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Resumen

El estudio “Propuesta de Sistema Contable Concar para Mejorar la Calidad del
Servicio en un Estudio de Asesoria Tributaria y Financiera Bagua Grande, 2021 tuvo
como finalidad proponer un Sistema Contable Concar para optimizar la calidad del servicio
en un estudio de asesoria tributaria y financiera. La metodologia de investigacion es
proyectiva y descriptiva, la muestra que se tomo para la aplicacion es de 4 colaboradores y
170 clientes, el instrumento empleado fue el cuestionario donde los resultados muestran
que la variable Sistema Contable Concar en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera
Bagua Grande, 2021, evidenciado en un nivel regular con el 75%. Asimismo, la variable
Calidad del servicio en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021,
se encuentra en un nivel regular con un alto porcentaje del 90%. Finalmente, se establece
que la propuesta de un sistema contable CONCAR optimizara la calidad de servicio en un
estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande, est4 debe estar compuesta por
3 dimensiones en las cuales tenemos: Programa de Libros Electronicos (PLE), Estados
Financieros y Archivos para SUNAT para inspeccionar de forma permanente el manejo del

sistema.

Palabras Claves: Sistema Contable Concar, Informacion Contable, Calidad de Servicio.



Abstrac

The purpose of the study "Concar Accounting System Proposal to Improve Service
Quality in a Bagua Grande Tax and Financial Consulting Study, 2021" was to propose a
Concar Accounting System to optimize service quality in a tax and financial consulting
study. The research methodology is projective and descriptive, the sample that was taken
for the application is 4 collaborators and 170 clients, the instrument used was the
questionnaire where the results show that the Concar Accounting System variable in a Tax
and Financial Consulting Study Bagua Grande, 2021, evidenced at a regular level with
75%. Likewise, the variable Quality of service in a Bagua Grande Tax and Financial
Consulting Study, 2021, is at a regular level with a high percentage of 90%. Finally, it is
established that the proposal for an accounting system CONCAR will optimize the quality
of service in a tax and financial advisory study of Bagua Grande, it must be composed of 3
dimensions in which we have: Electronic Book Program (PLE), States Financial and
Archives for SUNAT to permanently inspect the management of the system.

Keywords: Concar Accounting System, Accounting Information, Quality of Service.
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia el uso constante de los avances tecnoldgicos en todo el mundo, va
acompafiado con los cambios que aparecen en el ambito de la informacidn y sus demandas, es
por eso que los medios de informacion contable se han convertido en aspectos importantes
gracias a la utilidad que le dan las empresas para tomar mejores decisiones, y a todos los
clientes independientes que demandan servicios de informacién. Esta investigacion:
“Propuesta de Sistema Contable CONCAR para mejorar la calidad del servicio en un Estudio
de Asesoria Tributaria y Financiera Bagua Grande, 2021.”, cuya finalidad es optimizar la
calidad del servicio que presta el estudio de asesoria tributaria y financiera, mediante la
propuesta de dicho sistema contable, de tal manera que mejore la eficiencia de los
procedimientos y funciones contables del estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua
Grande y a la vez poder dar un servicio con mejor calidad a los usuarios de la empresa, y de

esta manera lograr una mejor posicion financiera dentro del mercado.

Precisando lo mencionado anteriormente, se sabe que actualmente las empresas que
necesitan efectivizar sus actividades econdmicas, se vieron en la necesidad de aplicar
procedimientos, métodos y técnicas permitiéndoles el control y registro sistematico de todas
sus actividades y transacciones realizadas por las empresas, lo cual se necesita de un sistema
contable y que este comprenda el proceso y recursos a utilizar por la empresa logrando asi un
eficiente control de todas las acciones financieras de tal manera que sean resumidas y (til en la

toma de decisiones oportunas, mejorando el servicio que ofrecen.
1.1. Realidad Problemética
1.1.1. Internacional

La ejecucion de los sistemas contables internacionales ha tenido dificultades en los
paises econdmicamente emergentes debido al poco crecimiento de sus economias y a aspectos
legales y juridicos que cada pais tiene para regular el manejo de la contabilidad. En los paises
de Latinoamérica se observa que, a pesar de ser paises econdmicamente emergentes, presentan
un paulatino incremento en la ejecucion de sistemas contables internacionales con la finalidad

de expandir sus mercados (Torres, 2018).
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El 92.1% de las organizaciones registradas en el territorio son microempresas, el 5.9%
son compafiias pequefias y el 1.5% son medianas, para el 99.5%; solo el 0.5% del total de las
firmas registradas en el territorio son enormes organizaciones. En forma paralela se observa
con inquietud que la tasa de supervivencia de los nuevos emprendimientos es baja (29.7%) y
que una porcién fundamenta de ellos (un poco mas del 70%) falla anterior a los 5 primeros
afios de vida, situacion que prueba una alta vulnerabilidad de las organizaciones para seguir

estando en el mercado (Guzman , Tarapuez, & Parra, 2017).

Es por ello que crear una experiencia de cliente memorable requiere mas que productos
y servicios excelentes. Buscan opciones de compra mejoradas que satisfagan sus necesidades.
Segun la Encuesta Global del Barometro de Servicio al Cliente de 2017 realizada por
American Express, el 77% de los usuarios dice que la calidad del servicio al cliente es

fundamental al escoger una organizacion (Gestién, 2018).

Un informe en Venezuela da a conocer que en las empresas el 66% de los clientes ya no
regresa por el servicio. De estos, el 60% fueron excluidos porque violaron o retrasaron otras
fechas programadas y no mostraron denuncias, el 34% de los usuarios activos, el 65% reporto
quejas a la empresa debido a una mala planificacion o insatisfaccion laboral (Mejias, Godoy,
& Pifia, 2017).

Segun Morales y Jarne (2017) Si bien es cierto que la necesidad existente en cuanto a la
comprension y la calidad de los datos financieros sea mejor, que presente informacion que se
pueda comparar y sea genuina, que permita ayudar a todos los interesados en dicha
informacion a tomar mejores decisiones en beneficio de las empresas, y que prevalezca una
Unica normativa general que se aplique a todas las empresas del mundo. La implementacion de
sistemas contables presenta algunos inconvenientes ya sea por el factor econdmico y de
formacion profesional en el uso de estas tecnologias; en Latinoamerica por ejemplo estos
sistemas contables tienen que adaptarse a las reglamentaciones existentes en cada pais y a las

normas internacionales.

Kotler, Kartajaya, & Setiawan (2018) en su libro Marketing 4.0 sefiala que en este
mundo tan globalizado se ha puesto de manifiesto a usuarios muy volatiles en cuanto a sus

exigencias y preferencias respecto a lo que consumen, es por ello que una variable que no era
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muy explotada ha tomado una gran relevancia, esta variable en cuestion es la calidad en los
servicios, la cual influye mucho es los clientes al tomar una decision. Las empresas de todo el
mundo centran sus estrategias de marketing en esta variable, ya que se han dado cuenta que al
implementar sus estrategias enfocadas a la calidad del servicio pueden obtener ventaja
competitiva en relacion a sus competidores, asimismo les garantiza que sus clientes le sean
mas fieles y por mucho tiempo. Pero esto solo seria una realidad si las empresas invirtieran

mas en esta variable y asi puedan retener a sus clientes y mejorar su competitividad.

Mejias, Godoy y Pifias (2017) realizaron una investigacion en una empresa de
mantenimiento en Venezuela en la que concluyen que actualmente, las compafiias se ven
afectadas por la poca preocupacion de invertir en investigaciones sobre la calidad de los
servicios, lo que ha ocasionado malas planificaciones y estrategias generando pérdidas de
clientes. Existen datos a partir de esta investigacion que reflejan cdmo esta empresa de
mantenimiento se ha manejado: el 66% de los clientes dejaron de prestar los servicios; de los
cuales el 60% presentd quejas por que la empresa incumplié en las fechas que fueron
programadas y el 40% dejaron de requerir el servicio sin presentar quejas. Del 34% de los
clientes que aun confian en la empresa, el 65% presentaron alguna queja, siendo la
insatisfaccién con el servicio la mas recurrente; y el 35% no mostraron ninguna
disconformidad. Esta informacién fue reportada y entregada por la empresa la cual

corresponde al periodo enero de 2015 - octubre de 2016.

1.1.2. Nacional

A pesar de varios esfuerzos en el componente de control de calidad para asegurar la
méaxima competencia en el sector, el Instituto Nacional de Calidad aparecid en la conferencia
nacional “Cruzados por la seguridad y la vida de servicios y productos”. Segin las
estadisticas, del total de empresas que operan actualmente en el Perq, los certificados de
calidad ISO (1SO9001 e 1SO14001) alcanzaron 1.382.899 "(" Solo el 1% de las empresas ",
2016, parrafo 2). Esto es solo el 1% de las actuales empresas que implementan un sistema para
gestionar la calidad. Ademas, la Agencia Nacional de Aseguramiento de la Calidad, como
institucion que supervisa el desarrollo de calidad y que se aplique la politica nacional de

calidad, promueve una cultura eficiente para que la sociedad demande productos de calidad y
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por lo tanto obliga a las empresas a operar en este sistema de control enfocado en lograr sus

objetivos (Benzaquen, 2018).

Segun JL Consultores, el 71% no regres6 a su situacion debido a la experiencia del
servicio. ElI 36% utiliza su experiencia profesional en las redes sociales. Los ciudadanos
limefios creen que la calidad estd influenciada por el 60% de las decisiones al comprar
productos. Por lo general, solo el 40% necesita un libro de reclamaciones cuando tiene

experiencia en el servicio. (Gestion, 2019).

Segun CFO Research Services, un buen sistema de gestion de la vida humana da como
resultado un 92% de satisfaccion del cliente, un 72% de aumento o aumento del producto, un

66% de tasa de entrada al mercado y un 64% de alto crecimiento (Gestion, 2019).

En la region amazonica, durante la reunién del Comité de Transporte del Congreso,
Favio Arciniega, Director de Servicios de Transporte Terrestre de la MTC, agregd: “De todas
las autorizaciones otorgadas en un porcentaje invalido, promediamos al menos 40% a 45% en
comparacion con 2016 y 2017. Debido a que se ha determinado que la terminal no cumple con
las condiciones técnicas y de gestion para la prestacion del servicio, se comprueba que la

calidad de los servicios es deficiente. (Quiroz, 2019).

Segun el Plan de Desarrollo Regional (PDRC), la economia amazoénica se centra en la
agricultura, que representa aproximadamente un PIB del 35% en la region. Los bienes se
enfocan en café, arroz, maiz amarillo, maiz caliente, frijoles, bebés, mandioca, papas y carne
de res y llevan muchos afios produciendo leche y productos lacteos. La produccién agricola es
pequefa, por lo que parece necesario aumentar los rendimientos. La posibilidad de replicacion
se debe al espacio limitado de solo el 16% de la capacidad (SINEACE, 2017).

1.1.3. Local

Debido a la insuficiente inversion y la administracion deficiente de los recursos locales
en la industria del hardware en la ciudad de Bagua, la demanda de productos relacionados en
la industria ha disminuido. (Alva & Mauricio, 2017).
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En la ciudad de Bagua Grande la demanda por los servicios de asesoria tributaria y
financiera ha crecido mucho estos Gltimos afios y las empresas que ofrecen este servicio deben
afrontar grandes cambios y la tecnologia es uno de ellos, estos cambios tecnologicos conllevan
una serie de retos y dificultades a los que el contador profesional tiene que lidiar dia a dia.
Como bien se sabe algunas empresas estan en la capacidad de enfrentar los cambios y los

desafios para corregir la calidad del servicio ofrecida.

En la actualidad el Estudio de Asesoria Tributaria y Financiera de: Juan Alberto Campos
Torres, con Ruc N° 10336756010 ubicada en el Jr. Antonio José de Sucre N° 370, Distrito de
Bagua Grande, Utcubamba, Amazonas, dedicada a la asesoria contable, tributaria, laboral y
financiera, lo cual desarrolla actividades desde el afio de 1994, con 27 afos de servicio al
empresariado, el cual es objeto de nuestra investigacion, presenta deficiencias en la prestacion
de un buen servicio, a pesar que la empresa se mantiene compitiendo de manera sostenible y
se encuentra en la capacidad econdmica para poder adquirir un sistema informético contable el
cual contribuira a llevar de forma ordenada, sistematizada y a tiempo la presentacion de sus
actividades relacionadas a la tributacion, financiamiento, estados financieros, etc. Esto
generard que la organizacion optimice la calidad del servicio ofrecido, ya que como
observamos la empresa tiene algunos retrasos en la preparacion y entrega de las operaciones
solicitadas por los clientes. Ademéas de no llevar un registro ordenado de las asesorias y
operaciones realizadas, siendo un problema en cuanto a la conformidad que el cliente pueda

tener respecto al servicio recibido.

A su vez, la empresa al no contar con un medio informatico contable busca optar por una
mejor alternativa y los beneficios que implican trabajar con esta, por ello en este estudio se
plantea un Sistema Contable CONCAR, como la mejor alternativa, adecuada para dicha

empresa.

Como consecuencia del andlisis de los problemas que impiden el cumplimiento eficiente
del servicio que la empresa ofrece, planteamos como problema lo siguiente: ¢De qué manera
el planteamiento de un sistema contable CONCAR, mejoraré la calidad del servicio en un

estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande, 2021?

1.2. Trabajos Previos

17



1.2.1. A nivel Internacional

Rivera (2019) en su indagacion de “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
Greenandes Ecuador”, el estudio se realizo para valorar y calcular la calidad y de igual forma
las satisfacciones de los clientes, para este fin se aplic6 el modelo SERVQUAL como
instrumento para medir los intereses y apreciaciones de los beneficiarios en relacion con el
servicio que brinda el Ente u organizacion. El enfoque fue cuantitativo, se manejé el modelo
para saber las diferencias entre percepciones menos las expectativas, metodologicamente se
abordé de manera descriptiva y deductiva. El instrumento fue aplicado a 180 clientes los
cuales fueron seleccionados mediante una muestra. El resultado del estudio nos dice que, las
percepciones tuvieron una clara tendencia por debajo de las expectativas. Concluyendo que las
dimensiones estudiadas muestran una negatividad muy alta, teniendo que minimizar las
mismas mejorando los procesos y organizando mejor los departamentos que tienen una
interaccion directa con el cliente y del mismo modo plantear estrategias enfocadas en el

servicio a los clientes.

Por otro lado, el aspecto importante como evidencia de que la baja calidad se produce
por insatisfaccion al no cumplir con las expectaciones de los usuarios, siendo un factor

fundamental en la creacion de la propuesta.

Chang (2018) en su estudio sobre optimizacion del software contable para perfeccionar
el control interno de la importadora Mega — Repuestos. Se dedico a perfeccionar el software
contable para optimizar el control interno de la compafiia MEGAREPUESTOS de Guayaquil.
El disefio del estudio realizado fue no experimental de tipo descriptiva. Como técnica encuesta
y como instrumento el cuestionario. Finalmente concluye que el diagndstico detecta errores y
marca los indicadores de eficiencia cuando ocurren fallas, proporcionando procedimientos de
contabilidad financiera basados en las actividades realizadas, proporcionar estados financieros

verdaderos para proporcionar informacion confiable a la entidad controladora.

Ademas, es fundamental para el presente estudio porque se expone que un sistema de
procedimientos contables disminuye los errores y aumentan la eficiencia de los servicios

brindados.
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Obregon & Zamora (2017) en su investigacion sobre el examen de la aplicacion del
Software Contable y sus incidencias en los Estados Financieros de la Compafiia “San Benito
Agricola S.A” del Municipio de San Isidro, Matagalpa, durante el | semestre del 2016. Tuvo
como principal objetivo estudiar la aplicacion del Software y sus incidencias en las finanzas.
La indagacion fue no experimental de tipo descriptiva, técnica: entrevista, instrumento: guias
de observaciones. Se observd que, el sistema de contabilidad que se maneja es de forma
manual basado en un software informatico comercial conocido como ASIS XXI, que no se
adapta al agro negocio de una organizacion y por lo tanto no funciona correctamente cuando
se aplica a una unidad. Finalmente concluye que el sistema contable implementado en la
entidad es insuficiente porque afectard las funciones de la empresa, incluidos sus registros
operativos y en la parte administrativa, no tiene un sistema contable para fortalecer los

procedimientos respectivos.

Por lo tanto, esta investigacion es importante porque fundamenta las mejoras en el
interior de la empresa al implementar un sistema computarizado para mejorar la eficiencia de

los procesos econdémicos.

Marcela & Pacheco (2018) en el estudio realizado de implementacion y disefio de un
medio informatico de contabilidad comercial para la Microempresa Frutos del Campo A & Z
del municipio de Candelaria (Valle). Asumié como principal objetivo el disefio de un sistema
contable. La técnica fue la entrevista con su instrumento guias de observaciones. Como
resultado, se limitan a llevar la contabilidad de manera practica, porque cuentan con un medio
de informacion que es economica y financieramente relacionado con la organizacion y les
ayuda a cumplir con sus obligaciones con las autoridades a cargo. Finalmente, concluye que el
estudio detalla los procedimientos y elementos esenciales para crear un software de

informacion contable que se ajuste a las normas NIIF micro empresariales.

Tambien, la importancia de disefiar y efectuar un sistema contable que apoye en el
cumplimiento de las obligaciones, asimismo, establece la necesidad de estudiar el valor
estratégico dentro de la organizacion.

Santofimio (2018) en su investigacion sobre disefio de informacion contable mediante
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un software para la compafila Comunicacién Movil, tuvo como principal objetivo disefiar la
informacion contable mediante un software para la empresa Comunicacion Movil, situada en
el municipio de Chaparral Tolima. Técnica: entrevista, instrumento: guias de observaciones.
Por lo tanto, al disefiar y utilizar un software de informacion contable, la empresa
Comunicacion Movil puede mejorar significativamente la eficiencia operativa, brindar
informacion descriptiva del sector y cuantificar si es eficiente, el desempefio de
procedimientos y la informacion en tiempo real de la entidad. Finalmente, se concluye que
actualmente y gracias a la implementacion del software de informacién contable, la
organizacion presente al dia su informacion, ademés disfrutar de un posicionamiento en el

mercado como ente que da resoluciones a el tamafio de los requerimientos de los clientes.

De tal forma, se relaciona lo relevante de poseer un software contable computarizado y
el prestigio de la organizacion en el mercado al ser un ente que cumple con las necesidades de

los usuarios.

Torres (2018) en su estudio realizado sobre el examen del uso de un sistema contable en
las compafiias de Esmeraldas, que analiz6 el uso de los softwares contables en las empresas
del canton Esmeraldas. La muestra fue conformada por 75 compaiiias, el método utilizado se
centra en disefios cruzados no experimentales con cobertura descriptiva, Técnica: encuesta,
instrumento: cuestionario y la entrevista con su respectivo instrumento las guias de
observacion. Uno de los resultados obtenidos muestra que el balance y la cuenta de resultados
se utilizan mayormente cuando es necesario realizar una investigacion financiera sobre una
empresa y se puede hacer la mejor eleccion para la media, para quienes forman parte de ella.
En ultima instancia, la organizacion concluye que, al tomar decisiones, puede ser necesario
considerar solo los estados financieros subyacentes y analizar algunos de los puntos reflejados

en otros estados financieros.

Asi mismo, se evidencia la necesidad de complementar y sistematizar la informacién
financiera para obtener estados financieros mas eficientes y mostrar informacion de manera

oportuna.

Menéndez (2019) en su tesis de implementar un software contable para su farmacia
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Silvia, tuvo como objetivo principal perfeccionar la eficiencia y validez de los procedimientos
administrativos-contables de SUFARMACIA SILVIA, mediante la implementacion de un
software contable, donde la muestra fue de 6 colaboradores, fue no experimental de tipo
descriptivo, Técnica: encuesta, instrumento: cuestionario. Resultdé que el personal no contaba
con funcionalidades claras dentro del proceso contable, asi como ademas se hizo evidente que
las ocupaciones contables se realizaban de forma manual. Ademas, se establecio la falta de
controles internos pertinentes al giro del negocio. Finalmente concluye que se estandarizaron
los procesos contables por medio de la preparacién de un archivo que tiene los controles
internos apropiados para el proceso contable para minimizar, mitigar y/o borrar peligros con el

establecimiento de controles internos para procesos contables relevantes.

Del mismo modo, esto evidencio que existen problemas en el proceso contable y errores
en los informes porque no contaba con funcionalidades claras realizando sus registros

contables de la empresa de manualmente.
1.2.2. A nivel Nacional

De la Cruz (2018) sobre el acondicionamiento de un software contable automatizado
para el funcionamiento eficaz de inventarios en la zona de almacenamiento en el restaurant La
Rosa Nautica S.A en el afio 2016-2017, se estableci6 como propoésito evidenciar que el
acondicionamiento de un software contable automatizado mejorara el funcionamiento de
inventarios en la zona de almacenamiento de la compafiia. La muestra fue conformada por 21
colaboradores. La indagacion fue no experimental de tipo descriptiva, técnica: encuesta,
instrumento: cuestionario. Como consecuencia, el area de almacén puede contener
contabilizaciones contables para importaciones y exportaciones porque es un area que no esta
completamente vinculada a los registros debido a su importancia. Finalmente, concluye, que el
efecto de no llevar registros contables automaticos de entradas y salidas es que no permiten la
investigacion de precios, y como organizacion de consumidores los nimeros se necesitan en
tiempo real, por lo que son para la organizacion esencial, los insumos van desde el consenso

hasta los costos de mercado.

El estudio anterior es importante porque demuestra que se requiere de un sistema
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automatizado para disminuir el riesgo de cometer errores al llevar un registro contable de

entradas y egresos de insumos.

Mufioz (2019) en su estudio de la implementacion del software contable para el correcto
desempefio de los compromisos tributarios en las organizaciones ferreteras de Ayacucho,
2018, cuyo proposito fue indicar que la aplicacion del software contable en las organizaciones
ferreteras se perfeccionara en el desempefio de sus compromisos tributarios, la muestra fue de
15 Empresas Ferreteras. Fue de disefio no experimental de tipo descriptiva, técnica: encuesta,
instrumento: cuestionario. Por tanto, el uso de sistemas contables en organizaciones fisicas es
fundamental para cumplir con las obligaciones fiscales. También les admite conocer el
verdadero contexto econdmico y financiero en la que se encuentren, ya que les permite
gestionar con precision sus recursos, Asimismo, te proporciona informacion veraz y veridica
para que realices tu eleccion. Finalmente, concluimos que el uso del sistema contable en las
organizaciones de equipos informéticos del distrito de Ayacucho es muy importante, para
cumplir con sus obligaciones tributarias, porque les permite gestionar sus recursos de forma

practica.

Sin embargo, es fundamental porque nos demuestra que el nivel de desempefio de los
compromisos tributarios es mayor y se pueden cometer errores al no utilizar un software

contable computarizado.

Nieto (2019) en su investigacion sobre el sistema contable Concar y su incidencia en el
control interno de la empresa JHP instalaciones y servicios generales EIRL. — San Juan de
Miraflores, 2018. Establecio como incide el Concar y el control interno en la organizacion, la
muestra lo conformaron 10 trabajadores, fue no experimental de tipo descriptiva. Técnica:
encuesta, instrumento: cuestionario. La empresa al no tener un software de contabilidad,
donde el control interno sobre las instalaciones y servicios generales de JHP sera inadecuado y
habra brechas en la recopilacion precisa de informacién financiera. Finalmente, concluimos
que existe un efecto muy significativo entre variables, y utilizamos Pearson R con
significancia menor a 0.05 a 0.000 para indicar las bases y servicios conjuntos de la

organizaciéon JHP EIRL.
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Simultdneamente, se evidencio la falta de control interno en la empresa afecta
directamente los estados financieros, asimismo se llega concluir al que implementar un

sistema contable CONCAR incide enormemente entre el control interno.

Guerrero (2018) en su investigacion sobre la aplicacion de un software de contable
sistematizado y para tomar decisiones en la organizacion Promociones y Eventos S.A.C., Los
Olivos, 2017. Tuvo como principal objetivo plantear la aplicacion de un software
sistematizado para reducir el tiempo de entrega de documentacion contable para tomar
decisiones de la organizacién apropiadamente, la muestra fue de 8 colaboradores, el estudio
utilizado fue el descriptivo no experimental, el método que utiliz6 es una encuesta que utiliza
un cuestionario como herramienta. Finalmente, se concluye que la aplicacién de un sistema
minimizara el tiempo necesario para ofrecer datos contables para tomar decisiones de la
organizacion estudiada. Al mismo tiempo, podemos evidenciar que existen deficiencias en la
informacion contable manual que afecta directamente a la estructura para tomar de decisiones

de la gerencia apropiadamente.

Asimismo, este estudio propone una solucién con la aplicacion de un software de
informacion contable de manera computarizada, esto consigo trae brindar informacion

pertinente a las partes interesadas para la correcta toma de decisiones.

Ramos (2019), realiz6 un estudio sobre la influencia de la aplicabilidad de un sistema en
los procesos de la organizacion, taller industrial Julca S.A.C. de Chimbote, el estudio se
propuso determinar cémo influye la aplicabilidad del sistema contable en los procesos
contables de la organizacion, el tipo de metodologia de investigacion es descriptiva, esto
debido a que el rendimiento de la empresa no es bueno al no tener un software contable, ya
que las operaciones se estan realizando de forma manual. Finalmente, se concluye que la
mayor parte de los errores al registrar sus operaciones en su contaduria, esto debido al registro
fuera de tiempo de sus operaciones econdémicas, para ello se recomienda invertir para
implementar un sistema contable y consigo pueda mejorar de manera éptima todas las

acciones diarias de la compafiia.

También, se expone que se necesita la aplicabilidad y evaluacién del software contable,
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mejorando el rendimiento de la organizacion y cumpliendo con los tiempos requeridos en sus

operaciones.

Rivera (2019), realizé su tesis cuyo titulo es “Calidad del servicio prestado por la
empresa ELEVATE BUSINESS y mejora de las competencias” en Lima. El propdsito fue
establecer la calidad del servicio que ofrece la compafiia antes mencionada;
metodoldgicamente se hizo uso del método descriptivo, con enfoque cuantitativo, se uso un
cuestionario a 250 usuarios teniendo resultados que revelaron datos como: el 18.8% de los
encuestados indicaron que los elementos palpables estan en un nivel 6ptimo en cuanto al
servicio que recibieron por parte de la compafiia, el 9.2% de los encuestados manifestaron que
el area de operaciones y call center el servicio presenta un nivel bajo, entendiéndose que la
compafiia no cuenta con un manual de operaciones ni de calidad, su personal no esta
capacitado adecuadamente en aspectos de calidad de servicio viéndose reflejado en los
resultados, ademas de no cumplir con la supervisién que se requiere en estos casos. Donde
finalmente, se recomendd una alternativa que pueda calcular la calidad del servicio y asi logre
optimizar los procedimientos que llevan a tomar mejores decisiones es decir elaborar un

modelo para evaluar y valorar la calidad del servicio al usuario.

Al mismo tiempo, ser la optimizacién de procesos con la calidad del servicio brindado lo
gue permite, en un analisis meta establecemos que con un sistema contable que mejora los

procesos se aumentara la calidad de servicio que la compafiia ofrece.

