.A. R Rev: 01
Pa ina de 10

Total personal que depende del puesto:
Personal subordinado directo: analistas.

Costo total del personal a cargo:
Presupuesto anual operativo de la unidad:
Costo total activos bajo el control del titular del puesto:

1. Revisar las actividades ejecutadas por 1.- Proponer medidas que puedan ser
los analistas y discutir las observaciones sugeridas al cliente.
encontradas para su correccion.

2 - Proponer mejoras en el proceso de
consultoria contable.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Fecha de elaboracion:

Consultora 22/04/2014
CRIPCION DEL CARGO Formato: F012

ZMG, C.A. DESCR N° Rev: 01
Pa ina de 10

Titulo del puesto: Fecha:

Analista 05/05/2014

Ocupante: Preparada por:

(Nombre del ocueante Administrador de contratos
Localizacioén: Aprobada por:

Consultora 2MG, C.A. Consultor senior
Departamento:

Consultoria Contable
Subordinado a:
Consultor Junior

Ejecucion de las actividades requeridas para lograr los resultados esperados por el
cliente.

1 - Ejecutar las actividades necesarias para entregar los resultados de calidad al
cliente.

2 - Adquirir conocimientos y experiencia profesional.

Ejecutar las Entregables definidos 1.- Calidad de los
actividades de la en la planificacion. entregables.
consultoria que le

correseonden.

Participar en los Aprendizaje en areas 1.- Certificado de
cursos de relacionadas con el asistencia.
mejoramiento servicio prestado.

profesional.

Total personal que depende del puesto: ninguno
Personal subordinado directo: ninguno.
Costo total del personal a cargo:

Presupuesto anual operativo de la unidad:
Costo total activos bajo el control del titular del puesto:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Fecha de elaboracion:

Consultora , 22/04/2014
N DEL CARGO F : FO12

MG, C.A. DESCRIPCIO orrg}oagev: 1
P4 ina de 10

1 - No se esperan decisiones a este nivel. 1.- Proponer medidas que puedan ser
sugeridas al cliente.

2.- Proponer mejoras en el proceso de
consultoria contable.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Consultora
2MG, C.A.

DESCRIPCION DEL CARGO

Titulo del puesto:

Secretaria
Ocupante:

Nombre del ocueante

Localizacion:

Consultora 2MG, C.A.
Departamento:

Administracion

Subordinado a:
Administrador de contratos

Fecha:
05/05/2014
Preparada por:

Fecha de elaboracién:
22/04/2014

Formato: F012

N° Rev: 01

Pa ina de 10

Administrador de contratos

Aprobada por:
Consultor senior

Ejecucioén de las actividades de apoyo requeridas para lograr los resuitados de la

consultoria.

1.- Realizar las actividades de apoyo que requiera el Administrador de contrato, los
consultores o los analistas.

2 - Conocer las caracteristicas del servicio prestado para atender los requerimientos
del cliente o referirlo a la persona indicada en la empresa.

Elaborado por:

Notificar las fechas
de pago de servicios,
aiquileres y demas

obligaciones al
administrador de
contratos.

Realizar las gestiones
de cobranza a los
clientes.

Atender y canalizar

las llamadas.
Ejecutar actividades
de apoyo al

administrador de
contratos, consultores
y analistas.

Revisado por:

Pagos de servicios,
alquiler y otras
obligaciones.

Cobranzas en los
tiempos esperados.

Llamadas atendidas a
los responsables.
Cumplimiento de las
actividades en los
tiempos acordados.

1.- Pagos realizados
a tiempo.

1.- Notificaciones de
cobro a los clientes.
1.- Evaluaciéon del
cliente.

1.- Actividades
ejecutadas a tiempo/
actividades
programadas.

Aprobado por:
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Fecha de elaboracion:

Consultora . 22/04/2014
DESCRIPCION DEL CARGO Formato: F012

ZMG, C.A. ° N° Rev: 01
Pa ina de 10

Total personal que depende del puesto: ninguno
Personal subordinado directo: ninguno.
Costo total del personal a cargo:

Presupuesto anual operativo de la unidad:
Costo total activos bajo el control del titular del puesto:

1.- No se esperan decisiones a este nivel. 1.- Proponer mejoras en el proceso de
consultoria.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Fecha de elaboracion:

Consultora 10/05/2014
PERFIL DEL CARGO Formato: F013
ZMG, C.A. N° Rev: 01
Pa ina de 3
ANEXO M: PERFIL DEL CARGO
Titulo del puesto: Fecha:
Asesor leeal 10/05/2014
Localizacion: Preparada por:
Consuitora 2MG, C.A. Administrador de contratos
Subordinado a: Aprobada por:
Administrador de contratos Consultor senior
Estudios Derecho / Leyes
Nivel Académico  Universitario
Experiencia Minimo 5 afios de experiencia en el area
Competencias Excelente manejo de relaciones interpersonales.
- Caracter analitico.
- Orientado a resultados.
- Comeromiso.
Otros - Dominio en las leyes vigentes.

