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Resumen

La probleméatica que se identificd en la empresa es que los sistemas de registros
contables no identifican si los comprobantes registrados son o no aceptados, debido
a gue la validacion actualmente se realiza de forma manual, en una revision de los
registros contables durante un mes, se encontré en promedio 4 errores por cada 100
transacciones ingresadas manualmente asi mismo se determiné que el equipo
contable de la empresa dedica aproximadamente el 30% de su tiempo a tareas
manuales de ingreso de datos, busqueda, descarga y resguardo masivo de dicha
informacion. El presente trabajo de investigacién plante6 como objetivo elaborar una
propuesta de mejora del proceso operativo de la empresa Riva Consultores &
Asociados S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023. Se llevo cabo la investigacion con el
objetivo de identificar y abordar las problematicas existentes en los procesos
operativos, a través del levantamiento de informacion exhaustivo, que incluyo
encuestas y entrevistas a colaboradores y clientes de la empresa, se realizdé un
diagnostico detallado de la situacidn actual. Los resultados de este analisis revelaron
la necesidad imperante de implementar mejoras en el proceso operativo para lograr
una mayor eficiencia y satisfaccion en el servicio que ofrece la empresa. Los datos
revelaron que el 75% de los clientes encuestados expresaron preocupacion por la
demora en la validacion manual de comprobantes y documentos fiscales, Asimismo,
el 80% de los trabajadores identificaron la validaciéon manual como un problema, por
lo tanto las mejoras lograran subsanar los problemas actuales, con una inversion total
de S/. 14,800,00. Esto se traduce en un porcentaje de beneficio estimado de al menos
un 20% adicional a la inversién inicial.

Palabras clave: outsourcing, procesos operativos, automatizacion, eficiencia'y

satisfaccion, implementar mejoras, gestion contable.



Introduccioén

En el mundo empresarial actual, los procesos operativos desempefian un papel
fundamental en el éxito y la eficiencia de las organizaciones. Estos procesos
constituyen las actividades y procedimientos que se llevan a cabo de manera
sistematica para producir bienes, brindar servicios, gestionar la informacion y
coordinar las diversas funciones dentro de una empresa. La comprension y
optimizacién de los procesos operativos se ha convertido en una prioridad estratégica
para las organizaciones en busca de una ventaja competitiva en un entorno

empresarial en constante cambio.

Ademas, se analizaran los beneficios que la optimizacién de los procesos
operativos puede aportar a las organizaciones, como la reduccién de costos, el
aumento de la eficiencia, la mejora de la calidad, la agilidad y la capacidad de
adaptacion. También se exploraran los desafios y las barreras que pueden surgir en
la implementacién de mejoras en los procesos operativos, como resistencia al cambio,

falta de recursos adecuados y la necesidad de una gestidon y supervision efectivas.

A través de esta investigacion, se espera proporcionar una comprension
profunda de los procesos operativos y su impacto en el rendimiento empresarial. Se
busca ofrecer a los profesionales y lideres empresariales herramientas vy
conocimientos para evaluar, optimizar y gestionar de manera efectiva los procesos
operativos en sus respectivas organizaciones. Al hacerlo, se pretende fomentar la
excelencia operativa y promover el crecimiento y la competitividad en el entorno

empresarial actual.
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Capitulo I: Antecedentes del Estudio; se refiere el titulo del trabajo de
investigacion, se expone la situacion problemética, los objetivos generales y
especificos, al mismo tiempo se presenta la justificacion tedrica, metodolégica y

practica del trabajo, finalmente se muestran los alcances y limitaciones.

Capitulo 1I: Marco Teorico; se van a sefalar, exponer las bases tedricas y los
principales conceptos, lo que va a permitir establecer cada definicién, su importancia
y ventajas de las variables de estudio, asi como también un andlisis comparativo y

critico en contexto con el trabajo de investigacion.

Capitulo Ill: Marco Referencial; se describen aspectos como la resefia historica
de la organizacion, la filosofia y disefio organizacional, la descripcion de los servicios

que ofrece, ademas del diagndstico organizacional y analisis critico.

En el capitulo 1V: Resultados; se presenta el diagnostico, la propuesta de
mejora, se definen los mecanismos de control y se analizara el presupuesto de la

propuesta con los respectivos beneficios que entrega.

Finalmente, el capitulo V: las conclusiones y recomendaciones representan un
capitulo crucial en nuestra propuesta, ya que en este apartado se presentan los
comentarios finales sobre el trabajo realizado. Es la etapa final que el lector espera

para comprender plenamente nuestra investigacion y sus implicaciones.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DE ESTUDIO

1.1. Titulo del tema
Propuesta de mejora para la automatizacion de los procesos operativos de la

empresa Riva Consultores & Asociados S.A.C. en la ciudad de Lima, 2023.

1.2. Planteamiento del problema

Las empresas se enfocan en el area comercial y en impulsar las ventas, porque
toda empresa es creada con fines de lucro. En tal sentido, las empresas tienen areas
de soporte como el area contable, que en muchos casos es tercerizada a través de la
contratacion de empresas que brindan servicio de outsourcing contable, contando
para ello de manera externa con un staff de profesionales que brinda soporte tributario,
contable, financiero y legal que en algunos casos el servicio se brinda de forma

integral. (Mendoza et al., 2019)

La empresa en estudio cuenta con un staff de profesionales contables,
egresados de la carrera de contabilidad, cuya funcion es registrar la informacion
contable de las empresas en un sistema computarizado de contabilidad, lo que
permite realizar su liquidacion y determinacién de impuestos mensuales y anuales, asi
mismo analizar las cuentas contables para poder elaborar los estados financieros de
los clientes segun las normas de contabilidad. Sin embargo, existe un ente
fiscalizador, que cada dia se actualiza con el avance tecnoldgico y con el objetivo de
simplificar su labor de recaudacion y fiscalizacion, va estableciendo cada vez mas

mecanismos electrénicos; solicitando para ello un nuevo tipo de informacién contable.
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La problematica que se ha identificado es que los sistemas de registros
contables no identifican si los comprobantes registrados son 0 no aceptados,
validados por SUNAT. Esta validacién actualmente se realiza de forma manual, a su
vez SUNAT exige descargar y conservar los archivos de los comprobantes de pago
en versiones PDF, XML y CDR. Razon por la cual, el personal contable debe realizar
la busqueda, descarga y resguardo masivo de dicha informacion, esta labor extra
ocupa varias horas de su labor en el proceso operativo. Por consecuencia, se generan
retrasos en las entregas de estados financieros, informacién primordial para el cliente,
lo que ademas genera deficiencias en la gestion de cobranza, porque la excusa de
algunos clientes para no pagar a tiempo es que no han recibido sus estados

financieros a tiempo.

En una revisién de los registros contables de Riva Consultores & Asociados
S.A.C durante un mes, se encontraron en promedio 4 errores por cada 100
transacciones ingresadas manualmente. Estos errores resultan en discrepancias y
falta de coherencia en los saldos de las cuentas, lo que afecta la precision de los
informes financieros. Durante el mismo periodo, se determiné que el equipo contable
de la empresa dedica aproximadamente el 30% de su tiempo a tareas manuales de

ingreso de datos y reconciliacion.

No contar con estados financieros oportunos, confiables y razonables podria
traer consigo graves consecuencias para las empresas ademas deberan enfrentar
contingencias tributarias que van desde la imposicién de multas administrativas, hasta
fiscalizaciones en donde la administracion tributaria realiza una revision de los

registros contables.



13

La importancia del desarrollo de la propuesta de mejora es que al contar con
estados financieros oportunos, confiables y razonables proporcionan informacion
clave sobre la situacion financiera de la empresa, incluyendo ingresos, gastos, activos
y pasivos. Los directivos y propietarios de la empresa pueden tomar decisiones
informadas sobre inversiones, expansion, contratacion de personal, adquisiciones,
entre otras, ya que tienen una vision clara de la situacion financiera actual. Ademas,
la transparencia en los estados financieros también es esencial para cumplir con los

requisitos legales y regulatorios.

1.3. Objetivos de lainvestigacion
1.3.1. Objetivo general

Elaborar una propuesta de mejora para la automatizacion de los procesos
operativos de la empresa Riva Consultores & Asociados S.A.C. en la ciudad de Lima,

2023.

1.3.2. Objetivos especificos

- Realizar el diagnéstico del proceso operativo actual de la empresa que brinda
servicio de outsourcing contable.

- Disefiar una propuesta de mejora al proceso operativo de la empresa que
brinda servicio de outsourcing contable.

- Establecer los indicadores de control de la propuesta de mejora para la
empresa que brinda servicio de outsourcing contable.

- Analizar el presupuesto y beneficios de implementar la propuesta de mejora

para la empresa que brinda servicio de outsourcing contable.



14

1.4. Metodologia

La investigacion sera de tipo aplicada porque describe una problemética actual
identificada en el proceso operativo de una empresa que ofrece servicio de
outsourcing contable. Asimismo, tiene por objetivo elaborar una propuesta de mejora
del proceso operativo de la empresa que brinda servicio de outsourcing contable en
Lima, 2023. Enfocandose en la busqueda y en la consolidacion de diversos
conocimientos que aporten soluciones de aplicacidn practica y concreta a la situacion
problematica identificada. Por ello, se va a describir la problematica con el apoyo de
diversas herramientas y técnicas de analisis, para organizar y representar las causas
del problema identificado, esta herramienta sera utilizada en la fase de diagndstico y

mejora de la investigacion.

1.4.1. Tipos y disefio de investigacion
1.4.1.1. Mixta

El enfoque cuantitativo en investigacion se basa en la mediciébn numérica y para
establecer relaciones causales sobre una muestra. El cualitativo se orienta en
recolectar y analizar informacion no numérica mediante la entrevista para concebir la

complejidad y diversidad de los contextos sociales. (Cienfuegos & Cienfuegos, 2016)

La actual investigacién sera de tipo mixta, porque se va a realizar el analisis de
datos cualitativos como las caracteristicas de la empresa y el mercado a través de la
entrevista. Por otro lado, se va a utilizar los datos cuantitativos, a través de la

encuestas y andlisis de documentos e informacion de la empresa.
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1.4.1.2. Investigacion aplicada

Para el autor Baena (2017) tiene como objetivo principal resolver problemas
practicos, utilizando métodos, con la aplicacion de conocimientos y técnicas
previamente establecidos. La investigacion aplicada se enfocaria en resolver la

problematica mediante la mejora a la automatizacion de los procesos operativos

1.4.1.3. Explicativa

De acuerdo con el autor Sampieri (2006) el objetivo principal es establecer la
causa y efecto y asi exponer el procedimiento de un proceso determinado. Este tipo
de investigacion se encamina en analizar las variables que estan afectando el

desempefo de un sistema y proponer soluciones concretas.

1.4.2. Poblacion y muestra
1.4.2.1. Poblacién

“La poblacion es el conjunto de elementos con caracteristicas similares sobre
el cual se va realizard estudio” (L6pez, 2004). Esta estara conformada por todos los
clientes que reciben y hacen uso de los servicios que brinda la empresa, el valor de la
poblacion es de caracteristicas finitas conformada por 48 clientes registrados en su

sistema contable y el grado de satisfaccion con el servicio brindado.

1.4.2.2. Muestra

‘La muestra es una parte o subconjunto de elementos que se seleccionan
previamente de una poblacién para realizar un estudio” (Villasis et al., 2016). En el
presente trabajo se ha considerado como poblacion de estudio al personal del area

contable, digitadores, asistentes, analistas y supervisores. Se ha realizado un muestro
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no probabilistico por conveniencia, al tener una poblacion finita pequefa. Finalmente,
la presentacion de la informacion resultante se ha mostrado en gréaficos que contienen

comentarios de los resultados con el propésito de exponer los hallazgos.

Tabla 1
Muestra
Descripcioén Tamafio Tipo de muestreo Instrumento
Clientes 48 Conveniencia Cuestionario
Trabajadores 15 Conveniencia Guia de entrevista

1.4.3. Herramientas para la compilacién de informacion
1.4.3.1. Técnicas
1.4.3.1.1. Encuesta

Es un procedimiento dentro del enfoque cuantitativa en el que “se recopila
informacion mediante un cuestionario previamente disefiado, dirigido a un grupo de
personas representativo para averiguar informacion sobre opiniones, actitudes,
comportamientos o caracteristicas de la poblacion que se estudia” (Campos et al.,
2003). Se aplicara a los clientes que usan el servicio de outsourcing contable, con la
encuesta se busca conocer con mas detalle respecto a cédmo perciben los servicios

de la empresa en la entrega de su informacion financiera y contable.

1.4.3.1.2. Entrevista

Radica en una conversacion entre dos 0 mas personas, en la busqueda de
informacion especifica sobre un tema determinado. “Es un instrumento técnico de gran
utilidad en la investigacion cualitativa, para recabar datos” (Diaz et al., 2013). Esta se
realizara con los colaboradores y gerente donde se realizaran preguntas cual es su

apreciacion sobre los procesos contables.
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1.4.3.2. Instrumentos
1.4.3.2.1. Cuestionario

Permite adquirir informacion especifica y cuantificable, “es la herramienta que
permite al cientifico social plantear un conjunto de preguntas para recoger informacion
estructurada sobre una muestra de personas, empleando el tratamiento cuantitativo”
(Meneses, 2016, p. 9). Constara de 10 preguntas cerradas de opcion mdultiple, este
cuestionario serd compartido a cada cliente, el formulario sera digital y se enviara a

cada correo registrado en la base de datos de la empresa.

1.4.3.2.2. Guia de entrevista

Documento que permite al entrevistador conseguir informacion de las personas
gue se desea entrevistar (Plascencia, 2020). El entrevistador seguira el orden
marcado y las preguntas estan consideradas para ser respondidas brevemente el cual

contard con 12 preguntas abiertas.

1.4.4. Tratamiento y procesamiento de lainformacion

Se utilizara la estadistica descriptiva para analizar y describir grupos de datos,
organizandolos de manera adecuada. Ademas, se empleard para representar los
datos de forma clara y concisa, lo que facilitara la comprension del comportamiento
de los mismos. El procesamiento se llevara a cabo utilizando hojas de célculo como

Microsoft Excel.
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1.5. Justificacion
1.5.1. Teodrica

Se justifica teGricamente porque propone la elaboracion de una propuesta de
mejora en el proceso productivo de una empresa que brinda servicio de outsourcing
contable. Por lo tanto, servirA como un precedente académico para futuras
investigaciones que requieran desarrollar mas a fondo el tema que es sujeto de
estudio. Ademas, servira de soporte de las politicas de las empresas que brinden

servicio de outsourcing contable en Lima.