Canales (2018) en su estudio realizado sobre la aplicacién de Un sistema contable de
facturacion electronica en red para optimizar los servicios contables en la compariia de
Asesoria Tributaria Contable J & M 2018 de Huacho. Tuvo como objetivo principal
determinar si la aplicacién de un sistema contable de facturacion electronica en red mejorara el
servicio de contabilidad en la compafiia, la muestra era de 5 clientes, la indagacion fue no
experimental de tipo descriptiva, técnica: encuesta, instrumento: cuestionario. Se logré
demostrar que con la implementacion del sistema contable de facturas electrdnicas es factible
y puede acortar el tiempo en cada emision de factura. Ha estudiado el proceso, por lo que
ademas es amigable y facil de entender, también poseemos datos en tiempo real y se puede

acceder a ella en cualquier momento. Ultimamente, se puede decir que es posible perfeccionar
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la aplicacion del sistema de contabilidad de facturas electrénicas en la red, para efectivizar los

servicios financieros de Asesoria Tributaria Contable J & M.

Por lo demas, nos permite complementar a la hipdtesis del presente estudio al demostrar
que la implementacion del software de contabilidad de facturas electronicas mejora los

procesos que requieren los usuarios.
1.2.3. Anivel Local

Piedra (2018), en: “Estudio de la calidad del servicio de la empresa hotel San Antonio en
Bagua”. El estudio se centr6 en analizar y evaluar las apreciaciones de los usuarios acerca del
servicio ofrecido por el hotel. Metodoldgicamente el estudio fue cuantitativo y descriptivo, se
hizo uso de un cuestionario a 200 clientes que visitaron el hotel. El analisis se realizé en base a
las dimensiones de tangibilidad, organizacion y personal. Se observé que la infraestructura del
hotel no tiene una alta calidad, asi lo percibieron los clientes, en cuanto al personal se aprecia
que individualmente es mejor y en cuanto a la organizacién los clientes indican que el hotel
debe mejorar en cuanto a solucién de problemas y la capacidad de iniciativa. Se recomienda
que el hotel por medio de la gerencia invierta en ampliar su infraestructura, capacitar al
personal en temas como atencién y por ultimo se recomienda plantear estrategias que

optimicen la organizacion de la empresa.

Asi mismo, aporta al recomendar el disefio de nuevas estrategias dentro de la estructura

que optimicen la calidad de servicio mediante la mejora de procesos.

Alva y Mauricio (2017), en: “La calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de
los clientes de la ferreteria J&A E.I.R.L., en la ciudad de Bagua”. La investigacion Se propuso
determinar la manera cémo la calidad del servicio influye en los usuarios de la ferreteria J&A
E.I.R.L. Fue explicativo de corte transversal, se empled una muestra de 199 clientes, aplicando
un cuestionario, el cual se realizé a finales del afio 2017, dicho cuestionario utilizado fue el
SERVQUAL que se tuvo que adaptar de acuerdo a la naturaleza de la empresa y su contexto,
fueron 27 las preguntas que se hicieron de respuesta Unica. La muestra se obtuvo mediante un
muestreo simple aleatorio. Por medio de los resultados se demostré que la calidad del servicio

se vincula directamente y proporcional con la satisfaccidn de los clientes, esto se debia a que
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las dimensiones tanto de fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y tangibilidad

impactan fuertemente en la satisfaccion que los clientes.

A mas de, se puede resaltar que el factor capacidad de respuesta es fundamental para
optimizar la calidad de servicio, asimismo, una propuesta para la estructura como es el sistema

contable Concar permitird mayor fiabilidad, seguridad, y capacidad de respuesta.

Delgado (2019) en su estudio sobre el impacto de los sistemas automatizados de venta
en el perfeccionamiento de la gestién empresarial de Dismar Cinco S.R.L. Municipalidad de
Bagua Grande, 2018, para establecer la influencia de los sistemas automatizados de venta en el
mejoramiento de la gestion de la empresa. La muestra es no probabilistica. Fue no
experimental de tipo descriptiva. Se aplicO una encuesta mediante el instrumento. Como
resultado, el vendedor de 100 litros sugirio que el uso reciente de sistemas de venta ambulante
es rapido, eficiente y efectivo para las operaciones diarias. Al final, llegamos a la conclusion
de que no existe un inconveniente importante para calcular sus necesidades con este sistema
automatizado en la era del cumplimiento de pedidos y la prueba minima de pedidos de

compra.

Aparte de esto, se evidencia que a mayor sean las ventas automatizadas por medios
electrénicos el proceso se desarrolla de forma eficiente y con un resultado eficaz en los

calculos que se derivan a los informes de estados financieros y de resultados.

Ramos (2019) en su estudio Directrices de gestion de calidad basadas en requisitos en la
Casa Hospedaje Shubet de la ciudad de Chachapoyas, regién Amazonas — 2017., se
propusieron lineamientos de gestion de calidad en funcién a los requerimientos de la demanda
para el sitio estudiado. La muestra fue de 71 clientes. Fue no experimental de tipo descriptivo.
Técnica: encuesta instrumento: cuestionario. Se identificaron dos lineamientos: promover
practicas efectivas y promover la implementacion del desarrollo sostenible. Finalmente, se
consideran las siguientes estrategias: promover una cultura de trabajo empresarial de calidad,
participar y colaborar con cursos e instituciones relacionadas con el turismo y generar

documentos administrativos que se actualicen durante un afio.

Conjuntamente, es importante porque establece un vinculo de causa efecto entre
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promover practicas efectivas y promover la implementacion del desarrollo sostenible con la

calidad de servicio.

Pacheco (2019) en su investigacion sobre Uso del Marketing para la Gestion de la
Calidad en Micro y Pequefias Empresas, Departamentos Comerciales, Ferreterias en la ciudad
de Yurimaguas, Provincia de Alto amazonas, 2017, buscé establecer las particularidades de la
administracion de calidad usando Marketing. La muestra fue de 10 Mypes. Fue no
experimental de tipo descriptivo. Técnica: encuesta, instrumento: cuestionario. Se observo, la
mayoria de los Mypes entrevistados estan controlados por sus respectivos duefios, y asi como
todos los diputados estan oficialmente constituidos, la integridad del Mypes es una ventaja.
Finalmente, concluyé que la mayoria de ellos saben que el término marketing es una técnica
creativa de gestion. En general, los propietarios y gerentes de la industria entienden el
marketing y utilizan estas técnicas para medir la gestion de los empleados. EI marketing en su
organizacion es un instrumento para optimizar la calidad les permitira tomar el control del
mercado en el sector comercial, la participacion en la gestion de la calidad tiene un impacto
positivo en el ejercicio de sus negocios, y quienes implementan organizaciones de publicidad

de marketing y promocién de productos en TV aumentan sus ventas.

Igualmente, es basico para fundamentar al aplicar del sistema contable para mejorar los
procesos de la organizacion porque lo relaciona con la calidad de servicio al empoderarse

como organizacion digital en el mercado.

Baca (2017) en su estudio sobre Disefio de Sistema de Informacién Gerencial y su
Aporte en el Proceso Contable de Empresa de Transporte Bagua Grande, donde se disefio un
sistema para mejorar del proceso contable. Fue no experimental de tipo descriptivo. Técnica:
encuesta, instrumento: cuestionario y la entrevista con su instrumento las guias de
observacion. Por lo tanto, se puede juzgar que ningun sistema de informacion de gestion esta
involucrado en el procesamiento contable y que la informacion mas cara se recopila y genera
realmente muchos errores. Estas tareas o funciones de gestion son frecuentes y repetitivas, lo
que resulta en una pérdida de tiempo y dinero y la interrupcion de los procesos de gestion y

contabilidad de la empresa.

27



Igualmente, complementa al estudio al demostrar que grandes deficiencias en el
entendimiento o informacion de salida indican que un sistema contable mejora la

funcionalidad administrativa y permite un proceso contable eficiente.

Culqui & Trigoso (2018) en Calidad de servicio y satisfaccion al cliente del terminal
terrestre de Chachapoyas. Amazonas — 2018., donde se decidio la correlacion entre variables.
La muestra fue de 30 personas. Este estudio es descriptivo y no experimental. EI método
utilizado es una encuesta utilizando la herramienta como cuestionario y una entrevista
utilizando la herramienta como guia para la observacion. Esto se debe a que el usuario no esta
completamente satisfecho con el servicio proporcionado por el terminal. Esto puede deberse a

una mala consideracion de sus razones y necesidades.

También, permite conocer la situacién de una organizacion y la relacion con sus
usuarios al establecer que es importante atender a las estimulaciones o requerimientos de los

usuarios.
1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Sistema contable CONCAR

Los creadores de CONCAR, Real Systems S.A. definen a este sistema contable
como una herramienta capaz de hacer mas simple y agil el trabajo contable ya que esta
herramienta permite realizar informes gerenciales, operativos, analiticos y tributarios en
un corto tiempo y de forma detallada. Esta tecnologia informatica estd hecha
especialmente para organizaciones de todo tipo, la cual cuenta con distintas versiones
como el estandar, internacional o el trimoneda (Especialistas en Software Empresarial,
2021).

El Sistema Contable CONCAR permite reportar y generar estados financieros,
analizar costos y documentos de cuentas, presupuestos, ratios y representaciones
gréficas de los estados financieros. Esta herramienta analiza todo tipo de informacion
financiera en el tiempo que sea requerido y con el cual podra tomar la mejor decision

para su negocio, Con esta tecnologia los usuarios contaran con una mayor autonomia
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que les permita adaptar el sistema segin su organizacion lo requiera, ya que la
herramienta cuenta con parametros que se pueden manejar a traves de cuadros

complementarios y planes de cuentas (Especialistas en Software Empresarial, 2021).

Caracteristicas

- Adaptado a las dltimas normativas de la SUNAT: Actualmente la
normatividad se encuentra adaptada y en vigencia, ademas con la posibilidad de
adecuarla a los cambios que se generen posteriormente. Esta adaptacion también permite
que se creen libros electrénicos en los que se pueden registrar las compras y ventas y

luego ser cargados en los registros electronicos de la SUNAT.

- Flexibilidad: Debido a su adaptabilidad el sistema puede usarse en todo tipo de
empresas. Permite también el trabajo con un solo plan de cuentas maultiples para
empresas. Con este sistema los usuarios contaran con una mayor autonomia que les
permita adaptar el sistema segln su organizacion lo requiera, ya que la herramienta
cuenta con pardmetros que se pueden manejar a través de cuadros complementarios y

planes de cuentas, soportando cuentas de ocho digitos.

- Reportes por centros de costos: Este permite crear informes clasificados ya
sean por el tipo de unidad de negocio, por areas departamentales, por procesos de

produccion, proyectos, etc.

- Presupuesto por centro de costo o proyecto: Para este registro se pueden
realizar a través de dos formas: Por cada centro de costo, mes y cuenta, con el que se
puede controlar la ejecucion basados en reportes contables de manera automatica y Por
proyecto, mes y partida presupuestal, aqui el usuario libremente lo puede configurar y se

ejecutan en base a los registros de comprobantes.

- Variedad de reportes complementarios: Permite generar informaciéon de
acuerdo a cual es la necesidad de la empresa en cuanto a los reportes de estados
financieros, para ello hay opciones para configurar los reportes, algunas de estas

opciones son: estudio de cuentas, informes de gastos e ingresos y centrales de costos.
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Todo segun la necesidad del usuario.

- Estados financieros y analisis de cuentas en soles y dolares: Con este
sistema se pueden analizar y crear informes de los estados financieros en moneda
nacional y extranjera, como también reportes o informes de clientes, proveedores y otros

cuando el usuario los requiera.

- Documentos pendientes de clientes, proveedores y otros: Hay reportes
generados segun la necesidad del usuario. Este sistema permite que el cliente consulte
libremente el nivel de cuentas, asi como también otros reportes con cualquier fecha. Los
usuarios pueden asignar codigos o codificar por RUC tanto a los proveedores, como a
los clientes y a otros podran ser buscados de acuerdo al codigo que se les asigno o por el

nombre del usuario o de la organizacion.

- Emision de cheque - voucher: EIl sistema puede emitir cheques teniendo la
opcidn de hacerlo por cualquier opcion de rango de fechas, asi como crear comprobantes

y luego imprimir el Cheque-Voucher dandole formato de pre impreso del usuario.

- Carga de asientos automaticos desde otros sistemas: Esto se puede generar
automaticamente y cargar los asientos que producen otros sistemas ahorrando tiempo en

digitar manualmente de archivos data base file.

- Regularizacion y ajuste automatico de diferencias de cambio: Se puede
regularizar la informacion por medio de asientos ya sea en soles 0 en dolar que ya estén
pagados para quienes se le aplicara los ajustes por los cambios hechos lo cual simplifica

notablemente el trabajo.

- Generacion de cuentas automaticas: Esto se puede realizar de dos maneras:
sefialando el cargo y abono automético en cuenta individual registrada en el
procedimiento de cuentas y haciendo una distribucion de manera porcentual de acuerdo

al costo.

- Conciliacion bancaria automatica: Estos se crean automaticamente de

acuerdo al tipo de moneda de la cuenta. Aquellos documentos que no se pueden
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conciliar se regulan de manera manual. Para ello se debe ingresar todas las cuentas de

banco que posee la empresa y que han registrado algin movimiento.

- Archivos para la SUNAT: Se pueden crear informes de manera automatica e
importarlos a las plantillas digitales de la SUNAT, ya sean de operaciones por

honorarios que fueron pagados cada mes, por compra y ventas con terceros.

- Transferencia de reportes a Excel: El usuario podra transferir a Excel los

informes mas importantes con la opcion de exportar.

- Configuracion del software por el usuario: La empresa puede modificar la
configuracion preinstalada segun lo que requiera y las necesidades que tenga.

- Generacion de asientos de cierre y apertura: El software crea asientos de
manera automatica ya sean de ejercicios de apertura y cierre, pero antes se debe

configurar la plantilla que se requiera para trabajar.

- Archivo historico de reportes en disco: Los archivos en disco sirven para
realizar copias o proyectarlos en la pantalla y de esta manera evitar hacer procesos que

cuestan tiempo.

Ventajas de un sistema contable

La ventaja principal de poder implementar este sistema contable CONCAR es que
los usuarios podran descartar aquellos sistemas ineficientes o separados del mismo, asi
como también los registros de forma manual que se vienen realizando, por aplicativos de

sistemas integrados.

Otra ventaja que tienen estos sistemas es que ayudan y facilitan la integracion de
los sistemas informaticos de los usuarios haciéndolos méas capaces y al mejoramiento de
acuerdo a sus necesidades, también se prevé que generalmente un Unico sistema pueda
mejorar la informacién de forma transparente, rapida y de calidad, depurando la
informacion inconsistente y duplicada que no se necesite. Existe también la ventaja que

permite simplificar y perfeccionar todos los procedimientos con los que trabajan las
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empresas que ejecutan ese sistema, ya que actualmente en tiempos tan competitivos
donde la informacidn es muy necesaria se debe contar con tecnologia que agilice los

procesos haciéndolos mas eficaces y enfocados en los usuarios.
1.3.2. Calidad de servicio
Definicion de calidad

La definicion de calidad es: "Un conjunto de particularidades o caracteristicas
Unicos de algo. Se puede evaluar su valor". Muchas personas han establecido dos
aspectos fundamentales a partir de esta definicion. El primer aspecto se refiere a la
propiedad y el segundo aspecto referido a la capacidad de agregar valor a una propiedad.
(Uribe, 2017).

Deming sefiala que al crear o inventar un producto para que este satisfaga el precio
que se podria pagar un cliente, se da segun las necesidades del usuario y convertirlas en
caracteristicas para poder medirlas, en consecuencia, podemos decir que la calidad solo
podemos definirla segun la naturaleza de los agentes. Algunos autores definen la calidad
en base a dos aspectos: La primera es la calidad objetiva: desde esta perspectiva se
centra en el producto o servicio; la segunda es la calidad subjetiva: esta centrada

principalmente en el consumidor (Andrade, Rodrigues, & Silva, 2015).
Definicion de servicio

La definicion de servicio es la accion de poder satisfacer necesidades no materiales
y el efecto de servir de manera domestica en todas sus formas ya sea como sirviente o
empleado (Deng, Liu, & Deng, 2018). También podemos definir el servicio de las

siguientes maneras:

El servicio es la accion intangible que satisface los deseos o necesidades de los

clientes a través de intercambios comerciales.
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El servicio es una actividad terciaria, donde los trabajadores de este sector no
producen productos tangibles, sino que prestan servicios intangibles (Sala-Garrido,
Molinos, & Mocholi-Arce, 2019).

El servicio es la actividad intangible que beneficia a dos partes al cliente y al que
da el servicio; donde la intangibilidad es la propiedad més importante y suprime
cualquier cabida de algun objeto, es decir que los productos fisicos son irrelevantes y no
se vinculan. En consecuencia, podemos decir que el servicio es el trabajo o la accion que

pretende satisfacer necesidades no materiales a los clientes (Martin & Diaz, 2016).
Caracteristicas del servicio

Las principales caracteristicas de uno o mas servicios se basan en los principios de
intangibilidad, indivisibilidad entre produccion y consumo e indiscriminacion entre
produccion y entrega. La diferencia entre un servicio y un producto tangible es la base
de los puntos que determinan la calidad del servicio. Como tal, los servicios y productos

no se pueden medir sobre la misma base. (De la Ballina, 2017).
Para una mejor comprension, cada una de las siguientes caracteristicas se basa en:
La intangibilidad

Lovelock nos dice que la caracteristica principal de un servicio es su
intangibilidad. Es decir que no son objetos, es trabajo. En este sentido nos dicen que
todo servicio se debe de verificar una vez que sea consumido por el cliente para
constatar si es de calidad o no. Es por eso que debido a que los servicios son intangibles
surge la complejidad de las empresas para saber lo que el cliente piensa respecto a la

calidad del servicio ofrecido (Escudero, 2017).
La heterogeneidad

Los servicios en su totalidad que ofrecen un contenido bastante alto cumplen con
la heterogeneidad, esto se debe a que su trabajo varia en su produccion en cuanto a los

clientes y el tiempo. Es por ello que es muy dificultoso garantizar la calidad
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permanentemente, ya que los clientes pueden llegar a percibir aspectos distintos a lo que

las empresas creen ofrecer (Fernandez & Fernandez, 2017).
La inseparabilidad

Gronroos afirma que tanto el consumo como la produccién son inseparables en
casi todos los servicios. En muchas ocasiones los servicios necesitan que el cliente y el
que brinda el servicio interactlen, es por esto que en estas situaciones evaluar la calidad

del servicio es muy complicado (De Vicuiia, 2018).

Parazuraman, Zeithaml, y Berry demostraron que para estudiar mejor la calidad de
los servicios es obligatorio entender las caracteristicas mas significativas de la misma
(Uribe, 2017):

Es méas complicado la valoracion de la calidad de los servicios que

valorar la calidad de los productos fisicos.

La variabilidad en cuanto a la calidad se debe a las particularidades de
los servicios es por eso que lo percibido por los usuarios difiere mucho respecto a

los productos.

Los usuarios comparan las expectativas que tenian del servicio con lo

que realmente perciben para que luego evallen la calidad.

La evaluacion de la calidad se da teniendo en cuenta los procesos y los

resultados del servicio prestado.
Definicion de calidad de servicio

Parazuraman, et al., Es dificil tratar de definir el concepto de calidad de servicio y
mas dificil aun medirla, en los dltimos tiempos muchos reconocidos estudiosos del
fendmeno intentaron definirla. Para estos investigadores la calidad de un servicio
empieza en el mismo instante que se entrega dicho servicio, al momento en que

interacttan el cliente y el que presta el servicio. Estos mismos autores especifican que
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hay tres dimensiones en la calidad de los servicios: Primero, la calidad fisica, lo
relacionado a la infraestructura; segundo, calidad institucional, relacionado a la imagen
institucional; tercero, calidad interactiva, relacionado a la interaccion entre beneficiarios

y prestadores de servicios (Uribe, 2017).

Segun Parasuraman, et al., es el grado de discrepancia o diferencia entre las
expectativas o deseos del cliente y las percepciones del cliente. (Belwal & Amireh,
2018).

Hoffman y Bateson mencionan que los clientes con el tiempo suelen cambiar su
vision respecto a la calidad de un servicio, esto se debe a que conocen més el producto y

como estos satisfacen sus necesidades (Martin & Diaz, 2016).

Horovitz explica que los usuarios suelen quedar satisfechos Unicamente con el
producto sin importar el servicio que reciban ya que es menos costoso. Pero este autor
también explica que las exigencias de los usuarios incrementan y sus expectativas se

basan mas en querer lo mejor (Escudero, 2017).

Para todos estos autores los usuarios cuando adquieren un producto fisico o un
servicio suelen hacerlo para satisfacer una necesidad empujados por las expectativas que

tienen del mismao.
Caracteristicas de la calidad del servicio al cliente

Larrea para este autor la calidad del servicio se caracteriza por las siguientes

razones.

Comprenda los requerimientos y necesidades de los usuarios. Conocer
los verdaderos requerimientos del usuario es fundamental para poder satisfacer las
expectativas de los mismos, y en base a esto crear estrategias de servicio al usuario

que sean eficaces (De Vicuiia, 2018).

Mejorar de manera continua y ser flexibles. Adaptarse a las

transformaciones continuas que hay en el mercado es primordial para las empresas
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ya que el aumento de la demanda de un buen servicio lo requieren y para ello
tienen que mejorar continuamente. Sin embargo, para que esto resulte el personal
que interactua con el cliente tienen que estar capacitados de manera adecuada para
que satisfagan los requerimientos de los clientes méas escépticos (De Vicuiia,
2018).

Dirigir esfuerzos al trabajo y a los clientes. Existen dos aspectos que van
unidos de manera directa con la atencion al cliente, las cuales son el factor humano
y el factor del trabajo realizado, esto involucra directamente el trato personalizado
(De Vicuna, 2018) .

Plantear la fidelizacion como un objetivo importante de la atencion del
usuario (De Vicufia, 2018).

Escalas de Medicién de la calidad del servicio

Existen varias herramientas capaces de medirla, sin embargo, por la naturaleza de
esta investigacion se tomara el modelo SERVQUAL como cuestionario que recopilara la

informacion y poder medir la calidad de servicio de la empresa estudiada.

Parazuraman, Zeithaml y Berry crearon un modelo el cual denominaron
SERVQUAL. Actualmente la mayoria de los investigadores en el tema emplean este
modelo, esto se debe a la gran aceptacion académica que ha recibido en distintas
investigaciones en las que se ha utilizado este modelo. Asimismo, los autores de este
modelo realizaron una investigacion a raiz de la inconformidad que tenian al establecer
un instrumento que se utilice en la medicion de la calidad del servicio. Sin embargo,
tuvieron que tomar como concepto general a la calidad de servicio después de realizar
distintas evaluaciones y estudios, para crear un instrumento que cuantifique la calidad de
servicio y la llamaron SERVQUAL. Este modelo esta conformado por 22 afirmaciones
las cuales pueden medir las percepciones y 22 que pueden medir las expectativas, la
calidad de servicio resulta de la diferencia entre ambas (Arikan & Guner, 2013). Los
autores demostraron que evaluar por separado la percepcion y la expectativa que el

cliente tiene del servicio, se aproxima a la medicion centrandose en los valores que
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dieron los clientes en el estudio. Los autores plantearon diez dimensiones a las cuales se
les dio una importancia de dependencia sobre el servicio en las que el cliente tenia que

darle una valoracion (Damiani, 2019). Las dimensiones que plantearon los autores son:

Tangibilidad: Se refiere a la infraestructura, material, equipo y
personal.

Fiabilidad: Hace referencia a la capacidad para dar un servicio de

manera cuidadosa y fiable.

Capacidad de respuesta: Disponibilidad que se tiene para ayudar y dar
un servicio eficaz al cliente.

Profesionalidad: Se refiere a las capacidades en cuanto a

conocimientos gque se requieren durante el proceso de dar un servicio.

Cortesia: Esto hace referencia a que el personal sea atento, respetuoso y
amable con el cliente.

Credibilidad: El servicio que se da debe ser creible, veraz y honesto.

Seguridad: Se refiere a la carencia de dudas, peligrosidad y riesgos en

el servicio.

Accesibilidad: Que el servicio sea de facil acceso para quien lo

requiera.

Comunicacion: El servicio debe ser informado claramente al cliente,

que sea facil de leer, escuchar y entender.

Compresion del cliente: Esforzarse para conocer las necesidades y al

cliente en si.

Los autores decidieron, debido a las criticas, hacer otros estudios estadisticos ya

que las dimensiones anteriores se relacionaban entre si y no eran auténomas, los

37



resultados de estos nuevos estudios comprobaron que las dimensiones anteriores tenian
una correlacion, con lo cual los autores tuvieron que reducir a cinco dimensiones que
puedan medir de manera confiable la calidad del servicio (Hu & Ho, 2016). Estas nuevas

cinco dimensiones son las siguientes (Ccaccya, 2018):

Credibilidad o empatia: Un patron de interés que una empresa ofrece a
sus clientes y el nivel de interés individual (agrupando los criterios anteriores en

términos de accesibilidad, comunicacién y comprension del usuario).

Fiabilidad: Hace referencia a la capacidad para dar un servicio de
manera cuidadosa y fiable (Goyal & Chanda, 2017).

Responsabilidad: Capacidad para estimular la seguridad, el
conocimiento, la atencion y la confianza en si mismos de los empleados (antiguo

grupo de profesionalismo, etiqueta, credibilidad y seguridad).

Capacidad de respuesta: Disponibilidad que se tiene para ayudar y dar

un servicio eficaz al cliente.

Tangibilidad: Se refiere a la infraestructura, material, equipo y

personal.

Estas nuevas dimensiones logran una mejor representacion, gracias a los estudios
estadisticos se pudo reagrupar las dimensiones lo cual permite que el modelo esté

englobado de una mejor manera.
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Modelo SERVQUAL

Confianza —
Servicio
Fiabilidad Percibido
i Percepcion de la
heckoaRaTad calidad del servicio
Garantia Servicio
Esperado
Tangibilidad

Figura 1 Para evaluar la calidad percibida se proponen estas dimensiones generales,
que definen la percepcion como el resultado de la diferencia entre las expectativas y
las percepciones del consumidor.

Fuente: Parazuraman, Zeithaml, y Berry (1988). Zeithaml y Parazuraman (2004).

1.4. Formulacion del problema

¢De que manera la propuesta de un sistema contable CONCAR, mejorard la calidad de
servicio en un estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande, 2021?

1.5. Justificacidon e importancia del estudio

El estudio esta justificado tedrica, metodoldgica y socialmente.
Justificacion tedrica

Este estudio se centra tedricamente en el Sistema Contable CONCAR creado por Real
Systems S.A. en 1995 y en la calidad del servicio cuyas teorias fueron establecidas por
Parazuraman, Zeithaml, & Berry en el afio 1985. Estas teorias permitiran la resolucion de un
problema especifico identificado dentro de la empresa en estudio y de acuerdo al analisis y
conclusiones correspondientes se haran recomendaciones que permitiran la mejora de dicha
entidad.

Justificacién metodoldgica
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Se da en el sentido que, para llegar al propdsito de la investigacion, se tendra que hacer
uso de métodos como el descriptivo y el estadistico que permitiran un adecuado analisis de los
datos para llegar a las conclusiones y realizar una propuesta que contribuya a optimizar la

empresa.
Justificacién social

Tanto los resultados como las conclusiones a las que se llega en esta investigacion
serviran para la empresa, y de ser posible otras entidades, mejoren sus rendimientos y

conozcan lo importante que es adquirir tecnologia contable en el mundo de hoy.

1.6. Hipotesis

La propuesta de un sistema contable CONCAR mejorara la calidad de servicio en un

estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande, 2021.
1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General

Proponer un sistema contable CONCAR para mejorar la calidad de servicio en

un estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande, 2021.
1.7.2. Objetivos Especificos

Analizar las caracteristicas y componentes del sistema contable CONCAR, para
la mejora de la calidad del servicio en un estudio de asesoria tributaria y financiera de

Bagua Grande.