Prestar un servicio de asesoramiento juridico para resolver los conflictos legales que
se le presenten a la empresa o a nuestros clientes.

1.- DERECHO MERCANTIL

Realizar los tramites para crear la empresa.

Realizar los tramites legales que le correspondan a la empresa como los cambios en
los estatutos y en la conformacion de la empresa.
- Ejercer acciones legales en casos de conflictos con proveedores o clientes.

2.- DERECHO ADMINISTRATIVO

Realizar los tramites de lo relacionado con las autorizaciones, concesiones
administrativas, licencias y otros aspectos administrativos que requiere la empresa
para el desarrollo de sus actividades.

Asesorar sobre acciones de la empresa que pueden acarrear sanciones
administrativas.
- Asesorar y liderar las acciones ante sanciones administrativas.
- Asesorar a la empresa sobre las ayudas y subvenciones que pueda solicitar.

3.- DERECHO LABORAL Y SEGURIDAD SOCIAL

Asesorar en lo relativo a la celebracion y extincion de contratos, negociacion con
sindicatos, tramitacion de permisos de trabajo para trabajadores extranjeros y otros
aspectos laborales.
- Asesorar en temas relacionados con tramites ante el Ministerio del traba'o.*’

4 Adaptado de Jiménez, M (2013).
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Fecha de elaboracion:

Consultora 10/05/2014
PERFIL DEL CARGO Formato: F013
2MG, C.A. N° Rev: 01
Pa ina de3
Titulo del puesto: Fecha:
Asesor de calidad 10/05/2014
Localizacion: Preparada por:
Consultora 2MG, C.A. Administrador de contratos
Subordinado a: Aprobada por:
Administrador de contratos Consultor senior
Estudios Administracion / Contabilidad / Procesos / Calidad
Nivel Académico  Universitario
Experiencia Minimo 5 afios de experiencia en el area
Competencias - Excelente manejo de relaciones interpersonales.
- Caracter analitico.
- Orientado a resultados.
- Compromiso.
Otros - Conocimientos en el area de contabilidad y administracion.

Prestar un servicio de asesoramiento en calidad para los procesos contables de la
empresa y de los clientes.

- Definir y evaluar los Indicadores de Gestion.
- Efectuar las auditorias.
- Desarrollar pilanes de mejora continua.

- Elaborar y actualizar la documentacion requerida en materia de calidad.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

263



Fecha de elaboracién:

10/05/2014
Consultora PERFIL DEL CARGO Formato: F013
2MG, C.A. N° Rev: 01
Pa ina de 3
Titulo del puesto: Fecha:
Asesor en sistemas 10/05/2014
Localizacion: Preparada por:
Consultora 2MG, C.A. Administrador de contratos
Subordinado a: Aprobada por:
Administrador de contratos Consultor senior
Estudios Sistemas / Computacion / Informatica
Nivel Académico  Universitario
Experiencia Minimo 5 afios de experiencia en el area
Competencias - Excelente manejo de relaciones interpersonales.
- Caracter analitico.
- Orientado a resultados.
- Comeromiso.
Otros

Prestar un servicio de asesoramiento en tecnologia y sistemas para proporcionar los
servicios a los clientes.

Brindar soporte técnico a los usuarios
Realizar una rutina de respaldo de la informacion.
Proponer y mantener los recursos técnicos de la empresa.
Instalar los programas que se requieran.

- Realizar el mantenimiento a los equipos.

- Proponer y realizar las compras de los equipos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Fecha de elaboracioén:

Consultora 30/05/2014
LISTADO DE FORMATOS Formato: FO14
ZMG, C.A. N° Rev: 01
Pa ina1de1
ANEXO N: LISTADO DE FORMATOS
Encuesta de satisfaccion de los empleados FOO1 01/06/2014
SERVQUAL - Cliente F002 01/06/2014
Auditoria del modelo de sistema de gestion de la
) FO03
calidad
Caracteristicas contables del cliente FO04 14/07/2013
Modelo de contrato FO05 30/05/2014
Listado de hechos o transacciones que
generalmente afectan la situacién financiera de las  F006 08/06/2014
empresas
I\_/Iodelp del conjunto completo de los estados FOO7 08/06/2014
financieros
I(Dzrggg)so de Transicién a la NIIF para las PYMES FOO8 10/06/2014

Cu_estiongrio para la eval_uaci()n de riesgos F009 22/11/2013
esicosociales en el traba'o

Modelo d_e con_1umcado para la evaluacién de F010 22/11/2013
riese0s esicosociales

Modelo de comunicado de resultados de la

evaluacidon de riese0s ssicosociales FO11 22/11/2013

Descrisciones de careos FO12 22/04/2014
Perfiles de careo FO13 10/05/2014
Listado de formatos FO14 30/05/2014
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Fecha de elaboracion:

Consultora 30/05/2014
LISTADO DE FORMATOS Formato: FO14
ZMG, C.A. N° Rev: 01

Pa ina1de1

ANEXO O: MEMORIA "EN CONFORMIDAD" CON LA GUIA GRI

INDICE
Pag.
1.Vision y estrategia........coooeiiiiiiii e 267
2. Perfilde la organizacCion...............cciieiiiice e 268
3. Estructura de la direccion de la empresa y sistemas de gestion................. 273
B INGICE ..o et e e 278
5. Indicadores de desempefio.............uuiiuieiriiiiiiiie e, 279
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Fecha de elaboracion:

Consultora 30/05/2014
LISTADO DE FORMATOS Formato: F014

ZMG’ C.A. N° Rev: 01
Pa ina1de1

La memoria para la empresa Consultora 2MG, C.A. presenta la siguiente

estructura para cumplir con lo indicado en el modelo del GRI.

1. Vision y estrategia
= Exposicion de la vision y estrategia de la organizacion con respecto a

su contribucion al desarrollo sostenible.

Vision: “Ser la empresa lider consultora contable para pymes en Venezuela

que contribuya al desarrollo sostenible”.

Estrategia: contribuir con los tres factores que forman parte del desarrollo

sostenible: econdémicos, ambientales y sociales.

» Declaracion del presidente describiendo los aspectos claves de la

memoria.

En esta primera memoria de la Consultora 2MG, C.A. se han considerado la
inclusién que respondan al desarrollo sostenible de la empresa. Cada una
de las iniciativas tomadas tendran su indicador que hara el proceso
auditable. Con la medicién del desempefio al final del primer afio de ejercicio
de la empresa, se tendra informacion disponible para tomar las acciones
preventivas y correctivas, asi como la evaluacion de las medidas que deben

revisarse, incluirse o eliminarse.

Somos una empresa PYME que pretende hacer un aporte al contribuir con
el aspecto econdmico (siendo fuente de empleo, aportando beneficios
laborales a nuestros empleados, ofreciendo servicios a nuestros clientes a
precios competitivos, manteniendo relaciones perdurables con nuestros
proveedores), ambiental (aplicando las 3 R: reduce, reutiliza y recicla) y
social (ofreciendo condiciones de trabajo digno, respetando los derechos
humanos, responsabilidad sobre el servicio que prestamos y participando en

iniciativas sociales ya desarrolladas por fundaciones).

267



Fecha de elaboracién:

Consultora 30/05/2014
LISTADO DE FORMATOS Formato: FO14

ZMG’ C.A. N° Rev: 01
Pa ina1de1

2. Perfil de la organizacion

En este apartado se da respuesta a la Visiéon general de la organizacion y del
alcance de la memoria, asi como informacién para ponerse en contacto con

ella.

= Nombre de la organizacién informante: la empresa que desarrolla este
modelo de memoria en conformidad con los criterios establecidos por el GRI

se denomina Consultora 2MG, C.A.

* Principales productos y/o servicios: esta empresa se especializa e
prestar servicios de consultoria contable a pymes en Venezuela, enmarcado

en un modelo integral de sistema de gestion de la calidad.

= Estructura operativa de la organizacién: la empresa esta conformada, en
principio, por consultores que prestan servicio de consultoria contable y

personal en las areas de apoyo necesarias para llevar a cabo el servicio.

= Paises en los que opera la organizacion: inicialmente la empresa solo
prestara servicios en Venezuela. Para su apertura a otros paises habria que
adaptar algunos aspectos segun las exigencias legales y contables.

= Naturaleza de la propiedad; forma juridica: la empresa es una compaiiia
anénima, constituida por dos socios que forman la directiva de Ila

organizacion.

» Naturaleza de los mercados a los que sirven: nuestros clientes son
empresas pymes de diferentes tipos de actividad econémica que requieren

servicios de consultoria contable de calidad.

» Magnitud de la organizacién informante: la Consultora 2MG, C.A. es una

empresa pyme que cuenta con menos de 25 empleados.
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Fecha de elaboracion:

Consultora 30/05/2014
LISTADO DE FORMATOS Formato: FO14

2MG, C.A. N° Rev: 01
Pa ina1de1

Lista de partes interesadas, principales caracteristicas de cada una, y

relacion que mantienen con la organizacién informante: las partes

interesadas se presentan en la tabla 1.

Tabla 1. Principales caracteristicas y relaciones con las partes interesadas.

Clientes

Directiva

Empleados

Empresas pymes que requieren
servicio de consultoria contable
y valoran la calidad.

Socios emprendedores que
tienen conocimientos contables
y valoran prestar servicios de
calidad.

Personas que valoran la calidad
de servicio, el trabajo en equipo
y esperan tener un desarrollo
profesional en la empresa.