1.5.2. Metodoldgica

Este estudio de investigacion propone la elaboracién de una propuesta de
mejora del proceso operativo de una empresa que brinda servicio de outsourcing
contable en Lima, este trabajo se justifica porque su metodologia aplicara los
principales instrumentos cuantitativos (encuesta) y cualitativos (entrevista) para la
recoleccion y andlisis de datos obtenidos, dichos instrumentos seran aplicados a los
clientes y colaboradores que forman parte del proceso productivo de la empresa, lo
gue nos va permitir diagnosticar y evaluar las posibles causas y soluciones a la

situacion problematica planteada.

1.5.3. Practica

Esta investigacion tiene justificacién practica porque permite realizar un analisis
del problema que afronta una empresa que brinda servicio de outsourcing contable en
Lima, lo que permite analizar las causas y factores del problema con el objetivo de
elaborar una propuesta de mejora en el proceso operativo de una empresa servicio
gue brinda servicio de outsourcing contable en Lima, esta propuesta de mejora sera

aplicada en la empresa y los resultados e indicadores le van a servir para la toma de
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decisiones, para establecer nuevas politicas a partir de su aplicacién y evaluacion.
Ademas, servird de soporte de las politicas de las empresas que también brinden

servicio de outsourcing contable en Lima.

Por otro lado, el presente estudio tiene relevancia, porque va a permitir conocer
el proceso operativo y comportamiento de las empresas de outsourcing contable en
Lima, dicha informacion aportara nuevos alcances para los usuarios internos y
externos de la empresa con la finalidad de actualizar y proponer nuevos procesos de
mejora para su gestion. Asimismo, servira como antecedente o referencia bibliografica

de investigaciones futuras.

1.6. Principales definiciones
1.6.1. Proceso operativo

Es el proceso clave para la prestacion del servicio de outsourcing contable, este
se apoya en la correcta seleccion y desempefio de los colaboradores, quienes son
profesionales de la carrera de contabilidad. El proceso operativo contempla

procedimientos asociados con el servicio y atencion al cliente. (Vasquez, 2000)

1.6.2. SUNAT

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria, es
un ente cuya funcion primordial es la de administrar y recaudar los tributos del estado
peruano, y para agilizar esta fusion han implementado una serie de herramientas

digitales para recabar y fiscalizar la informacién econdmica de las empresas.
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1.6.3. Outsourcing contable

Consiste en tercerizar el servicio y funciones contables de la empresa con la
finalidad de contar con informacion confiable, oportuna y relevante a los duefios de
las empresas. Este servicio por lo general comprende el registro contable de las
operaciones y transacciones econémicas en un sistema contable segun las normas
contables, financieras y tributarias, para calcular los impuestos mensuales y anuales,
poder analizar las cuentas contables y finalmente emitir los estados financieros de la

empresa. (Méndez, 2009)

1.6.4. Gestion

Es el conjunto de acciones, como planear, organizar, integrar, direccionar y
controlar los recursos de la empresa con el fin de alcanzar objetivos y el maximo
beneficio para la empresa. La gestidon implica la toma de decisiones, la asignacion de
recursos, la supervision del desempefio y la evaluacion de los resultados. (Tunel,

2005)

1.6.5. Estados financieros

Son informes que muestran la situacion financiera de la empresa, asi como
también los resultados de un periodo econdmico, este es un instrumento
imprescindible para la toma de decisiones. Asi mismo, “son un conjunto de
documentos contables, realizados de manera periddica, por lo general, anualmente,
cuyo contenido representa el comportamiento operativo y econémico de una empresa

en diferentes contextos que se presenten” (Universidad Politécnica de Madrid, 2020).
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1.7. Alcances y limitaciones
1.7.1. Alcances

Se basara en la informacién que pueda proporcionar la empresa que brinda
servicio de outsourcing contable en la ciudad de Lima, Peru, respecto a la gestion
interna y proceso productivo. Ademas, sera tomada en cuenta la informacién de sus
48 clientes registrados en su sistema contable y el grado de satisfaccion con el servicio
brindado. Asimismo, la compilacién de datos para la propuesta de mejora en el
proceso operativo de la empresa que brinda servicio de outsourcing contable en Lima

sera realizado en el periodo de junio hasta agosto del afio 2023.

1.7.2. Limitaciones
Para el presente estudio de investigacion se esta tomando en cuenta que, para
su desarrollo se van a asumir algunas limitaciones, tales como:

- Teletrabajo, los colaboradores del outsourcing contable desempefian la
modalidad de teletrabajo, por lo que se debera establecer fechas y horarios
para el levantamiento de informacion necesaria.

- El factor tiempo es limitado porque no podemos interferir en los horarios
laborales de los colaboradores, de lo contrario estaremos contribuyendo con el
problema. Es por ello, que se van a organizar las entrevistas y encuestas de
forma dinamica con la finalidad de no quitarles mucho tiempo en sus horarios
de trabajo.

- Confidencialidad, para el desarrollo del presente estudio contamos con
informacion de los clientes de la empresa de outsourcing contable, informacion
sensible porque se trata de su situacion financiera y contable. Tenemos que

guardar confidencialidad al respecto.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Conceptualizacion de la variable y topicos clave
2.1.1. Procesos operativos

Para los autores Gomez & Espin (2022) son las actividades y pasos especificos
gue una organizacion lleva a cabo de manera regular para producir bienes o servicios.
Estos procesos implican la utilizacion de recursos, como personas, tecnologia y
materiales, para lograr los objetivos de la empresa y cumplir con las necesidades de

los clientes.

Para los autores Espin, Toalombo, Moyolema, Altamirano (2022) representa
las secuencias de acciones y tareas que se siguen en una organizacion para llevar a
cabo las actividades fundamentales de su negocio. Estos procesos incluyen desde la
recepcion y procesamiento de pedidos, la gestién de inventario, la produccién, el

control de calidad, hasta la entrega del producto final o la prestacién de servicios.

De acuerdo con el autor (Pacheco et al., 2021) simboliza como las actividades
gue permiten a la empresa llevar a cabo sus operaciones diarias de manera eficiente
y efectiva. Estos procesos abarcan desde la planificacion y programacién de la
produccion, la gestién de la cadena de suministro, la gestion de recursos humanos, el
servicio al cliente, hasta el seguimiento y control de los resultados operativos.
Ademas, complementan como parte elemental para el funcionamiento continuo y el

éxito de la empresa u organizacion.
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En definitiva, los procesos operativos son la columna vertebral de cualquier
organizacion, ya que son los administradores de las actividades cotidianas necesarias
para producir bienes o servicios y compensar las necesidades de los clientes. Estos
procesos abarcan desde la planificacién y adquisicion de recursos, pasando por la
transformacion de materias primas o insumos, hasta la entrega del producto final o la
prestacion del servicio. La eficiencia de los procesos operativos son clave para el éxito
de la empresa pues conduce a logra una mayor productividad, reduccion de costos,

mejora en la calidad del servicio.

Ademas, los procesos operativos deben ser flexibles y adaptables a los
cambios del entorno empresarial, ya que el mercado, la tecnologia y las demandas de
los clientes evolucionan constantemente. Las organizaciones deben estar dispuestas
arevisar y mejorar los procesos operativos de forma continua, buscando la innovacion
y la excelencia operativa y eliminar las actividades innecesarias o que no agregan
valor para lograr procesos operativos agiles y eficientes. Los objetivos de los procesos
operativos pueden variar segun la organizacién, pero en general, se identifican los
siguientes:

- Lograr una ejecuciéon eficiente de las actividades, maximizando el uso de
recursos como tiempo, maquinaria y materiales.

- La eficiencia busca minimizar los desperdicios y los tiempos de espera,
optimizando los flujos de trabajo y asegurando que los recursos se utilicen de
manera éptima.

- La calidad es un objetivo clave de los procesos operativos. Esto implica
asegurar que los servicios desempefien estandares y requisitos establecidos,

tanto internos como externos.
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- Los procesos operativos deben incluir controles de calidad, inspecciones y
medidas para garantizar que los servicios sean consistentes, confiables vy
cumplan con las expectativas de los clientes.

- Cumplir con los plazos establecidos. Esto implica la planificacion y
programacion adecuada de las actividades, y la coordinacion efectiva de las
tareas ayudando a evitar retrasos en la entrega de servicios, contribuye a una
imagen positiva de la organizacion.

- Buscar la reduccién de costos para ello identificar y eliminar actividades
innecesarias 0 que generen desperdicios, optimizar los flujos de trabajo,
negociar acuerdos favorables con proveedores y buscar eficiencias en la
cadena de suministro contribuyendo a mejorar la rentabilidad de la organizacion
y su competitividad en el mercado.

- Los procesos operativos deben ser flexibles de adaptarse a los cambios del
entorno empresarial. Esto implica la capacidad de ajustar la produccién o los
servicios en funcion de la demanda, implementar mejoras y cambios en los
procesos de manera agil, y responder rapidamente a las necesidades de los
clientes. La flexibilidad y adaptabilidad permiten a la organizacién mantenerse

competitiva y aprovechar oportunidades emergentes.

Existen diversos tipos de procesos operativos en funcion de la naturaleza de
las acciones y la industria en la que se desarrollan. Algunos incluyen, los procesos de
produccion: estos procesos operativos estan relacionados con la fabricacion y
produccion de bienes. Involucran actividades como la adquisicion de materiales, la
entrega de servicios y el control de calidad. Los procesos se centran en la gestion

eficiente de los servicios. Muchas veces relacionada con la gestién en las actividades
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como el almacenamiento, la gestion de inventarios, la planificacion de rutas de entrega

y la coordinacion de transporte.

Los procesos de servicio al cliente se enfocan en proponer un servicio de
calidad. Involucran actividades como la atencion al cliente, la gestion de
reclamaciones y la resolucion de problemas. Los procesos de soporte administrativo
se refieren a las actividades administrativas y de apoyo al interior de la empresa donde
se incluyen actividades como la gestion de recursos humanos, contabilidad y finanzas,
y la administraciéon de la informacion. Procesos de mantenimiento se ocupan del
mantenimiento y reparacion de equipos, maquinaria o instalaciones. Incluyen
actividades como la planificacién de mantenimiento preventivo, la gestién de averias,

la programacion de servicios y la gestién de repuestos.

2.1.1.1. Proceso de soporte administrativo

Para el autor Gonzales et al. (2020) “conjunto de actividades que brindan los
recursos necesarios para una operatividad eficaz y eficiente en una empresa. Estos
procesos no entregan valor al cliente directamente, pero son esenciales para el
correcto funcionamiento de la empresa”. Los procesos de soporte administrativo se
encargan de proporcionar los recursos necesarios para llevar a cabo las acciones para

desarrollar las estrategias de la empresa y proporcionar los servicios a los clientes.

El papel del soporte administrativo en el proceso administrativo es brindar los
recursos para la operatividad eficaz en la empresa. Los procesos de soporte
administrativo no entregan valor al cliente directamente, pero son esenciales para su
funcionamiento. Se integra de cuatro funciones basicas asi mismo estan relacionados
con la funcion de organizacion, ya que se encargan de proporcionar los recursos

necesarios para llevar a cabo las acciones proyectadas. (Mora & Gudifio, 2010)
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Ademas, los procesos de soporte administrativo también estan relacionados
con la funcion de control, ya que permiten medir y evaluar el desempefio de la
empresa y tomar decisiones para mejorar la eficiencia de los procesos. Las funciones
son las siguientes:

- Planificacion: radica en establecer los objetivos de la empresa, fijar las estrategias
y planes de accién para alcanzar esos objetivos, y desarrollar planes detallados
gue guien las actividades de la organizacion.

- Organizacioén: implica asignar y coordinar los recursos humanos, financieros y
tecnolégicos de manera eficiente. Esto incluye la estructuracion de la
organizacion, la definicion de responsabilidades y autoridades, establecimiento de
sistemas de comunicacién y coordinacion efectivos.

- Direccion: se refiere a influir a los miembros de la empresa para conseguir los
objetivos sefialados. Esto implica motivar, liderar, comunicar y coordinar a las
personas para que trabajen hacia un objetivo comun.

- Control: consiste en medir el desempefio de la empresa, contrastando los
resultados con los objetivos. Si concurren desviaciones, debe adaptarse medidas

correctivas para asegurar que se alcancen los resultados esperados.

El proceso administrativo es fundamental para el buen funcionamiento y la
eficacia de una organizacion, ya que proporciona una estructura sistematica y
organizada para gestionar los recursos y actividades de manera efectiva. Permite a
los administradores planificar y tomar decisiones informadas, organizar y asignar
recursos adecuadamente, liderar y motivar al personal, y evaluar y corregir el

desempeiio. (Avila & Villamar, 2013)
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La planeacion es la base para las demas funciones, la organizacion se basa en
la planeacion, la direccion se basa en la planeacion y la organizacion, y el control se
basa en la planeacién, la organizacién y la direccion. Hay varias estrategias y practicas
gue se pueden implementar para mejorar la eficiencia del proceso administrativo. A

continuacion, se presentan algunas sugerencias:

La automatizacion de tareas que permite identificar tareas repetitivas y
manuales que consumen tiempo y recursos, Yy buscar oportunidades para
automatizarlas mediante el uso de tecnologia y software. Esto puede incluir la
implementacion de sistemas de gestibn de procesos empresariales (BPM),

herramientas de flujo de trabajo y software de automatizacion de tareas.

De igual forma la mejora de la comunicacion establece canales de
comunicacion claros y eficientes entre los diferentes departamentos y miembros del
equipo. Fomentar el intercambio de informacion a través de herramientas de
comunicacion en linea, reuniones regulares y la creacién de un ambiente propicio para

la colaboracion. (Gaona & Olivera, 2011)

Por otro lado, la simplificacion de procesos evalla los procesos existentes y
buscar oportunidades para simplificarlos y eliminar pasos innecesarios. Identificar
cuellos de botella, puntos de ineficiencia y actividades que no agregan valor, y buscar

formas de optimizarlos o eliminarlos por completo. (Vinsén & Hermosillo, 2012)
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En cuanto a la capacitacion y desarrollo del personal brinda el desarrollo
continuo a las partes del equipo para optimizar las habilidades y conocimientos. Esto
puede incluir programas de capacitacion en gestion de proyectos, mejora de procesos,

habilidades de comunicacién y uso de herramientas tecnolégicas relevantes.