Determinar el nivel de calidad de servicio en un estudio de asesoria tributaria y

financiera de Bagua Grande.

Elaborar la propuesta de un sistema contable CONCAR para mejorar la calidad
de servicio en un estudio se asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande

Validar propuesta de Sistema Contable Concar por un experto en Sistemas
Contables.
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Il. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipoy Disefio de Investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion

El tipo es proyectiva ya que se centra en una necesidad existente en el lugar
objeto del estudio, por lo que se propone un sistema contable CONCAR para optimizar
la calidad de servicio de un estudio de asesoria tributaria y financiera, tal como

menciona mas no necesariamente sera aplicado (Hurtado, 2015).

También es del tipo descriptiva, porque se desarrollard detallando las
caracteristicas mas importantes que se analicen a lo largo de la investigacion, con lo que
se pondra en evidencia todas las situaciones y sucesos del problema en cuestidn
(Hernandez & Mendoza, 2018).

2.1.2. Disefio de investigacion

El disefio a considerar es de triangulacion concurrente de enfoque mixto, se
recolectdé la informacion sin manipular deliberadamente las variables, la cual es
realizada dentro de su ambiente natural con el fin de méas adelante analizarlas de forma
cuantitativa. A su vez es cualitativa ya que tiene como principal proposito proponer una

mejora o brindar un aporte practico (Hernandez & Mendoza, 2018).

ORIOMO

M = Es la muestra

Esquema:

Donde:

O = Es la observacion

P = Es la propuesta

2.2. Poblacion y muestra
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2.2.1. Poblacion

Hernandez & Mendoza (2018) es el conjunto de elementos que pueden ser finitos
o infinitos que tienen particularidades en comun que determinan las conclusiones de una

determinada investigacion.

Tabla 1 Poblacién

Gerente 1
Asesoria tributaria 1
Asesoria laboral 1
Asesoria financiera 1
Clientes 170

Total 174

Fuente: Elaboracion propia

Para esta investigacion la poblacion lo conforman todos los colaboradores (4) y

todos los clientes (170) del estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande.
2.2.2. Muestra

Hernandez & Mendoza (2018) es una parte representativa de la poblacion, el cual
se puede seleccionar utilizando varios métodos, siempre sabiendo el fin y la naturaleza

de la investigacion.

Teniendo en cuenta que la poblacion para este estudio es pequefia, se considerd
tomar en su totalidad como muestra, de 4 colaboradores, y todos los clientes, que en

total son 170, del estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande.
2.3. Variables y Operacionalizacion.
2.3.1. Variables
Variable independiente: Sistema Contable CONCAR

Los creadores de CONCAR definen a este sistema contable como una
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herramienta capaz de hacer mas simple y agil el trabajo contable ya que esta herramienta
permite realizar informes gerenciales, operativos, analiticos y tributarios en un corto
tiempo y de forma detallada. Esta tecnologia informatica esta hecha especialmente para

organizaciones de todo tipo (Especialistas en Software Empresarial, 2021).
Variable dependiente: Calidad de Servicio

Se entiende como la diferencia entre la voluntad de servicio del usuario y la
percepcidn del servicio recibido. Es por ello, que por la calidad del servicio percibida se

piensa la mejor forma de conceptualizar y valorar esta. (Uribe, 2017).
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2.3.2. Operacionalizacién

Tabla 2 Operacionalizacion de la variable independiente

Variable
Independiente

Definicion
conceptual

Definicion
operacional

Dimensiones

Indicadores

items

Técnicae
instrumento

Sistema
Contable
CONCAR

Los creadores de
CONCAR definen a
este sistema contable
como una herramienta
capaz de hacer mas
simple 'y &gil el
trabajo contable ya
que esta herramienta
permite realizar
informes  gerenciales,
operativos, analiticos
y tributarios en un
corto tiempo y de
forma detallada. Esta
tecnologia informética
esta hecha
especialmente  para
organizaciones de
todo tipo
(Especialistas en
Software Empresarial,
2021).

Para esta variable
independiente del
Sistema contable
CONCAR, trabajaremos
las dimensiones de
Programa de Libros
Electrénicos (PLE), los
Estados Financieros y
manejo de los Archivos
para SUNAT, donde
cada uno de los
indicadores cuentan con
sus propios items que en
total lo conforman 13y
estos permitiran el
recojo de informacion a
través de la aplicacion
de un cuestionario
utilizando como medio
la técnica de la
encuesta.

Programa de Libros
Electrénicos (PLE)

Funcionalidades del
PLE

¢ Conoces acerca del sistema contable Concar?

¢ Conoces empresas que no estén llevando un sistema contable?

Estructura del PLE

¢Crees que el personal deberia capacitarse para aprender los procesos y

técnicas de las funcionalidades del PLE?

Registro y forma del
llevado del PLE

¢Crees que la aplicacién de un sistema contable como el Concar ayudaré a

mejorar el control interno de una empresa?

Estados financieros

Estado de Situacién
Financiera

¢Cree usted que es necesario realizar el E.S.F para conocer el rendimiento

econdmico de la empresa?

Estado de Resultado

¢Consideras que el ES.F Y E.R es la base de donde se obtiene la
informacion para preparar los demés estados financieros?

¢Crees que la empresa correria un riesgo si no preparan el estado de
resultados?

Estado de Cambios al
Patrimonio Neto

¢Consideras que en el E.C.P.N es considerable prepararse para dar a
conocer las participaciones y utilidades que la empresa obtendra?

Estado de Flujo y
Efectivo

¢Cree que es preciso evaluar el E.F.E para que pueda emitir una
informacién propia de operacion, financiamiento e inversion para

comparar el desenvolvimiento econémico de la empresa?

Notas a los EE.FF.

¢Crees que es esencial preparar las notas de los estados financieros para

una buena toma de decisiones?

Archivos para SUNAT

PDT Honorarios

¢ Crees que es importante emitir recibo por honorarios a la empresa que has

brindado tus servicios?

PDT Renta Anual

¢Crees que es necesario tener conocimiento de los cronogramas de pagos
de la SUNAT?

¢Consideras que es conveniente presentar a tiempo la declaracion anual
segun el cronograma publicado por SUNAT?

Encuesta -
Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3 Operacionalizacion de la variable dependiente

. . Definicion L . . . . - Técnicae
Variable Dependiente Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items .
conceptual instrumento
Se entiende como la En la variable ) L i0os d - d
diferencia o dependiente que, consta Tecnologia empleada a empresa cuenta con equipos de apariencia moderna.
discrepancia entre los de la calidad del Aspecto de las Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente
deseos de los usuarios servicio percibida por instalaciones atractivas v poseen un aspecto limpio
acerca del servicioy los usuarios y para ello yp p pio.
la percepcion del se tiene en cuenta las Aspecto de los Los trabajadores tienen buena apariencia personal en
servicio I’ECIbId-O. Por dm_wensmnes §obre los Tangibilidad trabajadores cuanto a la vestimenta.
lo tanto, la calidad bienes tangibles, la - —
percibida de los fiabilidad, la capacidad Los elementos materiales y  documentacién
servicios se considera | de respuesta, seguridad relacionados con el servicio que ofrece la empresa son
i i Materiales disponibles . . . .
la mejor manera de y empatia, donde cada P visualmente  atractivos, sencillos 'y contienen
conceptualizar y uno de fos indicadores informacion precisa a sus requerimientos
evaluar la calidad del cuentan con sus propios P q )
servicio (Uribe, items que en total lo Cuando la empresa promete hacer algo en cierto
2017). conforman 22 y estos Cumple lo que promete tiempo, lo cumplen.
permitiran el recojo de - -
informacion a través de Interés en la solucién de Cuando un cliente tiene un problema, el personal de la
la aplicacion de un problemas empresa muestra un sincero interés en solucionarlo.
cuestionario utilizando Cree que el servicio de asesoria tributaria y financiera Encuesta
i ici como medio la técnica Servicio adecuado . N
Calidad de servicio de la encuesta que se le brinda es adecuado. Cuestionario
Fiabilidad Las asesorias tributarias o financieras son cumplidas

Cumple con tiempo
programado

por los trabajadores en el tiempo que se ha
programado.

Personal profesional

El personal profesional de la empresa brinda respuesta
a las consultas y/o requerimientos sobre tributacion,

contabilidad, financiamiento, etc. sin errores.

Capacidad de respuesta

Programacién adecuada

La empresa brinda una programacion de sus servicios
de asesoria para cumplir con las necesidades del
cliente.

Consultas contestadas
pronta y diligentemente

Las consultas hechas al personal son contestadas

diligente y prontamente.

Personal dispuesto a
ayudar

El personal de la empresa esta siempre dispuesto a

ayudar a los clientes.
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Respuestas con
prontitud

El personal de la empresa nunca est4d demasiado
ocupado para responder con prontitud las consultas de

los clientes.

Credibilidad

Los trabajadores poseen un nivel suficiente y
actualizado de conocimientos teéricos y practicos.

Comunicacién

Existe una comunicacion fluida y de confianza entre el

personal de la empresa y los clientes.

Seguridad Los trabajadores aclaran las dudas de los clientes.
Los trabajadores usan estrategias para aplicar los
Seguridad personal conocimientos contables a los requerimientos de los
clientes.
La empresa brinda una atencién individualizada a los
Atencion clientes.
individualizada Cuando es necesaria y solicitada los trabajadores le
dan atencion individualizada al cliente.
horarios de atencion Los horarios de atencion son adecuados a las
Empatia adecuados necesidades de los clientes.

Preocupacion por las
consultas y

requerimientos

Los trabajadores se preocupan por satisfacer las
consultas y requerimientos de los clientes.

Conocimiento de las

necesidades del cliente

Los trabajadores conocen las necesidades de los

clientes.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

Se utilizara la encuesta, que es una técnica que a partir de procedimientos de
recoleccion donde el investigador o el personal capacitado brinda al cliente o
colaborador un documento con preguntas cerradas para que sea respondidas de
acuerdo a la valoracion del encuestado. Finalmente, el investigador solicita el
documento (instrumento cuestionario) para el respectivo analisis de la empresa de
asesoria tributaria y financiera de la ciudad de Bagua Grande (Herndndez, et al.,
2014).

2.4.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Se utilizara el cuestionario; el cual se define como un instrumento que
contiene una serie cuestionamientos vinculados con la variable a medir, siendo quien
investiga el responsable de la cantidad de preguntas y el tipo de informacion a
recabar. Para fines de esta investigacion se utilizaran 2 cuestionarios una por variable
(Hernéandez, et al., 2014).

2.4.3. Validez

Para la presente indagacion el nivel de los instrumentos se realiz6 mediante

juicio de tres expertos, dando como resultado favorable.
2.4.4. Confiabilidad

Los resultados obtenidos seran confiables puesto que arrojo un resultado del

0.848 mediante el coeficiente de alfa de Cronbach.

Tabla 4 Ficha técnica del instrumento 1

Cuestionario para analizar los conocimientos del Sistema Contable
CONCAR

Cuestionario para analizar los conocimientos del

Nombre Sistema Contable CONCAR.

Autor Nieto (2019)

47



Procedencia

Adaptacion

Propésito

Ambito de aplicacion

Tiempo de duracioén

Validez

Confiabilidad

Pera, 2019.
Hernandez y Medina (2021) Universidad Sefior de
Sipén.

Analizar los conocimientos
respecto al manejo del
CONCAR.

y aceptabilidad
sistema  contable

Individual.
15 minutos aproximadamente.

En su versidon adaptada fue validada por juicio de
expertos.

Para la adaptacion, fue determinada mediante
coeficiente alfa de Cronbach, donde los resultados
alfa >,848 indicando la fiabilidad del instrumento.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5 Ficha técnica del instrumento 2

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

Nombre
Autor

Procedencia

Adaptacion

Propésito

Ambito de aplicacion

Tiempo de duracién

Validez

Confiabilidad

Modelo SERVQUAL.
Parazuraman, Zeithaml, y Berry, 1988.
Estados Unidos, 1988.

Hernandez y Medina (2021) Universidad Sefior de
Sipan.

Medir la calidad de servicio a partir de las
percepciones de los clientes.

Individual.
20 minutos aproximadamente.

En su version adaptada fue validada por juicio de
expertos.

Para la adaptacion, fue determinada mediante
coeficiente alfa de Cronbach, a nivel
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tridimensional y general, donde los resultados alfa
> 848 son aceptables y convierten en fiable la
prueba.

Fuente: Elaboracion propia.

2.5. Procedimiento de analisis de datos
Se procesaran los datos en programas como Excel 2019 y SPSS 20.0.

En primer lugar, los datos se ingresaran de manera ordenada a una hoja de célculo
para poder clasificarlos y organizarlos. Luego la informacion se exportard al SPSS en el
que se realizaran pruebas estadisticas por medio de tablas y figuras para luego ser
interpretados. Asimismo, los resultados serdn descritos y editados para su posterior

redaccion.
2.6. Aspectos éticos

Se encuentra guiada por diversas referencias bibliogréficas las cuales han respetado
su idea fiel y autoridad, teniendo en cuenta el trabajo y la dedicacién. Dentro de los

principales criterios a considerar tenemos:

Condicién de didlogo auténtico: Evitando forzar a quienes participan en la presente
investigacion, méas bien respetando los derechos de expresion, conciencia, reunion en busca

de entendimiento en beneficio comin (American Psychological Association, 2020).

Proporcion favorable del riesgo beneficio: La aplicacion de la presente investigacion
busca minimizar todo tipo de riesgos a los sujetos que intervienen en esta investigacion
(APA, 2020).

Respeto a los sujetos inscritos: El presente criterio busca que la muestra acepte la
participacion en el presente estudio, ademas que tengan libertad en cambiar de opinion,

ademas del manejo de la informacion brindada sea confidencial (APA, 2020).
2.7. Criterios de rigor cientifico
Se ha tenido en consideracion los siguientes criterios:

Valor de la verdad: Buscando establecer la confianza y veracidad de la presente
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investigacion tanto para los participantes como para el contexto donde ha sido relacionada,
esta confianza se genera mediante la buena disposicion de los participantes (Hernandez &
Mendoza, 2018).

Aplicabilidad: Este criterio nos permite analizar que esta investigacion puede servir
como precedente para otras empresas dentro del sector, las cuales realizan sus operaciones

en la ciudad donde se ha llevado a cabo el estudio (Hernandez & Mendoza, 2018).

Consistencia: Considerando este criterio se puede mencionar que esta investigacion
se ha dado por primera vez dentro de la empresa, permitiendo que los resultados marquen
un hito para otras investigaciones (Herndndez & Mendoza, 2018).

Neutralidad: La presente investigacion bajo este rigor cientifico se ha desarrollado
sin tener en cuenta ningdn tipo de sesgo en la recoleccion, procesamiento y resultados de la

informacion vertida dentro del estudio (Hernandez & Mendoza, 2018).
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I11.  RESULTADOS

3.1. Tablasy figuras

A) Objetivo Especifico 1: Analizar las caracteristicas y componentes del
sistema contable CONCAR, para la mejora de la calidad del servicio en un estudio de

asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande.

Tabla 6 Nivel de los indicadores de la dimension Programas de libros electronicos de la
Propuesta de sistema contable Concar en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera
Bagua Grande, 2021.

Definitivamente

Definitivamente si  Probablemente si Indiferente Probablemente no o
f % f % f % f % f %
P1 0 0.0% 1 25.0% 1 25.0% 1 25.0% 1 25.0%
P2 3 75.0% 1 25.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
P3 2 50.0% 1 25.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 25.0%
P4 1 25.0% 0 0.0% 1 25.0% z2  50.0% 0 0.0%

Fuente: Elaboracion propia.

En el indicador Funcionalidades del PLE, el 25% de los colaboradores Estudio de
Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, indic6 que probablemente si conocen
acerca del sistema contable Concar, pero que a la vez les es indiferente, el 75% sefial 6 que
definitivamente si conocen empresas que no llevan un sistema contable; en el indicador
Estructura del PLE, el 50% sefial6 que definitivamente si cree que deberian capacitarse
para aprender los procesos y técnicas de las funcionalidades del PLE; en el indicador se
registra la forma del llenado del PLE, el 50% de los colaboradores indic6 que puede que no
crea que la adopcion de un sistema de contabilidad como Concar mejoraria los controles

internos de la empresa.

Se puede inferir que el estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande
demuestra que el conocimiento sobre el sistema Concar es minimo y a pesar de conocer las
funciones es necesario programar una capacitacién para los colaboradores sobre los

procesos Yy técnicas de las funcionalidades del PLE.
Tabla 7 Nivel de la dimension Programas de libros electrénicos de la Propuesta de sistema
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contable Concar en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Programas de Bajo 2 50.0
libros Regular 2 50.0
electronicos Total 4 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

m Definitivamente si
m Probablemente si

Figura 2 Dimension Programas de libros electronicos de la Propuesta de sistema contable

Concar en un estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

Los colaboradores de un estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande,

2021, indican que la dimension Programas de Libros electronicos (PLE), se encuentra

divido en los niveles bajo y regular con el 50% cada uno, lo que quiere decir que solo

algunos conocen sobre el sistema contable Concar, algunos colaboradores no lo consideran

importante, y consideran que no siempre contribuird a optimizar el control interno de la

empresa.

Tabla 8 Nivel de los indicadores de la dimension Estados financieros de la Propuesta de

sistema contable Concar en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande,

2021.

Definitivamente Definitivamente

) Probablemente si Indiferente Probablemente no
si no

f % f % f % F % F %

P5 1 25.0% 1 25.0% 2 50.0% 0 0.0% 0 0.0%

P6 0 0.0% 2 50.0% 1 25.0% 0 0.0% 1 25.0%
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P7 0 0.0% 2 50.0% 0 0.0% 1 25.0% 1 25.0%
P8 1 25.0% 0 0.0% 1 25.0% 1 25.0% 1 25.0%
P9 2  50.0% 1 25.0% 0 0.0% 1 25.0% 0 0.0%
P10 2 50.0% 1 25.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 25.0%

Fuente: Elaboracion propia.

En el indicador Estado de Situacion Financiera el 50% de los colaboradores de un
Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, sefialé que los sistemas
contables como Concar son indiferentes a la mejora del control interno de una empresa en
el indicador, el 50% sefial6 el ESF Y ER es fundamentalmente donde obtiene Informacion
para disponer los otros estados financieros, el 50% mencionaron también que
probablemente la empresa correria un riesgo si no tiene declaracién de bienvenida de
acciones y ganancias generadas no relacionadas con la importancia; El estado de medicién
de flujo de efectivo estima que se requiere una evaluacion EFE para que el 50% pueda
revelar informacion sobre operaciones, financiamiento e inversiones para comparar el
desempefio financiero de una empresa. Este indicador muestra que el ER, con un 50% que
indica una fuerte creencia de que la informacion financiera es esencial para tomar

decisiones apropiadamente.

Se puede concluir que la blsqueda de asesoria tributaria y financiera en Bagua
Grande, reconoce el riesgo de su registro de casos, pero no reconoce la importancia del
sistema Concar para mejorar el control interno. Ademas, sefialan que E.S.F Y E.R es la
base para la recaudacion de datos para elaborar otros estados financieros, y en ECPN esta
muy publicamente preparada para las acciones y beneficios que la empresa logra de

manera significativa y que afirman ser importantes.

Tabla 9 Nivel de los indicadores de la dimensién Estados financieros de la Propuesta de
sistema contable Concar en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande,
2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 25.0
Estados
) ) Regular 3 75.0
financieros
Total 4 100.0

Fuente: Elaboracidn propia.
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m Definitivamente si
® Probablemente si

Figura 3 Dimension Estados financieros de la Propuesta de sistema contable Concar en un

estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

La dimensidn Estados financieros de la Propuesta de sistema contable Concar en un
Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, donde hay un rango de
nivel regular con el 75% demostrando que los colaboradores manifiestan que si de un buen
manejo de los estados financieros en el estudio, ya que se evidencia que se evalua el estado
de flujo de efectivo y siempre estan preparadas las notas de los estados financieros para

tomar decisiones oportunas.

Tabla 10 Nivel de los indicadores de la dimension Archivos para la Sunat de la Propuesta
de sistema contable Concar en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua
Grande, 2021.

Definitivamente

. Probablemente si Indiferente Probablemente no  Definitivamente no
si
f % f % f % f % f %
P11 0O 0.0% 1 25.0% 3 75.0% 0 0.0% 0 0.0%
P12 2 50.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 25.0% 1 25.0%
P13 1 25.0% 2 50.0% O 0.0% 0 0.0% 1 25.0%

Fuente: Elaboracion propia.

En el indicador PDT Honorarios, el 75% de los colaboradores de un Estudio de
Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, sefialaron que consideran indiferente
emitir recibo por honorarios a la organizacion que se ofreci6 los servicios; en el indicador

PDT Renta Anual, el 50% sefial6 que definitivamente se necesita poseer conocimiento de
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los cronogramas de pagos de la SUNAT vy el 50% sefialé que probablemente si es
conveniente presentar a tiempo la declaracion anual de acuerdo el cronograma publicado
por SUNAT.

Es por ello que la empresa requiere impulsar la importancia de la emisién de
recibos por honorarios, mantener capacitado al personal sobre los cronogramas de pagos de

la SUNAT vy presentar a tiempo la declaracidn anual, asi como otras obligaciones.

Tabla 11 Nivel de los indicadores de la dimensién Archivos para la Sunat de la Propuesta
de sistema contable Concar en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua
Grande, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 50.0
Archivos para Regular 1 25.0
Sunat Alto 1 25.0
Total 4 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

m Definitivamente si
m Probablemente si
m Indiferente

Figura 4 Dimension Archivos para la SUNAT de la Propuesta de sistema contable Concar

en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

En el Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, la dimension
Archivos para la SUNAT, se encuentra en un nivel bajo con el 50%, es decir en esta
empresa aun no se ha desarrollado de manera correcta la responsabilidad hacia este ente

regulador, a pesar de que los colaboradores tienen su clara su importancia y las
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consecuencias que se podria tener con ello.

Tabla 12 Nivel de la variable Sistema Contable Concar en un Estudio de Asesoria

tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Sistema Bajo 1 25.0
Contable Regular 3 75.0
CONCAR  Total 4 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

m Definitivamente si
m Probablemente si

Figura 5 Variable Sistema Contable Concar en un Estudio de Asesoria tributaria y

financiera Bagua Grande, 2021.

La variable Sistema Contable Concar en un Estudio de Asesoria Tributaria y
Financiera Bagua Grande, 2021, se haya en un nivel regular con el 75% de acuerdo a los
colaboradores, respecto a los Programas de libros electronicos no se desarrollan de manera
correcta, por lo que deberian ser capacitados para aprender los procesos y técnicas de las
funcionalidades, respecto a los Estados financieros se evidencia que la importancia del
Estado de Cambios al Patrimonio Neto, y sobre los archivos para la Sunat aun los
colaboradores no tienen los conocimientos explicitos sobre los cronogramas de pagos de la
SUNAT vy aun se presentan inconvenientes en la declaracion anual segun el cronograma
publicado por SUNAT.

B) Objetivo Especifico 2: Determinar el nivel de calidad de servicio en un

estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande.
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Tabla 13 Nivel de los indicadores de la dimensién Tangibilidad para mejorar la calidad del

servicio en un Estudio de Asesoria Tributaria y Financiera Bagua Grande, 2021.

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
f % f % F % f % f %

P1 30 176% 39 22.9% 36 212% 35 206% 30 17.6%
P2 31 182% 34 20.0% 29 171% 40 235% 36 21.2%
P3 42 247% 41 241% 31 182% 28 16.5% 28 16.5%
P4 28 165% 37 21.8% 36 21.2% 33 194% 36 21.2%

Fuente: Elaboracién propia.

En el indicador Tecnologia empleada, el 22,9% de los clientes de un Estudio de
Asesoria Tributaria y Financiera Bagua Grande, 2021, sefial0 estar en desacuerdo en que la
empresa cuenta con equipos de apariencia moderna, en el indicador Aspecto de las
instalaciones El 23,5% dijo estar de acuerdo con la estructura del cuerpo porque es
visualmente atractivo y limpio. El 24.7% dijo que se oponia firmemente a la ropa personal
de sus empleados. Segun el indice de Disponibilidad de Material, el 21,8% no esta de
acuerdo con los materiales y elementos materiales relacionados con los servicios prestados
por la empresa simplemente porgque no son visualmente atractivos y no poseen informacion

especifica de sus necesidades.

Se determin6 que los bienes tangibles de la empresa son modernos y se encuentran
en buen estado ya que visualmente son atractivas y poseen un aspecto limpio, asimismo los

colaboradores se encuentran con la apariencia personal de la vestimenta pulcra.

Tabla 14 Nivel de la dimensién Tangibilidad para mejorar la calidad del servicio en un

Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 36 21.2
L Regular 104 61.2
Tangibilidad Alto 30 176
Total 170 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6 Dimension Tangibilidad para mejorar la calidad del servicio en un estudio de

Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

La dimension Tangibilidad en un estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua
Grande, 2021, se encuentra en un nivel regular con el 61,2%, segin sus clientes, la
empresa no emplea una tecnologia moderna, sumado a que en ocasiones sus trabajadores
no presentan una buena apariencia personal, respecto a los materiales disponibles que les

ofrecen no son atractivos, sencillos y no tienen datos precisos a sus exigencias.

Tabla 15 Nivel de los indicadores de la dimension Fiabilidad para mejorar la calidad del

servicio en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
f % f % f % f % f %

P5 28 165% 34 20.0% 39 229% 31 182% 38 22.4%
P6 27 159% 33 19.4% 35 206% 44 259% 31 18.2%
P7 32 18.8% 34 20.0% 36 212% 32 188% 36 21.2%
P8 33 194% 37 21.8% 24 141% 52 306% 24 14.1%
PO 30 176% 39 22.9% 30 176% 32 188% 39 22.9%

Fuente: Elaboracion propia.

En el indicador Formacion profesional; el 22,9% de los clientes de un Estudio de
Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, manifest6 en no estar ni de acuerdo ni
desacuerdo en que si la empresa cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumplen,
el 25,9% manifesto estar de acuerdo en que cuando ellos presentan algin problema el
personal les promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumplen, el 21,2% se mostr6

totalmente de acuerdo con el servicio de asesoria tributaria y financiera que se le brinda, el
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30,6% se manifestd de acuerdo con las asesorias tributarias o financieras ya que son

cumplidas.

Mediante lo anterior expuesto se concluyé que el trabajo de los colaboradores
cuando entran en contacto con los usuarios es confiable en su cumplimiento cuando

promete algo o al cumplir sus citas.

Tabla 16 Nivel de Fiabilidad para mejorar la calidad del servicio en un Estudio de

Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 33 19.4
Fiabilidad Regular 104 61.2
Alto 33 194
Total 170 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

19% 20%
— = Bajo
= Regular
= Alto

Figura 7 Dimension fiabilidad para mejorar la calidad del servicio en un Estudio de

Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

En un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, la dimension
Fiabilidad se determind en un nivel regular con el 61,2%, esto quiere decir que los usuarios
piensan que la organizacion estd por el camino apropiado, ya que, si cumple con sus
expectativas sobre la solucion de algun problema que puedan presentar, sumado a la buena
atencidn que se les brinda por el servicio de asesoria tributaria, consideran también que se
puede mejorar en los tiempos programados y que el personal profesional les brindan
respuesta a las consultas y/o requerimientos sobre tributacién, contabilidad,
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financiamiento, etc. sin errores.