Se establecen alianzas ganar-ganar
en las que se presta un servicio de
calidad para agregar valor a cambio
de una buena relacion de trabajo y
remuneracion.

La directiva se compromete a la
mejora continua de sus procesos, y
en lograr las alianzas con las partes
interesadas para el éxito sostenible
de la organizacion.

Se obtiene el compromiso y un
servicio de calidad de los empleados
a cambio de su desarrollo profesional
y una buena remuneracion.

La empresa busca servicios de
calidad especializados en los
procesos de apoyo, a cambio de la
remuneracion adecuada, la fidelidad
y dar buenas referencias del servicio.
Agregar valor en las empresas donde
se presentan el servicio para
contribuir a su mejora y su
sostenibilidad.

Proveedores Empresas o particulares que

buscan clientes frecuentes vy
presten servicios en las areas
de apoyo de la empresa.

Sociedad El entorno que rodea a los

clientes, directiva, empleados,
proveedores, familiares, amigos,
compafieros de trabajo o
afectados por las operaciones
de la empresa.

Persona/s de contacto para temas relacionados con la memoria y
forma de contactar: las personas contacto de la organizacion son los

socios (el consultor senior y el administrador de contratos).

Periodo cubierto por la memoria de la informacion facilitada: se trata de
la memoria de una empresa que esta iniciando operaciones. Se establecen
las caracteristicas iniciales para que puedan ser evaluadas al finalizar el

primer afio de servicio.

Fecha de la memoria anterior mas reciente: esta es la primera memoria

de la empresa y por eso no existe una memoria anterior.
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Fecha de elaboracion:

Consultora 30/05/2014
LISTADO DE FORMATOS Formato: FO14

ZMG, C.A. N° Rev: 01
P4 ina1de1

Cobertura de la memoria: con esta memoria se pretende cubrir los
aspectos relacionados con el impacto social y medioambiental de la

empresa en el inicio de sus operaciones.

Cambios significativos adoptados desde la anterior memoria: aunque
no existe una memoria anterior, el cambio anterior mas significativo es que
se ha conseguido una guia para responder a los puntos relacionados con la

sociedad y medio ambiente.

= Bases para elaborar memorias de empresas conjuntas, filiales
compartidas, instalaciones arrendadas, operaciones de servicios
externos y otras situaciones: este punto no aplica porque se trata de una
empresa pyme que estd iniciando sus operaciones y no posee empresas

conjuntas o afines.

» Descripcion de la naturaleza y efectos de cualquier cambio respecto a
la memoria anterior: este item no aplica porque esta es la primera memoria

de la empresa.

Decisiones de no aplicar los principios del GRI en la elaboracion: los
once principios del GRI son: transparencia, globalidad, exhaustividad,
relevancia, contexto de  sostenibilidad, precision, neutralidad,
comparabilidad, claridad, periodicidad y auditabilidad. Se ha decidido no
aplicar los principios de globalidad (al no haber iniciado operaciones no
hemos involucrado a todas las partes interesadas, esto cambiara al tener
relaciones mas estrechas con los responsables), contexto de sostenibilidad
(ya que se trata de la primera memoria y faltan muchas iniciativas por tomar
al respecto), la comparabilidad (al ser la primera no tenemos una memoria

de referencia).

Definiciones usadas en la contabilidad de los costos y beneficios
sociales, ambientales y econémicos: en los aspectos sociales hay

muchos que no estan relacionados con una partida en la contabilidad ya que
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se refieren a aspectos intangibles. Sin embargo, las partidas de
Capacitacion y perfeccionamiento del personal y de otros gastos reflejan la
inversion econdémica en el desarrollo profesional del personal y la
contribuciéon semestral a eventos de fundaciones (carreras, funciones de

cine, etc.) respectivamente.

En los aspectos ambientales la contribucién no es directamente monetaria y
no afecta la contabilidad de la empresa. Se decidié6 participar
voluntariamente en la iniciativa “Tapas por la vida” que tiene un impacto
ambiental y uno social. Consiste en reunir tapas de plastico y entregarlas en
los centros de recoleccion para que sean recicladas y el dinero que ellos

recaudan con el reciclaje se destina a ayudar a los nifios con cancer.

Oftra de las politicas ambientales de la empresa tienen que ver con las 3 R:
Reduce, Reutiliza y Recicla. Se Reduce al no imprimir documentos o
registros que no son necesarios presentar en fisico, muchos documentos
como por ejemplo las declaraciones de Impuestos se emiten directamente
desde el portal Web de SENIAT y se guardan en formato PDF. Se Reutiliza
cuando las hojas se usan por ambas caras y se Recicla entregando las

hojas reutilizadas a un centro de reciclaje.