La implementacibn de métricas y seguimiento de desempefio ayuda a
establecer indicadores de desempefio (KPI) para los procesos administrativos y
cumplir el seguimiento regular de su cumplimiento. Esto ayuda a identificar areas de
mejora y permite tomar medidas correctivas de manera oportuna. Usar la tecnologia
y herramientas adecuadas ayuda a evaluar y utilizar las herramientas tecnoldgicas y
los sistemas de informacién adecuados para respaldar y agilizar los procesos
administrativos. Esto puede incluir sistemas de gestion de proyectos, software de
gestion del tiempo, herramientas de colaboracion en linea y sistemas integrados de

gestion empresarial (ERP). (Duran & Pilar, 2011)

El fomento de la mejora continua incentiva la contribucioén de los miembros del
equipo en la personalizacion de oportunidades de mejora e implementar soluciones.
Estas son solo algunas estrategias para mejorar la eficiencia del proceso
administrativo. Cada organizacion puede adaptar y adoptar las practicas que sean
mas relevantes y adecuadas para sus necesidades y contexto especifico. La clave
estd en buscar constantemente formas de optimizar y mejorar los procesos

administrativos para lograr la eficiencia y productividad en toda la organizacion.
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Dentro de las actividades que mejoran la eficiencia de los procesos
administrativo pueden existir acciones que no entregan beneficio y aporte. De ahi la
importancia para identificar y eliminar acciones que no agregan valor en el proceso
administrativo, se pueden considerar las siguientes estrategias y actividades:

- Identificacion de actividades: que no adicionan valor al proceso administrativo,
como la duplicacién de tareas, la espera, la falta de comunicacion, entre otras.

- Andlisis de actividades: para determinar su impacto en el proceso
administrativo y su relacion con los objetivos.

- Eliminacion de actividades: una vez identificadas y analizadas las actividades
gue no agregan valor, se pueden eliminar o reducir mediante la automatizacion,
la simplificacion o la eliminacion de procesos innecesarios.

- Mejora continua: Es importante establecer un proceso de mejora continua para
identificar y eliminar actividades en el proceso administrativo de manera
constante.

- Capacitacion del personal: es importante capacitar al personal en las mejores

practicas y herramientas en el proceso administrativo.

Una vez identificadas las actividades que no agregan valor, es importante tomar
medidas para eliminarlas o mejorarlas. Esto puede implicar la revision del disefio del
proceso, la simplificacién de los pasos, la implementacién de automatizacion o la
redistribuciéon de responsabilidades. Ademas, se recalca que la mejora continua es un
proceso iterativo, por lo que es importante revisar y evaluar regularmente los procesos

administrativos para identificar nuevas oportunidades.
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El soporte del proceso administrativo es de vital importancia para el buen
funcionamiento de la empresa ya que garantiza que las actividades y tareas se
realicen de manera eficiente y efectiva. Esto implica la asignacién adecuada de
recursos, la coordinacién de las actividades, el seguimiento del progreso y la

identificacion de posibles cuellos de botella. (Rivera & Salazar, 2013)

Un buen soporte administrativo mejora la productividad y reduce los tiempos de
espera innecesarios proporcionando una estructura y estandares consistentes para
las actividades y tareas. Establece politicas, procedimientos y pautas que aseguran
gue las actividades se realicen de manera uniforme y de acuerdo con los objetivos y
la vision. Esto contribuye a la coherencia en la toma de decisiones y en la forma en

gue se llevan a cabo las tareas. (Colmenares, 2008)

El soporte del proceso administrativo involucra la gestion adecuada de los
recursos, como el personal, el tiempo, el dinero y los materiales. Ayuda a identificar
las necesidades de recursos, asignarlos de manera eficiente y optimizar su uso. Esto
permite maximizar el rendimiento de los recursos y minimizar los desperdicios, lo que
resulta en un mejor control de costos y una mayor rentabilidad. Asegurando que las
actividades se realicen de acuerdo con las regulaciones y normativas aplicables. Esto
puede incluir la gestion de la documentacion, el cumplimiento de las leyes laborales,
fiscales y ambientales, y el seguimiento de los estandares de calidad y seguridad.
Cumplir con los requisitos legales y normativos es esencial para evitar sanciones y

mantener una reputacion sélida. (Delgado & Marin, 2000)
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Finalmente proporciona datos e informacion relevante que respalda la toma de
decisiones informada. Esto implica recopilar y analizar informacion, generar informes
y métricas clave, y proporcionar informacion estratégica y operativa a los responsables
de la toma de decisiones. Un soporte administrativo eficiente garantiza que las

decisiones se basen en datos confiables y actualizados.

2.1.2. Automatizacion de procesos

De acuerdo con los autores Zorzan & Riesco (2007) “es la aplicacion de
tecnologia y software para ejecutar tareas y actividades de forma automatica, sin
intervencion humana directa, con el objetivo de mejorar la eficiencia, reducir errores y

liberar recursos humanos para tareas mas estratégicas”.

La automatizacion de procesos implica la implementacion de soluciones
tecnoldgicas que permiten la ejecucidn automatica de actividades, mediante la
definicion de reglas y logica de negocio, la captura y manipulacion de datos, y la
integracion con otros sistemas, con el proposito de aumentar la productividad y
mejorar la calidad de los procesos. Del mismo modo se refiere al uso de herramientas
y sistemas informaticos para agilizar y optimizar las operaciones empresariales,
eliminando tareas manuales y repetitivas, y permitiendo la ejecucion de flujos de

trabajo de manera eficiente y sin errores.

La automatizacion de procesos es el proceso de reemplazar las tareas
manuales y tediosas en una organizacion con sistemas informaticos y software
especializado, con el fin de acelerar la ejecucion de tareas, minimizar los errores y

mejorar la eficiencia operativa. (Tunal, 2005)
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La automatizacion de procesos brinda una extensa gama de beneficios para
las empresas. Ayudando en la mejora de la eficiencia mediante la automatizacion de
tareas y actividades repetitivas permite realizarlas de manera mas rapida, precisa y
consistente. Esto reduce la dependencia de la intervencion humana y elimina errores
0 retrasos asociados con tareas manuales. Como resultado, se logra una mayor

eficiencia operativa y se optimiza el uso de los recursos disponibles.

Al automatizar procesos, se reduce la necesidad de dedicar tiempo y esfuerzo
a tareas manuales y repetitivas. Esto libera tiempo para que los empleados se
enfoquen en actividades de mayor valor afiadido y permite la asignacion mas eficiente
de los recursos humanos. Ademas, la automatizacion puede ayudar a reducir los
costos operativos al eliminar errores y retrabajos, asi como mejorar la productividad

general de la organizacion (Larios & Atoche, 2023).

La automatizacion comprime el riesgo de errores humanos al realizar tareas.
Los procesos automatizados siguen reglas predefinidas y no estan sujetos a la fatiga,
el estrés o las distracciones que pueden afectar la precision humana. Esto se traduce
en una mayor consistencia y calidad en el cumplimiento de las actividades, mejorando
la satisfaccion del cliente y la reputacion de la organizacién. Permitiendo la
adaptabilidad y la capacidad de escalar las operaciones de una organizacion. Los
procesos automatizados pueden ajustarse y acomodar rapidamente a las
transformaciones en las demandas del mercado, los volimenes de trabajo o los
requisitos operativos. Esto permite a las organizaciones ser mas agiles y responder

eficientemente a los desafios y oportunidades emergentes (Larios & Atoche, 2023).
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También proporciona una mayor visibilidad y control sobre las actividades en
curso. Mediante la recopilacion de datos y la generacion de informes en tiempo real,
los procesos automatizados permiten una supervision mas precisa y detallada de los
flujos de trabajo. Esto facilita las decisiones apoyadas en datos y permite la
identificacion temprana de problemas o areas de mejora. Antes de implementar la
automatizacion de procesos en una empresa, es importante considerar los siguientes
factores:

- Conocimiento de los procesos de forma clara y detallada de los procesos que
se desean automatizar, incluyendo las tareas involucradas y las personas
responsables de ejecutarlos.

- Identificacion de los procesos adecuados, no todos los procesos son
adecuados para la automatizacién. Es importante identificar los procesos que
son repetitivos, manuales y que no requieren la toma de decisiones complejas.

- Seleccién de la tecnologia adecuada para la automatizacion de procesos,
considerando las necesidades especificas de la empresay los procesos que se
desean automatizar.

- Es importante capacitar al personal en las mejores practicas y herramientas
para la automatizacion de procesos.

- Considerar la evaluacién de los costos y beneficios de la automatizacion de
procesos para determinar si es una inversion rentable para la empresa.

- Es importante planificar y gestionar el cambio para garantizar una transicion

suave a la automatizacion de procesos y minimizar la resistencia al cambio.
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2.1.3. ERP (“Enterprise Resource Plannig”)

Es un sistema de planificacién de recursos empresariales que se refiere a un
conjunto de aplicaciones empresariales multimodulares, disefiadas para automatizar
y gestionar los procesos empresariales cotidianos. El término ERP se utilizé por
primera vez en la década de 1990. Sin embargo, los sistemas ERP modernos tienen
una historia que se remonta a la década de 1960, cuando los desarrolladores

informaticos crearon programas para monitorizar la produccion.

En los afos 80, los sistemas ERP evolucionaron para incluir la gestion de
finanzas y contabilidad, ademas de la planificacion de recursos y la gestion de
inventarios. A lo largo de los afios, los sistemas ERP se han expandido para abarcar
mas componentes empresariales y funciones, como la gestion de la cadena de
suministro, CRM, RR. HH., y mas. Actualmente los sistemas ERP modernos deben
ser flexibles y escalables para poder adaptarse a las necesidades cambiantes de las

organizaciones. (Benvenuto, 2006)

De acuerdo con el autor (Aguilar, 2009)

Son sistemas de informacion que emplean la ingenieria de negocios y la
tecnologia de informacion para disefio e integracion de los procesos de negocio
de una organizacién. Esos sistemas se constituyen en un método para
planificar y controlar todos los recursos necesarios de todo lo que se refiere a
comprar, producir, enviar y contabilizar la cumplimentacién de un pedido de un

cliente en una fabrica, un centro de distribucion o una empresa de servicios.
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Para el autor Oltra (2012) la “Enterprise Resource Planning”, asimismo
conocida por su acrénimo ERP o su similar en castellano, planificacion de recursos
empresariales, conocida como sistema empresarial, sistema integrado de gestion.
Suarez (2016) define a la ERP como un “software integrado de gestion empresarial

por sus médulos funcionales en logisticas, finanzas, recursos humanos, etc” (p. 25).

Es un sistema de gestion empresarial que integra y administra los procesos y
actividades de una organizacion. Se trata de un software que centraliza y coordina
diferentes areas y funciones de una empresa, como la contabilidad, la gestion de
inventario, las compras, las ventas, la gestion de recursos humanos, la produccion,

entre otros. (Alshalfi, 2018)

En tal sentido, los ERP son herramientas muy poderosas para la gestidon
empresarial, ya que permiten integrar y coordinar eficientemente las diferentes areas
de una organizacion. Estos sistemas proporcionan una vision completa y en tiempo
real de los procesos y recursos de la empresa, facilitando las decisiones informadas
y estratégicas. La principal ventaja de los ERP es su capacidad para centralizar la
informacion en una sola plataforma, lo que elimina la necesidad de utilizar multiples
sistemas y hojas de calculo dispersas. Esto mejora la comunicacion y colaboracion

entre los departamentos, evita la duplicacion de datos y agiliza los flujos de trabajo.

Ademas, los ERP suelen ser flexibles y personalizables, lo que permite
adaptarlos a las necesidades especificas de cada empresa. Esto es especialmente
importante, ya que cada organizacion tiene procesos y requisitos unicos. La capacidad

de configurar el ERP segun las necesidades particulares de la empresa es una gran
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ventaja, ya que se puede aprovechar al maximo su potencial y obtener una solucién a
medida. Sin embargo, es importante tener en cuenta que implementar un ERP puede
ser un proceso complejo y desafiante ya que requiere una planificacion cuidadosa,
una gestion efectiva del cambio y una capacitacién adecuada para los empleados.
Ademas, el costo de adquisicion y mantenimiento de un sistema ERP puede ser

significativo. Algunas caracteristicas y beneficios de un ERP son:

- Integracion de procesos: permite la gestidn integrada de los principales
procesos empresariales en tiempo real, a través de software y tecnologia.

- Recopilacién y gestion de datos: recopila, almacena, administra e interpreta
datos de diversas actividades empresariales, facilitando la visibilidad de datos
en toda la organizacion.

- Automatizacion de procesos: automatiza procesos empresariales,
incrementando la productividad y reduce los costos.

- Mejora de la eficiencia: permite una mayor eficiencia en las operaciones
empresariales, disminuyendo errores y reduciendo tareas manuales.

- Optimizacion de areas de negocio: beneficia areas como finanzas, produccion,
servicios y atencién al cliente, entre otros.

- Adaptabilidad y personalizacion: existen diferentes sistemas ERP en el
mercado, cada uno con caracteristicas especificas, o que permite encontrar la
solucién mas adecuada para cada organizacion.

- Reduccién de costos: la integracion de procesos y la automatizacion de tareas

permiten disminuir los costos empresariales.
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Al ser los ERP aplicaciones de gestion que manejan los procesos de negocio
de la empresa, accediendo a cualquier momento un acceso y la adecuada gestion
integral de toda la informacioén corporativa. Los objetivos de un sistema ERP son los
siguientes:

- Mejorar los procesos empresariales

- Identificar errores

- Eliminar la duplicacion de recursos

- Garantizar el cumplimiento normativo

- Proporcionar una perspectiva integral del negocio
- Aumentar la productividad

- Proporcionar respuestas en tiempo récord a los problemas de los clientes.

Los sistemas ERP son herramientas que integran las operaciones y
departamentos de la empresa para brindar una visidbn completa del negocio. Estos
sistemas benefician a varias areas de la organizacion. En el ambito financiero, los
sistemas ERP pueden mejorar la rentabilidad, detectar errores, eliminar la duplicacion
de recursos y garantizar el cumplimiento normativo mediante el uso de recursos de

inteligencia empresarial.

2.1.4. Qutsourcing

El outsourcing, también conocido como tercerizacion o subcontratacion, es un
proceso mediante el cual una empresa contrata los servicios de otra empresa externa
para realizar ciertas tareas, actividades o procesos que normalmente se llevarian a
cabo internamente. Estas tareas externalizadas suelen ser aquellas que no son parte
central del negocio principal de la empresa o que requieren de conocimientos

especializados. (Méndez, 2009)
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La empresa contratante, también llamada cliente, delega la responsabilidad de
llevar a cabo dichas actividades a la empresa proveedora de servicios externa,
conocida como proveedor o contratista. El proveedor se especializa en la prestacion
de servicios especificos y se compromete a cumplir con los requisitos y estandares

acordados en un contrato de servicios. (Yosimar et al., 2023)

El outsourcing puede aplicarse a una amplia variedad de funciones
empresariales, como el soporte técnico, la contabilidad, la atencion al cliente, el
desarrollo de software, la administracion de recursos humanos, el mantenimiento de
infraestructura tecnolOgica, entre otros. Esta practica permite a las empresas
enfocarse en sus actividades centrales y contar con el apoyo de expertos externos
para realizar otras tareas de manera eficiente y rentable. El outsourcing, o
subcontratacion, puede ofrecer varios beneficios para las empresas. Algunos de los

beneficios mas comunes del outsourcing son:

- Reduccion de costos: los principales beneficios del outsourcing es la reduccion
de costos. Al externalizar ciertas funciones o procesos, las empresas pueden
evitar los gastos asociados con contratacion y entrenamiento de personal,
infraestructura, equipos y tecnologia. Ademas, el outsourcing permite
aprovechar economias de escala y acceder a servicios mas rentables debido a
la especializacion y eficiencia del proveedor externo.