Tabla 17 Nivel de los indicadores de la dimension Capacidad de respuesta para mejorar la

calidad del servicio en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
f % f % F % f % f %

P10 31 182% 43 25.3% 27 159% 23 135% 46 27.1%
P11 34 200% 24 14.1% 33 194% 33 194% 46 27.1%
P12 40 235% 35 20.6% 32 188% 25 147% 38 22.4%
P13 36 212% 39 22.9% 37 218% 34 200% 24 14.1%
P14 36 212% 30 17.6% 38 224% 33 194% 33 19.4%

Fuente: Elaboracion propia.

En el indicador Utilidad de conocimientos, el 27,1% de los clientes de en un
Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, sefial 6 estar totalmente de
acuerdo en que la empresa les brinde una programacion de sus servicios de asesoria para
cumplir con las necesidades del cliente, asi también el 27,1% esta totalmente de acuerdo
que cuando presentan consultas al personal son contestadas diligente y prontamente, el
23,5% sefiald no estar de acuerdo que el personal esta siempre dispuesto a ayudar a los
clientes, el 22,9% sefald estar en desacuerdo que el personal estd demasiado ocupado para

responder con prontitud las consultas de los clientes.

En el indicador capacidad de respuesta de los colaboradores del Estudio de Asesoria
tributaria y financiera Bagua Grande se evidencia con el cumplimiento de los
requerimientos de los usuarios asimismo en la escucha diligente y pronta de las consultas

realizadas.

Tabla 18 Nivel de la dimension Capacidad de respuesta para mejorar la calidad del

servicio en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

Frecuencia Porcentaje
) Bajo 40 23.5
Capacidad de
Regular 101 59.4
respuesta
Alto 29 17.1
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Total 170 100.0

Fuente: Elaboracidn propia.

= Bajo
= Regular
= Alto

Figura 8 Dimension Capacidad de respuesta para mejorar la calidad del servicio en un

estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

La dimensién capacidad de respuesta en un Estudio de Asesoria tributaria y
financiera Bagua Grande, 2021, se evidencia en un nivel regular con el 59,4%, lo que
quiere decir que los usuarios estan satisfechos porque la empresa cumple con sus
necesidades, ellos manifiestan que sus consultas son contestadas en tiempo oportuno, pero
si sefialan también que pueden mejorar ese tiempo de respuesta porque muchas veces el

personal esta demasiado ocupado en otras actividades.

Tabla 19 Nivel de los indicadores de la dimension Seguridad para optimizar la calidad del

servicio en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
f % f % f % f % f %

P15 42 247% 27 15.9% 32 188% 31 182% 38 22.4%
P16 40 235% 33 19.4% 31 182% 38 224% 28 16.5%
P17 37 218% 38 22.4% 34 20.0% 32 188% 29 17.1%

Fuente: Elaboracion propia.

En el indicador Credibilidad el 24,7% de los clientes de en un estudio de Asesoria
tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, mencion0 estar totalmente en desacuerdo que

no exista una comunicacion fluida y de confianza entre el personal de la empresa y los
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clientes, el 23,5% menciond estar en totalmente desacuerdo en que los trabajadores no
aclaren las dudas de los clientes, el 22,4% menciond estar en desacuerdo que trabajadores
no usen estrategias para aplicar los conocimientos contables a los requerimientos de los

clientes.

La seguridad en un estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande no es
adecuada porque no se cumple con una comunicacion fluida para aclarar las dudas y el uso

de estrategias para aplicar los conocimientos contables.

Tabla 20 Nivel de la dimension Seguridad para mejorar la calidad del servicio en un

Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 55 324
) Regular 91 53.5
Seguridad
Alto 24 14.1
Total 170 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

= Bajo
= Regular
= Alto

Figura 9 Dimension Seguridad para mejorar la calidad del servicio en un estudio de

Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

La dimension Seguridad en un estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua
Grande, 2021, se evidencia en un nivel regular con el 53,5%, donde sus clientes no
consideran que la comunicaciéon y confianza no esta desarrollada de manera completa,
muchas veces los clientes se quedan con dudas y no son aclaradas por el personal y la

empresa no usa estrategias para aplicar los conocimientos contables a sus requerimientos.
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Tabla 21 Nivel de los indicadores de la dimension Empatia para mejorar la calidad del

servicio en un estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
f % f % f % f % f %

P18 38 224% 23 13.5% 42 247% 32 188% 35 20.6%
P19 28 165% 46 27.1% 28 16.5% 30 176% 38 22.4%
P20 39 229% 23 13.5% 34 200% 36 212% 38 22.4%
P21 34 20.0% 40 23.5% 33 194% 25 147% 38 22.4%
P22 30 176% 38 22.4% 38 224% 28 165% 36 21.2%

Fuente: Elaboracion propia.

En el indicador Comprension de las necesidades, el 24,7% de los clientes de en un
estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, sefial6 que no esta ni de
acuerdo ni desacuerdo con la atencion individualizada que se les brinda, el 27,1%
manifestd estar en desacuerdo con los horarios de atencién ya que no se adecuan sus
necesidades, el 22,9% sefial6 estar totalmente en desacuerdo con la atencion
individualizada al cliente cuando es necesaria solicitado, el 23,5% sefial0 estar en
desacuerdo en que los trabajadores no se preocupen por satisfacer sus consultas y

requerimientos.

La comprensién en un estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande esta
determinada por la atencién individualizada pero no se preocupa por satisfacer las

consultas y requerimientos del cliente.

Tabla 22 Nivel de la dimension Empatia para mejorar la calidad del servicio en un estudio

de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 38 22.4
Regular 106 62.4
Empatia
Alto 26 15.3
Total 170 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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» Bajo
= Regular
= Alto

Figura 10 Dimensién Empatia para mejorar la calidad del servicio en un estudio de

Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

La dimensién Empatia en un estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua
Grande, 2021, se evidencia en un nivel regular con el 62,4%, esto quiere decir que los
usuarios no estan satisfechos con la atencién recibida por parte de los trabajadores, ellos
consideran que no se preocupan por satisfacer las consultas y requerimientos, por la razon
que muchas veces el personal no se da el tiempo para conocer estas necesidades, en

ocasiones también los horarios de atencion no son apropiados.

Tabla 23 Nivel de variable Calidad del servicio en un estudio de Asesoria tributaria y

financiera Bagua Grande, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 59
Calidad de  Regular 153 90.0
servicio Alto 7 4.1
Total 170 100.0

Fuente: Elaboracion propia.
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= Bajo
= Regular
= Alto

Figura 11 Variable Calidad del servicio en un estudio de Asesoria tributaria y financiera
Bagua Grande, 2021.

La variable Calidad del servicio en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera
Bagua Grande, 2021, se encuentra en un nivel regular con un alto porcentaje del 90%, lo
que quiere decir que los clientes consideran que la empresa si posee una tecnologia
moderna, pero a pesar de ello sus instalaciones no son muy atractivas, la formacion
profesional de los colaboradores si esta de acuerdo con lo que los clientes desean, pero no
se muestran muy negativos a la hora de brindar sus conocimientos, respecto a la
comunicacion la empresa no usa estrategias para aplicar los conocimientos contables a los
requerimientos de los clientes por qué no cumplen muchas veces con las expectativas que

tienen los clientes sobre sus necesidades.

C) Objetivo Especifico 3: Elaborar la propuesta de un sistema contable
CONCAR para mejorar la calidad de servicio en un estudio se asesoria tributaria y

financiera de Bagua Grande.

Tabla 24 Plan de un Sistema Contable CONCAR para mejorar la calidad de servicio.

Tiempo
Estrategia Actividades Indicador Meses Proceso
1 2 34
Establecer - Documentos
procesos contables Establecer . . - Analisis
. Diagnosticar X e
actuales en la documentacion Utilizacién
empresa - Ejecucion
“ESTUDIO - Andlisis de
CONTABLE Determinar el Determinar X requerimiento
CAMPOS” del registro contable - Anédlisis de
contador Juan sistema
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Alberto Campos Evaluacion
Torres. Implantacion
Capacitar al
personal para
fortalecer los Capacitar
conocimientos Conocimiento X X Evaluar
Capacitar a su sobre el sistema Ejecutar
personal para que contable
puedan conocer y CONCAR.
utilizar el sistema Brindar
contable capacitaciones
CONCAR. para el manejo Capacitar
oportuno y Conocimiento X X - Evaluar
adecuado del Ejecutar
sistema contable
CONCAR.
Adquirir el Reunion de
sistema contable Orden X comunicacion
CONCAR Cotizacion
., Analisis de
Instalacion del requerimiento
Implementacion sistema contable Rendimiento X X E\(/]aluacién
del sistema CONCAR . .
Ejecucion
contable Analisis de
CONCAR. Migracién de .
sistema
macros en Excel .
. - - Requerimientos
al sistema Cumplimiento X -
de actualizaciones
contable Evaluacion
CONCAR . -
Ejecucion

Fuente: Elaboracién propia.

La Tabla 24 muestra estrategias para mejorar la calidad del servicio en un estudio se

asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande, con el fin de implementar el Sistema

Contable CONCAR. Las estrategias estan disefiadas en teorias y el negocio tiene un tiempo

y un proceso especifico.
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Objetivo Especifico 4: Validar propuesta de Sistema Contable Concar por un

experto en Sistemas Contables.

VALIDACION DE PROPUESTA
Estimado CPC Carlos Enrique Alarcéon Eche.

Soiicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicios sobwre la
Propuesta gue se ha elaborado en e marco de la ejecucdn de la tesis stulada
“PROPUESTA DE SISTEMA CONTABLE CONCAR PARA MEJORAR LA CALIDAD
DEL SERVICIO EN UN ESTUDIO DE ASESORIA TRIBUTARIA Y FINANCIERA
BAGUA GRANDE, 2021"

Realtlizado por: Hemandez Silva, Savia
Medina Femandez, Eyner

Para alcanzar este objetivo o hemos sslecconado como experto en ia matena y
necesstamos sus vallosas opswones. Para efio debe marcar con una (X) en a columna
qQue considere para cada indicador.

Evaille cada aspecto con las sigwentes categorias:

Mma : Muy adecuado.

BA : Bastante adecusdo.

A : Adecuado

PA : Poco adecuado

NA : No Adecusdo
N* Aspectos que deben ser evaluados MA | BA | A PA | NA
L Redaccion

11 La redaccion empieada es clara, precisa, concisa y x
gebicamente organzada

1.2 Los términos utézados son propios de 1as especialidad. x
n. Estructurs de ia
21 Las areas con los que se integra la Propuesta son los x
adecuados.

22 Las Sress en las que se divide la Propuesta estan x
gebicdamente organizadas.
23 Las actividades propuesias son de interés para los x
trabajadores y usuanos del Srea.
24 Las actvidades desarrolladas guardan redacion con los x
obyetivos propuestos.

25 Las actividades desarrciiadss apoyan s la solucion de

is problematica planteadsa.

[T} Fundamentacion tedrica
3.1 ios temas y contenidos son producio de la revision o x
béntiografia especializada_

3.2 15 propuesta tens su fundamentoc en solidas bases x
lecncas.

wv Biblio; fia
4.1 Presenta la bDibliografia pertinente a los temas y =
comrespondients a & metodologia usads en s x

Propuesta.

v Fundar ntacion y viabilidad de 1a Prop

S 3. ia fundamentacion tednca o la propuesta guaraa x
coherencia con ei fin gue persigue.

52 La propuesta presentada es cobherente, pertinente y x
rascendente

5 3. La propuesta presentada s factible de aplicarse en x

Mucho e agradecere cusigueer observacion, Sugerencia. proposao o recomendacson
sobre cualguera de jos propuestos. Por favor, refiéralas a contimuacion:

Propuesta aceptada para los fines requeridos.

Vasdado por el Magester Carios Enngoue Alarcon Eche.
Especializado: Proyectos y desarroiio de trabagos de invesbigacion
Tiempo de Experiencia en Docencia Umniversitana: 13 afhos
Cargo Actuail: Contador y docente.
Fecha: 30 Mayo dei 2021

Mg. CPC CARLOS ENRIQUE ALARCON ECHE
DNI N“41885769
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La propuesta fue validada por el Mg. Carlos Enrique Alarcon Eche, se evalud la
coherencia y pertinencia de la propuesta, analizo el texto, la estructura, los antecedentes
teoricos, las referencias y la viabilidad de la propuesta. Si la escala es muy buena, la
empresa puede adquirir y desempefarse para mejorar efectivamente la calidad del servicio

ofrecido.

3.2. Discusién de resultados
Objetivo General

El propdsito de esta investigacion es Proponer un sistema contable CONCAR
para mejorar la calidad de servicio en un estudio de asesoria tributaria y financiera
de Bagua Grande, 2021. Dentro de los resultados mas significativos esta la propuesta de
un sistema contable CONCAR que mejorard la calidad de servicio en un estudio de
asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande, esta debe estar compuesta por 3
dimensiones en las cuales tenemos: Programa de Libros Electronicos (PLE), Estados
financieros y Archivos para SUNAT para inspeccionar de forma permanente. Como
conclusién se tiene que con la implementacion del Sistema Contable CONCAR se logra
mejorar la calidad de servicio en un estudio se asesoria tributaria y financiera de Bagua
Grande. En la misma linea Canales (2018) sostuvo que la implementacion del software
contable de facturas electronicas es factible y puede acortar el tiempo en cada factura. Ha
estudiado el proceso, por lo que también es sencilla y facil de entender, asimismo hay

datos de forma inmediata y se puede acceder a ella en cualquier momento.

La dimension Estados financieros de la Propuesta de sistema contable Concar en un
Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, hay en un rango de nivel
regular con el 75% demostrando que los colaboradores manifiestan que, si da un buen
manejo de los estados financieros en el estudio, ya que se evidencia que se evalla el estado
de flujo y efectivo y siempre estan preparadas las notas de los estados financieros para
tomar decisiones acertadas. Asi también se asemeja con Obregon & Zamora (2017) que dio
a conocer que el sistema contable implementado en la entidad es insuficiente porque
afectard las funciones de la empresa, incluidos sus registros operativos y en la parte

administrativa, carece de un sistema contable para fortalecer las operaciones.

De igual forma guarda relacion con la investigacion de Santofimio (2018) donde

explicd que actualmente y gracias a la implementacion del sistema de informacion
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contable, desde ese momento la organizacion presenta al dia la informacion y disfruta de
un mas grande prestigio en el mercado como ente que da soluciones al tamafio de las
necesidades de los usuarios. De la misma forma Mufioz (2019) afirma que el uso de
sistemas contables en instituciones fisicas del distrito de Ayacucho para cumplir con sus
obligaciones fiscales es fundamental. Porque les permite administrar facilmente sus

recursos.

Por lo tanto, se puede concluir que la propuesta del Sistema Contable Concar es
pertinente para la empresa en estudio, puesto que brindara mejoras en la calidad de servicio
que estd presta a sus clientes, lo cual debe buscar los mecanismos necesarios para su

adquisicién e implementacion.
Objetivos Especificos

Con respecto al objetivo especifico 1. Analizar las caracteristicas y componentes
del sistema contable CONCAR, para la mejora de la calidad del servicio en un

estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande.

Los colaboradores de un Estudio de Asesoria Tributaria y Financiera Bagua Grande,
2021, indican que la dimension Programas de Libros electronicos (PLE), se encuentra
divido en los niveles bajo y regular con el 50% cada uno, lo que quiere decir que solo
algunos conocen sobre el sistema contable Concar, algunos colaboradores no lo consideran
importante, y consideran que no siempre contribuird a optimizar el control interno de la
empresa. De igual forma Chang (2018) sefialé que el diagndstico detecta errores y marca
los indicadores de eficiencia cuando ocurren fallas. Proporcionar procedimientos de
contabilidad financiera basados en las actividades realizadas, proporcionar estados
financieros verdaderos para proporcionar informacion confiable a la entidad controladora.
Asi también Nieto (2019) sostuvo que hay una incidencia enormemente significativa entre
las variables. En la misma linea Canales (2018) sostuvo que la implementacion del
software contable de facturas electronicas es factible y puede acortar el tiempo en cada
factura. Ha estudiado el proceso, por lo que también es amigable y facil de entender,

también poseemos datos en tiempo real y se puede acceder a ella en cualquier momento.

La dimension Estados financieros de la Propuesta de sistema contable Concar en un

Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, hay un rango de nivel
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regular con el 75% demostrando que los colaboradores manifiestan que si de un buen
manejo de los estados financieros en el estudio, ya que se evidencia que se evalla el estado
de flujo y efectivo y siempre estan preparadas las notas de los estados financieros para
tomar de decisiones acertadas. Asi también Obregén & Zamora (2017) dio a conocer que
el sistema contable implementado en la entidad es insuficiente porque afectard las
funciones de la empresa, incluidos sus registros operativos y en la parte administrativa,
carece de un sistema contable para fortalecer las operaciones. De igual forma Santofimio
(2018) explica que, gracias a la implementacion de sistemas de informacion contable, las
organizaciones estan ganando una mayor reputacion en el mercado como entidades que
brindan soluciones a la medida de sus requerimientos. De la misma forma Mufioz (2019)
afirma que el uso de sistemas contables en las organizaciones de hardware de TI del
distrito de Ayacucho es fundamental para cumplir con sus obligaciones tributarias. Porque

les permite gestionar comodamente Sus recursos.

En un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, la dimension
Archivos para la SUNAT, se encuentra en un nivel bajo con el 50%, es decir en esta
empresa aun no se ha desarrollado de manera correcta la responsabilidad hacia este ente
regulador, a pesar de que los colaboradores tienen su clara su importancia y las
consecuencias que se podria tener. Por su parte Marcela y Pacheco (2018) sefialan que se
limitan a mantener cuentas a modo de prueba, pero para apoderarse econdmicamente de la
organizacion, recaudar fondos y cumplir con diversas obligaciones, no conozco el valor de
tener un sistema de informacion util. entidad. De igual manera Menéndez (2019) sefial6
que se estandarizaron los procesos contables por medio de la preparacion de un archivo
que tiene los controles internos apropiados para el proceso contable para minimizar,
mitigar y/o borrar peligros con el establecimiento de controles internos para procesos

contables relevantes.

En lo que concierne al objetivo especifico 2. Determinar el nivel de calidad de

servicio en un estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande.

La dimension Tangibilidad en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua
Grande, 2021. hay en un nivel regular con el 61,2%, segun sus clientes, la empresa no
emplea una tecnologia moderna, sumado a que en ocasiones sus trabajadores no presentan

una buena apariencia personal, respecto a los materiales disponibles que les ofrecen no son
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atrayentes, simples y no poseen informacion precisa a sus requerimientos. De la misma
manera Guerrero (2018) sefiald que el disefio de un sistema contable computarizado reduce
el tiempo requerido para brindar informacion contable para tomar decisiones. En su
investigacion, Pacheco (2019) afirma que el termino marketing se conoce s6lo como un
método innovador de control de calidad. Generalmente, los propietarios y directores de
empresas estan familiarizados con el marketing, la técnica utilizada para medir la gestion
de los empleados. Primero, los observadores implementan el marketing en sus
organizaciones como un instrumento para optimizar el control de calidad, permitiéndoles
dominar el mercado comercial y participar en un control de calidad que tiene un impacto

positivo. Las organizaciones y los productos de televisién han aumentado sus ventas.

En un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, la dimension
fiabilidad hay en un nivel regular con el 61,2%, esto quiere decir que los clientes
consideran que la empresa esta por el camino apropiado, ya que, si cumple con sus
expectativas sobre la solucion de algin problema que puedan presentar, sumado a la buena
atencion que se les brinda por el servicio de asesoria tributaria, consideran también que se
puede mejorar en los tiempos programados y que el personal profesional les brindan
respuesta a las consultas y/o requerimientos sobre tributacion, contabilidad,
financiamiento, etc. sin errores. Asimismo, Rivera (2019) sefialé que las dimensiones de
capacidad de respuesta y fiabilidad muestran una negatividad muy alta, teniendo que
minimizar las mismas mejorando los procesos y organizando mejor los departamentos que
tienen una interaccion directa con el cliente y del mismo modo plantear estrategias
enfocadas en el servicio a los clientes. De esta forma Ramos (2019) sefiala que se
consideran las siguientes estrategias: promover una cultura de trabajo empresarial de
calidad, participar y colaborar con cursos e instituciones relacionadas con el turismo y

generar documentos administrativos que se actualicen durante un afio.

La dimension capacidad de respuesta en un Estudio de Asesoria tributaria y
financiera Bagua Grande, 2021, hay en un nivel regular con el 59,4%, lo que quiere decir
que los usuarios estan satisfechos porque la compafiia cumple con sus necesidades, ellos
manifiestan que sus consultas son contestadas en tiempo oportuno, pero si sefialan también
que pueden mejorar ese tiempo de respuesta porque muchas veces el personal esta
demasiado ocupado en otras actividades. En un caso aparte, De la Cruz (2018) afirma que

el impacto de no llevar registros contables automaticos de entradas y salidas es que no
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permiten consultas de precios y requieren cantidades en tiempo real como organizacion de
consumidores, por lo que son fundamentales para la organizacion. Los insumos van desde
el consenso hasta los costos de mercado. Al igual que, Alva y Mauricio (2017) informaron
que la calidad del servicio se correlaciona directa y positivamente con la satisfaccion del
cliente. Esto se debe a que los dos aspectos de confiabilidad, seguridad, empatia, capacidad
de respuesta e integridad tienen un fuerte impacto en los clientes. Baca (2017) revela que
no existe un sistema que se vincule al proceso contable y divulgacion de informacién a un
mayor costo en términos de utilidad, pero tiene muchos inconvenientes. Estas labores o
funciones de administracion son frecuentes y repetitivas, desperdician tiempo y dinero y

socavan los procesos de contabilidad y gobierno de la empresa.

La dimension Seguridad en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua
Grande, 2021, hay un nivel regular con el 53,5%, donde sus clientes no consideran que la
comunicacion y confianza no estd desarrollada de manera completa, muchas veces los
clientes se quedan con dudas y no son aclaradas por el personal y la empresa no usa
estrategias para aplicar los conocimientos contables a sus requerimientos. En el mismo
contexto Torres (2018) afirma que el balance y la cuenta de resultados son mas utilizados
cuando se necesita hacer un relevamiento financiero de una empresa, por lo que ofrece
mayores opciones posibles para la paz, tales como: Para quienes forman parte de él, no
solo las empresas indican que se puede hacer. Al final, concluy6 que la eleccion de la
institucion considero6 solo los estados financieros basicos. Esto puede requerir un analisis
de puntos especificos reflejados en otros estados financieros. De la misma manera Piedra
(2018), sefial6 que recomienda medio de la gerencia invertir en ampliar su infraestructura,
capacitar al personal en temas como atencion y por ultimo se recomienda plantear

estrategias que optimicen la organizacion de la empresa.

La dimension Empatia en un Estudio de Asesoria tributaria y financiera Bagua
Grande, 2021, se evidencia en un nivel con el 62,4%, esto quiere decir que los clientes no
se sienten satisfechos con la atencién recibida por parte de los trabajadores, ellos
consideran que no se preocupan por satisfacer las consultas y requerimientos, por la razén
que muchas veces el personal no se da el tiempo para conocer estas necesidades, en
ocasiones también los horarios de atencion son adecuados. De la misma manera Ramos
(2017), manifesté que la mayor parte de los errores al registrar sus operaciones en su

contaduria, es debido al registro fuera de tiempo de sus operaciones, para ello se
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recomienda invertir para implementar un sistema contable y se pueda mejorar de manera
Optima todas las operaciones diarias de la empresa. Asimismo, Rivera (2019) sefial 6 que la
empresa no cuenta con un manual de calidad ni de operaciones, que su personal no esta
capacitado adecuadamente en aspectos de calidad de servicio viéndose reflejado en los
resultados, ademas de no cumplir con la supervision que se requiere en estos casos. Se
recomendd una alternativa que pueda medir la calidad del servicio y asi se pueda optimizar
los procesos que llevan a tomar mejores decisiones es decir elaborar un modelo de

medicion que evalue la calidad del servicio.

Para el objetivo especifico 3. Elaborar la propuesta de un sistema contable
CONCAR para mejorar la calidad de servicio en un estudio se asesoria tributaria y
financiera de Bagua Grande, cuya finalidad es plantear y conseguir un progreso en la
calidad del servicio. Por ende, se analiz6 la teoria en base a se desglosan estrategias con las
que se procura perfeccionar la calidad de servicio en un estudio se asesoria tributaria y
financiera de Bagua Grande con el fin de implementar el sistema CONCAR. Las
estrategias se disefian en base a teoria, operaciones, cronogramas y procesos. De igual
manera Menendez (2019) sefialé que se estandarizaron los procesos contables por medio
de la preparacién de un archivo que tiene los controles internos apropiados para el proceso
contable para minimizar, mitigar y/o borrar peligros con el establecimiento de controles

internos para procesos contables relevantes.

En ultimo lugar, el objetivo especifico 4. Validar propuesta de Sistema Contable
Concar por un experto en Sistemas Contables. Se solicito el apoyo de un profesional
experto en Sistemas Contables. La evaluacion tiene en cuenta la escala actual: MA.
Licenciado en letras. A.PA. no aplica. Se evalud la redaccion, estructura, fundamento
teorico, bibliografia, fundamento y viabilidad de la propuesta. En el caso de que la escala

de puntuacién sea muy suficiente, su aplicacion e implementacion son factibles.

Esta afirmacion contrasta con el estudio de Culqui y Trigoso (2018), segun el cual
los usuarios no estaban completamente satisfechos con los servicios prestados por la
terminal. Esto puede deberse a las motivaciones o necesidades del cliente. Ha sido
completamente arreglado, lo cual resulta pertinente contar con sistemas computarizados
sofisticados para agilizar los métodos de informacion y consigo una atencién oportuna al

usuario.
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En las limitaciones para desarrollar la presente investigacién, no se conté con
impases puesto que el propietario brindé todos los medios accesibles para el recojo de

informacion y posteriormente analizarlas.

Por otro lado, la propuesta no se pudo ejecutar debido a que la pandemia del
COVID-19, afectdé econdmicamente a la empresa y esta no cuenta con todos los recursos

necesarios para llevar a cabo su implementacion.
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3.3. Aporte cientifico: Propuesta
3.3.1. Presentacion

El siguiente estudio que lleva por titulo: Propuesta de sistema contable CONCAR
para mejorar la calidad del servicio, en el cual los creadores de CONCAR, definen a
este sistema contable como una herramienta capaz de hacer mas simple y agil el trabajo
contable ya que esta herramienta permite realizar informes gerenciales, operativos,
analiticos y tributarios en un corto tiempo y de forma detallada (Especialistas en Software
Empresarial, 2021) con 17 caracteristicas fundamentales. La propuesta presenta en primer
lugar, el diagndstico situacional la cual abarca la mision, vision, valores y FODA
presentado con sus matrices respectivas. Asimismo, el objetivo es establecer un plan
operativo y fijar un plazo para la solicitud, responsables y beneficiarios. Luego sigue la
fase de desarrollo empresarial, durante la cual cada estrategia se define de una manera
especifica.

Para el presente estudio y de poder proponer dicho sistema se elabor6 un cuadro
comparativo frente a otros sistemas que ofrece la competencia de Real Systems S.A,

mostrando en ello las ventajas y desventajas.
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Tabla 25 Cuadro Comparativo de Sistemas Contables.

CUADRO COMPARATIVO

- Pérdida de datos por virus en la

informacion.

- Fraudes

Software.
informaticos de
informacion.

actualizacion  de  version
adaptacion de normas contables
tributarias.