En los aspectos econémicos estan las partidas relacionadas con los Sueldos
profesionales, Servicios y prestaciones sociales relacionados con los
sueldos profesionales, Sueldo del personal administrativo y de apoyo, Carga
y prestaciones sociales relacionadas con los sueldos administrativos.
También, se tiene informaciéon en los contratos de los honorarios
profesionales por los servicios de consultoria prestados, los cuales se

registran en las cuentas de ingresos de la contabilidad.

= Cambios significativos respecto a afios anteriores respecto a métodos
de calculo de la informacion econémica, ambiental o social: no aplica

porque la empresa esta iniciando operaciones.
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= Politicas y medidas internas para garantizar los principios establecidos

de la GRI: para cada uno de los once principios se explica su politica y

medidas:

Trasparencia: las politicas y la memoria estaran disponibles en la pagina

Web de la empresa para que sean de dominio publico.

Globalidad: este principio podra ser aplicado a partir del segundo afio de
operaciones de la empresa para poder involucrar a todas las partes

interesadas en el enfoque y mejora continua de las memorias.

Exhaustividad: en esta memoria se incluyen las politicas referidos a los

aspectos econdémicos, ambientales y sociales.

Relevancia: se presentan la informacion de las politicas y medidas que son

trascendentes para la elaboracion de esta memoria.

Contexto de sostenibilidad: al ser una empresa que presta servicios de
consultoria no se producen contaminantes, emisiones y vertidos
importantes, por lo cual se contribuye con el reciclaje de papel y con las
tapas de plastico que se donan. En las préximas memorias se evaluaran las

nuevas iniciativas que se puedan incorporar.

Precisiéon: el margen de confianza se lograra al reflejar los valores

obtenidos de la aplicacion de nuestros indicadores.

Neutralidad: la informacién sera objetiva pues los datos seran expresados
en indicadores numéricos que representen la contribuciéon de la empresa al

desarrollo sustentable.

Comparabilidad: al ser la primera no tenemos una memoria de referencia.

Sera comparable en el segundo afio de ejercicio de la empresa.

Claridad: esta memoria esta redactada de una forma clara y sencilla de

forma que pueda ser comprendida por los lectores.
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Periodicidad: estas memorias se revisaran anualmente, al finalizar cada
ejercicio de la empresa para analizar y evaluar los resultados de su

aplicacion e incorporar las mejoras.

Auditabilidad: los datos requeridos para cada uno de los indicadores seran
recogidos mensualmente para que pueda estar disponible para los

auditores, ya sean internos o externos.

» Politicas y medidas para proporcionar la verificacion de la memoria en
su conjunto: la informacién sera verificable a través de los indicadores, y en
los casos que corresponda tendra su soporte en los registros contables de la

empresa.

= Medios a través de los cuales los interesados pueden encontrar
informacion adicional acerca de aspectos econémicos, ambientales y
sociales de las actividades de la organizacion: Una vez que la empresa
realice la inversion para disefiar su pagina Web, se colocara informacion de
las politicas y planes para el desarrollo sostenible de empresa y de las

iniciativas que se apoyan de otras fundaciones u organizaciones.

3. Estructura de la direccion de la empresa y sistemas de

gestion

* Estructura de la direccion de la organizacion: la directiva de la empresa
esta conformada por 2 socios, uno de ellos es el Administrador de contratos

y el otro es un Consultor Senior.

* Indicar el alcance de la responsabilidad de los principales comités, y
las responsabilidades directas sobre el desempefio econémico, social
y ambiental: se conformara cada afio un comité con 3 representantes,
donde al menos uno de ellos pertenezca a la directiva de la empresa, para

discutir el desempefo de las medidas planificadas para el afio.
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Las responsabilidades sociales seran las siguientes: los empleados
realizaran las sugerencias de los cursos de mejoramiento profesional que
requieran. Por su parte la directiva debe tomar en cuenta dichas opciones y
lo observado en la evaluacion anual de los empleados para determinar el
tipo de capacitacion que se va a planificar para el afio. La directiva hara una
contribucion semestral de dos entradas a eventos de fundaciones (carreras,
funciones de cine, etc.) y hard un sorteo entre los empleados para que

disfruten de dicho evento.

En los aspectos ambientales: cada empleado debe practicar la cultura de
reducir, reutilizar y reciclar. En el caso de las tapas, todos seran
responsables de recolectar las tapas en sus actividades diarias, con sus
familiares y amigos. Mensualmente, se designara un encargado de llevarlas

a un centro de recoleccion.

En los aspectos econdmicos sera la directiva quien considerando el estudio
de mercado realice el presupuesto anual para sueldos y aspectos
relacionados, asi como realizar los aumentos de los honorarios
profesionales cobrados a los clientes, de forma que sigan siendo

competitivos en el mercado.

Porcentaje de la junta directiva formada por consejeros independientes
sin cargo ejecutivo: no se contrataran consejeros independientes para la
primera memoria. Cada afio se realizara la evaluacion de si se requiere

dicha asesoria.