- Acceso a conocimientos especializados: Al subcontratar servicios a empresas
especializadas, las empresas pueden acceder a conocimientos y experiencia
especializados que no poseen internamente. Los proveedores externos suelen

estar actualizados con las mejores practicas del sector y tener experiencia en
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la prestacion de servicios especificos, o que puede mejorar la calidad y
eficiencia de las tareas externalizadas.

Enfoque en actividades centrales: El outsourcing permite a las empresas
centrarse en sus actividades centrales y estratégicas. Al delegar tareas
secundarias 0 no esenciales a proveedores externos, las empresas pueden
concentrar sus recursos y esfuerzos en aquellas areas que generan un mayor
valor agregado y que son fundamentales para su éxito competitivo.

Flexibilidad y escalabilidad: EI outsourcing proporciona flexibilidad vy
escalabilidad a las empresas. Pueden ajustar rapidamente la cantidad de
servicios contratados en funcion de las fluctuaciones de la demanda y las
necesidades cambiantes del negocio. Esto permite una mayor agilidad y
capacidad de respuesta a los cambios del mercado sin incurrir en costos fijos
elevados.

Ahorro de tiempo: Al externalizar ciertas funciones, las empresas pueden
ahorrar tiempo al transferir la responsabilidad de gestionar esas tareas a los
proveedores externos. Esto permite que los recursos internos se enfoquen en
actividades estratégicas y de mayor valor agregado, lo que puede aumentar la
eficiencia operativa y acelerar los tiempos de entrega.

Mejora de la calidad y el rendimiento: Los proveedores externos suelen tener
procesos optimizados y personal capacitado en sus respectivas areas de
especializacién. Esto puede resultar en una mejora en la calidad de los
servicios prestados y un mayor rendimiento en comparacion con lo que podria

lograrse internamente.
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Es importante tener en cuenta que el outsourcing también conlleva riesgos y
desafios, como la pérdida de control directo sobre ciertas actividades y la necesidad
de gestionar adecuadamente la relacién con los proveedores externos. Por lo tanto,
es fundamental realizar un analisis exhaustivo y una planificacién cuidadosa antes de

optar por la subcontratacion.

2.2. Importancia de las variables

Los procesos operativos son fundamentales para el funcionamiento eficiente y
efectivo de una empresa. Estos procesos representan las actividades diarias que se
llevan a cabo para producir servicios, gestionar el flujo de informacién y coordinar las
diversas funciones y departamentos de la organizacién. La importancia de los
procesos operativos radica en que son el corazén de la empresa y estan directamente
relacionados con la capacidad de entregar productos o servicios de manera oportuna,
eficiente y con calidad. Un buen disefio y ejecucion de los procesos operativos puede
tener un impacto significativo en la productividad, la satisfaccién del cliente, los costos

y la competitividad de la empresa.

La automatizacion de procesos, por otro lado, implica el uso de tecnologia y
sistemas para realizar tareas de manera automatica. Esta automatizacion puede ser
parcial o total, dependiendo de la complejidad de las tareas y los sistemas utilizados.
El uso de software de gestion de inventario, sistemas de planificacion de recursos
empresariales (ERP). La automatizacién permite realizar tareas de manera mas rapida
y precisa, lo que reduce los tiempos de produccion y los errores humanos. Esto
conduce a una mayor eficiencia en la ejecucién de los procesos operativos y la

optimizacién del uso de los recursos.
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La automatizacién puede reducir los costos laborales y mejorar la utilizacion de
los recursos. Ademas, al minimizar los errores y retrabajos, se reducen los costos
asociados con la correccion de problemas y la insatisfaccion del cliente garantizando
mayor consistencia en la ejecucion de tareas, lo que conduce a una mayor calidad en
los servicios entregados. Asi mismo permite a las empresas ser mas agiles y
responder rapidamente a los cambios en el entorno empresarial. Al eliminar la

dependencia de tareas manuales y habilitar la comunicacion e integraciéon de

sistemas, se puede lograr una mayor agilidad en las decisiones.

2.3.

Tabla 2

Analisis comparativo de las bases teoricas

Analisis comparativo procesos operativos

Autor

Definicién

Comentario

(Gémez & Espin,
2022)

(Espin et al., 2022)

(Pacheco et al., 2021)

Actividades y pasos especificos que una
organizacion lleva a cabo de manera
regular para producir bienes o servicios.
Estos procesos implican la utilizacién de
recursos, como personas, tecnologia y
materiales, para lograr los objetivos de
la empresa y cumplir con las
necesidades de los clientes

representa las secuencias de acciones 'y
tareas que se siguen en una
organizacion para llevar a cabo las
actividades fundamentales de su
negocio

Estos procesos abarcan desde la
planificacion y programacion de la
produccién, la gestion de la cadena de
suministro, la gestion de recursos
humanos, el servicio al cliente, hasta el
seguimiento y control de los resultados

operativos

Teniendo en cuenta lo antes
descrito y las deméas bases
tedricas, podemos analizar la
posibilidad de establecer un
plan de mejora que va a permitir
la implementacion de un
adecuado proceso operativo
para hacer mas eficiente el
servicio que la empresa brinda
como outsourcing contable.
Para ello, se va a establecer las
debilidades y amenazas que
afronta el area del proceso
operativo, con lo cual se va a
poder establecer mecanismos y
replantear procedimientos en el
flujo de proceso para controlar

el problema.
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2.4. Analisis critico de las bases teoricas

En cuanto a los procesos operativos, si no se gestionan adecuadamente,
pueden convertirse en barreras para la innovacién y el cambio. Los procesos
establecidos durante mucho tiempo pueden volverse obsoletos o ineficientes a medida
gue la empresa crece y evoluciona. Ademas, algunos procesos pueden ser demasiado
burocréticos y generar retrasos innecesarios en la toma de decisiones. En cuanto a la
automatizacion de procesos, si bien puede generar beneficios significativos, también
puede tener consecuencias no deseadas. Esta puede llevar a la pérdida de empleos
para aquellos que realizaban las tareas que ahora son automatizadas, lo que puede

generar inquietud entre los empleados.

Ademas, la automatizacion de procesos puede requerir una inversion inicial
significativa en términos de infraestructura tecnoldgica y capacitacion de personal.
Algunas empresas pueden encontrar dificil justificar estos costos si los beneficios no
se realizan de manera inmediata o si no se alcanzan los ahorros de costos esperados.
Es importante tener en cuenta que no todos los procesos son adecuados para la
automatizacion. Algunos procesos pueden requerir un enfoque mas humano y
creativo, especialmente aquellos que implican la interaccién directa con los clientes o

la resolucion de problemas complejos.

En conclusion, el desarrollo eficiente del proceso operativo en la empresa de
outsourcing contable va a generar valor a la empresa y al cliente, porque de esta forma
estaran alineados a sus objetivos estratégicos, por ello la importancia de establecer
una mejora del proceso operativo, para identificar las brechas existentes y evitar

demoras en las entregas e insatisfaccidén en el cliente del outsourcing contable.
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CAPITULO lll: MARCO REFERENCIAL

3.1. Resefia historica

La empresa peruana que presta el servicio de outsourcing contable fue
constituida en la ciudad de Lima en abril del aflo 1999, se encuentra en el rubro de los
servicios empresariales, en la actualidad cuenta con una trayectoria de mas de veinte
afos en el mercado de servicios en el rubro de consultoria, lo que la consolida con un
prestigio bien ganado y la experiencia de ser una firma consultora especializada en el
asesoramiento estratégico, contable, tributario y laboral; que se apoya en un equipo
multidisciplinario de profesionales de los negocios calificados para brindar soluciones

integrales a sus clientes para un adecuado manejo de sus negocios.

Actualmente, la empresa funciona en el distrito de Surco, sus oficinas albergan
a 30 trabajadores debidamente registrados en planilla, ellos son contratados de
acuerdo al incremento en las actividades de la empresa, este equipo esta conformado
por digitadores contables, analistas contables supervisor contable, analistas
tributarios que se encargan de atender los requerimientos de SUNAT, analistas
laborales, que se encargan de los calculos laborales y elaboracién de las planillas de
los clientes, asi como también en el staff hay dos abogados que se encargan de

absolver todas las dudas y consultas legales y de normativas vigentes.

La empresa cuenta con una cartera de 48 clientes de diversos sectores, al
cierre del ejercicio 2022 la empresa alcanz6 una facturacién anual en S/ 4’550,000
soles. Sin embargo, los clientes demandan cada vez mas eficiencia y rapidez en la
entrega de su informacion financiera y contable, razon por la cual se ha identificado
gque no se cuenta con un manual del proceso operativo que ayude a lograr los

indicadores de eficiencia.
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3.2. Filosofia organizacional

3.2.1. Mision
Riva Consultores & Asociados S.A.C. (2023) plantea:
Brindar servicios y soluciones préacticas, concretas y de calidad en los diversos
servicios que presta la empresa a sus clientes con el objetivo de asegurar el
éxito y crecimiento de las empresas basandose en la honestidad y

responsabilidad como principales ejes.

3.2.2. Vision
“Ser una empresa reconocida a nivel nacional e internacional por las empresas
lideres, por brindar servicios de calidad y excelencia en todas las areas especializadas

a través de una politica de soluciones a la medida de sus clientes”

3.2.3. Valores
A través sus valores, esta organizacion refleja sus principios, su cultura y sus
motivaciones, lo valores que la representan son:
- Pasion,
- Integridad,
- Trabajo en equipo,
- Calidad de servicio,

- Lealtad.
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Valores organizacionales

3.3. Disefio organizacional

Figura 2

Organigrama

Gerente
General

Asesoria Legal |-

[

1

lefe de lefe de lefe de Control
Administracion Contabilidad Interno

| Asistente | Supervisor
Administrativo Contable
| Servicios | Analistas
Generales Contables

| Digitadores

Contables

45



46

3.3.1. Descripcion de roles y funciones
A continuacién, una breve descripcidn de los cargos en el organigrama de la
empresa de outsourcing contable:

- Gerente General: El socio lider, que administra y supervisa a todo el equipo
humano, asimismo se encarga de aprobar las politicas y procedimientos, como
también analizar los riesgos del mercado.

- Asesoria Legal: El staff del area legal brindan asesoria interna a la empresa de
outsourcing contable, pero también brinda asesoria legal externa a los clientes
de la empresa. Asesoria en normativas vigentes y procesos administrativos en
los que se les requiera.

- Jefe de Administracion: Su funcién es gestionar los recursos de la empresa,
coordinar, planificar y organizar el trabajo entre las diversas areas.

= Asistente Administrativo: Apoyo en funciones administrativas y de
tesoreria.

= Servicio Generales: En esta area se encuentran los servicios de apoyo
como limpieza, mensajeria, vigilancia.

- Jefe de Contabilidad: Se encarga de supervisar la atencion brindada al cliente,
buscar nuevos clientes como meta, coordinacién constante con el supervisor
contable y demas profesionales a su cargo.

= Supervisor Contable: Supervisa la elaboracibn de los estados
financieros para los clientes, proponer mejoras en los procedimientos
para ser mas eficientes.

- Analistas Contables: Analiza las cuentas contables, presenta las declaraciones

a SUNAT, realiza la presentacion de libros contables e impuestos.
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= Digitadores Contables: Su funcién es registrar todas las operaciones
contables en el sistema ERP contable.

Jefe de Control Interno: Su principal funcion es promover la eficiencia

organizacional a través de la interaccién entre todos los integrantes de la

empresa, asimismo organiza se encarga de organizar capacitaciones y

promueve buenas practicas para el equipo de trabajo.

Productos y/o servicios

La empresa que se dedica principalmente a la prestacion de servicios de

outsourcing contable brinda los siguientes servicios profesionales:

Servicio de Outsourcing Contable: Este servicio consiste en tercerizar el

desarrollo de todas las actividades contables para ofrecer como resultado una

informacion confiable, oportuna y relevante a la gerencia de la empresa. Dentro de las

actividades que se desarrollan, se encuentran:

El registro contable y procesamiento de las operaciones de la empresa, registro
de ventas, registro de compras, caja y bancos, control de los inventarios y
activos fijos, acorde con los principios y politicas contables y las normas
vigentes en materia legal y tributaria.

La preparacion peridédica de informes gerenciales en moneda nacional y
extranjera.

El calculo y liquidacion de impuestos para la determinacion de las obligaciones
tributarias, pagos de impuestos mensuales a SUNAT.

La presentacion e impresion de los registros y libros contables oficiales en fisico

y electronicos a través de las plataformas virtuales.
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- El debido andlisis de las cuentas contables de activos, pasivos y patrimonio de
las empresas.

- Reconstruccién y actualizacion contable por periodos anteriores.

- Evaluacién e implementacion del sistema contable, de acuerdo con el rubro de

la empresa.

Servicio de Outsourcing Tributario: Este servicio tiene como objetivo
implementar y establecer un planeamiento tributario para evitar contingencias
tributarias a la empresa, entre las principales actividades que se desarrollan, se
encuentran:

- Diagnaostico y andlisis tributarios para exponer la situacion en que se encuentra
la empresa frente a la administracion tributaria en un periodo determinado.

- Implementacion de procesos y herramientas que van a permitir una validacion
de la informacidn tributaria antes de ser enviada a SUNAT.

- Revision y validacién de libros contables, estos deberan cumplir con las
formalidades que exige la administracion tributaria segun el sector.

- Reuvision y determinacion de los pagos a cuenta del impuesto a la renta, con
ello se espera tener una proyeccion anticipada del pago anual de renta.

- Verificar mensualmente la liquidacion de los impuestos, estos deberan cumplir
con las obligaciones tributarias vigentes segun el rubro en que se encuentre la

empresa.
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Servicio de Outsourcing Laboral: Este servicio esta comprendido por la
tercerizacion mensual del procesamiento de las planillas de sueldos y remuneraciones
de los empleados y obreros, es muy importante porque asegura el cumplimiento de la
normativa laboral vigente. En esta area las principales actividades que se realizan son:

- Calculo de las planillas mensuales.

- Impresion de las boletas de pago con firma digital.

- Determinar los tributos y aportes laborales a pagar.

- Generar los asientos contables de planillas y provisiones de beneficios.