Sistemas
Concar Siscont Visualcont Strasoft
Contables
- Genera reportes automaticos | - Permite minimizar tiempo y los | - Puede trabajar en modo uniusuario o | - Permite ahorrar tiempo y dinero.
como: EE.FF., reportes por | costos. multitarea dependiendo de version | - Mejora la gestidn de un negocio.
centros de costo, presupuesto, | - Optimizan la gestion de una | que se adquiera. - Ayudan en los  procesos
gréficos, ratios, cuentas por | empresa. - Permite obtener informacion | contables.
pagar y cobrar, informacién | - Facilitan las técnicas |  contable oportuna, - Optimizan la disponibilidad de
operativa y tributaria, | administrativas. - Impresiones de manera general y | investigacion.
conciliaciones bancarias, | - Perfeccionan la disponibilidad detallada de informes. - Reducen la cantidad de papel.
Ventajas archivos oficiales de SUNAT | de los documentos. - Generacion de cuentas automaticas.
en forma electronica y fisica. - Permite el reporte de los
- Soporte  técnico  inmediato principales reportes de EE.FF.
ante errores del sistema. - Posibilidad de llevar
- Costo en el mercado es contabilidad en moneda
accesible  dependiendo el | extranjeray moneda nacional.
tamafio de la empresa y de los
usuarios que se desea adquirir.
- Errores por desconocimiento | - Necesitan constante | - Requiere de un sistema operativo en | - Requieren  un  conocimiento
en configuracion. mantenimiento. especial. previo para su utilizacion.
- Gastos para la instalacion | - Limite de reportes de archivos segln | - Necesitan constante
. cambio de equipos de la versidn que se adquiera. mantenimiento.
Desventajas . . -
cémputos. - Costos elevados de Hardware y | - Ocasionan pagos adicionales de

y
y

Fuente: Elaboracién propia.
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En la Tabla 25 se muestra las ventajas y desventajas que ofrecen los softwares
contables, donde se realizd el respectivo analisis, tomandose la mejor opcion como
propuesta el Sistema Contable CONCAR para su implementacion por parte de la empresa,
ya que dicho sistema muestra multiples reportes necesarios para cumplir el &mbito
contable, financiero y tributario de los clientes, también es méas sencillo de lograr el
aprendizaje de las funcionalidades de dicho sistema en un nivel basico y finalmente en un
nivel avanzado por parte de los colaboradores, esto gracias a las capacitaciones constantes

por la Real Systems S.A.

Otro de los motivos que nos llevd a proponer este sistema, es porque los
colaboradores de la empresa en estudio, cuentan con un conocimiento basicos de
CONCAR, frente a otros sistemas, lo cual es una ventaja muy importante para

desarrollarse en ello y no empezar desde cero.
3.3.2. Resumen

La investigacion cuyo proposito fue Implementar el sistema contable CONCAR para
mejorar la calidad del servicio en un estudio de asesoria tributaria y financiera Bagua
Grande, 2021.

Para ejecutar este proyecto cuesta alrededor de S/ 7,500.00. Este estudio es necesario
para abordar cada tipo de actividad de control en cuatro etapas diferentes: autorizacion,

aprobacién, implementacion y registro.

La muestra estuvo conformada por 4 colaboradores en un estudio de asesoria

tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.

Los resultados aportan estrategias y un proceso para la correcta aplicacion del

sistema CONCAR para optimizar la calidad del servicio.
3.3.3. Abstract

The research whose purpose was to implement the CONCAR accounting system to

improve the quality of service in a tax and financial advisory study Bagua Grande, 2021.

To execute this project it costs around S/ 7,500.00. This study is necessary to address
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each type of control activity in four different stages: authorization, approval,

implementation and registration.

The sample consisted of 4 collaborators in a tax and financial advisory study Bagua
Grande, 2021.

The results provide strategies and a process for the correct application of the

CONCAR system to optimize the quality of the service.
3.3.4. Planteamiento del problema
3.3.4.1. Formulacién del problema

¢Cémo implementar el sistema contable CONCAR para mejorar la calidad

del servicio?
3.3.5. Objetivos
3.3.5.1. Objetivo general

Implementar el sistema contable CONCAR para mejorar la calidad del

servicio en un estudio de asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, 2021.
3.3.5.2. Objetivos especificos

Analizar el ambiente interno del estudio de asesoria tributaria y financiera

Bagua Grande.

Identificar oportunidades y amenazas en un estudio de asesoria tributaria y

financiera Bagua Grande.

Establecer el proceso de implementacion del sistema contable CONCAR para
mejorar la calidad del servicio en un estudio de asesoria tributaria y financiera Bagua

Grande.
3.3.6. Justificacion

Se justifica porgue el sistema contable CONCAR, permitira una mejor estructuracién

e integracion de la informacion financiera y la creacion de informes contables necesarios
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para emitir al gerente. Asimismo, el Concar CB, permite un disefio exclusivo para la
gerencia alcanzando un estudio preciso de sus estados financieros y cuentas de efectivo a

nivel general hasta el méas detallado.
3.3.7. Fundamentos tedricos

La supervision administrativa ofrece la oportunidad de mejorar continuamente la
implementacion de los sistemas contables. Para ello, se rescata lo que tiene que decir los

proximos autores:

Obreg6n y Zamora (2017) en el estudio la aplicacion del sistema contable y su
impacto en los estados financieros de la empresa Agro-industrial “San Benito Agricola
S.A” del Municipio de San Isidro, Matagalpa, en el I semestre del afio 2016. Que analizo la
aplicacion del Sistema y su impacto en las finanzas. Es descriptivo y no experimental. La
técnica utilizada fue una entrevista con su guia de observacion. Como resultado, el sistema
de contabilidad que usan es manual basado en un sistema informéatico comercial conocido
como ASIS XXI, que no es adecuado para las actividades agricolas de una organizacion vy,
por lo tanto, no funciona. Finalmente concluye que el sistema contable implementado en la
entidad es insuficiente porque afectara las funciones de la empresa, incluidos sus registros
operativos y en la parte administrativa, no cuenta con un sistema contable para fortalecer

los procedimientos.

Por lo tanto, es importante porque fundamenta las mejoras dentro de la organizacion

al implementar un sistema contable computarizado.

Marcela y Pacheco (2018) en su estudio disefio y Realizacion de Sistema de
Contabilidad Comercial para Microempresas Frutos del Campo A & Z del municipio de
Candelaria (Valle). Se disefid un sistema de informacién contable. La técnica que fue
utilizada fue la entrevista con su instrumento guias de observaciones. Se observd, si bien
derivan del hecho de que se limitan a llevar cuentas de manera experimental, ayudan a la
organizacién a adaptarse econdémica y financieramente y a cumplir con sus obligaciones
con otras entidades, desconozco el valor de tener un sistema de informacion relacionado.
Finalmente, el estudio concluye que detalla los elementos y procedimientos necesarios para
implementar un sistema de informacion contable de acuerdo con las NIIF micro

empresariales.
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También, la importancia de disefiar y aplicar un sistema que apoye en el
cumplimiento de las obligaciones, asimismo, establece la necesidad de estudiar el valor

estratégico dentro de la organizacion.

Santofimio (2018) en su investigacion elaboracion de sistema de informacion
contable para la micro empresas Comunicacion Movil, este disefid un sistema de
informacion contable para la microempresa Comunicacion Mavil ubicada en el municipio
de Chaparral Tolima. La técnica que fue utilizada fue la entrevista con su instrumento
guias de observaciones. Como resultado, el disefio y uso de un sistema contable mejord
significativamente el desempefio de la microempresa Comunicacion Movil, brindando
informacion descriptiva sobre el negocio y midiendo el desempefio del proceso en tiempo
real. Las principales necesidades del establecimiento. Finalmente, podemos concluir que
las organizaciones gozan ahora de una mejor reputacion en el mercado como entidad que
ofrece soluciones adaptadas a sus necesidades, gracias a la implementacién de sistemas de

informacién contable.

De tal forma, se relaciona la importancia de tener un sistema computarizado y el

prestigio en el mercado al ser un ente que cumple con las necesidades de los usuarios.

Torres (2018) en su estudio sobre el andlisis del uso de sistema contable en las
compafiias de Esmeraldas, que analiz6 el uso de sistemas contables en las Compafiias del
canton Esmeraldas. La muestra fue de 75 compaiiias, ElI método utilizado se centré en el
tipo de disefio transversal y no experimental del alcance y los métodos utilizados fueron
encuesta, cuestionario y entrevista con cada dispositivo. Uno de los resultados obtenidos
muestra que el balance y la cuenta de resultados se utilizan mayoritariamente cuando es
necesario realizar una investigaciéon financiera sobre una empresa y se puede hacer la
mejor eleccion para la media, para quienes forman parte de ella. En ultima instancia, la
organizacion concluye que, al tomar decisiones, puede ser necesario considerar solo los
estados financieros subyacentes y analizar algunos de los puntos reflejados en otros estados

financieros.

Asi mismo, evidencia la necesidad de complementar y sistematizar la informacion

financiera para obtener estados financieros mas eficientes.
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3.3.8. Bases tedricas
Sistema contable CONCAR

Los creadores de CONCAR, Real Systems S.A. definen a este sistema
contable como una herramienta capaz de hacer mas simple y &gil el trabajo contable
ya que esta herramienta permite realizar informes gerenciales, operativos, analiticos
y tributarios en un corto tiempo y de forma detallada. Esta tecnologia informatica
estd hecha especialmente para organizaciones de todo tipo, la cual cuenta con
distintas versiones como el estandar, internacional o el trimoneda (Especialistas en

Software Empresarial, 2021).

El Sistema Contable CONCAR permite reportar y generar estados
financieros, analizar costos y documentos de cuentas, presupuestos, ratios y
representaciones graficas de los estados financieros. Esta herramienta analiza todo
tipo de informacién financiera en el tiempo que sea requerido y con el cual podra
tomar la mejor decision para su negocio, Con esta tecnologia los usuarios contaran
con una mayor autonomia que les permita adaptar el sistema segun su organizacion
lo requiera, ya que la herramienta cuenta con pardmetros que se pueden manejar a
través de cuadros complementarios y planes de cuentas (Especialistas en Software
Empresarial, 2021).

Calidad

La definicion de calidad es la siguiente: "Un conjunto de atributos o
propiedades Unicas de algo. Puede usar esto para evaluar su valor”. Mucha gente ha
establecido dos aspectos basicos a partir de esta definicién. EI primer aspecto se
refiere a la propiedad y el segundo aspecto referido a la valoracion de la propiedad de
algo. (Uribe, 2017).

Deming sefiala que al crear o inventar un producto para que este satisfaga el
precio que se podria pagar un cliente, se tiene que dar segun las necesidades del
usuario y convertirlas en caracteristicas para poder medirlas, en consecuencia,
podemos decir que la calidad solo podemos definirla segin la naturaleza de los

agentes. Algunos autores definen la calidad en base a dos aspectos: La primera es la
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calidad objetiva: desde esta perspectiva se centra en el producto o servicio; la
segunda es la calidad subjetiva: esta centrada principalmente en el consumidor
(Andrade, Rodrigues, & Silva, 2015).

Servicio

La definicion de servicio es la accion de poder satisfacer necesidades no
materiales y el efecto de servir de manera doméstica en todas sus formas ya sea como
sirviente o empleado (Deng, Liu, & Deng, 2018). También podemos definir el

servicio de las siguientes maneras:

El servicio es la accién intangible que satisface los deseos o necesidades de

los clientes a través de intercambios comerciales.

El servicio es una actividad terciaria, donde los trabajadores de este sector no
producen productos tangibles, sino que prestan servicios intangibles (Sala-Garrido,
Molinos, & Mocholi-Arce, 2019).

El servicio es la actividad intangible que beneficia a dos partes al cliente y al
que da el servicio; donde la intangibilidad es la propiedad méas importante y suprime
cualquier cabida de algun objeto, es decir que los productos fisicos son irrelevantes y
no se vinculan. En consecuencia, podemos decir que el servicio es el trabajo o la
accion que pretende satisfacer necesidades no materiales a los clientes (Martin &
Diaz, 2016).

3.3.9. Normatividad y/o politicas

Plan de cuenta. - Un sistema en el que las cuentas contables se registran,
modifican y muestran, en el cual se define en una version de demostracion de un plan

de negocios general.

Cddigo adjunto. - Registra el programa para identificar clientes,

proveedores, trabajadores y méas. Datos obligatorios para un estudio mas detallado.

Resumen. - Un archivo donde se almacenan todas las tablas para las

operaciones del sistema.
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Centro de costos. - Con este sistema se puede crear un centro de costos

basado en la aplicacion que su empresa necesita.

Formato equilibrado. - El sistema viene con un formato de presupuesto de

reserva (extracto bancario).
3.3.10. Caracteristicas de la propuesta
ETAPA I. Diagnéstico del tratamiento contable actual

Esta etapa consiste en describir el proceso contable actual que viene realizando
en el Estudio Contable, puesto que se pudo evidenciar que dicha empresa viene llevando la
contabilidad a través de medios informaticos mediante sistema de macros en Excel, lo que
hacen que los procesos contables tarde y no puedan cumplir a tiempo con las exigencias de
sus clientes, como de suministrarles informacion a tiempo oportuno segun estos lo

soliciten.

En el diagndstico actual se trata de Analizar el ambiente interno del proceso
contable que viene realizando el estudio de asesoria tributaria y financiera Bagua Grande,
para lograr dar cumplimiento a sus tareas que a diario desarrolla con cada uno de sus

clientes.
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Figura 16 Control de caja “Ingresos y Egresos” — Macros de Excel.
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Figura 17 Plantilla en macros de Excel “sueldos y salarios de trabajadores”.
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Figura 23 Plantilla de Hoja de trabajo analitica — Macros de Excel.
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Para el presente objetivo especifico de la propuesta se identifica oportunidades y
amenazas en un estudio de asesoria tributaria y financiera Bagua Grande, para ello se elaboro

la siguiente tabla.

Tabla 26 Andlisis FODA de la empresa.

Anélisis FODA
Fortalezas Debilidades

Contar con un sistema contable en red | - Procedimiento administrativo burocratico.
eficiente. - Uso de macros Excel.
Agilizara los procesos contables. - Carencia de un sistema contable.
Perfeccionar la calidad del servicio. - Deficiente calidad de servicios.
Distribuir automaticamente los costos de | - Retraso de informacion solicitada por los
la contabilidad de los usuarios. clientes.

Oportunidades Amenazas
Ampliacion de servicios. - Los competidores empiecen a obtener los
Actualizacion de libros contables. mismos servicios innovadores.
Mostrar informacion contable oportuna y | -  El entorno politico y econémico empeore.
eficiente a los usuarios. - Que los clientes opten por ir a contratar
Poder interconectarse con facilidad a servicios de la competencia.
otras entidades.

Del andlisis FODA realizado a la empresa, se puede concluir que, al lograr implementar
el sistema contable CONCAR, la empresa tendrd grandes oportunidades, con ello sacarle
provecho a sus fortalezas, lo cual ayudard a la mejora de sus servicios que esta ofrece a sus
clientes, consigo mejorar sus debilidades y hacer frente a sus amenazas con las que

actualmente cuenta.
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Etapa Il. Capacitacidn de personal
Para esta etapa se tendran en cuenta los siguientes aspectos:

a) Trabajar con contadores para contactar al vendedor sobre la compra del sistema

contable.

b) Busque en linea una organizacién que vende software de contabilidad y me

comuniqué con la organizacion Real Systems, creadora de CONCAR.

C) La empresa solicitard una cotizacion para el sistema CONCAR Yy solicité un

presupuesto estimado.

d) Conocer las causas de la organizacion proveedora antes de instalar el sistema

contable.

e) La empresa se reunid con el contador y envi6 un representante para explicar los
beneficios del sistema contable CONCAR. También hablamos de instalar programas, porque
el sistema en el que estan instalados debe tener las siguientes caracteristicas: Intel CORE DUO
2.0 Ghz /2 GB RAM / 32x CD-ROM drive.

f) Disco duro libre de 80 GB (para software) Sistema operativo: Windows® /

Vista / 7 Professional / Integral / Windows 8 Professional, Enterprise.

9) La instalacion no es compatible con la version de Windows: Started,

HomeBasic o HomePremium, mono-idioma.

h) Blogueo fisico del puerto USB activo Para instalaciones en red no compatibles
con redes inalambricas IMPORTANTE: Si no se cumplen los requerimientos minimos
demandados en el instante que se instalo, el acceso posterior se aplicara por cuenta y riesgo

del cliente.

1) Taller de Consulta Gratuito: Coordinacion Avanzada y Disponibilidad.
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ETAPA Ill. Puesta en marcha

Durante esta etapa consiste en detallar los servicios de post venta que ofrece el

proveedor acerca del sistema contable, para ello se tiene lo siguiente figura:

SERVICIO

POST VENTA

Figura 24 Pagina web del Real System.

a) 1 afo de soporte gratuito: obtenga el software Real System a través de la web,
correo electrénico, teléfono o en persona.

b)  Renovacidn del servicio posventa: puede renovar el servicio cada afio por una
tarifa adicional.

c)  El asesoramiento: Realizamos cada proyecto.

d) Formacion sobre como utilizar el software: en la oficina o en el cliente.

e) Servicio de migracion de otro sistema a nuestro software: consultoria de
instalacion de software para conectar con sucursales remotas.

f)  Acceso especial a Concar a nuestra biblioteca digital: Vea guias de usuario o
descargue nuevas versiones o actualizaciones, noticias y mas. Funciona las 24 horas del dia,
los 365 dias del afio, en cualquier lugar donde tenga acceso a Internet.

g) Adquirir el sistema contable Concar.
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Figura 25 Pantalla de inicio del Sistema Contable.

h)  Las principales bases de datos definidas para el sistema de contabilidad general

(mend Archivo) son:

Puede ver cuentas e ingresar otras cuentas de contabilidad requeridas para su
negocio.

El sistema contable exporta el balance de acuerdo con el formulario.

El sistema contable de produccion para el formato de costo.

El sistema contable para generar estados de cuenta.

El sistema de contabilidad incluye verificacion bancaria.

Un sistema de contabilidad que puede convertir el tipo de cambio que desea
usar en sus estados financieros.

El sistema de contabilidad muestra la tasa de deduccion de la SUNAT. La
serie produce una entrada de terminacion.

El sistema de contabilidad muestra las distintas cuentas corrientes de la

empresa.
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El sistema de contabilidad ayuda a ajustar las diferencias de cambio.

El sistema contable produce informes sobre ingresos y gastos.

El sistema contable genera una contabilizacion inicial.

Recibo de comprobante del sistema.

Registro de compras creado por el sistema.

El sistema de contabilidad genera un cheque retirado.

El sistema de contabilidad puede exportar varios informes a Excel y PDF.
El sistema de contabilidad produce un libro electronico (PLE).

El sistema contable informa y genera créditos.

Cree registros de ventas en su sistema contable.

Sistema de contabilidad del estado de flujo de efectivo.

Sistema de contabilidad para reportar ratios financieros.

El sistema de contabilidad de Concar genera archivos para enviar a la
SUNAT (TXT).

El sistema de contabilidad de Concar reporta balances de prueba.

Archros | Compeobantes  Consolidacidn  Reportes - Andlisis Cuenta Presupuesto  Conclackin Bancana: Sunat Utileanos - Acerca de..

Btan de Cuenta
Cédiges de Anexos

Tabls General

v v -

Tipo de Cambio

Tabla de Trarsferenca CTTRAND]
Numeracidn de Comprobantes CTNUMENE
Tabla de Cierre ’
Mertenimeento Cuentas Bencos CTCHEQI?

Tabla Indices Inflacén_CTFACTOL

Martenimeento Tipo Pago por Programa_CPPAGPO]
Merteumeento Parametros Honoranos CTHONPOL

Configuracion de Libros »

Sair

Figura 26 Pestafia de archivos del Sistema Contable.

1) Eduque a su personal sobre la administracion del sistema de contabilidad
Concar, después de obtener el sistema de contabilidad Concar se debe capacitar al personal

adecuado para operarlo y entrenamiento del basico al avanzado.

j)  Entonces, para los usuarios que recién comienzan con Concar, Real Systems les

presenta la capacitacion del sistema de contabilidad Concar en un nivel baésico.
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3.3.11. Estrategias a implementar

Tabla 27 Diagnostico Actual

ETAPA I. DIAGNOSTICO ACTUAL

Tiempo
Estrategia Actividades Objetivos Indicador Julio Proceso
12 3 4
Establecer en un - Documentos
Establecer 70% la utilizacion Analisis
Procesos Establecer de los documentos Diagnosticar X T
documentacion  contables para g - Utllizacion
contables ) . .
mejora de la - Ejecucion
actualesen la
empresa
empresa _
“ESTUDIO Analisis de
CONTABLE - requerimiento
CAMPOS” del . Determinar en Alisi
Determinar el . . - Analisis de
contador Juan reqistro contable 100% el registro Determinar X sistema
Alberto Campos g contable
Torres. - Evaluacién
Implantacion

Fuente: Elaboracidn propia.
En la presente tabla del diagnostico actual de la empresa, se presenta la estrategia y dos actividades a realizar lo

cual cada una de ellas persigue un objetivo en comun, asignando un indicador, tiempo y procesos determinados para cumplir

dicha estrategia.

96



Tabla 28 Capacitacion del personal

ETAPA 1. CAPACITACION DE PERSONAL

Tiempo
Estrategia Actividades Objetivos Indicador Agosto Proceso
1 2 3 4
Capacitar al
personal para _
Mejorar en un 80% )
fortalecer los o Capacitar
o el Conocimiento o
] conocimientos ) Conocimiento X X Evaluar
Capacitar a su ) referente al sistema )
sobre el sistema Ejecutar
personal para CONCAR
contable
que
CONCAR.
puedan conocer y i
. ] Brindar
utilizar el sistema o _
capacitaciones  Mejorar en un
contable _ ) )
parael manejo  100% el manejo Capacitar
CONCAR. o
oportuno y adecuado del Conocimiento X X - Evaluar
adecuado del sistema contable Ejecutar

sistema contable
CONCAR.

CONCAR

Fuente: Elaboracion propia.

En la presente tabla se centra en la capacitacion del personal de la empresa, para esta estrategia se plantean dos
actividades donde cada una de ellas persigue un objetivo con un determinado indicador, tiempo y procesos que ayudaran a

cumplir la estrategia.

97



Tabla 29 Puesta en Marcha

ETAPA IIl. PUESTA EN MARCHA

Tiempo
Estrategia Actividades Objetivos Indicador  Septiembre Proceso
1 2 3 4
o ] Reunion de
Adaquirir el sistema o
Orden de compra Orden X comunicacién
contable CONCAR L
Cotizacion
» Analisis de
] ) Instalacion al 100% y o
y Instalacion del sistema o o requerimiento
Implementacion del acceso a la biblioteca  Rendimiento X X »
) contable CONCAR ) - Evaluacion
sistema contable virtual ] .
Ejecucion
CONCAR. _ :
Andlisis de sistemas
Migracion de macros en o - Requerimientos de
) Migracion al 100% o o
Excel a sistema contable ) Cumplimiento X actualizaciones
del registro contable ]
CONCAR - Evaluacion

Ejecucion

Fuente: Elaboracién propia.

Finalmente, en la presente tabla se establece la etapa de puesta en marcha de la propuesta del sistema, para ello se
tiene la estrategia de implementacién del sistema contable Concar, donde se establecen tres actividades, por el cual estan
ligados cada una a un objetivo, indicador, periodo de tiempo y determinados procesos que favorecen a la estrategia planteada.
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3.3.12. Plan de trabajo

Tabla 30 Plan de trabajo

ETAPAS DE INVESTIGACION
Actividades Tiempo en meses
Julio  Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre  Diciembre

Proponer el
Sistema
Contable a la
empresa.
Implementaci
on del
sistema.
Capacitacion
al personal.
Analisis y
evaluacion del
sistema.
Conclusiones.

Recomendaci
ones.

Fuente: Elaboracion propia.

En la presente tabla se describen las actividades y el tiempo de ejecucion que debe

seguir la empresa para una adecuada implementacion del Sistema Contable Concar.
3.3.13. Recursos

Humanos. — Los colaboradores del estudio de asesoria tributaria y financiera
de Bagua Grande que fueron en total 4 participantes fueron de gran apoyo, ademas de

dos investigadores. Por lo tanto, el recurso humano empleado es de 6 personas.

Tecnoldgicos. — Se utilizd6 computadores personales, para procesar la

informacion e impresora.

Financieros. — Recursos son propios de la empresa para implementar esta

propuesta, detalladas en el presupuesto, en total S/ 7,500.00.
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3.3.14. Presupuesto

Tabla 31 Presupuesto de sistema

COSTOS Y GASTOS DIVERSOS

N° ACTIVIDAD PERIODO RESPONSABLE COSTO
SUMINISTROS DE
1 OFICINA ENERO ADMINISTRACION 1,000.00
SISTEMA CONTABLE INGENIERO DE
2 CONCARCB FEBRERO SISTEMAS 4,500.00
TOTAL COSTOS 5,500.00

CAPACITACION

N° ACTIVIDAD PERIODO RESPONSABLE COSTO
HONORARIOS

1 CAPACITADOR MARZO ADMINISTRACION 2,000.00

TOTAL GASTOS 2,000.00

TOTAL DEL COSTO PRESUPUESTADO 7,500.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 32 Inversion
INVERSION 7,500.00

TASA DE DESCUENTO 10.00%
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 33 Presupuesto de sistema

MESES 0 1 2 3 4 5 6
INGRES
OS -7,500.00 5,200.00 4,230.00 2,980.00 3,600.00 2,700.00 2,400.00

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3.15. Estructura organizacional

Administracion

Asesoria Tributaria Asesoria Laboral Asesoria Financiera

Figura 27 Estructura Organizativa de la empresa.

Historia

En la ciudad de Bagua Grande, nacio el “Estudio Contable Campos” un 23 de
noviembre de 1994, quien tiene como propietario al contador pablico Juan Alberto
Campos Torres, quien vio una opcion de emprendimiento profesional, lo cual desde el
inicio se caracteriza por cumplir fielmente con las obligaciones fiscales y utilizar el lema
para brindar el mejor apoyo a nuestros clientes. Nuestro primer grupo de clientes fueron
10 empresas, todos locales, los cuales se dedican al rubro comercial. En los primeros
afos, la ciencia y la tecnologia se incluyeron en la investigacion y se obtuvo el primer lote
de computadoras, por aquella época, aparecié el famoso PDT, que hizo que esta
investigacion actualizara la forma de contabilidad y marcé el comienzo de una época
nueva. El “Estudio Contable Campos” se encuentra situado en la ciudad de Bagua
Grande, donde actualmente la firma contable cuenta con clientes locales, regionales y
nacionales de diferentes actividades econdmicas, tales como comercio, servicios,
construccion, transporte, etc. Siendo estos sus clientes potenciales.
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En el Estudio Contable laboran jovenes profesionales al servicio de sus clientes,
que entienden las busquedas diarias para brindar un mejor servicio, contando con una
estructura profesional, &gil, moderna y multidisciplinar que puede responder de manera
inmediata a las necesidades del cliente y responder eficazmente a los desafios que superan

las metas y expectativas requeridas.
Mision

Asistir a nuestros clientes a resolver problemas complejos contables, tributarios,
laborales y financieros, contribuir al crecimiento de sus actividades econdémicas, brindar
servicios de alta calidad, eficientes y éticos, buscar siempre el mayor grado de
satisfaccion del cliente, y brindarles informacion de manera honesta y pertinente para

tomar decisiones y cumplir sus compromisos.
Vision

Ser una empresa integral, lider en el mercado local y altamente reconocido,
comprometido con el desarrollo de mejores talentos, promoviendo la prestacion de
servicios profesionales de calidad y oportunos, generando asi rentabilidad en contabilidad,

auditoria y consultoria empresarial a nuestros clientes en diversos campos de actividad

econdmica.
Valores
a. Confiabilidad.
b. Confidencialidad.
c. Trabajo en equipo.
d. Integridad y ética en nuestros servicios.
e. Calidad humana.
f. Transparencia y honestidad.

g. Etica profesional y corporativa.
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3.3.16. Costos y beneficios

Tabla 34 Presupuesto de sistema

VAN INGRESOS S/15,952.13
INVERSION 7,500.00
TIR 50%
COSTO / BENEFICIO 2.13

Fuente: Elaboracion propia.