Proceso para determinar la necesidad de guiar las estrategias del
grupo hacia temas como riesgos sociales y ambientales: antes de
realizar la reunion del comité la persona que ocupa el cargo de Secretaria
buscara informacion revelada en Internet sobre otras empresas que hayan
desarrollado politicas o tomado medidas para el desarrollo sustentable. Las

ideas que considere que se ajustan mas a la realidad de la consultora seran
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discutidas en el comité para evaluar si pueden ser adoptadas o generan

ideas sobre otras iniciativas que pueden tomarse.

Procesos directivos para supervisar la identificacion y la gestion de las
oportunidades y los riesgos econdémicos, sociales y ambientales: la
informacién recabada antes del comité sera enviada por correo electrénico a
la directiva, asi como las ideas que se han evaluado como viables. Sera la
directiva quien analizando las iniciativas presentadas, decida si seran
aplicadas o no. En caso de no llegar a un acuerdo, se realizara una nueva

reunién de la directiva con el personal que conforma el comité.

Relacion entre la remuneraciéon directiva y la consecucion de los
objetivos financieros y no financieros de la organizacion: el sueldo de
cada uno de los empleados tiene una parte fija y otra variable que
corresponde a un bono por consecucién de objetivos incluyendo aquelios
que tienen que ver directamente con el servicio de consultoria prestado y los
que se relacionan con las politicas aqui establecidas sobre el desarrollo
sostenible de la organizacién.

Estructura de la organizacién y miembros fundamentales responsables
de la supervisidon, puesta en practica y auditoria de las politicas
sociales, econdmicas y ambientales: los miembros de la empresa
responsables de la supervision son los dos socios. Cada empleado es
responsable de las actividades de la puesta en practica que se definieron en
este documento. La auditoria sera realizada por un Consultor Junior y sera

revisada por el Administrador de Contratos.

Declaraciones de valores, principios o codigos de conducta internos y
politicas referentes al desempeno econdémico, social y ambiental y su
nivel de implantacion: los valores y principios referentes al desempefio en
esta materia (los once principios del modelo de GRI) y las politicas

explicados en este documento son declaradas a través de correos

275



Fecha de elaboracion:

Consultora 30/05/2014
LISTADO DE FORMATOS Formato: FO14

2MG, C.A. N° Rev: 01
Pa ina1de1

informativos que elabora la Secretaria con la informacién de los comité que

se realizan y los revisa el Administrador de Contratos.

= Mecanismos que permiten a las partes interesadas comunicar sus
recomendaciones a la junta directiva: las partes interesadas podran
comunicar sus recomendaciones enviandolas al correo electrénico de
cualquiera de los dos socios que conforman la directiva, por llamadas, video

conferencias o reuniones.

= Bases para la identificacion y seleccion de las principales partes
interesadas: las partes interesadas seran aquellas que estan mas
estrechamente relacionadas con la operacion de la empresa como los

empleados, clientes, proveedores, etc. En principio se tratara de

= Métodos de consultas a las partes interesadas: se realizaran entrevistas

estructuradas donde:
Se le solicitaran ideas para el desarrollo sustentable de la organizacion.

Se le pedira opinion sobre las iniciativas que se han discutido en el comité y

que se han preseleccionado para su aplicacion.

Se le pregunfarda si han tomado iniciativas en los aspectos sociales,
ambientales o econdmicos, que las describa e indique el impacto que ha

tenido su aplicacion.

Se le preguntara sobre sus expectativas sobre el desarrollo sustentable en

su organizacion y en la nuestra.

Tipo de informacidon generada por las consultas de las partes
interesadas: se obtendra informacién sobre su opiniéon para nuevas ideas
para el desarrollo sustentable, de las ideas que la empresa ha
preseleccionado, de las iniciativas que ellos han tomado y expectativas. En
el caso de que esa parte interesada haya desarrollado alguna iniciativa se le

preguntara si se puede tener acceso a ella para que nos sirva de referencia.
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Empleo de informacién obtenida como resultado del compromiso con
las partes interesadas: la informacion obtenida sera analizada junto con las
ideas propuestas en el comité para seleccionar aquellas que sean viables y

beneficiosas para el desarrollo sostenible.

Explicacion de si el principio de precaucién es tenido en cuenta por la
organizacién y de qué modo: el principio de precaucioén es tomado en
cuenta por la empresa, tomando la iniciativa de aplicar el modelo de GRI en
el momento de inicio de operaciones de la organizacion. Como empresa
estamos comprometidos con el tema del desarrollo sostenible y por ello

queremos incorporario antes de que se evidencie la necesidad de hacerlo.

Compromisos u otras iniciativas voluntarias de tipo econémico, social
o ambiental externos a la empresa que ésta apoya: inicialmente se apoya
de forma voluntaria una iniciativa de una fundacién denominada “Tapas por
la vida” la cual tiene un impacto ambiental ya que reciclan tapas de plastico
y uno social porque destinan el dinero recaudado para apoyar a nifios con
cancer. Ademas, como parte de la recreacion de nuestros empleados hemos
decidido participar semestralmente comprando dos entradas en eventos que

realicen para la recaudacion de fondos para beneficios sociales.