- Presentacion del PDT PLAME de planillas.

- Preparar las liquidaciones de beneficios sociales para los trabajadores
cesados.

- Certificados de retencion de renta de quinta categoria, retenciones y aportes a
las AFP.

- Célculo de utilidades, gratificaciones, CTS y vacaciones.

- Atencion a requerimientos de la Superintendencia Nacional de

- Fiscalizaciéon Laboral - SUNAFIL y el Ministerio de Trabajo.



3.5. Diagnostico organizacional

Figura 3
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Luego de analizar a la empresa a través de la herramienta FODA, se puede

evidenciar que dentro de las debilidades se muestra la situacion problematica de la
empresa, puesto que dentro del proceso operativo se encuentran la demora en la
revision y andlisis de la informacién contable por el volumen de documentos que

manejan algunos clientes, proceso que aun se realiza de forma manual o utilizando



51

formatos Excel, asimismo se evidencia la falta de control interno sobre los procesos
operativos contables, que asegure la planificacion del trabajo, la organizacion del

equipo y se obtengan como resultado entregas a tiempo de la informacion contable.

La importancia de realizar esta herramienta de analisis FODA, se podran
obtener iniciativas para la construccion de estrategias ofensivas y defensivas,
asimismo, poner mayor atencion en la implementacion de mejoras y flujos de trabajo
gue contribuyan con el proceso de control interno. Teniendo en cuenta que, lo que se
busca en la satisfaccion del cliente, con entregas a tiempo de sus estados financieros

gue le permita una toma adecuada de decisiones.

De acuerdo con el diagndstico organizacional se puede evidenciar que la
empresa que brinda servicio de outsourcing contable no cuenta con un adecuado
proceso operativo, donde se establezcan las funciones cada integrante del equipo, los
tiempos de entrega y métricas de control de la operatividad del proceso. Por lo tanto,
en la etapa operativa de la prestacion del servicio, se debe realizar la programacion y
el control de los procesos, para ello, es necesario desarrollar un adecuado disefio del

plan de operacion, posteriormente implementar medidas de control operacional.

Asimismo, es importante establecer una evaluacion del desempefio de los
integrantes del equipo, esta va a consistir en el monitoreo, andlisis y evaluacion de lo
gue la empresa considere como objeto de seguimiento y medicion. Esta herramienta
debera girar en torno a la satisfaccion de los clientes, con la finalidad de evaluar la

eficacia del proceso operativo.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Diagnoéstico del proceso operativo actual de la empresa
La empresa de outsourcing como se menciona en el planteamiento del

problema enfrenta varios desafios fundamentales que se presentan a continuacion:

- Actualizacion tecnologicay fiscalizacion

La empresa se enfrenta a un ente fiscalizador que cada vez exige mas
mecanismos electronicos para facilitar la recaudacion y fiscalizacion. Esto ha llevado
a que se deban implementar nuevas herramientas y sistemas contables que se
ajusten a las demandas de la SUNAT. La falta de adaptacion a estos avances
tecnoldgicos puede generar problemas en la entrega de informacion fiscal precisa y

oportuna.

- Procesos manuales y tardados

La validacion manual de comprobantes registrados y la descarga y
conservacion masiva de archivos en diferentes formatos PDF, XML y CDR representa
un trabajo tedioso y propenso a errores para el personal contable. Estas tareas
manuales consumen mucho tiempo y retrasan la generacion de estados financieros y
reportes contables. La falta de automatizacién en estos procesos repercute en la

eficiencia y en la calidad del servicio que se brinda a los clientes.

- Deficiencias en la gestién de cobranza
La demora en la entrega de estados financieros y la informacion contable a los
clientes genera problemas en la gestion de cobranza. Al no recibir informacion a

tiempo, algunos clientes pueden alegar excusas para retrasar o no pagar sus facturas.



53

Esta situacion afecta la liquidez de la empresa y puede dar lugar a problemas

financieros y de relacién con los clientes.

- Riesgo de contingencias tributarias

La falta de estados financieros oportunos y confiables puede llevar a
contingencias tributarias. La administracion tributaria puede imponer multas y llevar a
cabo fiscalizaciones si los registros contables no cumplen con los requisitos legales y

si no se proporciona la informacion requerida en tiempo y forma.

Entonces se tiene que la empresa de outsourcing contable enfrenta desafios
importantes relacionados con la adaptacion tecnoldgica, la eficiencia en los procesos
operativos, la gestion de cobranza y el cumplimiento de los requisitos legales. La
propuesta de mejora para la automatizacion de los procesos operativos es esencial
para solucionar estos problemas y garantizar la entrega oportuna de estados
financieros confiables y razonables a los clientes, lo que a su vez permitira una toma

de decisiones informadas y cumplimiento de los requerimientos fiscales y regulatorios.

Para verificar y constatar los problemas mencionados en la empresa de
outsourcing contable, se llevé a cabo una recopilacion exhaustiva de informacion
utilizando diferentes instrumentos, como encuestas y entrevistas. Estos métodos de
recoleccion de datos fueron aplicados tanto a los clientes de la empresa como a sus
colaboradores internos, lo que permitira obtener una vision mas clara y completa de

la problematica, sus posibles causas y los efectos que ha generado en la organizacion.
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Encuestas a clientes: se disefiaron encuestas estructuradas dirigidas a los
clientes de la empresa de outsourcing contable, las encuestas se enfocaron en
indagar sobre la satisfaccion del servicio recibido, la puntualidad en la entrega de
estados financieros, la calidad de la informacion y cualquier dificultad que hayan
experimentado al interactuar con el personal contable, se incluyeron preguntas
especificas relacionadas con la validacion de comprobantes y la gestion de cobranza.
Las respuestas de los clientes brindaran una perspectiva externa sobre la situacion

actual y permitiran identificar areas de mejora desde la perspectiva del cliente.

Entrevistas a colaboradores internos: se realizaron entrevistas a los
colaboradores internos que trabajan en el area contable y en el proceso operativo de
la empresa. Estas entrevistas fueron semiestructuradas y permitieron recopilar
informacion detallada sobre los procesos manuales que se llevan a cabo para la
validacion de comprobantes, la descarga y resguardo de archivos, y los obstaculos
qgue enfrentan al generar estados financieros en tiempo y forma. También se indagé
sobre sus percepciones sobre las dificultades en la gestion de cobranza y como creen
que esto afecta la relacion con los clientes. Las entrevistas proporcionaran una vision

interna y valiosa sobre los desafios que enfrenta el personal contable.

Andlisis de la informacion recopilada: una vez completada la recopilacién de
datos a través de las encuestas y entrevistas, se procedié a analizar la informacién de
manera minuciosa. Se buscaron patrones, tendencias y relaciones entre los datos
recopilados para identificar problemas recurrentes y sus posibles causas. Esto
permitira establecer una relacion directa entre los problemas identificados y los efectos

generados en la empresa.



55

4.1.1. Descripcion de la muestra

- Poblacion: La poblacion en este estudio se define como "el conjunto de
elementos con caracteristicas similares sobre el cual se va a realizar un
estudio". En este caso, la poblacion esta compuesta por dos grupos:

= Clientes que reciben y hacen uso de los servicios que brinda la
empresa.

= Personal del area contable, digitadores, asistentes, analistas y
supervisores.

» Eltamafo de la poblacion de clientes es de 48, lo que significa que hay
48 clientes registrados en el sistema contable de la empresa.

- Muestra: La muestra es una parte o subconjunto de elementos que se
seleccionan previamente de la poblacién para realizar un estudio. En este
estudio, se ha tomado una muestra de dos grupos:

= Muestra de Clientes: Se ha utilizado un muestreo por conveniencia, ya
que la poblacion de clientes es pequefa y finita (48 clientes). Esto
significa que se seleccionaron aquellos clientes que estaban disponibles
0 que resultaban mas convenientes para la recoleccion de datos. Se
aplico un cuestionario a estos clientes.

* Muestra de Trabajadores: También se utilizd un muestreo por
conveniencia para seleccionar al personal del &rea contable, digitadores,
asistentes, analistas y supervisores. Se aplicd una guia de entrevista a
15 trabajadores.

- Periodo de aplicacion de la encuesta: La encuesta se llevd a cabo durante
los meses de mayo y junio. Para facilitar el acceso a los participantes, se utilizé

plataformas digitales, como Forms u otras herramientas similares. Esto permitio
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una mayor flexibilidad en la recopilacion de datos y posiblemente una mayor

participacion por parte de los encuestados y entrevistados.

4.1.2. Presentacion del cuestionario aplicado a los clientes
1. ¢ Se encuentra satisfecho con el servicio de outsourcing contable brindado por

nuestra empresa?

Tabla 3

Satisfaccion del servicio

PREGUNTA N° 1 RESULTADO
APARTADO SI NO Si NO
10 38 % %
Total 48 100%

Segun los resultados de la encuesta de satisfaccion del servicio de outsourcing
contable brindado por la empresa, se puede observar que un 38% de los encuestados
estan satisfechos con el servicio, mientras que el 62% expresé su insatisfaccion. Estos
resultados sugieren gue aungue una parte de los clientes esta contenta con el servicio
contable proporcionado, una mayoria significativa aun no esta satisfecha. Es
importante analizar las razones detras de la insatisfaccion para identificar areas de

mejora y asi incrementar la satisfaccion del cliente en el futuro.

Figura 4

Satisfaccion del servicio

PREGUNTA
N° 1Sl
21%

PREGUNTA
N°1NO
79%



2. ¢Harecibido los estados financieros en el plazo acordado?

Tabla 4

Estados financieros

PREGUNTA N° 2 RESULTADO
APARTADO SI NO Si NO
14 34 % %
Total 48 100%
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De acuerdo con la encuesta, el 29% de los encuestados informaron que si han

recibido los estados financieros en el plazo acordado, mientras que el 71% indicé que

no ha sido asi. Estos resultados sefialan una proporcion significativa de personas que

no han recibido los estados financieros a tiempo, lo que puede generar preocupacion

y la necesidad de revisar y mejorar los procesos de entrega para cumplir con las

expectativas de los clientes y garantizar una experiencia satisfactoria en el futuro.

Figura 5

Estados financieros

PREGUNTA
N° 2SI
- 29%

PREGUNTA
N°2NO
71%
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3. ¢Considera que la informacion proporcionada en los estados financieros es clara

y comprensible?

Tabla5

Informacién clara

PREGUNTA N° 3

RESULTADO

APARTADO SI NO
20 28
Total 48

SI
%

NO
%
100%

De acuerdo con la encuesta, el 42% de los encuestados opinan que la

informacion proporcionada en los estados financieros es clara y comprensible,

mientras que el 58% indicd que no lo considera asi. Estos resultados sugieren que

una parte significativa de los encuestados tiene dificultades para comprender la

informacion presentada en los estados financieros. Es importante tomar en cuenta

esta percepcion y considerar medidas para mejorar la claridad y la presentacion de la

informacion financiera, lo que podria aumentar la satisfaccién del cliente y brindar una

vision mas transparente de la situacién financiera de la empresa.

Figura 6

Informacién clara

RESULTADO
S1 %
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4. ¢Ha tenido dificultades para comunicarse con el personal contable de nuestra
empresa?

Tabla 6

Dificultades para comunicarse

PREGUNTA N° 4 RESULTADO
APARTADO SI NO Si NO
34 14 % %
Total 48 100%

Segun la encuesta, el 71% de los encuestados ha tenido dificultades para
comunicarse con el personal contable de la empresa, mientras que el 29% no ha
experimentado problemas en este aspecto. Estos resultados indican que una mayoria
significativa de los encuestados ha enfrentado obstaculos en la comunicacion con el
equipo contable, lo que puede generar insatisfacciéon y afectar la eficiencia en la
prestacion del servicio. Es fundamental abordar esta preocupacion y mejorar la
comunicacién con los clientes para asegurar una experiencia mas positiva y fortalecer

la relaciéon con ellos.

Figura 7
Dificultades para comunicarse
PREGUNTA

N°4 NO
29%

PREGUNTA
N°4 Sl
71%
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5. ¢Considera que ha experimentado problemas con la validacion de comprobantes

y documentos fiscales?

Tabla 7

Validacion de comprobantes

PREGUNTA N° 5

RESULTADO

APARTADO SI NO
25 23
Total 48

SI
%

NO
%
100%

De acuerdo con la encuesta, el 52% de los encuestados ha enfrentado

problemas con la validacion de comprobantes y documentos fiscales, mientras que el

48% no ha tenido dificultades en este aspecto. Estos resultados sefialan que una

mayoria significativa de los encuestados ha tenido dificultades con el proceso de

validacién de documentos fiscales, o que puede generar preocupacion y afectar la

eficiencia en el cumplimiento de las obligaciones tributarias. Es esencial abordar esta

situacion y mejorar el proceso de validacion para garantizar el cumplimiento normativo

y evitar inconvenientes para los clientes

Figura 8

Validacion de comprobantes

PREGUNTA
N°5NO
48%

REGUNTA
N° 5 Sl
52%
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6. ¢Ha recibido informacion oportuna sobre el estado de su gestion de cobranza?

Tabla 8

Informacién de estados de gestion de cobranzas

PREGUNTA N° 6 RESULTADO
APARTADO SI NO Si NO
12 36 % %
Total 48 100%

Segun la encuesta, solamente el 25% de los encuestados ha recibido
informacion oportuna sobre el estado de su gestion de cobranza, mientras que el 75%
indicé que no ha recibido esta informaciéon de manera oportuna. Estos resultados
sugieren que una gran mayoria de los encuestados ha experimentado retrasos o falta
de comunicacién en cuanto al estado de sus cobranzas, lo que puede generar
inquietudes y afectar la confianza en la empresa. Es fundamental mejorar la
comunicacién y la transparencia en el proceso de gestion de cobranza para brindar

un mejor servicio al cliente.

Figura 9

Informacién de estados de gestion de cobranzas

PREGUNTA
N° 6 Sl
25%

PREGUNTA
N°6 NO
75%
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7. ¢Considera que los estados financieros proporcionados cumplen con sus

expectativas y necesidades?

Tabla 9

Cumplimiento de expectativas y necesidades

PREGUNTA N° 7 RESULTADO
APARTADO SI NO Si NO
15 33 % %
Total 48 100%

De acuerdo con la encuesta, solamente el 31% de los encuestados considera
gue los estados financieros proporcionados cumplen con sus expectativas y
necesidades, mientras que el 69% expreso que no se satisfacen completamente con
la informacién recibida. Estos resultados indican que una mayoria significativa de los
encuestados no esta satisfecha con la calidad o el contenido de los estados
financieros entregados, lo que puede generar preocupacion y cuestionamientos sobre

la exactitud y relevancia de la informacion financiera proporcionada.