Con esta propuesta vamos a recuperar la inversion inicial de 7,500.00 mas el

retorno esperado del 50%, con remanente sobre el retorno esperado de S/ 15,952.13. En

consecuencia, la propuesta es factible porque por cada sol invertido permite recuperar un

beneficio de 1.13 soles.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

41. CONCLUSIONES

Un sistema contable CONCAR mejora la calidad de servicio en un estudio de asesoria
tributaria y financiera de Bagua Grande, esta debe estar compuesta por 3 dimensiones en las
cuales tenemos: Programa de Libros Electrénicos (PLE), Estados financieros y Archivos para

SUNAT para inspeccionar de forma permanente.

Se concluye que la variable Sistema Contable Concar en un Estudio de Asesoria
tributaria y financiera Bagua Grande, 2021, se haya en un nivel regular con el 75%, segun los
colaboradores respecto a los Programas de libros electrénicos, no se desarrollan de manera
correcta por lo que deberian ser capacitados para aprender los procesos y técnicas de las
funcionalidades, respecto a los Estados financieros se evidencia que la importancia del Estado
de Cambios al Patrimonio Neto. Ademas, respecto a los archivos para la Sunat adn los
colaboradores no tienen los conocimientos explicitos sobre los cronogramas de pagos de la
SUNAT vy aun se presentan inconvenientes en la declaracion anual segin el cronograma
publicado por SUNAT.

Concluyendo que la variable Calidad del servicio en un Estudio de Asesoria tributaria y
financiera Bagua Grande, 2021, se encuentra en un nivel regular con un alto porcentaje del
90%, lo que quiere decir que los clientes consideran que la empresa si posee una tecnologia
moderna, pero a pesar de ello sus instalaciones no son muy atractivas, la formacion
profesional de los colaboradores si esta de acuerdo con lo que los clientes desean, pero no se
muestran muy negativos a la hora de brindar sus conocimientos. Asimismo, que respecto a la
comunicacion la empresa no usa estrategias para aplicar los conocimientos contables a los
requerimientos de los clientes por qué no cumplen muchas veces con las expectativas que

tienen los clientes sobre sus necesidades.

La propuesta fue validada por el Mg. Carlos Enrique Alarcén Eche, fueron evaluadas
por consistencia y relevancia, andlisis que incluye la redaccion de la propuesta, estructura,
justificacion, bibliografia y viabilidad. La escala de calificacion parece ser lo suficientemente

adecuada como para ser factible de aplicar e implementar por calidad de servicio en un estudio
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de asesoria tributaria y financiera Bagua Grande.
4.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda la utilizacion de un sistema Concar en la empresa ya que beneficiara y
mejorara a tener un méas grande control interno eficaz y de dicha forma reducir, unificar y

simplificar las ocupaciones que se hacen.

Se recomienda implementar el sistema contable Concar con las siguientes propiedades:
Adaptacion a la dltima normativa SUNAT, flexibilidad, reporte de estados financieros y
estudio de cuentas Unicas y en dolares, reporte de centros de precios, emisién de cheques -
comprobantes, transferencia de reportes a Excel, regularizacion y ajuste automaticamente.
Diferencia de remesa, conciliacion bancaria automatica, generacion de asientos abiertos y

cerrados, archivos SUNAT, carga de asientos automaticos de otros sistemas.

Se recomienda una vigilancia continua del campo contable, capacitar a los operadores de
informacion contable en el uso de los sistemas contables les permite realizar las mejoras y

modificaciones adecuadas que beneficien los objetivos de la organizacion.

Se recomienda darle un seguimiento a la contabilidad de acuerdo con el sistema contable
para lograr laborar correctamente, llevando a cabo un adecuado proceso contable, debido a
que finalmente proporcionara a la organizacién informacion razonable para la toma de

elecciones primordiales.

Se recomienda implementar un sistema de contabilidad para minimizar el tiempo y la
informacion obtenida de este pueda ser transmitida de manera confiable donde quiera que se

encuentre.
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ANEXO 1
Resolucion de Aprobacion de Titulo de Proyecto de Tesis

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0496-2021/FACEM-USS

Chiclayo, 18 de junio de 2021.
VISTO.

E! Oficio N*0191-2021/FACEM-DC-USS de fecha 14/06/2021, y el proveldo del decano de la FACEM, de fecha
168/06/2021, y;

Que, Ia cons#tucion Polltca del Penl en su Artloulo 187 establece que "Cada Universidad es auldnoma en su régimen
normativo de gobiemo , académico, administralivo y econdmico, Las universidades se rigen por sus propios Estaliios
en el marco de la consBucion y las leyes”,

Que, acorde con lo establecdo en el Articulo 8° delaLey Universitaria, Ley N” 30220, "La autonom|a inheranie a las
Universidades se ejerce de conformidad con o establecado en la Constiicion, la presente loy demas normativas
apicable., Esla avtonomia se mandiesta en los sguientes regimenes normmathvo, de goblemo, académixo,
adaminisratvo y econdmico”. La Universidad Sefior de Sipan desarrolia sus actividades denvo de su autonomia
prevista en la Cons#tucion Politica del Estado y la Ley Universtania N* 30220,

Que, segin Oficio N0 191-2021/FACEM-DC-USS de fecha 1406/2021, la Directora de la Escuela Profesional de
Contabisgad, Dra. Mariuz Amalia Cabrera Sanchez, solicita modificacion de tiiulo de los proyectos de tesis de los
astudianies que se delallan en ia parle resolutiva, los cuales fueron aprobados con resolucion N*1267-FACEM-USS-
2020 de fecha 03 dedicembre de 2020,

Estando a o expuesiod y en uso de las avibuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos
viganies;

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: MODIFICAR la Resolucion N'1267-FACEM-USS-2020, de fecha de 03 de dicembre 2020,
numerales 1,2,3,4,5,6,7,8,10, 11,12, 13, 14,15, 16, 17, 18,21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, y 28, sogin se detala en
cuadro adjunio:

- r,

PLAN DE MARKE TING PARA TL POSIDONAMENTO EN EL

1 HERRERA REGALADO MARIA ANAL MEIRCADO DE LA PANADERIA DEUCIAS DEL NORTE- | GESTION EMPRESARIALY
) CHOTA-2020 EMPRENDIMIENTO
. CARRASCO MEMON KYARA YA RETH CULTURA TRIBUTARIA ¥ PAGD DE IMPUESTOS SEGUN | GESTION EMPRESARIAL ¥
2. |- sanTAMARA CRAPOSIAN GSELA FEGIMEN DEF 105 COMERCIANTES DF CALZADGS DFL EMPRENDIMIENTO
MEBCADO MODELD CHICLAYO DURANT £ £1 COVID-19
- RAMIREZ ORTE EIMER CONTAS LUDAD GERENCIAL ¥ TOMA DE DECSIONES DEL| GESTION EMPRESARIAL ¥
3. |. eAsco ZARATE DA PERSONAL DE LA COOPERAT VA DE AMORRO ¥ CREDITOS EMPRENDIMIENTO

TODOS LOSSANTOS, O#OTA 2020

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd

www.uss. edu,.pe
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

VASQUEZ FERNANDEZ JULSSA
VASQUEZ SOLANG CESAR ANSAL

ESTRATEGIAS DE RECAUDACION PARA MINBIZAR (A
EVASION TRIBUTARA OF LOS COMEROANTES
INFORMALE S DEL MERCADO CENTRAL DE CHOTA 2020

GESTION EMPRESARIAL ¥
EMPRENDIMIENTO

SANDOVAL PEREZROSITA ANGELA

CULTURA TRBUTARA D€ 105 COMEROANTES
INFORMALE S VENTA DE ROPA DI LOS ALREDEDORES DEL
MERCADO MODELO O ICLAYO 20720 PARA MINIMIZAR LA
EVASION TRIBUTAR WA

GESTION EMPRESARIAL ¥
EMPRENDIMIENTO

GARCA CHAMAYA JOSE HUMBERTO

INCREMENTO DE LA UIT Y SU M PACTO ECONOMIO EN
EMPRESAS DEL REGIMEN ESPECIAL CASO TICU A UANCA
MO CHICLAYO 2020

GESTION EMPRESARIAL ¥
EMPRENODIMIENTO

CASUSOL PE2O PATRICIA ELIZABETH
REQUENA HORMA YOU OHARTTO

CONTROL DE WNVENTARIOS ¥ SU INFLUENCW EN A
ADECUADA DISTRIBUCON DE MAT ERIAL EDUCATVO EN
LA UGELDE OGuCLAYO - 2020

GESTION EMPRESARIAL ¥
EMPRENDIMIENTO

BANDA MEDINA GADELY

RELAQON ENTRE LA EVALUACON CREDMOA Y WA
MORCSIDAD DELOS SOCHIOS DELACOOPERATIVA TODOS

GESTION EMPRESARIAL ¥
EMPRENDIMIENTO

8 QUINT EROS MENOR ANA MELVA
LOSSANT OS QO TA, 2020
RAMIREZ ZANA TAUA EVALUADON DE LOS CAMBIOS DE LA CUENTA 40 DEL| GESTION EMPRESARIAL Y
q. AGUILAR CASTAR EDA AL CIDES MAN  CONTASLE GENERAL EMPRESARAL 020 EMPRENDIMIENTO
APUCADO EN SOT ICAS SAFARMA ERL
DIAGNOSTICO ¥ ESTRATEGUS FINANCERAS PARA | GESTION EMPRESARIAL ¥
SANCHEZ PAZ MARTHA ELUZADETH REDUCCION DEL INDICE D€ MOROSIDAD EN LA CARTERA EMPRENDIMENTO
10 BURGARUR LUZ DELLA Df CREOMOS 2020 Y Q021CAM  TRUMLO.
BAMEAM AR CA
PANEAMENTO ESTRATEGICO FINANCHARO PARA | GESTION EMPRESARIAL ¥
1 RIVADENEIRA NESA MARCO DAVID OSMINUR €L RESGO DE CARTERA CREDITWOA EN EMPRENDIMIENTO
CONTEXTO COMID 19, CAJASULLANA MOTUPE 2020
PANTAMENTO ESTRATIGIOD PARA TLINCREMENTOOE | GESTION EMPRESARIAL ¥
13 AREVALO CASTILLO MU LIUANA CARTE RA DE CREINTO GRUPAL 2020 EN COMP ARTAMOS EMPRENDIMIENTO
ANANCERA S AAGENOA OIXLAYO G
NIVEL DE SECAUDACON DE LIMPUESTO PREDIAL DE UNA | GESTION EMPRESARIAL ¥
14 SEQURA JUILCAROSA MARBEL MUNICPALIDAD DSTRTAL 2021 DIAGNOSTICO Y EMPRENDIMIENTO
ESTRATEGIAS DE OPTIMIZACON
APUCAOON DE MESRAMENTAS Y TECNKCAS DE | GESTION EMPRESARIAL Y
LOPEZ AGURAR MATR DE HOMINSTRACKN FINANCERA PARA OPTIMUZAR LOS EMPRENDIMIENTO
14 REQUEID CARDOZO SONW YOIANA RECURSOS ANANCIEROS  CALN MURA - QUEROCOTO
PERIODO 2020-2021
GESTION EMPRESAHIAL ¥
BRENIS BAICAZAR SABY WOLETA DEL CO”T.OL DE SWENTAROS PARA MEJORAR LA GESTION EMPRENDIMIENTO
15 MILAGRO LOGISTICA DE LA EMPRESA BIG BANG STORE CHOTA AL

PERALTA VEGA NORA

w021

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carrétera a Pimentel
Chiclayo, Perd
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ANAUSISY PROPUESTA DE MEORAENLOS PROCESOSOE | GESTION EMPRESARIAL ¥
CONTROL INTERNO DE INVENTARIO DE AUCORP 2020
DIAGNOSTICO ¥ PLAN  ESTRATEGIO  PARA | GESTION EMPRESARIAL Y
MEIIA CANO YENY YUSLIT WCREMENTAR LA RECAUDAOON TRIBUT ARIA 2021 N EMPRENDIMIENTO
17. |-  MRIONES CORREA MO IMELDA U MUNKPAUDAD DSTRITAL DE SAN 058 - A
URERTAD
ZERA QUIROE M A OF L CAAMEN DIAGNOSTICO ¥ ESTRATEGIAS PARA INCRE MW‘TAR | GESTION EMPRESARIAL Y
14 GOMZALE MUROZ LUS ANTONO RCAUDACON DF WMPUESTO PRIDIAL EN LA EMPRENTIMIENTO
MUSIOPALIDAD PROVINCIAL DE CHEPEN 7070
- PURMUAMAN BARRETO MRILLA DEL DIAGNOSTIO DE PROCESOS OPERATIVOS PARA | GESTION EMPRESARIAL Y
o s e | s
A uC A SAN AN
Al MAN MAR
SN o L P ER0 00 2M0ANT ONKO S8 PERO DO 2020
EVALUACION ¥ MEDRA DE  BECAUDACON Of | GESTION EMPRESARIAL Y
+ ALDAZ QUEVEDO KAROL JUAN PABLO ULHOS. WMEIDAMIE LA ARKAGON DX EMPRENDIMIENTO
20. ISTRATEGIAS  FSCALZADORAS,  MUNIOPALIDAD
PROVINCIAL DE SAN IGN ACH0 2020- 2021
ANAUSS DE GASTOSNO DEDUGBLES ¥ SUMPUCANGA | GESTION EMPRESARIAL Y
" JLLCA JULCA SANTOS ELEQCADIA TREUTARIA EN LA EMPRESA AGROINDUSTRIAL EMPRENDIMIENTO
QUICORN AC SAC-J020
ESTUDNO DF UQUIDEZ 2020 ¥ FLAN DE MEIORA DF | GESTION EMPARESARIAL Y
22 = VASOUEZ LEONARDO CINTHY A ANGELA INGRESOS PARA OSMINUR £L OEFCIT DEL (ATIMO EMPRENDIMIENTO
TRIME STRE - INVERSIONES £1 PROTECTOR
- DIAZ LALANGUY AMNI CARO LN muuyamo ESTRATEGICO PARA MINBUZAR LS | GESTION EMPRESARIAL Y
23 SANCHEZ HUAMAN GERARDY TALA CONTINGENCUS TRIBUTARAS DE LAEMPRESA AVICOLA EMPRENDIMIENTO
UTO SAC 2020
PROPUESTA DE SSTEMA CONTABIE CONCAR PARA '
- WERNANDEZ SLVA SEVIA MEJORAR LA CAUDAD DELSERVICIO EN UN ESTUDIO DF | GESTION EMPRESARIAL ¥
24 MEDINA FERNANDEZ EYNER AGES0RIA TREIUTARA ¥ ANANCIERA BAGUA GRANDS, EMPRENDIMIENTO
2021
S5TE MA DE DETRACCIONES DELIGY ¥ SUBFLUENCIA | GESTION EMPRESARWAL Y
2. |- GONZALES GONZALE S ANALY EN LA DOUIDEZ DF LA EMPRESA CEMAFEL SAL EMPRENDIMIENTO
OSCLAYO, 2020
DEBE DECIR:
COSTOS DE PRODUCCION  PARA MEKDRAR 1A
1 HERRIRA REGALADO MARA ANALI RENTABLIDAD DF LA EMPRESA DELICWAS DEL NORTE (SD | GESTION EMPRESARIALY
WINTOSSAC, CHOTA 2021 EMPRENDIMIENTO

ADMISION E INFORMES

074 481610

074 481632
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

CARRASCO REMON XY/RA YAMRETH
SANTAMARA CHAPON AN GISELA

CULTURA TRIBUTARIA PARA EL CUMPUMENTO D LAS
OBUGACIONES TRIBUTARME DE LOS COMERCIANTES DE
CALZADOS DEL MERCADO MODELD, CHaCLAYO 2021

GESTION EMPRESARIAL Y
EMPHENDIMIENTO

RANIREZ ORTIZ EAM ER
GASCO ZARATE ADA

CONTABIUDAD GERENOAL ¥ TOMA DE DECXONES DEL
PERSONAL DELACOOPIRATIVA DE AMORRO YCRIDITOS
TODOS LOS SANTOS, CHOTA 2021

GESTION EMPRESARIAL ¥
EMPRENDIMIENTO

VASQUEZ FERNANDEZ JULSSA

ESTRATEGUS DE RECAVDACION PARA MINMZAR WA

GESTION EMPRESARIAL Y

a VASQUEZ SOLAND CESAR ANIBAL EVASION TREBUTARA Df LOS COMEROQANTES EMPRENDIMIENTO
BFORMALE S DEL MERCADO CENTRAL DE CHOTA, 2020
SANDOVAL PERE ZROSITA ANGELA CLLTURA TRIBUTARIA PARA INCREMENTAR LA
S SECAUDADON TASUTARIA N LOS COMERCANTES | GESTION EMPRESARIAL Y
AN CUNATA T WS G PFORMALES DE ROPA DE LOS AMREDEDORES DEL EMPHENDIMIENTO
6 MERCADO MODELD, CHICLAYO 2021
CASUSOL PEZO PATRICA EUZABETH CONTROL Of WVINTAROS PARA UNA ADECUADA | GESTION EMPRESARIAL Y
7 REQUENA HORNA YOU CHARITO DISTRIBUCION DE MATERIAL EDUCATIVO EN 1A UNIDAD EMPRENDIMIENTO
EECUTORA 300 - EDUCAQON CHIGLAYQ, 2021
HANDA MEDINA GADELY RELACON ENTRE LA EVALUACION CREDIMCA Y WU | GESTION EMPRESARIAL Y
8 QUINTERDS MENOR ANA MELVA MOROSIDAD DF LOS 50005 DELACOOPERATIVA TODOS EMPRENDIMIENTO
105 SANTOS CHOTA 2020
RAMIREZ ZARA TALK CUE NTA $0DEL PLAN CONTASLE GENERAL EMPRESARAL | GESTION EMPRESARIAL Y
g AGUILAR CASTANEDA ALODES 000 ¥ L MWIPACTO EN LO8 ESTADOS FINANDEROS EMPRENDIMENTO
AOUCADO EN BOTICAS BAFARMA ERL
SANCHEZ PAZ MARTHA EUZABETH ESTRATIGUS FINVANCERAS PARA RIDUOR A G[’Sm" EMPRESARAL Y
10 BURGARUL LUZ DELLA MOROSIDAD EN LA CAIA RURAL DE AHORRRO YCREDXTO EMPRENDIMIENTO
LOSANDESS A - BAMBAMARCA, 2021
SIVADENTRA NERA MARCO DAVID ESTRATEGUAS AINANCIERAS PARA MEJORAR ELINDXCE DE | GESTION EMPRESARIAL Y
1 RENTASLIDAD EN CAJA SULLANA MOTUPE, 2021 EMPRENDIMIENTO
ESTRATEGIAS FINANCIERAS PARA EL NCREMENTO OF LA | GESTION EMPRESARIAL Y
12 AREVALO CASTRLO M) LIANA CARTERA DE CRIDTO GRUPAL EN COMPARTAMOS EMPRENDIMIENTO
ANANCIERA, OFICLAY O 2021
CATURA TRIBUTARA PARA WINCREMINTAR WA | GESTION EMPRESARIAL Y
SEGURA IULCARCSA MARBEL RECAUDACION DL WMPUESTO PREDAL DF 1A EMPRENDIMIENTO
13 MUNIOPALIDAD ODSTRITAL DE MANUEL ANTONIO
MESONES MURD, 2023
LOPEZ AGURAR MATILOE JOMINSTRAOON FINANCERA PARA OPTIMIZAR LOS | GESTION EMPRESARIAL Y
|
14 5 QUEI0 CARDO20 SONA YOIANA RECURSOS FNANCEROS DE LA CUA MUMCPAL DE EMPRENDIMIENTO
AAORE0 Y CRE OITO PIURA, QUERDCOTO 2021
SRENIS BAICAZAR SASY WOLETA DEL| cONTROL DE INVENTAROS PARA MEIORAR LA GESTION
15 MAAGRO LOGITICA DE LA EMPRESA BIG BANG STORE CHOTA AL GESTION EMPRESARIAL Y
: PERALTA VEIGA NORA 2001 EMPRENDIMIENTD

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 431632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

16

CASTILLO DE (A TORRE WHRLIAMS MANUEL

PROPUESTA DE MEIORA EN LOS PROCESOS DE GESTION
D ALMACEN PRODUCTOS TERMMNADOS ¥ CONTROL
INTERND DE INVENTARIO DEX ALKCORP CHaQLAYO 2021

GESTION EMPRESARIAL Y
EMPRENDIMIENTO

17

MEIA CAND YENY YUSLIT
MELONES CORREA MDO IMELDA

PAN  ESTRATEGICO  PARA  INCREMENTAR 14
RECAUDACON TRIBUTARWA 2021 TN LA MUNIOP ALUDAD
DISTRTAL DE SAN JOSE - LA LBERTAD

GESTION EMPRESARIAL ¥
EMPRENDIMIENTO

ZENA QUIROZ BM A DE L CARMEN

ESTRATIGAS TRIBUTARMS PARA INCREMENTAR A
RECAUDACON DE WPUESTO PRIDAL EN 1A

GESTION EMPRESARIAL Y

14 GONZALEZ MUROZ LSS ANTONOD
MUNIOPALIDAD PROVINCIAL DE CHERPEN 2020 EMPRENDIMENTO
PURMUAMAN BARRETO MBELLA DiL | ESTRATEGAS DF MEIORA &N 105 PROCESDS 5
MRAGRO OPERATIVOS  PARA  PREVENR  CONTINGENGAS | GESTION EMPRESARIAL Y
19 SANCHEZ PURMUAMAN MARISEL TRAUTARUS EN LA EMPAISA  CONSTRUCTORA PAPRENDIMENTO
FERRETERA SAN ANTONSO SRL, PERODO 2020
ESTRATIGIAS FISCALADORAS EN LA MEXORA DE LA ;
PRESAR
2 ALDAZ QUEVEDO KARDL JUAN PABLO RECAUDACION DE IMPUESTOS EN LA MUNCS ALIDAD GB‘:O,: smm n::?nrl ¥
PROVING AL DE SAN IGNACIO, 2021 N
AUDITORA TRIBUTARA PREVENTNA PARL REDUCR
o |* A wica santos tocaou GASTOS NO OEDUCHISS N (A fwenesa | S TON EMPRESARIALY
AGRONOUSTRAL QUICORNAC S.A € 2071 EMPRENDIMENTO
VASQUEZ LEON ARDO CINTHY A ANG ELA ESTRATEGHAS FINANCERAS PARA MEJORAR LA LXQUIDEZ | GESTION EMPRESARIAL Y
n DF LA IMPRESA INVERSIONES EL PROTECTOR SCRL, 2021 EMPRENDIMIENTO
AMNI CAROUN DIAZ LALANGU! PANEAMIENTO ESTRATEGKQ PARA MINMMZAR LAS | - ocos s oo ionecanial v
- GERARDY TALM SANCHEZ HUAMAN CONTINGENC S TRIBUTARIAS DE LAE MPRESA AVICOLA CAPRENDIMENTD
uTo SAC 2000
PROPUESTA DE SSTEMA CONTABLE CONCAR PARA .
WERNAND EZSRVA SE\0A MEJORAR LA CAUDAD DELSERWCIO EN UN ESTUDNID DF | GESTION EMPRESARIAL ¥
24 MEDINA FERNANDEZ F YNER ASESORIA TRIBUTARA ¥ ANANCERA BAGUA GRANDE, EMPRENDIMIENTO
2021
ELUSTEMA DE DETRACCIONES DELIGY YSU INFLUENCIA
% GONZALES GONZALES ANALY EN LA UQUIDEZ DE LA EMPRESA CEMASEL SAC | GESTION EMPRESARIALY

CGCLAYO, 2020

EMPRENDIMIENTO

REGISTRESE . COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Dr. EDGAR ROLAND TUESTA TORRES

Decanole)

Facultad de Ciencias Empresanales

e oo, Exuela

Mg. Ica Reyes Reyes
Académica
de Ciencias Empresaiales

ADMISION E INFORMES
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ANEXO 2:

Formato N° T1

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
FORMATO NE T1-WRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR [E5)
[LICENCIA DE LSO}

A, 21 de Felrero de 2022

Zaflores

Vicerrechborada de irvestizackin
Urniersidad Sedfiar de Sipdn
Fraserie.

LOs SUSCrEns

SERMANDES SILWVA, ST, oon D00 N° T2204EET Y MEDINA FERNAMIDET, E¥YMNER, oon ONI N° £7HA9685,
on nuestra calidad de subores exsclusivas del trabkajo de graco titulado: “FROPUESTA DE SISTEMA
CONTABLE CONCAR P&RA MEIDARAR LA CALIDSD DEL SERVICMD EM UM ESTUDIO DE ASESORIA
TRIBUTARIA ¥ FINAMCIERA BAGLM GRAMIDE, 2021" presentaco v aprchado on o aflo 2031 corma
reguisitn para optar o ttulo de DONTAOOR FUBLIOD, de la Facultad de Clendas empresanales,
Frograma Acacérnikoo o CONTABILIDAED, por medic del presente escriko avtorizamos & Vicermectorada
de investigackin de b Universidad Sefior de Span para gue, on desarollo de b presente lioendcda de
wsd total, pueda eeroer sobre nuestra trabajo y muestre al mungo la producckn intelectual de la
Unkrersidad representado en este trabajs oo graca, a trads de la visibilidad ce su contenide de la
sguiente manera

Los usuarias pueden consultar el comtenico de oste trabajo de grado a trawds del Repositorio
ristitucional &n ol portal web del Bepositons Irstitudoral — hitp: i repesitaro.uss.edepe, asi como de
las redes de informaddn del pais v del exteriar.

Zo permite la corsulia, reproducciin pardal, botal o cambio de formato con fines de consersackin, a
los vsuarios interesados en of contenido de este trabajo, para todaos bos wsos gue bergan firalidad
acaHEmica, skempre § cuanco madante b oormes pondbente dta bibkogrilica se be dé crédito al trabajo
o InvESEgR CION 'y & S JUTones.

I comlormidas oon la bkey sobre o derecho de subor deoreto kegislative MR B23. En efecta, la
Jnirersidad Sefor o Sipan <516 on la ckligackin o respetar kas derechios de autor, par lodual toman
las metidas comespondienbes pam gamankizar su cbesranca.

MUREERD DE
APELLIOOS ¥ NOMEBRES DOCLMENTD DE
ENTIDAD
HERMAMDET 510, SILYLA TIIOLEET
SMEDIME FERMAMDEZ, E¥NER 4TE49685
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ANEXO 3:

Acta de Originalidad de la Investigacion

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, CHAPONAN RAMIREZ EDGARD, Coordinador de Investigacion y
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de contabilidad y revisor de la
investigacion aprobada mediante Resolucién N° 0496-2021/FACEM-USS, del (los)
estudiante (s), HERNANDEZ SILVA SILVIA & MEDINA FERNANDEZ EYNER. Titulada
“PROPUESTA DE SISTEMA CONTABLE CONCAR PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN UN ESTUDIO DE ASESORIA TRIBUTARIA Y FINANCIERA BAGUA
GRANDE, 2021".