Pertenencia a asociaciones industriales o empresariales ylo
organizaciones asesoras nhacionales o internacionales: la empresa no
esta asociada a organizaciones asesoras. En las siguientes evaluaciones de
las memorias debe buscarse informacidén al respecto para analizar la

conveniencia de pertenecer a alguna asociacion.

= Politicas para la gestiéon de los impactos anteriores o posteriores que
haya causado la organizacién: no se han generado impactos anteriores
porque es una empresa que esta iniciando operaciones. En la siguiente
memoria se evaluaran los impactos causados por la organizacion para

establecer las politicas para la gestiéon de los mismos.
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» Politicas para la gestion de los impactos indirectos econdémicos,
sociales o ambientales causados por la organizacién: para la siguiente
memoria se evaluaran los impactos indirectos causados por la organizacion

para establecer las politicas para la gestiéon de los mismos.

* Principales decisiones tomadas durante el periodo de elaboracién de la
memoria respecto a cambios en las operaciones o de ubicacién: como
esta es la primera memoria de la empresa, las principales decisiones se
tomaron estan relacionadas con el establecimiento de los valores, principios

y politicas que adoptara la empresa para el desarrollo sostenible.

» Programas y procedimientos respecto al desempefio econémico, social
y ambiental: los programas que se han disefiado en el aspecto social son el
de Capacitacion y perfeccionamiento del personal y la contribucion

semestral a eventos de fundaciones (carreras, funciones de cine, etc.).

En los aspectos ambientales se decidié participar voluntariamente en la
iniciativa “Tapas por la vida” que tiene un impacto ambiental y uno social y
en la aplicacion de la politica de las 3 R: Reduce, Reutiliza y Recicla

orientada a la utilizacién del papel en la oficina.

En los aspectos econémicos estan las politicas de sueldos y salarios, y las
politicas de aumento semestral de los honorarios profesionales. En ambos

casos, considerando el mercado para que sean competitivos.

= Estado de certificacion de sistemas de gestion econémica, social y
ambiental: a la fecha de elaboracién de esta memoria no se esta tramitando

certificaciones porque la empresa esta iniciando operaciones.

4. indice

Al inicio de esta memoria se presenta la tabla de contenido donde se identifica

cada seccion o apartado que la conforma.
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5. Indicadores de desempeiio

Los indicadores para evaluar y describir la actuacién de la empresa los divide el

GRI en los tres grandes ambitos coincidentes con la triple linea de actuacion de

la RSE: social, econémico y medioambiental. Estos indicadores, que son en

definitiva medidas de actuacion, pueden ser cualitativos o cuantitativos, y si se

trata de estos Ultimos puede venir dado en cifras absolutas o ratios.

A continuacién se expone en la tabla 1 los indicadores que se utilizaran

clasificados segun la triple cuenta de resultados y con un codigo cada uno para

que puedan ser auditadas las memorias con facilidad, ver que incluyen todos

los indicadores requeridos y para que las partes interesadas puedan comparar

indicadores de actuacion de distintas empresas.

Tabla 1. Indicadores que se utilizaran del Modelo de GRI

Clientes

Proveedores

Empleados

Indicador de flujo monetario:

EC1 Ventas netas

Indicador de flujo monetario:

EC3 Coste de todas las mercancias, materias primas, bienes
adquiridos y servicios contratados.

EC4 Porcentaje de contratos que fueron pagados conforme a
los términos acordados, excluyendo las sanciones estipuladas.
Estos términos podrian incluir condiciones como calendario y
forma de pago, u otros requisitos.

Este indicador es el porcentaje de contratos que fueron
pagados en los términos acordados, con independencia de los
detalles de los mismos.

Indicador de flujo monetario:

ECbH Gastos salariales totales (incluir salarios, pensiones, otros
subsidios e indemnizaciones por desempleo) detallado por
paises o regiones.

Estas cifras deberian referirse a pagos actuales que no incluyan
futuras obligaciones.
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Cont. Tabla 1. Indicadores que se utilizaran del Modelo de GRI

Proveedores
de Capital

Sector
Publico

Materiales

Energia

Agua

Empleo

Indicador de flujo monetario:

EC6 Distribucion entre los proveedores de capital, desglosada
por interés sobre deudas y préstamos, y dividendos sobre
acciones de todo tipo, con especificaciéon de cualquier retraso
de los dividendos preferentes. Esto abarca todo tipo de deudas
y préstamos, no sélo la deuda a largo plazo.

EC7 Aumento o disminucion de las ganancias retenidas al final
del periodo.

Indicador de flujo monetario:

EC8 Suma total de impuestos de todo tipo pagados,
clasificados por paises.