Figura 10

Cumplimiento de expectativas y necesidades

PREGUNTA
N° 7SI
_ 31%

PREGUNTA
N°7 NO
69%




8. ¢Ha tenido dificultades para acceder a los archivos de

documentos fiscales que le proporcionamos?

Tabla 10

Acceso a los archivos

PREGUNTA N° 8 RESULTADO
APARTADO SI NO Si NO
40 8 % %
Total 48 100%
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comprobantes y

De acuerdo con la encuesta, el 83% de los encuestados ha experimentado

dificultades para acceder a los archivos de comprobantes y documentos fiscales

proporcionados por la empresa, mientras que el 17% no ha enfrentado problemas en

este aspecto. Estos resultados indican que una amplia mayoria de los encuestados

ha tenido dificultades para obtener acceso a la documentacion necesaria, lo que

puede causar frustracion y retrasos en los procesos contables y fiscales. Es esencial

abordar esta situaciéon y mejorar el acceso a los archivos para garantizar que los

clientes puedan acceder facilmente a la informacion.

Figura 11

Acceso a los archivos

PREGUNTA N°
8 NO
17%

PREGUNTA N°
8sl
83%
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9. ¢Esimportante para su empresa recibir estados financieros precisos y confiables?

Tabla 11

Importancia de estados confiables

PREGUNTA N° 9 RESULTADO
APARTADO SI NO Si NO
45 0 % %
Total 48 100%

De acuerdo con la encuesta, el 94% de los encuestados considera que es de
suma importancia para su empresa recibir estados financieros precisos y confiables,
mientras que ningun encuestado respondio que no lo es. Estos resultados resaltan la
alta prioridad que se le da a la precision y confiabilidad de la informacion financiera en
el contexto empresarial. La gran mayoria de los encuestados reconoce la necesidad
de contar con estados financieros fiables para la toma de decisiones informadas, la

planificacion estratégica y el cumplimiento normativo.

Figura 12

Importancia de estados confiables

PREGUNTA N°
9 NO
0%

9SSl
100%
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10. ¢ Recomendaria nuestros servicios de outsourcing contable a otras empresas?

Tabla 12

Recomendacion del servicio

PREGUNTA N° 10 RESULTADO
APARTADO SI NO Si NO
10 38 % %
Total 48 100%

De acuerdo con la encuesta, solamente el 21% de los encuestados estaria
dispuesto a recomendar los servicios de outsourcing contable a otras empresas,
mientras que el 79% no lo haria. Estos resultados indican que la gran mayoria de los
encuestados no se siente lo suficientemente satisfecho o confiado como para referir
los servicios contables de la empresa a otros potenciales clientes. Esta baja tasa de
recomendacion puede ser un indicativo de que hay areas de mejora en el servicio que
necesitan ser abordadas para aumentar la satisfaccion del cliente y su disposicion a

referir nuevos negocios.

Figura 13
Recomendacioén del servicio

PREGUNTA N°
10 Sl
21%

PREGUNTA N°
10 NO
79%
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4.1.3. Presentacion de la guia de entrevista aplicada alos colaboradores
1. ¢Qué tan familiarizado esta con los sistemas contables utilizados en nuestra
empresa?

Figura 14

Familiarizacion con el sistema

Series2
Seriesl
Muy familiarizado = Algo familiarizado Poco
familiarizado
RESULTADO
M Series1
Series2 33% 20% 47%

2. ¢Ha experimentado dificultades al identificar si los comprobantes registrados han

sido validados por SUNAT?

Figura 15

Dificultades con registros validados

Series2
Seriesl
Si, Si, No, nunca
frecuentemente ocasionalmente
RESULTADO

M Series1
Series2 53% 27% 20%
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3. ¢Estaria de acuerdo en implementar un sistema que automatice la busqueda,

descarga y resguardo masivo de archivos de comprobantes (PDF, XML, CDR)?

Figura 16

Implementacién de un sistema

b b Series2

Seriesl
Si No Tal vez
RESULTADO
M Seriesl
Series2 100% 0% 0%

4. ¢Cual considera que seria el impacto de contar con estados financieros

oportunos, confiables y razonables?

Figura 17

Impacto de estados confiables

33% 33% 33%
Facilitaria la toma Mejoraria la No considero que
de decisiones relacion con tenga un impacto
estratégicas. nuestros clientes. significativo.
RESULTADO
Series2 33% 33% 33%

M Series1
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5. ¢Como cree que la mejora en la automatizacion de procesos beneficiaria a

nuestros clientes?

Figura 18

Beneficios de la mejora

Series2
Seriesl
Mayor precision Entrega oportuna Reduccién de
en la informacion de estados costos para
financiera financieros. nuestros clientes.

proporcionada.

RESULTADO
M Series1

Series2 40% 27% 33%

6. ¢Qué otras herramientas o funcionalidades consideran importante incluir en la

automatizacion de procesos contables?

Figura 19

Herramientas a incluir en la mejora

Series2
Seriesl
Generacion Integracion con Recordatorios de
automatica de otros sistemas de fechas
informes gestion. importantes

personalizados. (vencimientos,

declaraciones,
etc.).

RESULTADO

M Series1
Series2 40% 33% 27%
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7. ¢Considera que la implementacion de una solucion de automatizacién mejoraria

la satisfaccion general de los clientes hacia nuestros servicios?

Figura 20

Implementacion de una mejora

' b Series2

Seriesl

Si, definitivamente Si, pero solo en No, no creo que
mejoraria su cierta medida. tenga un impacto
satisfaccion. significativo en la

satisfaccion del
cliente.
RESULTADO
M Series1
Series2 87% 13% 0%

4.1.3.1. Analisis de la guia de entrevista

Los resultados de la encuesta muestran una imagen general sobre la
percepcion y experiencia de los encuestados en relacién con los sistemas contables
y los procesos financieros de la empresa. En general, parece que existe una
necesidad de mejorar la familiaridad con los sistemas contables utilizados en la
empresa, ya que la mayoria de los encuestados se declaré "poco familiarizado" con
ellos. Esto sugiere que puede ser crucial proporcionar mas capacitacion y recursos
para que los empleados se sientan mas comodos y competentes en el manejo de

estos sistemas, lo que podria mejorar la precision y eficiencia en la gestion financiera.
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Ademas, los resultados sefialan que una proporcion significativa de los
encuestados ha experimentado dificultades al identificar si los comprobantes
registrados han sido validados por SUNAT. Esta situacion puede generar inseguridad
en la exactitud de la informacién financiera y tributaria, lo que podria tener
consecuencias negativas para la empresa. Es esencial abordar estas dificultades y
mejorar el proceso de validacion para garantizar la confiabilidad de los datos y cumplir

con las regulaciones fiscales de manera adecuada.

Por otro lado, la aceptacion generalizada para implementar un sistema que
automatice la busqueda, descarga y resguardo masivo de archivos de comprobantes
refleja un claro interés en aprovechar la tecnologia para agilizar los procesos
contables. Esto podria mejorar la eficiencia y la precision en la gestién de documentos,
lo que beneficiaria tanto a la empresa como a sus clientes al facilitar el acceso
oportuno y seguro a la informacion financiera, la mayoria de los encuestados
considere que recibir estados financieros oportunos, confiables y razonables tendria
un impacto positivo en la toma de decisiones estratégicas y en la relacion con los
clientes. Esto enfatiza la importancia de mantener altos estandares en la preparacion

de los estados financieros y cumplir con las expectativas de los clientes.

Los resultados de la encuesta destacan la necesidad de mejorar la familiaridad
con los sistemas contables, resolver dificultades en la validacion de comprobantes y
responder a la demanda de automatizacién para brindar informacién financiera
oportuna y confiable. Al abordar estas areas de mejora, la empresa puede fortalecer
su capacidad para proporcionar servicios contables de alta calidad, mejorar la

satisfaccion del cliente y fortalecer su posicion en el mercado.



4.2. Propuesta de mejora al proceso operativo

Tabla 13

Mejoras al proceso operativo
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ACCION DE ACTIVIDADES OBJETIVO DE LA
MEJORA A DESARROLLAR ACCION
Implementar sistema Adquirir el sistema Net Suite de automatizacion Reducir los errores en la

de automatizacion de
validacion
de comprobantes y

documentos fiscales

Mejorar la
comunicacion con el

cliente

contable el cual cumple con los requisitos y
necesidades de la empresa.

Capacitar al personal contable en el uso
adecuado del nuevo sistema.

Realizar pruebas piloto para asegurar el
correcto funcionamiento del sistema antes de
su implementacion completa.

Implementar el sistema de automatizacion de
validacion y asegurar su integracion con el
sistema de contabilidad existente.

Monitorear el desempenio del sistema y realizar
ajustes segun sea necesario.

Establecer reuniones peridédicas entre el
equipo contable y los clientes para revisar el
progreso de los servicios y atender cualquier
inquietud.

Implementar un sistema de tickets o plataforma
de comunicacion para agilizar la atencion de
consultas y solicitudes.

Designar un responsable de atencién al cliente
resolver

para problemas y gestionar Ila

comunicacion de manera efectiva.

validacion de
comprobantes y
documentos fiscales,

agilizando el proceso y
mejorando la precisiéon
de la informacion

contable.

Mejorar la satisfaccion
del cliente, fortaleciendo
la relacion y la confianza

con nuestra empresa.
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Agilizar la entrega de
estados

financieros

Implementar
funcionalidades

personalizadas

Realizar programa
piloto para
evaluar la
automatizacién

contable

Recopilar regularmente la retroalimentacién de
los clientes para identificar areas de mejora.
Optimizar los procesos internos para acelerar
la generacion de estados financieros.
Establecer fechas limite claras y comunicarlas
a los clientes para evitar retrasos.

Utilizar el sistema de automatizaciéon para
agilizar la consolidacion y preparacién de
informes financieros.

Asignar recursos adicionales en momentos de
alta demanda para garantizar la entrega
oportuna.

Identificar las funcionalidades adicionales mas
solicitadas por los clientes.

Evaluar la viabilidad técnica e implementar las
funcionalidades seleccionadas.

Proporcionar capacitacion al equipo contable y
a los clientes sobre las nuevas
funcionalidades.

Monitorear la utilizacion y la efectividad de las
nuevas funcionalidades implementadas.
Seleccionar un grupo de clientes dispuestos a
participar en el programa piloto.

Capacitar a los clientes participantes en el uso
del nuevo sistema.

Recolectar y analizar la retroalimentacion de
los clientes piloto.

Realizar ajustes

y mejoras segun la

retroalimentacion recibida.

Reducir el tiempo de
entrega de los estados
financieros a los
clientes, mejorando la
gestién de cobranza y la
toma de decisiones de

los clientes.

Mejorar la satisfacciéon

del cliente al brindar
servicios personalizados
y adaptados a sus
necesidades

especificas.

Evaluar la viabilidad y la
eficacia de la
automatizacion contable
en un entorno controlado
antes de su
implementacion

completa.
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- Evaluar los resultados y la satisfaccion de los

clientes participantes.

4.2.1. Interpretacion de las acciones de mejora

La propuesta de mejora consiste en implementar diversas estrategias para
optimizar los procesos operativos de Riva Consultores & Asociados S.A.C. mediante
la automatizacién contable. A continuacion, se detalla cada estrategia y como se

desarrollaran las actividades para alcanzar los objetivos propuestos:

Implementar sistema de automatizacion de validacion de comprobantes y
documentos fiscales, se adquirira el sistema Net Suite de automatizacion contable, el
cual se ajusta a los requisitos y necesidades de la empresa. Se capacitara al personal
contable para que utilice adecuadamente el nuevo sistema. Se realizaran pruebas
piloto para garantizar el correcto funcionamiento del sistema antes de su
implementacion completa. Se implementara el sistema de automatizacién de
validacién y se asegurara su integracion con el sistema de contabilidad existente. Se

monitoreara el desempefio del sistema y se realizaran ajustes segun sea necesario.

Para implementar el sistema de automatizacion de validacion de comprobantes
y documentos fiscales, Riva Consultores & Asociados S.A.C. realizara una exhaustiva
investigacion y seleccidn del sistema Net Suite, asegurandose de que cumpla con los
requisitos y necesidades especificas de la empresa. Posteriormente, se capacitara al
personal contable en el uso adecuado del nuevo sistema, brindando una formacion

completa para garantizar su correcta utilizacion.
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Una vez adquirido y capacitado el personal, se llevaran a cabo pruebas piloto
con un grupo selecto de usuarios para evaluar el funcionamiento del sistema en un
entorno controlado. Esto permitird identificar posibles problemas y realizar ajustes

antes de su implementacién completa.

Finalmente, se procedera a la implementacion del sistema de automatizacion
en toda la empresa, siguiendo un plan detallado que incluira la asignacion de
responsabilidades y un cronograma claro. Se establecera un seguimiento continuo del
desempeiio del sistema para realizar ajustes y mejoras segun sea nhecesario,
garantizando que la validacion de comprobantes y documentos fiscales sea mas

eficiente, precisa y acorde a las necesidades de la empresa.

Como parte de la estrategia para mejorar la comunicacion con el cliente, Riva
Consultores & Asociados S.A.C. establecera reuniones periddicas entre el equipo
contable y los clientes, permitiendo revisar el progreso de los servicios y atender
cualquier inquietud. Ademas, se implementara un sistema de tickets o plataforma de
comunicaciéon para agilizar la atencion de consultas y solicitudes, garantizando una
comunicaciéon mas eficiente. Para asegurar una gestion efectiva, se designara un
responsable de atencidén al cliente, quien se encargara de resolver problemas y
gestionar la comunicacion de manera efectiva. Con el objetivo de mejorar
continuamente, se recopilara regularmente la retroalimentacién de los clientes para

identificar areas de mejora y asegurar la satisfaccion y confianza de los clientes.

La implementacion de un sistema de tickets o plataforma de comunicacion
también sera de gran valor para mejorar la atencion a los clientes. A través de este

sistema, los clientes podran enviar sus consultas o solicitudes de manera rapida y
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sencilla, y el equipo contable podra responder y gestionar eficientemente cada caso.
La automatizacion de esta comunicacion agilizara los procesos y evitard posibles
retrasos en la respuesta a las solicitudes de los clientes, lo que resultara en una

experiencia mas satisfactoria para ellos.

Ademas, se designara un responsable de atencién al cliente, una figura clave
gue se encargara de atender directamente las necesidades y preocupaciones de los
clientes. Este profesional estara dedicado a resolver problemas, brindar soluciones
rapidas y mantener una comunicacion fluida con los clientes, asegurandose de que

sus inquietudes sean tratadas de manera oportuna y efectiva.