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de
similitud del 25% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el
software de similitud TURNITIN

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N*
221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 21 de Febrero de 2022

Nota: La investigacion ha sido pasada por el sistema antiplagio, solo por el
Coordinador de Investigacion y responsabilidad social.
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ANEXO 4:

indice de Similitud TURNITIN
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ANEXO 5:

Boletas de Pago de Carpetas de Titulo

uss
UNIVERSIDAD SERNOR DE SIPAN SAC
Av. General Felipe Santiago Salaverry 2525 Urb Risso
San Isidro - Lima - Lima
RUC 20479748102
Campus Universitario

uss
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN SAC
Av. General Felipe Santiago Salaverry 2525 Urb Risso
San Isidro - Lima - Lima
RUC 20479748102
Campus Universitario

BOLETA DE VENTA ELECTRONICA BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
B022-0065484 B022-0092330
Codigo : 2191803628 Codigo : 2191803627
Nombres : MEDINA FERNANDEZ EYNER Nombres : HERNANDEZ SILVA SILVIA
Area : ESCUELA CONTABILIDAD Area : ESCUELA CONTABILIDAD
Programa  : Presencial (PCA-PAST) Programa  : Presencial (PCA-PAST)
Periodo + 202101 Periodo : 202102
Recibo : 383300007347273 Recibo + 383300007694905
Cuota Cuota $
Detalle Cant. Importe Detalle Cant. Importe
CARPETA DE TITULO 1 1500.00 CARPETA DE TITULO 1 1500.00
Sub Total S/ 1500.00 Sub Total S/ 1500.00
IGV S/ 0.00 IGV S/ 0.00
Total S/ 1500.00 Total S/ 1500.00
Emision:  27/07/2021 Vence: 29/07/2021 Emision:  29/12/2021 Vence: 31/12/2021

UN MIL QUINIENTOS con 00/100 soles

BANCO
SEUSS_BCO_ONLINE SEUSS_BCO_ONLINE (PAGOENLINEA)

27/07/2021
V/i6k35WRtGK6GF4WDZsbXYUAMA=
Autorizado mediante
Resolucion N° 0720050000126/ SUNAT

Representacion impresa del comprobante de venta
electronico.
Puede consultar su documento en www.uss.edu.pe

UN MIL QUINIENTOS con 00/100 soles

BANCO
SEUSS_BCO_ONLINE SEUSS_BCO_ONLINE (PAGOENLINEA)

29/12/2021
ONsoORx4Dobez0ust8LocCraq+k=
Autorizado mediante
Resolucion N° 0720050000126/ SUNAT

Representacion impresa del comprobante de venta
electrénico.
Puede consultar su documento en www.uss.edu.pe
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ANEXO 6: Matriz de Consistencia

TITULO: PROPUESTA DE SISTEMA CONTABLE CONCAR PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN UN ESTUDIO DE ASESORIA
TRIBUTARIA'Y FINANCIERA BAGUA GRANDE, 2021

Formulacion Objetivo Objetivos Especificos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Instrumentos
del Problema
;De qué manera  Proponer un Analizar las La propuesta de Funcionalidades del PLE
la propuesta de sistema contable caracteristicas y un sistema -
Prop componentes del contable Programa de Libros Estructura del PLE
un sistema CONCAR  para h Electronicos (PLE) -
contable mejorar la sistema contable CONCAR Registro y forma del llevado del
CONC lidad d CONCAR, para la mejorara la PLE
_N A,‘R' call _a_ € mejora de la calidad del calidad de P .
mejorara la servicio en un servicio en un estudio servicio en un Estado de Situacion Financiera
calidad de estudio de de asesoria tributaria y  estudio de Sistema
servicio en un asesoria tributaria financiera de Bagua asesoria Contable Estado de Resultado Cuestionario
estudio de y financiera de Grande. tributaria y CONCAR Estados financieros Estado de Cambios al Patrimonio
asesoria Bagua  Grande, Determinar el nivel de gggngler%;randdee Neto
. . i ivi u , . .
:Ilnbal:]t:_r;?a d)é 2021. calidad de servicio en 2021 Estado de Flujo y Efectivo
1 1 H 1
un estudio de asesoria
Notas a los EE.FF.
Bagua Grande, tributaria y financiera -
2021? de Bagua Grande. Archivos para PDT Honorarios
SUNAT PDT Renta Anual
Elaborar la propuesta -
de un sistema contable Tecnologia empleada
CONCAR para mejorar Tangibilidad Aspecto de las instalaciones
la calidad de servicio - - -
. Materiales disponibles
en un estudio se —— — -
asesoria tributaria y Calidad d Fiabilidad Formacion profesional
financiera de Bagua alidac de Capacidad de Utilidad de los conocimientos Cuestionario
Grande. Servicio respuesta
Credibilidad
Validar propuesta de Seguridad Seguridad personal
Sistema Contable Comunicacion
Concar por un experto . - .
en Sistemas Contables. Empatia Comprension de las necesidades
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ANEXO 7

Validacién de Instrumentos

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL EXPERTO

PROFESION

ESPECIALIDAD

ANOS)

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN

CARGO

PROPUESTA DE SISTEMA CONTABLE CONCAR PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO
EN UN ESTUDIO DE ASESORIA TRIBUTARIA Y FINANCIERA BAGUA GRANDE, 2021.

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES

HERNANDEZ SILVA SILVIA
MEDINA FERNANDEZ EYNER

ESPECIALIDAD

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

INSTRUMENTO
EVALUADO CUESTIONARIO
GENERAL
Proponer un sistema contable CONCAR para mejorar la calidad de servicio en un
estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande, 2021.
ESPECIFICOS
Analizar las caracteristicas y componentes del sistema contable CONCAR, para la
OBJETIVOS mejora de la calidad del servicio en un estudio de asesoria tributaria y financiera de
DE LA Bagua Grande.

INVESTIGACION

Determinar el nivel de calidad de servicio en un estudio de asesoria tributaria y
financiera de Bagua Grande.

Elaborar la propuesta de un sistema contable CONCAR para mejorar la calidad de
servicio en un estudio se asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande.

Validar propuesta de Sistema Contable Concar por un experto en Sistemas
Contables.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “T4” S| ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI
ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

El instrumento consta de 13 reactivos y ha sido construido,
teniendo en cuenta la revision de la literatura, luego del juicio

DETALLE DE LOS ITEMS DEL de expertos que determinara la validez de contenido sera
INSTRUMENTO sometido a prueba de piloto para el calculo de la confiabilidad

con el coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente sera
aplicado a las unidades de andlisis de esta investigacion.

SISTEMA CONTABLE CONCAR
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¢Conoces acerca del sistema contable
Concar?

TA( ) TD( )

SUGERENCIAS:

¢Conoces empresas que no estén
llevando un sistema contable?

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

¢Crees que el personal deberia
capacitarse para aprender los procesos
y técnicas de las funcionalidades del
PLE?

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

¢ Crees que la aplicacién de un sistema
contable como el Concar ayudara a
mejorar el control interno de una
empresa?

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

¢ Cree usted que es necesario realizar el
E.S.F. para conocer el rendimiento
econdmico de la empresa?

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

¢Consideras que el E.S.F. Y E.Res la
base de donde se obtiene la
informacion para preparar los demas
estados financieros?

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

¢Crees que la empresa correria un
riesgo si no preparan el estado de
resultados?

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

¢Consideras que en el E.C.P.N. es
considerable prepararse para dar a
conocer las participaciones y utilidades
que la empresa obtendra?

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

¢Cree que es preciso evaluar el E.F.E.
para que pueda emitir una informacion
propia de operacidn, financiamiento e
inversion para comparar el
desenvolvimiento econdémico de la
empresa?

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:
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10.

¢Crees que es esencial preparar las
notas de los estados financieros para
una buena toma de decisiones?

TA( ) TD( )

SUGERENCIAS:

11.

¢ Crees que es importante emitir recibo
por honorarios a la empresa que has
brindado tus servicios?

TA( ) TD( )

SUGERENCIAS:

12.

¢Crees que es necesario tener
conocimiento de los cronogramas de
pagos de la SUNAT?

TA( ) TD( )

SUGERENCIAS:

13.

¢Consideras que es conveniente
presentar a tiempo la declaracion anual
segun el cronograma publicado por
SUNAT?

TA( ) TD( )

SUGERENCIAS:

PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA

N°TD

COMENTARIO GENERALES:

OBSERVACIONES:

JUEZ - EXPERTO

APELLIDOS Y NOMBRES:

GRADO ACADEMICO:

DNI N°:

Email:
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL EXPERTO

PROFESION

ESPECIALIDAD

ANOS)

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN

CARGO

PROPUESTA DE SISTEMA CONTABLE CONCAR PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO
EN UN ESTUDIO DE ASESORIA TRIBUTARIA Y FINANCIERA BAGUA GRANDE, 2021.

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES

HERNANDEZ SILVA SILVIA
MEDINA FERNANDEZ EYNER

ESPECIALIDAD

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

INSTRUMENTO
EVALUADO CUESTIONARIO
GENERAL
Proponer un sistema contable CONCAR para mejorar la calidad de servicio en un
estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande, 2021.
ESPECIFICOS
Analizar las caracteristicas y componentes del sistema contable CONCAR, para la
OBJETIVOS mejora de la calidad del servicio en un estudio de asesoria tributaria y financiera de
DE LA Bagua Grande.

INVESTIGACION

Determinar el nivel de calidad de servicio en un estudio de asesoria tributaria y
financiera de Bagua Grande.

Elaborar la propuesta de un sistema contable CONCAR para mejorar la calidad de
servicio en un estudio se asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande.

Validar propuesta de Sistema Contable Concar por un experto en Sistemas
Contables.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “T4™ Sl ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” STESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI
ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

El instrumento consta de 22 reactivos y ha sido construido,
teniendo en cuenta la revision de la literatura, luego del juicio

DETALLE DE LOS ITEMS DEL de expertos que determinara la validez de contenido sera
INSTRUMENTO sometido a prueba de piloto para el calculo de la confiabilidad

con el coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente sera
aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion.

CALIDAD DEL SERVICIO

1. La empresa cuenta con equipos de
apariencia moderna.

TA( ) TD( )

SUGERENCIAS:

128




TA( ) TD(

2. Las instalaciones fisicas son comodas, | SUGERENCIAS:
visualmente atractivas y poseen un
aspecto limpio.
TA( ) TD(
3. Los trabajadores tienen  buena | SUGERENCIAS:
apariencia personal en cuanto a la
vestimenta.
4. Los elementos  materiales y | TA( ) TD(
documentacion relacionados con el
servicio que ofrece la empresa son | SUGERENCIAS:
visualmente atractivos, sencillos vy
contienen informacion precisa a sus
requerimientos.
TA( ) TD(
5. Cuando la empresa promete hacer algo | SUGERENCIAS:
en cierto tiempo, lo cumplen.
TA( ) TD(
6. Cuando un cliente tiene un problema, | SUGERENCIAS:
el personal de la empresa muestra un
sincero interés en solucionarlo.
TA( ) TD(
7. Cree que el servicio de asesoria | SUGERENCIAS:
tributaria y financiera que se le brinda
es adecuado.
TA( ) TD(
8. Las asesorias tributarias o financieras | SUGERENCIAS:
son cumplidas por los trabajadores en
el tiempo que se ha programado.
9. EIl personal profesional de la empresa | TA( ) TD(
brinda respuesta a las consultas y/o
requerimientos  sobre tributacion, | SUGERENCIAS:
contabilidad, financiamiento, etc. sin
errores.
10. La empresa brinda una programacion

de sus servicios de asesoria para
cumplir con las necesidades del
cliente.

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

129




11.

Las consultas hechas al personal son
contestadas diligente y prontamente.

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

12.

El personal de la empresa esta siempre
dispuesto a ayudar a los clientes.

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

13.

El personal de la empresa nunca esta
demasiado ocupado para responder
con prontitud las consultas de los
clientes.

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

14.

Los trabajadores poseen un nivel
suficiente y actualizado de
conocimientos teéricos y practicos.

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

15.

Existe una comunicacion fluida y de
confianza entre el personal de la
empresa y los clientes.

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

16.

Los trabajadores aclaran las dudas de
los clientes.

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

17.

Los trabajadores usan estrategias para
aplicar los conocimientos contables a
los requerimientos de los clientes.

TA() TD(

SUGERENCIAS:

18.

La empresa brinda una atencion
individualizada a los clientes.

TA( ) TD(

SUGERENCIAS:

19.

Los horarios de atencion son
adecuados a las necesidades de los
clientes.

TA( ) TD(
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SUGERENCIAS:

20.

Cuando es necesaria y solicitada los
trabajadores le  dan  atencion
individualizada al cliente.

TA( ) TD( )

SUGERENCIAS:

TA( ) TD( )
21. Los trabajadores se preocupan por | SUGERENCIAS:
satisfacer las consultas y
requerimientos de los clientes.
TA( ) TD( )

22.

Los trabajadores  conocen las
necesidades de los clientes.

SUGERENCIAS:

PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA N°TD

COMENTARIO GENERALES:

OBSERVACIONES:

JUEZ - EXPERTO

APELLIDOS Y NOMBRES:

GRADO ACADEMICO:

DNI N°:

Email:
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Experto 01

(Para validacion de instrumentos)

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

Chiclayo, 18 de mayo de 2021
Sefor

Mg. Carlos Enrique Alarcén Eche
Ciudad.

Nos dirigimos a usted para expresarle nuestro afectuoso saludo y la vez
manifestarle que los suscritos somos estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Contabilidad de la Universidad Sefior de Sipan, en la asignatura de
Proyecto de Tesis, estamos trabajando la Investigacion: "Propuesta de Sistema
Contable Concar para Mejorar la Calidad del Servicio en un Estudio de Asesoria
Tributaria y Financiera Bagua Grande, 2021".

Conociendo su experiencia profesional y méritos académicos nos permitimos
solicitar su valiosa colaboracién en la validacion de contenido de los items que
conforman el instrumento que se utilizara para recabar la informacion requerida en
la investigacion antes mencionada.

Con la seguridad de su aceptacion y apoyo en la validacion de dicho instrumento,
estaremos a la espera de sus observaciones y recomendaciones que contribuiran
para mejorar la version final de nuestro trabajo.

Agradecemos de antemano su valioso aporte.

Atentamente

/ f "
/

Y, ] o / LA
8 Ty Gl
! | /

- &=
_:_"q.‘ L/,J /
Silvia Hemandez Silva Eyner Medina Fernandez
DNI N* 72204887 DNIN” 47849685
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL EXPERTO CARLOS ENRIQUE ALARCON ECHE
PROFESION CONTADOR
ESPECIALIDAD MAGISTER EN TRIBUTACION
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN 13 ANOS
ANOS)
CARGO Docente Tiempoe Completo UTP

PROPUESTA DE SISTEMA CONTABLE CONCAR PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN UN ESTUDIO DE ASESORIA TRIBUTARIA Y FINANCIERA BAGUA GRANDE,
2021.

DATOS DE LOS TESISTAS

HERNANDEZ SILVA SILVIA

NOMBRES MEDINA FERNANDEZ EYNER

ESPECIALIDAD ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

INSTRUMENTO

EVALUADO CUESTIONARIO
GENERAL
Proponer un sistema contable CONCAR para mejorar la calidad de servicio
en un estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande, 2021.
ESPECIFICOS
Analizar las caracteristicas y componentes del sistema contable CONCAR,

OBJETIVOS para la mejora de la calidad del servicio en un estudio de asesoria tributaria
DE LA y financiera de Bagua Grande.
INVESTIGACION

Determinar el nivel de calidad de servicio en un estudio de asesoria tributaria
y financiera de Bagua Grande.

Elaborar la propuesta de un sistema contable CONCAR para mejorar la
calidad de servicio en un estudio se asesoria tributaria y financiera de Bagua
Grande.

Validar propuesta de Sistema Contable Concar por un experto en Sistemas
Contables.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA" S| ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO,
SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

Elinstrumento consta de 13 reactivos y ha sido construido,
teniendo en cuenta la revision de la literatura, luego del
juicio de expertos que determinara la validez de contenido
DETA“I':s?rib‘gngoMS DEL sera sometido a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de analisis de esta
Investigacién.
SISTEMA CONTABLE CONCAR
TA(X ) TO( )
1. ¢Conoces acerca del sistema
contable Concar? SUGERENCIAS:
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TA(X) TD(

para una buena toma de
decisiones?

2. ;Conoces empresas que no estén | SUGERENCIAS:
llevando un sistema contable?
TA( ) ™ X )
3. iCrees que el personal deberia
capacitarse para aprender los SUGERENCIAS:
procesos y técnicas de las
funcionalidades del PLE?
TA(X ) ()
4. ;Crees que la aplicacion de un
sistema contable como el Concar | SUGERENCIAS:
ayudara a mejorar el control interno
de una empresa?
TA(X ) TD( )
5. ¢(Cree usted que es necesario
realizar el E.SF para conocer el | SUGERENCIAS:
rendimiento econdmico de la
empresa?
TA(X ) To( )
6. ¢Considerasque el ES.FYE.Res
la base de donde se obtiene la | SUGERENCIAS:
informaciéon para preparar los
demas estados financieros?
TA(X ) ( )
7. ¢(Crees que |la empresa correria un | UGERENCIAS:
riesgo si no preparan el estado de
resultados?
TA(X ) m( )
8. ¢Consideras que en el EC.P.N es
considerable prepararse para dar a | SUGERENCIAS:
conocer las participaciones vy
utlidades que la empresa
obtendra?
9. (Cree que es preciso evaluar el | TA(X ) TO( )
E.FE para que pueda emitir una
informacion propia de operacién, | SUGERENCIAS:
financlamiento e inversion para
comparar el desenvolvimiento
economico de |la empresa?
10. ;Crees que es esencial preparar
las notas de los estados financieros TA(X ) ™ )
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SUGERENCIAS:

11. ¢;Crees que es importante emitir
recibo por honorarios a la empresa
que has brindado tus servicios?

TA(X ) D

SUGERENCIAS:

)

12. ;Crees que es necesario tener
conocimiento de los cronogramas
de pagos de la SUNAT?

TA(X ) TD(

SUGERENCIAS:

)

13. ;Consideras que es conveniente
presentar a tiempo la declaracion
anual segun el cronograma
publicado por SUNAT?

TA(X ) TD(

SUGERENCIAS:

)

PROMEDIO OBTENIDO:

N* TA

12

N*TD

01

COMENTARIO GENERALES:

OBSERVACIONES:

: ..
N TR

JUEZ -EXPERTO

APELLIDOS Y NOMBRES: ALARCON ECHE CARLOS ENRIQUE
GRADO ACADEMICO: MAGISTER EN TRIBUTACION
DNIN": 41885769

Emall: KARLOSALARCONECHE@HOTMAIL.COM
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

HOMBIR PRl BATARTD CARLOS ENRIQUE ALARCON ECHE
PROFESION Contador
ESPECIALIDAD Magister en Tributacion
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN 13 anos
ANOS)
CARGO Docente Tiempo Completo UTP

PROPUESTA DE SISTEMA CONTABLE CONCAR PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN UN ESTUDIO DE ASESORIA TRIBUTARIA Y FINANCIERA BAGUA GRANDE,

2021,
DATOS DE LOS TESISTAS
NOMBRES HERNANDEZ SILVA SILVIA
MEDINA FERNANDEZ EYNER
ESPECIALIDAD ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
INSTRUMENTO
EVALUADO CUESTIONARIO
GENERAL
Proponer un sistema contable CONCAR para mejorar la calidad de servicio
en un estudio de asesorfa tributaria y financiera de Bagua Grande, 2021,
ESPECIFICOS
Analizar las caracteristicas y componentes del sistema contable CONCAR,
OBJETIVOS para la mejora de la calidad del servicio en un estudio de asesoria tributaria

DE LA y financiera de Bagua Grande.
INVESTIGACION Determinar el nivel de calidad de servicio en un estudio de asesoria tributaria
y financiera de Bagua Grande.

Elaborar la propuesta de un sistema contable CONCAR para mejorar la
calidad de servicio en un estudio se asesoria tributaria y financiera de Bagua
Grande.

Validar propuesta de Sistema Contable Concar por un experto en Sistemas
Contables.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA" S| ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO,
SIESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

Elinstrumento consta de 22 reactivos y ha sido construido,
teniendo en cuenta la revision de la literatura, luego del
DETALLE DE LOS ITEMS DEL Juicio de expertos que determinara la validez de contenido
INSTRUMENTO sera sometido a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de analisis de esta
investigacion.
CALIDAD DEL SERVICIO
TA( X) ™( )
1. La empresa cuenta con equipos de
apariencia moderna. SUGERENCIAS:
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Las instalaciones fisicas son

TA(X ) TD(

asesorfa para cumplir con las
necesidades del cliente.

2 . _ SUGERENCIAS:
comodas, visualmente atractivas y
poseen un aspecto limpio.
TA( X) TD(
3. Los lrabajadores tienen buena | SUGERENCIAS:
apariencla personal en cuanto a la
vestimenta.
4. Los elementos materiales y | TA(X) TD(
documentacion relacionados con el
servicio que ofrece la empresa son | SUGERENCIAS:
visualmente atractivos, sencillos y
contienen informacion precisa a sus
requerimientos.
TA( X) TD(
5. Cuando la empresa promete hacer | SUGERENCIAS:
algo en cierto tiempo, lo cumplen.
TA(X ) TD(
6. Cuando un cliente tiene un
problema, el personal de la SUGERENCIAS:
empresa muestra un sincero interés
en solucionarlo.
TA(X ) TD(
7. Cree que el servicio de asesoria | SUGERENCIAS:
tributaria y financiera que se le
brinda es adecuado.
TA(X ) TD(
8. Las asesorias tributarias o
financieras son cumplidas por los SUGERENCIAS:
trabajadores en el tiempo que se ha
programado.
9. El personal profesional de la | TA(X ) TO(
empresa brinda respuesta a las
consultas y/o requerimientos sobre SUGERENCIAS:
tributacion, contabilidad,
financiamiento, etc. sin errores.
10. La empresa brinda una
programacion de sus servicios de TA(X ) T(
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SUGERENCIAS:

TA(X ) ( )
11. Las consultas hechas al personal | SUGERENCIAS:
son contestadas diligente y
prontamente.
TA(X ) TD( )
12. El personal de la empresa estd | SUGERENCIAS:
siempre dispuesto a ayudar a los
clientes.
TA(X ) ( )
13. El personal de la empresa nunca
estd demasiado ocupado para | SUGERENCIAS:
responder con prontitud las
consultas de los clientes.
TA(X) ( )
14. Los trabajadores poseen un nivel | SUGERENCIAS:
suficiente y  actualizado de
conocimientos tedricos y practicos.
TA(X ) TD( )
15. Existe una comunicacion fluida y de | SUGERENCIAS:
confianza entre el personal de la
empresa y los clientes.
TA(X ) 0( )
16. Los trabajadores aclaran las dudas | SUGERENCIAS:
de los clientes.
TA( ) TD( X )
17. Los trabajadores usan estrategias
para aplicar los conocimientos | SUGERENCIAS:
contables a los requerimientos de
los clientes.
TA(X ) T )
18. La empresa brinda una atencion | SUGERENCIAS:

individualizada a los clientes.
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TA(X ) ™( )
19. Los horarios de atencion son | SUGERENCIAS:

adecuados a las necesidades de
los clientes.

TA(X ) TD( )
20. Cuando es necesaria y solicitada | sSUGERENCIAS:

los trabajadores le dan atencion
individualizada al cliente.

TA(X ) TD( )
21. Los trabajadores se preocupan por | SUGERENCIAS:

satisfacer las consultas y

requerimientos de los clientes.

TA(X ) T )

22. Los trabajadores conocen las | SUGERENCIAS:

necesidades de los clientes.

PROMEDIO OBTENIDO: N°TA __ 21 N*TD

01

COMENTARIO GENERALES:

OBSERVACIONES:

JUEZ -EXPERTO
APELLIDOS Y NOMBRES: ALARCON ECHE CARLOS ENRIQUE

GRADO ACADEMICO: MAGISTER EN TRIBUTACION
DNIN": 41885769

Email: KARLOSALARCONECHE@HOTMAIL.COM
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%

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Yo, Carlos Enrique Alarcon Eche, Magister en Ciencias Econémicas con
mencion en Tributacion, Docente adscrito a la Escuela Profesional de
Contabilidad de la Universidad Tecnologica del Peru, he leido y validado los
Instrumentos de Recoleccion de datos (CUESTIONARIO) elaborados por:
Hernandez Silva Silvia y Medina Fernandez Eyner, estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de Contabilidad, para el desarrollo de la investigacion
titulada: “Propuesta de Sistema Contable Concar para mejorar la Calidad del
Servicio en un Estudio de Asesoria Tributaria y Financiera Bagua Grande, 2021".

CERTIFIC O: Que es valido y confiable en cuanto a la estructuracion,
contenido y redaccion de los items.

Chiclayo, 18 de Mayo del 2021.

\\

\

» e -

oMy ADON
" b dene

DNI N°:41885769
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Experto 02

(Para validacion de instrumentos)

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

Chiclayo, 18 de mayo de 2021
Sefor

Mg. Hugo Yvan Collantes Palomino
Ciudad.

Nos dirigimos a usted para expresarle nuestro afectuoso saludo y la vez
manifestarle que los suscritos somos estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Contabilidad de la Universidad Serior de Sipan, en la asignatura de
Proyecto de Tesis, estamos trabajando la Investigacion: "Propuesta de Sistema
Contable Concar para Mejorar la Calidad del Servicio en un Estudio de Asesoria
Tributaria y Financiera Bagua Grande, 2021".

Conociendo su experiencia profesional y méritos académicos nos permitimos
solicitar su valiosa colaboracion en la validacion de contenido de los items que
conforman el instrumento que se utilizara para recabar la informacion requerida en
la investigacion antes mencionada.

Con la seguridad de su aceptacion y apoyo en la validacion de dicho instrumento,
estaremos a la espera de sus observaciones y recomendaciones que contribuiran

para mejorar la version final de nuestro trabajo.

Agradecemos de antemano su valioso aporte.

Atentamente
-~ /"- 1 ) ‘/,
Ve AR L
\é L!.L':‘J“J J'!-U’ '-"""[ ' H"[L f
_’T—".T_‘ g/_v"— :
Silvia Hermandez Silva Eyner Medina Fermandez
DNI N* 72204887 DNIN® 47849685
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NODERE PR BAEENIO HUGO YVAN COLLANTES PALOMINO
PROFESION CONTADOR
ESPECIALIDAD Magister en Tributacion Internacional y nacional
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN 20 ANOS
ANOS)
CARGO Docente Tiempo Completo UCV

PROPUESTA DE SISTEMA CONTABLE CONCAR PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN UN ESTUDIO DE ASESORIA TRIBUTARIA Y FINANCIERA BAGUA GRANDE,

2021.
DATOS DE LOS TESISTAS
HERNANDEZ SILVA SILVIA
NOMBRES MEDINA FERNANDEZ EYNER
ESPECIALIDAD ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
INSTRUMENTO
EVALUADO CUESTIONARIO
GENERAL
Proponer un sistema contable CONCAR para mejorar la calidad de servicio
en un estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande, 2021.
ESPECIFICOS
Analizar las caracteristicas y componentes del sistema contable CONCAR,
OBJETIVOS para la mejora de la calidad del servicio en un estudio de asesoria tributaria
DE LA y financiera de Bagua Grande.
INVESTIGACION Determinar el nivel de calidad de servicio en un estudio de asesoria tributaria
y financiera de Bagua Grande.
Elaborar la propuesta de un sistema contable CONCAR para mejorar la
calidad de servicio en un estudio se asesoria tributaria y financiera de Bagua
Grande.
Validar propuesta de Sistema Contable Concar por un experto en Sistemas
Contables.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA" S| ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO,
S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

Elinstrumento consta de 13 reactivos y ha sido construido,
teniendo en cuenta la revision de la literatura, luego del
juicio de expertos que determinara la validez de contenido
sera sometido a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de analisis de esta

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

investigacion.
SISTEMA CONTABLE CONCAR
TA(X ) TD( )
1. ¢Conoces acerca del sistema
contable Concar? SUGERENCIAS:
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TA(X) TD(

para una buena toma de
decisiones?