EC9 Subsidios recibidos clasificados por paises o regiones.
Esto se refiere a desgravaciones fiscales, subvenciones y otros
tipos de beneficios financieros que no representan una
transaccion de bienes y servicios.

EC10 Donaciones a la comunidad, a la sociedad civil y a otros
grupos, en metalico y en especie, desglosados por tipos de
grupos.

EN1 Uso total de materia prima, aparte del agua, clasificados
por tipos.

Dar el informe en toneladas, kilogramos o volumen.

EN3 Uso de energia directa proporcionada por fuentes
primarias.

Informe de todas las clases de energia usadas por la
organizacion para sus operaciones asi como para la produccién
y distribucién de productos energéticos (eléctrica o calor) a
otras organizaciones, Referirlo en julios.

ENS Consumo total de agua.

LA1 Informe detallado de la mano de obra, donde sea posible,
por region/pais, situacion (empleado/desempleado), tipo de
contratacién (jornada completal/partida), y por contrato laboral
(indefinido o permanente/ de duracién determinada).

También identificar la mano de obra contratada por la entidad
conjuntamente con otros empleados (trabajadores de agencia a
tem oral o coem leados distribuidos orre ién/ ais.

LA2 Creacion neta de empleo y el promedio de facturacién
distribuidos por regién/pais.
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Cont. Tabla 1. Indicadores que se utilizaran del Modelo de GRI

Relaciones
laborales/
direccién
Seguridad y
salud

Formaciony
educacion

Diversidad y
oportunidad

Estrategia y
direccién

Ausencia de
discriminaci
on

LA4 Politica y procedimientos implicados en la informacion,
consulta y negociaciéon con los trabajadores sobre los cambios
en las actividades de la organizacion. (P.e. reestructuracion)
LA5 Método de notificacion y registro de enfermedades y
accidentes laborales en referencia al Repertorio de
recomendaciones practicas de la OIT sobre registro y
notificacion de accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales.

LA6 Descripcion de las comisiones conjuntas sobre seguridad
y salud incluyendo la direccién y los representantes de los
trabajadores y una proporcion de personal al amparo de dichas
comisiones.

LA7 Accidentes comunes, dias perdidos y tasas de absentismo
laboral y nimero de accidentes laborales mortales, incluyendo
trabajadores subcontratados.

LA9 Media de las horas de formacién recibidas por trabajador y
afio segln la categoria del trabajador.

(p.e. mandos superiores, mandos medios, profesionales,
técnicos, personal de produccién y de mantenimiento).

LA10 Descripcion de politicas o programas de igualdad de
oportunidades asi como sistemas de control para asegurar
acuerdos y resultados de los controles.

Politicas de igualdad de oportunidades podrian estar dirigidas
al acoso en el trabajo o discriminacion positiva relativos a
pautas histéricos de discriminacion.

LA11 Composicion de los departamentos superiores de gestion
y gobierno corporativo (incluido junta directiva), teniendo en
cuenta la proporcién entre sexos y otros indicadores de
diversidad, si se consideran culturaimente apropiadas.

HR1 Descripcién de las politicas, directrices, estructura
corporativa y procedimientos para tratar todos los aspectos de
los derechos humanos vinculados a las actividades, incluir
mecanismos de control y resultados.

Indicar el grado de seguimiento de los estandares
internacionales existentes como la Declaracién Universal y el
Convenio Fundamental de los Derechos Humanos de la OIT.
HR4 Descripcion de la politica global y procedimientos y
programas que previenen todas las formas de discriminacion
en las actividades, incluyendo sistemas de control y resultados
de los mismos.
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Cont. Tabla 1. Indicadores que se utilizaran del Modelo de GRI

Trabajo de HR6 Descripcion de la politica con exclusién de trabajo infantil
menores como define el Convenio 138 de la OIT y el grado en que esta
politica estd visiblemente aplicada y establecida, también la
descripcion de procedimientos y programas para aplicar este
tema, incluyendo sistemas de control y resultados de este

control.
Trabajo HR?7 Descripcion de la politica de rechazo el trabajo forzado y el
forzado grado en que esta politica esta visiblemente aplicada y

establecida, también la descripcion de procedimientos y
programas para aplicar este tema, incluyendo sistemas de
control y resultados de este control.
Soborno y $S02 Descripcion de la politica, procedimiento y manejo de
corrupcion sistemas y mecanismos conformes, en torno a la corrupcién y
soborno, dirigido tanto a las organizaciones como a los
empleados.
Incluir un comentario de cémo la organizacion cumple los
requisitos de la OECD, Convenio de lucha contra la corrupcién.

"Esta memoria se ha elaborado en conformidad con la Guia 2002 del GRI, y
constituye una presentacion equilibrada y razonable del desempefio econdémico,

social y ambiental de nuestra organizacién".

Firma del representante de la empresa
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