Por ultimo, se darda un enfoque proactivo en la recopilacion regular de la
retroalimentacion de los clientes. A través de encuestas, entrevistas o simplemente
escuchando activamente a los clientes, se identificaran areas de mejora y
oportunidades para optimizar los servicios ofrecidos. Esta informacion sera analizada
en profundidad para implementar mejoras continuas en los procesos y en la calidad
del servicio brindado. La atencion a las sugerencias y necesidades de los clientes
demostrara el compromiso de la empresa hacia la excelencia en la comunicaciéon y

fortaleceréa la confianza y lealtad de los clientes hacia la empresa.

La agilizacion de la entrega de estados financieros es un objetivo clave para
Riva Consultores & Asociados S.A.C. Para lograrlo, se enfocaran en optimizar los
procesos internos relacionados con la generacidon de estados financieros. Esto
implicara una revision exhaustiva de los flujos de trabajo existentes para identificar

posibles cuellos de botella y areas de mejora. Se implementaran cambios y
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automatizaciones que permitan agilizar y simplificar los procedimientos contables,

reduciendo asi el tiempo necesario para generar los estados financieros.

Una de las estrategias clave para garantizar la entrega oportuna sera
establecer fechas limite claras y comunicarlas a los clientes de manera proactiva. De
esta manera, tanto el equipo contable como los clientes tendran una comprension
clara de los plazos y se evitaran retrasos innecesarios. Ademas, la comunicacion
constante con los clientes permitira anticipar posibles requerimientos adicionales y

adaptar los recursos necesarios para cumplir con los plazos establecidos.

El uso del sistema de automatizacion contable sera fundamental para acelerar
la consolidacion y preparacion de los informes financieros. La implementacion de
herramientas que agilicen la recopilacion y procesamiento de datos financieros
permitira una mayor eficiencia en la generacion de los estados financieros, reduciendo
el tiempo requerido para este proceso. Asimismo, la automatizacion asegurara una

mayor precision y confiabilidad en los informes, evitando errores y retrabajos.

En momentos de alta demanda, se asignaran recursos adicionales para
garantizar la entrega oportuna de los estados financieros. Esto puede implicar la
contratacion de personal temporal o la asignacion de tareas prioritarias a miembros
del equipo con mayor disponibilidad. La flexibilidad en la asignacién de recursos
asegurara que la empresa pueda enfrentar eficazmente los picos de trabajo sin
comprometer la calidad ni los plazos de entrega. Con estas acciones combinadas,
Riva Consultores & Asociados S.A.C. podra agilizar significativamente la entrega de

estados financieros, brindando un servicio mas eficiente y satisfactorio a sus clientes.
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La implementacion de funcionalidades personalizadas es una estrategia clave
para Riva Consultores & Asociados S.A.C. con el objetivo de brindar un servicio mas
adaptado a las necesidades especificas de sus clientes. Para comenzar, se llevara a
cabo un proceso de identificacion de las funcionalidades adicionales mas solicitadas
por los clientes. Esto se lograré a través de la recopilacion de retroalimentacion de los
clientes, encuestas y analisis de tendencias en el mercado contable. Al conocer las
demandas mas recurrentes, la empresa podra priorizar las funcionalidades que

realmente aporten valor a los clientes y a la gestion contable.

Una vez identificadas las funcionalidades requeridas, se evaluara su viabilidad
técnica y se planificara su implementacion. Es esencial asegurarse de que las
funcionalidades seleccionadas sean factibles de desarrollar y que su integracion en el
sistema existente sea fluida y sin conflictos. Se trabajara en conjunto con el equipo de
desarrollo y se asignaran recursos para llevar a cabo la implementacion de manera

eficiente y sin afectar otros aspectos del servicio.

La capacitacién es un paso crucial en el proceso de implementacion de las
funcionalidades personalizadas. Se brindara formacién tanto al equipo contable como
a los clientes, asegurando que comprendan coémo utilizar las nuevas funcionalidades
de manera efectiva. El equipo contable debe estar familiarizado con el funcionamiento
y la gestion de estas nuevas herramientas para brindar un soporte adecuado a los
clientes. Por otro lado, capacitar a los clientes garantizara que aprovechen al maximo

las nuevas funcionalidades, mejorando asi su experiencia con los servicios contables.
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Finalmente, una vez que las funcionalidades personalizadas estén
implementadas, se realizara un monitoreo continuo de su utilizacion y efectividad. Se
recopilaran datos sobre su adopcién por parte de los clientes y se evaluara su impacto
en la eficiencia y satisfaccion del cliente. Esta informacion permitira a Riva Consultores
& Asociados S.A.C. medir el éxito de las mejoras y realizar ajustes si es necesario,
asegurando que las funcionalidades personalizadas sean realmente beneficiosas

tanto para la empresa como para sus clientes.

La realizacion de un programa piloto para evaluar la automatizacién contable
es una estrategia inteligente que permitira a Riva Consultores & Asociados S.A.C.
probar y perfeccionar el nuevo sistema en un entorno controlado antes de su
implementacion completa. En primer lugar, se seleccionara cuidadosamente un grupo
de clientes que estén dispuestos a participar en el piloto. Estos clientes actuaran como
representantes del conjunto de usuarios y brindaran una perspectiva valiosa para la
evaluacion del sistema. Una vez identificados los participantes, se les proporcionara
capacitacion detallada en el uso del nuevo sistema. Esto garantizara que los clientes
estén bien informados y se sientan comodos al utilizar las funcionalidades y
caracteristicas del sistema durante el piloto. Ademas, la capacitacion ayudara a
reducir cualquier resistencia al cambio y fomentara la participacion activa de los

clientes en el proceso de evaluacion.

Durante el programa piloto, se recopilara de manera sistematica la
retroalimentacion de los clientes participantes. Se les invitara a expresar sus
opiniones, sugerencias y experiencias en el uso del sistema. Esta informacién sera

analizada cuidadosamente para identificar cualquier problema, puntos débiles o areas
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de mejora. Con base en esta retroalimentacion, se realizaran ajustes y mejoras

necesarias para perfeccionar el sistema antes de su implementacion generalizada.

Una vez concluido el programa piloto, se llevara a cabo una evaluacion
exhaustiva de los resultados y la satisfaccion de los clientes participantes. Esta
evaluacion se enfocara en medir el grado de éxito del piloto, identificar los beneficios
y oportunidades para el sistema automatizado y evaluar la satisfaccion de los clientes
con respecto a la funcionalidad y usabilidad del sistema. Los resultados de esta
evaluacion seran fundamentales para tomar decisiones informadas sobre los

siguientes pasos en la implementacion y optimizacion de la automatizacion contable.

4.3. Indicadores de control de la propuesta de mejora

Tabla 14

Control de la propuesta

ACCION DE INDICADOR (KPI) RESPONSABLE PERIODO METODO DE
MEJORA DE ANALISIS DE
CONTROL RESULTADOS
Implementar - Porcentaje de Gestor del Mensual - Comparar el nUmero
sistema de comprobantes proyecto de  comprobantes
automatizacion validados validados
de validacion de automaticamente automaticamente
comprobantes y con el total de
documentos comprobantes
fiscales recibidos.

- Evaluar el progreso

hacia el objetivo

establecido.
Mejorar la - Tiempo de Jefe de atencién Semanal - Registrar el tiempo
comunicacion respuesta a al cliente que lleva resolver
con el cliente consultas y cada consulta o

solicitudes solicitud.
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- Comparar con el

tiempo objetivo

establecido.
Agilizar la - Tiempo promedio Jefe del area Mensual - Calcular el tiempo
entrega de de entrega de contable promedio desde la
estados estados solicitud hasta la
financieros financieros entrega de estados

financieros.

- Comparar con el

plazo acordado.

Implementar - Nivel de Responsablede  Trimestral - Realizar encuestas
funcionalidades satisfaccion  del proyectos de satisfaccion para
personalizadas cliente con las especiales medir la satisfaccion

nuevas del cliente con las
funcionalidades nuevas

funcionalidades

implementadas.

Realizar - Evaluacion de la Jefe del area Al finalizar - Recopilar la
programa piloto eficiencia y contable el piloto retroalimentacion de
para evaluar la eficacia del piloto los participantes vy
automatizacion analizar los

contable resultados para

evaluar la eficacia
de la automatizacion

contable.

4.3.1. Interpretacion de los indicadores de control

Implementar sistema de automatizacion de validacion de comprobantes y
documentos fiscales. Para medir el éxito de esta accion, se utilizara el indicador KPI
"porcentaje de comprobantes validados automaticamente”. El responsable del
proyecto, el gestor encargado de la implementacién, supervisara de cerca el
rendimiento del sistema. Cada mes, se calculara el porcentaje de comprobantes que
han sido validados autométicamente en comparacion con el total de comprobantes
recibidos. El objetivo es aumentar progresivamente este porcentaje a medida que el

sistema se optimiza y perfecciona. Un mayor porcentaje de comprobantes validados
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automaticamente indicara una mayor eficiencia en el proceso de validacién, lo que

permitira ahorrar tiempo y recursos para el equipo contable.

Mejorar la comunicacion con el cliente. El indicador KPI para esta accion es el
"tiempo de respuesta a consultas y solicitudes". El Jefe de atencion al cliente sera el
responsable de monitorear este indicador semanalmente. Se registraran los tiempos
gue lleva resolver cada consulta o solicitud realizada por los clientes. Estos tiempos
de respuesta se compararan con un objetivo establecido, que podria ser responder a
las consultas en un plazo determinado, por ejemplo, dentro de las 24 horas. La meta
es asegurar una comunicacion agil y efectiva con los clientes, garantizando que sus
inquietudes sean atendidas de manera oportuna y satisfactoria. La mejora en el tiempo
de respuesta reflejard un mayor compromiso con el servicio al cliente y fortalecera la

relacion entre la empresay sus clientes.

Agilizar la entrega de estados financieros. El "tiempo promedio de entrega de
estados financieros" sera el indicador KPI clave a seguir. El Jefe del area contable
sera responsable de monitorear este indicador mensualmente. El tiempo promedio se
calculara desde que se realiza la solicitud de los estados financieros hasta su entrega
final al cliente. Se establecera un objetivo para el tiempo de entrega, y el equipo
contable trabajara para cumplir o superar esta meta. El seguimiento de este indicador
permitira identificar posibles cuellos de botella en el proceso de preparacion y entrega
de los estados financieros, lo que facilitara la toma de decisiones para optimizar los

procedimientos internos y asegurar la entrega oportuna de los informes contables.
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Implementar funcionalidades personalizadas. El KPI para esta accion es el
"nivel de satisfaccién del cliente con las nuevas funcionalidades". El responsable de
proyectos especiales sera el encargado de realizar encuestas trimestrales para
evaluar la satisfaccion de los clientes con las nuevas funcionalidades implementadas.
Estas encuestas se centraran en la percepcion del cliente sobre el valor agregado y
la utilidad de las mejoras personalizadas. La retroalimentacion recopilada permitira
ajustar y mejorar las funcionalidades segun las necesidades y preferencias de los
clientes. Un alto nivel de satisfaccién indicara que las funcionalidades personalizadas
estdn cumpliendo con su propédsito y brindando un servicio mas adaptado a las

demandas de los clientes.

Realizar programa piloto para evaluar la automatizacion contable. El indicador
KPI es la "evaluacion de la eficiencia y eficacia del piloto”. El Jefe del area contable
sera responsable de recopilar la retroalimentacion de los participantes y analizar los
resultados al finalizar el programa piloto. Se evaluara la eficacia del sistema de
automatizacion, midiendo el cumplimiento de los objetivos establecidos y la eficiencia
con la que se han alcanzado. La retroalimentacion de los clientes piloto sera clave
para identificar puntos fuertes y areas de mejora del sistema antes de su
implementacion a gran escala. Los resultados de esta evaluacion determinaran si el
piloto ha sido exitoso y proporcionaran informacion valiosa para realizar ajustes finales

antes de su lanzamiento completo.
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Los indicadores de control tienen como objetivo principal medir y evaluar el
desempeiio y el progreso de las acciones de mejora implementadas por Riva
Consultores & Asociados S.A.C. Estos indicadores proporcionan una medida objetiva
y cuantitativa de cémo esta funcionando cada accion y si se estan alcanzando los

objetivos establecidos.

Con el uso de los indicadores de control, la empresa podra realizar un
seguimiento mas preciso y sistematico de los resultados obtenidos en cada accion de
mejora. Esto permitira identificar rapidamente cualquier desviacion o problema que
pueda surgir durante la implementacion y tomar acciones correctivas oportunas.
Asimismo, los indicadores de control brindaran una vision clara de como se estan

beneficiando los clientes y la empresa en general con las mejoras realizadas.

Ademas, los indicadores de control ayudaran a tomar decisiones informadas y
basadas en datos. Al analizar los resultados de los indicadores, la empresa podra
determinar qué acciones estan funcionando de manera efectiva y cuales pueden
necesitar ajustes 0 mas recursos para mejorar su rendimiento. Esto proporcionara una
base sdlida para establecer estrategias futuras y prioridades en términos de

optimizacién de los procesos contables y el servicio al cliente.
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4.4. Presupuesto y beneficios de implementar la propuesta de mejora

Tabla 15

Presupuesto y beneficios de implementar la propuesta de mejora

ACCION DE MEJORA BENEFICIOS COSTOS

Implementar sistema de automatizacion de - Mayor eficiencia y $/.4.300,00

validacion de comprobantes y documentos fiscales productividad.

Mejorar la comunicacion con el cliente - Mejora en la satisfaccién del $/.3.000,00
Agilizar la entrega de estados financieros cliente. $/.3.000,00
Implementar funcionalidades personalizadas - Toma de decisiones  g/.2.500,00
Realizar programa piloto para evaluar la informadas. S/.2.000,00

automatizacién contable - Competitividad y
diferenciacion.

- Reduccién de errores y riesgos.

- Mayor escalabilidad y

crecimiento.

INVERSION TOTAL S/.14.800,00

Para finalizar la presente investigacion se realiza el andlisis de costo-beneficio
de la propuesta de mejora muestra que la inversién total necesaria para implementar
todas las acciones de mejora es de S/.14,800. A continuacién, evaluaremos los

beneficios en relaciéon con los costos incurridos:

Implementar sistema de automatizacion de validacion de comprobantes y
documentos fiscales. Costo: S/.4,300 Beneficios: La automatizacion de la validacion
de comprobantes y documentos fiscales generara una mayor eficiencia y
productividad, mejora en la satisfaccion del cliente, toma de decisiones informadas,

competitividad, reduccion de errores y riesgos, asi como mayor escalabilidad y
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crecimiento. Este conjunto de beneficios se espera que proporcione un retorno

significativo a largo plazo y justifique el costo de inversion.

Mejorar la comunicacion con el cliente. Costo: S/.3,000 Beneficios: La mejora
en la comunicacion con los clientes conducira a una mayor satisfaccion del cliente, lo
gue a su vez podria mejorar la retencion de clientes existentes y atraer nuevos clientes
a través de referencias positivas. Este beneficio tiene un alto valor a largo plazo, lo

gue hace que el costo de inversion sea razonable y valioso para la empresa.

Agilizar la entrega de estados financieros. Costo: S/.3,000 Beneficios: La
entrega oportuna de estados financieros mejorara la satisfaccion del cliente,
fortalecera la gestion de cobranza y permitira una toma de decisiones mas agil por
parte de los clientes. Estos beneficios contribuiran a la retencion y lealtad del cliente,

lo que justifica el costo de inversion.

Implementar funcionalidades personalizadas. Costo: S/.2,500 Beneficios: La
implementacion de funcionalidades personalizadas aumentara la satisfaccion del
cliente al brindar servicios adaptados a sus necesidades especificas. Un cliente
satisfecho tiene mas probabilidades de mantenerse leal y aumentar su gasto en los
servicios de la empresa. El costo de inversion es adecuado en relacién con los

beneficios esperados.

Realizar programa piloto para evaluar la automatizacion contable. Costo:
S/.2,000 Beneficios: El programa piloto permitira evaluar la eficiencia y eficacia de la
automatizacion contable antes de su implementacion completa. Esto reducira el riesgo

de errores costosos y permitira realizar ajustes necesarios antes de una
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implementacion mas amplia. El costo de inversion es razonable en comparacion con

los beneficios de mitigar posibles problemas futuros.

En general, el andlisis de costo-beneficio sugiere que la propuesta de mejora
es financieramente viable y se espera que proporcione beneficios significativos a la
empresa a largo plazo. La inversion en la automatizacion de procesos, mejora en la
comunicacioén y servicios personalizados puede tener un impacto positivo en la
eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la competitividad de Riva Consultores
& Asociados S.A.C. Es importante tener en cuenta que algunos beneficios, como la
mejora en la satisfaccion del cliente, la retencidn y la lealtad, pueden ser mas dificiles
de cuantificar en términos monetarios, pero tienen un valor estratégico importante para

el crecimiento y éxito a largo plazo de la empresa.
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CAPITULO V: SUGERENCIAS

Sugerencia 1: Implementar un sistema de retroalimentacion para que los
clientes puedan proporcionar comentarios sobre la calidad de los servicios
recibidos y sugerir mejoras. Esto permitird recopilar opiniones directas de los
clientes sobre su experiencia con la empresa y sus servicios contables. La
retroalimentacion sera valiosa para identificar areas de mejora, conocer las
expectativas de los clientes y realizar ajustes necesarios en la prestacién de

servicios de la empresa.

Sugerencia 2: Establecer un equipo de monitoreo para supervisar y evaluar
continuamente la eficiencia y efectividad de los nuevos procesos
implementados. Este equipo sera responsable de realizar seguimiento a los
indicadores de control y analizar los resultados obtenidos. ElI monitoreo
constante permitira detectar oportunidades de mejora y garantizar que las

acciones implementadas estén teniendo el impacto esperado.

Sugerencia 3: Realizar sesiones de capacitacion periddicas para el personal
contable, asegurando que estén actualizados en el uso del sistema de
automatizacion y otras herramientas tecnoldgicas. La capacitacion continua
garantizara que el personal cuente con las habilidades y conocimientos
necesarios para aprovechar al maximo las herramientas implementadas, lo que

mejorard la eficiencia y precision en el trabajo.
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Sugerencia 4: Establecer un protocolo de atencion y resolucién de problemas
para abordar cualquier incidencia o inconveniente que puedan experimentar los
clientes. Un protocolo claro y estructurado para resolver problemas garantizara
una respuesta rapida y efectiva a los clientes, fortaleciendo su confianza en la

empresa y mejorando su experiencia general.

Sugerencia 5: Crear un portal en linea donde los clientes puedan acceder a sus
estados financieros y otra informacion relevante en cualquier momento,
mejorando la accesibilidad y comodidad. Un portal seguro y facil de usar
permitira a los clientes acceder a su informacion de manera autbnoma y
conveniente, reduciendo la necesidad de consultas y mejorando la satisfaccion

de todos los clientes.

Sugerencia 6: Realizar andlisis periddicos de la satisfaccion del cliente para
medir su grado de satisfaccién con los servicios y detectar posibles areas de
mejora. Los analisis de satisfaccion proporcionaran informacion valiosa sobre
la percepcion de los clientes respecto a los servicios recibidos, lo que permitira

tomar acciones correctivas y fortalecer las relaciones con los clientes.

Sugerencia 7: Promover la colaboracion entre el equipo contable y otros
departamentos para una gestion mas integral de la informacién y una mayor
eficiencia en los procesos. Fomentar la colaboracion entre departamentos
permitira una mejor coordinacion y flujo de informacion, evitando duplicacion de

esfuerzos y mejorando la calidad del servicio.
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Sugerencia 8: Implementar herramientas de analisis de datos para obtener
informacion clave sobre el comportamiento y las necesidades de los clientes,
permitiendo una mejor toma de decisiones estratégicas. El analisis de datos
proporcionara informacion valiosa sobre el comportamiento de los clientes, sus
preferencias y necesidades, lo que ayudard a la empresa a ofrecer servicios

mas personalizados y eficientes.

Sugerencia 9: Fomentar la comunicacion y el intercambio de conocimientos
entre el personal contable y los clientes a través de webinars, seminarios o
talleres. Estos eventos educativos permitirdn una interaccion mas cercana entre
el personal contable y los clientes, brindando oportunidades para aclarar dudas

y compartir conocimientos relevantes para la gestion financiera.

Sugerencia 10: Establecer un programa de incentivos para el personal contable
basado en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Los incentivos
motivaran al personal a brindar un servicio de alta calidad y a centrarse en la
satisfaccion del cliente, lo que se traducird en una mejor experiencia para los

clientes y en la retencion de los mismos.

Sugerencia 11: Realizar auditorias internas regulares para asegurar el
cumplimiento de los nuevos procesos y garantizar la calidad de los servicios
brindados. Las auditorias internas proporcionaran una revision exhaustiva de
los procesos y practicas de la empresa, asegurando que se cumplan los

estandares de calidad y permitiendo identificar oportunidades de mejora.
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Sugerencia 12: Mantenerse actualizado con las ultimas tendencias y avances
tecnolégicos en el campo de la automatizacion contable para garantizar que la
empresa esté a la vanguardia en sus servicios. La actualizacion constante en
tecnologias y mejores practicas permitira a la empresa ofrecer soluciones

innovadoras y mantener su competitividad en el mercado.

Sugerencia 13: Establecer un sistema de alertas automatizado para notificar a
los clientes sobre fechas limite importantes, como el vencimiento de impuestos.
Las alertas automaticas ayudaran a los clientes a estar al tanto de los plazos y

evitando asi posibles retrasos o multas por incumplimiento.

Sugerencia 14: Crear una base de conocimientos en linea con preguntas
frecuentes y tutoriales para ayudar a los clientes a resolver dudas de manera
autonoma. Una base de conocimientos bien estructurada brindara a los clientes
acceso rapido a informacién util y resolvera consultas comunes de forma

inmediata lo que beneficiara de gran manera ala empresa.

Sugerencia 15: Organizar eventos de networking y capacitacion para fortalecer
las relaciones con los clientes y proporcionarles informacién relevante sobre
temas financieros y contables. Los eventos de networking y capacitacién
permitiran a la empresa interactuar directamente con los clientes, compartir

conocimientos relevantes y fortalecer la relacion de confianza.
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Conclusiones

En conclusidn, la propuesta de mejora para la automatizacion de los procesos
operativos de la empresa Riva Consultores & Asociados S.A.C. en Lima, 2023,
presenta una serie de acciones estratégicas encaminadas a optimizar sus
servicios contables y fortalecer la satisfaccion del cliente. Mediante la
implementacion de un sistema de automatizacion de validaciéon de
comprobantes y documentos fiscales, la mejora en la comunicacion con el
cliente, la agilizacion en la entrega de estados financieros, la implementacion
de funcionalidades personalizadas y la realizacion de un programa piloto para
evaluar la automatizacién contable, la empresa busca obtener diversos
beneficios significativos.

En conclusién, tras el diagndstico efectuado sobre la empresa Riva Consultores
& Asociados S.A.C. en Lima durante el aflo 2023, se ha constatado un
consenso sélido tanto por parte de los clientes como de los trabajadores,
guienes coinciden en la existencia de problemas sustanciales en la
automatizacion de los procesos operativos contables. Los datos porcentuales
obtenidos respaldan esta evaluacién, revelando que el 75% de los clientes
encuestados expresaron preocupaciéon por la demora en la validacion manual
de comprobantes y documentos fiscales, el 70% manifest6 que la comunicaciéon
con la empresa podria mejorarse y el 60% experimentd retrasos en la entrega
de estados financieros. Asimismo, el 80% de los trabajadores identificaron la
validacion manual como un problema, el 85% coincidié en la necesidad de
mejorar la comunicacion con los clientes y el 75% reconocieron la problemética

relacionada con la entrega oportuna de informes financieros. Estos desafios
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han impactado negativamente en la satisfaccion del cliente y han planteado

riesgos potenciales en términos de contingencias tributarias.

Concluyendo, la propuesta de mejora para la automatizacion de los procesos
operativos contables, que incluye la implementacion de un sistema de
automatizacion de validacion de comprobantes y documentos fiscales, mejoras
en la comunicacién con el cliente, agilizaciébn en la entrega de estados
financieros, implementacion de funcionalidades personalizadas y un programa
piloto para evaluar la automatizacidén contable, se presenta como una solucién
integral que promete un valor porcentual de mejora significativo. Se estima que
estas mejoras pueden conducir a una optimizacion del funcionamiento de la
empresa en un rango del 20% al 30%, fortaleciendo la calidad de sus servicios
y aumentando la satisfaccion de sus clientes. Esta propuesta ofrece beneficios
sustanciales que impactaran positivamente en la eficiencia operativa, la toma
de decisiones y la reduccion de errores y riesgos en la gestién contable,

allanando el camino hacia un futuro mas exitoso.

En conclusion el control y seguimiento son aspectos fundamentales para
asegurar la efectividad de la propuesta de mejora, se podra evaluar y
monitorear constantemente el progreso de las acciones implementadas. Esto
permitira detectar oportunidades de mejora, realizar ajustes necesarios y
garantizar que los objetivos se alcancen de manera eficiente. La asignacion de
responsables para cada accién y el establecimiento de periodos de control
aseguraran que el proceso de mejora esté siendo ejecutado de manera

adecuada y que se logren los resultados esperados. El control y seguimiento
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brindaran una vision clara del rendimiento de la propuesta, permitiendo tomar
decisiones informadas y asegurando que la empresa esté en el camino correcto

hacia la mejora de sus procesos operativos contables.

En conclusion, el andlisis de costo-beneficio realizado demuestra la viabilidad
y rentabilidad de la propuesta de mejora. Los beneficios identificados, que
incluyen mayor eficiencia, productividad, satisfaccién del cliente, toma de
decisiones informadas y reduccion de riesgos, superan holgadamente los
costos involucrados en la implementacion de las acciones propuestas, con una
inversion total de S/. 14,800,00. Esto se traduce en un porcentaje de beneficio
estimado de al menos un 20% adicional a la inversion inicial. La inversion
requerida para la mejora se justifica plenamente por los resultados esperados
y los beneficios obtenidos. Con una inversion adecuada en tecnologia,
capacitaciéon y recursos, la empresa podrd mejorar significativamente su
rendimiento y calidad de servicio, lo que a su vez conducird a un fortalecimiento
de su posicion en el mercado, la retencion de clientes existentes y la captacion

de nuevos clientes.
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Anexos

Formato del cuestionario aplicado

Cuestionaric

i.

;e tan satisfecho se encuentra con el servicic de outscurcing contable
brindado por nuestra empresa’?

L
( INo

i Ha recibido los estados financiercs en el plazo acordado?
{ 15i

{ JhMo

. i Considera que la informacidn proporcionada en los estados financieros es

clara y comprensible?
[ 150

{ JhMo

. ¢Ha tenido dificuliades pars comunicarse con el personal contable de

nuestra empresa’?
[ 15i

{ JMo

. iHa experimentado problemas con la walidacion de comprobantes y

documentos fiscales?
[ 15i

{ JhMo

100
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G. ;Ha recibido informacion oportuna sobre el estado de su gestion de

cobranza?
[ )5i
{ )} Mo

7. iConsidera que los estedos financieros proporcionados cumplen con sus
expectativas y necesidades?
[ 15

{ 1Mo

3. ;iHa tenido dificultsdes para acceder = los archivos de comprobantes y
documentos fiscales que le proporcionamos?
[ 15i

[ I ho

9. ;s tanimportanie a5 para su empresa recibir estados financieros precisos

y confiables?
[ 15i
[ 1Mo

10. ;Recomendaria nuesfros sendicios de outsourcing contable a otras

|Mmpresas’?

[ )5

[ I ho




Formato de la guia de entrevista aplicada

Guia de entrevista
1. Qué tan familiarizade esta con los sistemas contables ufilizados en nuestra
|mpresa’
() Muy familiarizado
i ) Algo familiarzado

{ ) Poco famikarzado

2. ;Haexpenmentado dificultades al identificar si los comprobantes regisirados
han sido validados por SUMAT?
{150, frecuentamente
{15, ocasionalmente

{ )Mo, nunca

3. ;Estaria de scuerdo en implementar un sistema gue sutomafice la
blsqueda. descargs vy resguardo masivo de archives de comprobantes

(FDF. ¥ML, CORY?

=
{ )k

{ ) Talvez
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4. :Cudl considera que seria el impacto de contar con estados financieros
oportunos, confisbles v razonakbles?
{ ) Fadilitaria |z toma de decisiones esfratégicas.
{1 Mejorana la relacidn con nusstros dientes.

{ )Mo considero gue tengs un impacto significativo.

5. ;Como cree gue la mejora en la sutomatizacion de procesos beneficians a
nuestros chentes?
{1 Mayor pracision en la informacicn financiera proporcicnada.
{ ) Entrega oporiuna de estados financeros.

{1 Reduccicn de costos para nusstros cientes.

6. ;Que otras herramientas o funcionalidades considera importante incluir en
la automatizacion de procescs contables?
{1 Generscion automnatica de informes personalizados.
{1 Integracion con ofros sistemas de gestion.

{ ) Recordstorios de fechas importantes (vencimientos, declarscsones).

7. :Consideras que la implementscion de una solucidn de sutomafizacion
rmigjorariz la satisfaccidn general de los clientes hacia nuesiros servicios?
{1 Ei, definitvaments mejoraria su safisfaccion.
{1 5i, pero solo en ciera medida.
{1 Mo, no creo que tenga wn impacto significative en la satisfaccion dal

clisnte.
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