2. iConoces empresas que no estén | SUGERENCIAS:
llevando un sistema contable?
TA(X) TD(
3. iCrees que el personal deberia
capacitarse para aprender los | SUGERENCIAS:
procesos Yy técnicas de las
funcionalidades del PLE?
TA(X ) TD(
4. ;Crees que la aplicacion de un
sistema contable como el Concar | SUGERENCIAS:
ayudara a mejorar el control interno
de una empresa?
TA(X ) TD(
5. ¢Cree usted que es necesario
realizar el E.SF para conocer el | SUGERENCIAS:
rendimiento econémico de la
empresa?
TA(X ) TD(
6. ¢;Considerasqueel ES.FYE.Res
la base de donde se obtiene la | SUGERENCIAS:
informacién para preparar los
demas estados financieros?
TA(X ) TD(
7. ¢Crees que la empresa correria un | SUGERENCIAS:
riesgo si no preparan el estado de
resultados?
TA(X ) TD(
8. ;Consideras que en el ECP.N es
considerable prepararse para dar a | UGERENCIAS:
conocer las participaciones vy
utilidades que la empresa
obtendra?
9. ¢(Cree que es preciso evaluar el | TA(X ) TD(
E.F.E para que pueda emitir una
informacion propia de operacion, | SUGERENCIAS:
financiamiento e Inversion para
comparar el desenvolvimiento
econdmico de la empresa?
10. ;(Crees que es esencial preparar
las notas de los estados financieros TA(X ) TD(
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SUGERENCIAS:

TA(X ) TD( )
11. ¢(Crees que es importante emitir | SUGERENCIAS:
recibo por honorarios a la empresa
que has brindado tus servicios?
TA(X ) TD( )
12. ;Crees que es necesario tener
conocimiento de los cronogramas | SUGERENCIAS:
de pagos de la SUNAT?
. TA(X ) ™ )
13. ;Consideras que es conveniente
presentar a tiempo la declaracion | SUGERENCIAS:
anual seguin el cronograma
publicado por SUNAT?
PROMEDIO OBTENIDO: N* TA 13 N*TD

COMENTARIO GENERALES:

OBSERVACIONES:

APELLIDOS Y NOMBRES: COLLANTES PALOMINO HUGO YVAN

JUEZ -EXPERTO

GRADOACADEMICO: MAGISTER EN TRIBUTACION INTERNACIONAL Y NACIONAL

DNIN*: 16734957

Email: Hyvan7 5@hotmail.com
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

O A e S O Hugo Yvan Collantes Palomino
PROFESION Contador
ESPECIALIDAD Magister en Tributacion Internacional y nacional
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN 20 anos
ANOS)
CARGO Docente Tiempo Completo UCV

PROPUESTA DE SISTEMA CONTABLE CONCAR PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN UN ESTUDIO DE ASESORIA TRIBUTARIA Y FINANCIERA BAGUA GRANDE,

2021.

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES

HERNANDEZ SILVA SILVIA
MEDINA FERNANDEZ EYNER

ESPECIALIDAD

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

INSTRUMENTO

EVALUADO CUESTIONARIO
GENERAL
Proponer un sistema contable CONCAR para mejorar la calidad de servicio
en un estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande, 2021.
ESPECIFICOS
Analizar las caracteristicas y componentes del sistema contable CONCAR,

OBJETIVOS para la mejora de la calidad del servicio en un estudio de asesoria tributaria
DE LA y financiera de Bagua Grande.
INVESTIGACION

Determinar el nivel de calidad de servicio en un estudio de asesoria tributaria
y financiera de Bagua Grande.

Elaborar la propuesta de un sistema contable CONCAR para mejorar la
calidad de servicio en un estudio se asesoria tributaria y financiera de Bagua
Grande.

Validar propuesta de Sistema Contable Concar por un experto en Sistemas
Contables.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA" SI ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO,
SIESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

Elinstrumento consta de 22 reactivos y ha sido construido,
teniendo en cuenta la revision de la literatura, luego del
DETALLE DE LOS ITEMS DEL juicio de expertos que determinara la validez de contenido
INSTRUMENTO sera sometido a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de analisis de esta
investigacion.
CALIDAD DEL SERVICIO
TA( X) TD( )
1. La empresa cuenta con equipos de
apariencia moderna. SUGERENCIAS:
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TA(X ) TD(

asesoria para cumplir con las
necesidades del cliente.

2. las instalaciones fisicas son | SUGERENCIAS:
cémodas, visualmente atractivas y
poseen un aspecto limpio.
TA( X) TD(
3. Los trabajadores tienen buena | SUGERENCIAS:
apariencia personal en cuanto a la
vestimenta.
4. Los elementos materiales y | TA(X) TD(
documentacion relacionados con el
servicio que ofrece la empresa son SUGERENCIAS:
visualmente atractivos, senclllos y
contienen informacion precisa a sus
requerimientos.
TA( X) TD(
5. Cuando la empresa promete hacer SUGERENCIAS:
algo en cierto tiempo, lo cumplen.
TA(X ) TD(
6. Cuando un cliente tiene un
problema, el personal de |la SUGERENCIAS:
empresa muestra un sincero interés
en solucionarlo.
TA(X ) TD(
7. Cree que el servicio de asesorfa | gUGERENCIAS:
tributaria y financiera que se le
brinda es adecuado.
TA(X ) TD(
8. Las asesorias ftributarias o
financieras son cumplidas por los | SUGERENCIAS:
trabajadores en el tiempo que se ha
programado.
9. El personal profesional de la | TA(X ) TO(
empresa brinda respuesta a las
consultas y/o requerimientos sobre | SUGERENCIAS:
tributacion, contabilidad,
financiamiento, etc. sin errores.
10. La empresa brinda una
programacion de sus servicios de TA(X ) ™
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SUGERENCIAS:

TA(X ) TD(
11. Las consultas hechas al personal | SUGERENCIAS:
son contestadas diligente y
prontamente.
TA(X ) TD(
12. El personal de la empresa estd | SUGERENCIAS:
siempre dispuesto a ayudar a los
clientes.
TA(X ) TD(
13. El personal de la empresa nunca
estd demasiado ocupado para | SUGERENCIAS:
responder con prontitud las
consultas de los clientes.
TA(X) TD(
14. Los ftrabajadores poseen un nivel | SUGERENCIAS:
suficiente y  actualizado de
conocimientos tedricos y practicos.
TA(X ) TD(
15. Existe una comunicacion fluida y de | SUGERENCIAS:
confianza entre el personal de la
empresa y los clientes.
TA(X ) TD(
16. Los trabajadores aclaran las dudas | SUGERENCIAS:
de los clientes.
TA(X ) TD(
17. Los trabajadores usan estrategias
para aplicar los conocimientos | SUGERENCIAS:
contables a los requerimientos de
los clientes.
TA(X ) TD(
18. La empresa brinda una atencion | SUGERENCIAS:

individualizada a los clientes.
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TA(X ) TO( )

19. Los horarios de atencion son | SUGERENCIAS:
adecuados a las necesidades de
los clientes.

TA(X ) TD( )

20. Cuando es necesaria y solicitada | SUGERENCIAS:
los trabajadores le dan atencion
individualizada al cliente.

TA(X ) TD( )

21. Los trabajadores se preocupan por | SUGERENCIAS:
satisfacer las consultas y
requerimientos de los clientes.

TA(X ) ™( )

22. Los trabajadores conocen las | SUGERENCIAS:
necesidades de los clientes.

PROMEDIO OBTENIDO: N*TA __ 22 N*TD 0

COMENTARIO GENERALES:

OBSERVACIONES:

JUEZ -EXPERTO
APELLIDOS Y NOMBRES: COLLANTES PALOMINO HUGO YVAN

GRADOACADEMICO: MAGISTER EN TRIBUTACION INTERNACIONAL Y NACIONAL
DNIN*: 16734957

Email: Hyvan7 5@hotmail.com
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Yo, Hugo Yvan Collantes Palomino, Magister en Tributacion Nacional e
internacional, Docente adscrito a la Escuela Profesional de Contabilidad de la
Universidad Cesar Vallejo, he leido y validado los Instrumentos de Recoleccion
de datos (CUESTIONARIO) elaborados por: Hernandez Silva Silvia y Medina
Fernandez Eyner, estudiantes de la Escuela Académico Profesional de
Contabilidad, para el desarrollo de la investigacion titulada: “Propuesta de
Sistema Contable Concar para mejorar la Calidad del Servicio en un Estudio de
Asesoria Tributaria y Financiera Bagua Grande, 2021".

CERTIFIC O: Que es valido y confiable en cuanto a la estructuracion,
contenido y redaccion de los items.

Chiclayo, 18 de Mayo del 2021.

DNI N°:16734957
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Experto 03
(Para validacion de instrumentos)

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

Chiclayo, 19 de mayo de 2021
Sefior

Mg. Edgard Chapofian Ramirez
Ciudad.

Nos dirigimos a usted para expresarle nuestro afectuoso saludo y la vez
manifestarle que los suscritos somos estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Contabilidad de la Universidad Sefior de Sipan, en la asignatura de
Proyecto de Tesis, estamos trabajando la Investigacion: "Propuesta de Sistema
Contable Concar para Mejorar la Calidad del Servicio en un Estudio de Asesoria
Tributaria y Financiera Bagua Grande, 2021".

Conociendo su experiencla profesional y méritos académicos nos permitimos
solicitar su valiosa colaboracién en la validacion de contenide de los items que
conforman el instrumento que se ulilizara para recabar la informacion requerida en
la investigacion antes mencionada.

Con la seguridad de su aceptaciéon y apoyo en la validacion de dicho instrumento,
estaremos a |a espera de sus observaciones y recomendaciones que contribuiran
para mejorar la version final de nuestro trabajo.

Agradecemos de antemano su valioso aporte.
Atentamente

/ | P 40 ‘/,v ‘
e "“ - ‘-";" .," /]
L] W am i l;u!‘ﬂ f

Silvia Hemandez Silva Eyner Medina Fernandez
DNI N° 72204887 DNI N* 47849685
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL EXPERTO EDGARD CHAPONAN RAMIREZ
PROFESION CONTADOR PUBLICO COLEGIADO
ESPECIALIDAD TRIBUTACION
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN 7 ANOS
ANOS)

CARGO DOCENTE TIEMPO COMPLETO USS

PROPUESTA DE SISTEMA CONTABLE CONCAR PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN UN ESTUDIO DE ASESORIA TRIBUTARIA Y FINANCIERA BAGUA GRANDE,

2021.
DATOS DE LOS TESISTAS
HERNANDEZ SILVA SILVIA
NONBRES MEDINA FERNANDEZ EYNER
ESPECIALIDAD ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
INSTRUMENTO
EVALUADO CUESTIONARIO
GENERAL
Proponer un sistema contable CONCAR para mejorar la calidad de servicio
en un estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande, 2021,
ESPECIFICOS
Analizar las caracteristicas y componentes ded sistema contable CONCAR,
OBJETIVOS para ia mejora de 1a calidad del servicio en un estudio de asesoria tributaria
DE LA y financiera de Bagua Grande,
INVESTIGACION

Determinar el nivel de calidad de servicio en un estudio de asesoria tributaria
y financiera de Bagua Grande,

Elaborar la propuesta de un sistema contable CONCAR para mejorar la
calidad de servicio en un estudio se asesoria tributaria y financiera de Bagua
Grande.

Validar propuesta de Sistema Contable Concar por un experio en Sistemas
Contables.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA" S| ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" S| ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO,
S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

El instrumento consta de 13 reactivos y ha sido construido,
teniendo en cuenia la revision de la lileratura, luego del
juicio de expertos que determinara la validez de conlenido

Da“}:sgiboég%m DEL [ 'Sera sometido a prueba de piloto para el caiculo de Ia
confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado alas unidades de andlisis de esta
investigacion.

SISTEMA CONTABLE CONCAR
TA(X) TO( )

1. ¢Conoces acerca del sistema | SUGERENCIAS:
contable Concar?
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¢Conoces empresas que no esén
levando un sistema contable?

TA(X) To(
SUGERENCIAS:

¢(Crees que el personal deberia

TA(X) TD(

capacitarse para aprender los | SUGERENCIAS:
procesos y técnicas de las
funcionalldades del PLE?
TA(X) TD(
4. (Crees que la aplicacion de un
sistema contable como el Concar | SUGERENCIAS
ayudara a mejorar el control interno
de una empresa?
TA(X) TD(
5. ¢(Cree usted que es necesario
realizar el ES.F para conocer el | SUGERENCIAS:
rendimiento economico de la
empresa’?
TA(X) TD(
6. ¢(ConsderasqueelESFYERes
la base de donde se obtiene la | SUGERENCIAS:
inffoomacion para preparar los
demas estados financieros?
TA(X) TD(
7. ¢Crees que la empresa comeria un | SUGERENCIAS:
resgo si no preparan el estado de
resultados?
TA(X) o
8, (Consideras que en el ECPN es
considerable prepararse para dara | SUGERENCIAS:
conocer [as padicipaciones vy
utlidades que la empresa
obtendra?
9. (Cree que es preciso evaluar el | TA(X) TO(
E.F.E para que pueda emitir una
informacién propia de operaddn, | SUGERENCIAS:
financlamiento e inversion para
comparar el desenvovimenio
econdmico de la empresa?
10. .Crees que es esencial preparar
las notas de los estados financieros | TA(X) O(
para una buena toma de
decisiones? SUGERENCIAS:
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11. (Crees que es importante emitir
recibo por honorarios a la empresa
que has brindado tus servicios?

TA(X) ()
SUGERENCIAS:

12, (Crees que es necesario tener
conocimiento de los cronogramas
de pagos de ia SUNAT?

TA(X) ™ )
SUGERENCIAS:

13. ¢(Conskieras que es convenienie
presentar a tiempo la declaracion
anual segin el cronograma
publicado por SUNAT?

TA(X) TO( )
SUGERENCIAS:

PROMEDIO OBTENIDO:

COMENTARIO GENERALES:

OBSERVACIONES:

JUEZ ~EXPERTO
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL EXPERTO EDGARD CHAPONAN RAMIREZ
PROFESION CONTADOR PUBLICO COLEGIADO
ESPECIALIDAD TRIBUTACION
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN 7 ANOS
ANOS)

CARGO DOCENTE TIEMPO COMPLETO USS

PROPUESTA DE SISTEMA CONTABLE CONCAR PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN UN ESTUDIO DE ASESORIA TRIBUTARIA Y FINANCIERA BAGUA GRANDE,

2021.
DATOS DE LOS TESISTAS
HERNANDEZ SILVA SILVIA
NOMBRED MEDINA FERNANDEZ EYNER
ESPECIALIDAD ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
INSTRUMENTO
EVALUADO CUESTIONARIO
GENERAL
Proponer un sistema contable CONCAR para mejorar la calidad de servicio
en un estudio de asesoria tributaria y financiera de Bagua Grande, 2021,
ESPECIFICOS
Analizar las caracteristicas y componentes del sistema contable CONCAR,
OBJETIVOS para la mejora de la calidad del servicio en un estudio de asesorfia tributada
DE LA y financiera de Bagua Grande,
INVESTIGACION

Deteminar el nivel de calidad de servicio en un estudio de asesoria tributaria
y financiera de Bagua Grande.

Elaborar la propuesta de un sistema contable CONCAR para mejorar la
calidad de servicio en un estudio se asesoria tributaria y financiera de Bagua
Grande,

Validar propuesta de Sistema Contable Concar por un experto en Sistemas
Contables.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA" S| ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL [TEM O “TD" S| ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO,
S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

El instrumento consta de 22 reactivos y ha sido construido,
teniendo en cuenta la revision de la literatura, luego del

DETALLE DE LOS ITEMS DEL juicio de expertos que determinara la validez de contenido

sera sometido a prueba de piloto para el calculo de la

INSTRUMENTO confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de analisis de esta
investigacion,

CALIDAD DEL SERVICIO
TA(X) TD( )

1, Laempresa cuenta con equipos de SUGERENCIAS:
apariencia modema,
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TA(X) TD(

2. Las |Instalaciones fisicas son [ SUGERENCIAS:
comodas, visualmente atractivas y
poseen un aspecto limpio.

TA(X) TD(

3, Los lmabajadores tienen buena | SUGERENCIAS:
apariencia personal en cuanto a la
vestimenta.

4 los elementos materiales y [ TA(X) TO(
documentacion relacionados con el
servicio que ofrece la empresa son | SUGERENCIAS:
visualmente atraclivos, sencillos y
contienen informacion precisa a sus
requerimientos,

TA(X) To(

5. Cuando la empresa promete hacer | SUGERENCIAS:
akjo en cierto tiempo, lo cumpien,

TA(X) TD(

6, Cuando un cliente tiene un
problema, el personal de la SUGERENCIAS:
empresa muestra un sincero interés
en solucionario,

TA(X) TO(

7. Cree que el servicio de asesoria | SUGERENCIAS:
tributaria y financiera que se le
brinda es adecuado,

TA(X) TO(

8. Las asesorias Iributaras o
financieras son cumplidas paor los SUGERENCIAS:
trabajadores en el tiempo que se ha
programado.

9. El personal profesional de la| TA(X) TO(
empresa brinda respuesta a las
consultas y/o requerimientos sobre | SUGERENCIAS:
tributacion, contabilidad,
financiamiento, etc. sin errores,

10. La empresa brinda una
programacion de sus servicios de | TA(X) TO(
asesorfa para cumplir con las
necesidades del cliente, SUGERENCIAS:!
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TA(X) TO(

11. Las consultas hechas al personal [ SUGERENCIAS:
son contestadas diligente vy
prontamente,
TA(X) TD(
12. El personal de la empresa esta | SUGERENCIAS:
siempre dispuesto a ayudar a los
clientes.
TA(X) TD(
13. El personal de |a empresa nunca
estépefdamasiado ocupado para | SUGERENCIAS:
responder con prontitud las
consultas de los clientes,
TA(X) TD(
14. Los trabajadores poseen un nivel | SUGERENCIAS:
suficiente y actualizado de
conocimientos tedricos y practicos.
TA(X) TO(
15, Existe una comunicacion fluida y de | SUGERENCIAS:
confianza entre el personal de la
empresay los clientes,
TA(X) TD(
16. Los trabajadores aclaran las dudas | SUGERENCIAS:
de los clientes,
TA(X TD(
17. Los trabajadores usan eslralegias
para aplicar los conocimientos | SUGERENCIAS:
contables a los requerimientos de
los clientes,
TA(X) TD(
18. La empresa brinda una akencion | SUGERENCIAS:
individualizada a los clientes,
19. Los horarios de atencion son | TA(X) TD(
adecuados a las necesidades de
los dlientes. SUGERENCIAS:
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TA(X) TO( )
20. Cuando es necesaria y solicitada | SUGERENCIAS:
los trabajadores le dan atencion
individualizada al cliente.
TA(X) TD( )
21. Los trabajadores se preocupan por | SUGERENCIAS:
satisfacer las consuitas y
requerimie ntos de los clientes.
TA(X) TD( )
22. Los trabajadores conocen las | SUGERENCIAS:
necesidades de los clientes.
PROMEDIO OBTENIDO: N*TA 22 N*TD
COMENTARIO GENERALES:
OBSERVACIONES:
= 2 // i
= e 4

= " M. Chepghl ; i?;z Edgard
o

JUEZ - EXPERTO
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Yo, Edgar Chapofian Ramirez , Magisteren ADMINISTRACION Y MARKETING,
Docente adscrito a la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad
Sefior de Sipan, he leido y validado el Instrumento de Recolecciéon de datos
(CUESTIONARIO) elaborados por: Hernandez Silva Silvia y Medina Fernandez
Eyner, estudiantes de la Escuela Académico Profesional de Contabilidad, para
el desarrollo de la investigacion titulada: “"Propuesta de Sistema Contable Concar
para mejorar la Calidad del Servicio en un Estudio de Asesoria Tributaria y
Financiera Bagua Grande, 2021".

CERTIFICO: Que es valide y confiable en cuanto a la estructuracion,
contenido y redaccion de los items.

Chiclayo, 19 de Mayo del 2021

Atentamente,

= .

g C ' firez Edgard
N 345
x> o =

JUEZ‘(EXPERTO
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ANEXO 8
Instrumentos a Aplicar

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Estimado personal, apreciamos su cooperacion al proporcionar la informacion necesaria
para sugerir mejoras para la firma de contabilidad de Campos para la que trabaja.
Asimismo, se le informa que la informaciéon que proporcione se mantendra en estricta

confidencialidad y se utilizard anicamente con fines investigativos.

1. EDAD
2. GENERO
a) Masculino b) Femenino

En las siguientes declaraciones, responda cada una de las siguientes preguntas con base en
su experiencia personal. No hay una respuesta correcta o incorrecta, solo queremos saber

tu opinion. Por favor marque su respuesta en la casilla correspondiente:

N° PREGUNTA

DEFINITIVAMENT
ESI
PROBABLEMENTE
Si
INDIFERENTE
PROBABLEMENTE
NO
DEFINITIVAMENT
ENO

1 ¢Conoces acerca del sistema contable Concar?

¢Conoces empresas que no estén llevando un sistema

contable?

¢Crees que el personal deberia capacitarse para aprender los
3 procesos Yy técnicas de las funcionalidades del Programa de

Libros Electrénicos?

¢Crees que la aplicacién de un sistema contable como el
4 Concar ayudard a mejorar el control interno de una

empresa?

¢ Cree usted que es necesario realizar el Estado de Situacion
5 Financiera para conocer el rendimiento econémico de la

empresa?

6 ¢Consideras que el Estado de Situacion Financiera y Estado
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de Resultados es la base de donde se obtiene la informacién

para preparar los demas estados financieros?

¢Crees que la empresa correria un riesgo si no preparan el

! Estado de Resultados?

¢Consideras que en el Estado de Cambios en el Patrimonio
8 Neto es considerable prepararse para dar a conocer las

participaciones y utilidades que la empresa obtendra?

¢ Cree que es preciso evaluar el Estado de Flujo de Efectivo

para que pueda emitir una informacion propia de operacion,
9 financiamiento e  inversibn  para comparar el

desenvolvimiento econémico de la empresa?

¢Crees que es esencial preparar las notas de los estados
10 financieros para una buena toma de decisiones?

¢Crees que es importante emitir recibo por honorarios a la
1 empresa que has brindado tus servicios?

¢Crees que es necesario tener conocimiento de los
12 cronogramas de pagos de la SUNAT?

¢Consideras que es conveniente presentar a tiempo la
13 | declaracion anual segin el cronograma publicado por

SUNAT?
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UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

Estimado cliente, agradecemos su colaboracion al proporcionarnos la informacion
necesaria para realizar sugerencias que mejoren la calidad del servicio que Estudio
Contable Campos le ofrece. Nuevamente, se le informa que la informacion que
proporcione se mantendra estrictamente confidencial y se utilizara Gnicamente con fines de

investigacion.

1. EDAD
2. GENERO
a) Masculino b) Femenino

En las siguientes declaraciones, responda cada una de las siguientes declaraciones con base
en su experiencia personal. No hay una respuesta correcta o incorrecta, solo queremos

saber tu opinién. Por favor marque su respuesta en la casilla correspondiente:

N° PREGUNTA

TOTALMENTE EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO
NI DE ACUERDO NI
DESACUERDO
DE ACUERDO
TOTALMENTE DE
ACUERDO

1 ¢La empresa cuenta con equipos de apariencia

moderna?

2 ¢Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente

atractivas y poseen un aspecto limpio?

3 ¢Los trabajadores tienen buena apariencia personal en

cuanto a la vestimenta?

4 ¢Los elementos materiales y documentacion
relacionados con el servicio que ofrece la empresa son
visualmente atractivos, sencillos y contienen

informacion precisa a sus requerimientos?

5 ¢Cuéndo la empresa promete hacer algo en cierto

tiempo, lo cumplen?

6 ¢Cundo un cliente tiene un problema, el personal de la
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empresa muestra un sincero interés en solucionarlo?

7 ¢Cree que el servicio de asesoria tributaria y financiera
que se le brinda es adecuado?

8 ¢Las asesorias tributarias o financieras son cumplidas
por los trabajadores en el tiempo que se ha
programado?

9 ¢El personal profesional de la empresa brinda
respuesta a las consultas y/o requerimientos sobre
tributacién, contabilidad, financiamiento, etc. sin
errores?

10 | ¢La empresa brinda una programacion de sus servicios
de asesoria para cumplir con las necesidades del
cliente?

11 | ¢Las consultas hechas al personal son contestadas
diligente y prontamente?

12 | ¢El personal de la empresa esta siempre dispuesto a
ayudar a los clientes?

13 | ¢El personal de la empresa nunca estd demasiado
ocupado para responder con prontitud las consultas de
los clientes?

14 | ¢Los trabajadores poseen un nivel suficiente y
actualizado de conocimientos teoricos y practicos?

15 | ¢Existe una comunicacion fluida y de confianza entre
el personal de la empresa y los clientes?

16 | ¢Los trabajadores aclaran las dudas de los clientes?

17 | ¢Los trabajadores usan estrategias para aplicar los
conocimientos contables a los requerimientos de los
clientes?

18 | ¢La empresa brinda una atencion individualizada a los
clientes?

19 | ¢Los horarios de atencion son adecuados a las
necesidades de los clientes?

20 | ¢(Cuéndo es necesaria y solicitada los trabajadores le
dan atencion individualizada al cliente?

21 | ¢Los trabajadores se preocupan por satisfacer las
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consultas y requerimientos de los clientes?

22

¢Los trabajadores conocen las necesidades de los

clientes?
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ANEXO 9

Instrumentos Aplicados

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
CUESTIONARIO: SISTEMA CONTABLE CONCAR

Estimado trabajador, agradecemos su colaboracién por proporcionar la
informacién que se le solicita con la finalidad de proponer mejoras en el Estudio
Contable Campos donde usted labora. Asi mismo se le hace saber que la
informacién que brinde sera manejada en estricta reserva y utilizada uUnica y
exclusivamente para asunto de la investigacion.

1. Epap 3 ¢

2. GENERO
a) Masculino Wf Femenino

En los siguientes enunciados responda de acuerdo a su experiencia personal
cada una de las siguientes preguntas. No existen respuestas correctas ni
incorrectas, tan solo se quiere conocer su opinion. Indique sus respuestas
marcando en el recuadro correspondiente:

:
i

PREGUNTA |

N° l

FINITIVAMENTE

1 | ¢Conoces acerca del sistema contable Concar?

X | DE

¢;Concces empresas que no estén llevando un
sistema contable? X

.Crees que el personal deberia capacitarse para
aprender los procesos y técnicas de las
funcionalidades del Programa de  Libros | X
Electronicos?

(Crees que la aplicacion de un sistema contable
4 | como el Concar ayudara a mejorar el control intemo |
de una empresa?
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(Cree usted que es necesano realizar el Estado de
Situacion Financiera para conocer el randimiento
economico de la empresa?

¢ Consideras que el Estado de Situacién Financiera y
Estado de Resultados es la base de donde se obtiene
la informacion para preparar los demds estados
financieros?

(Crees que la empresa correria un resgo si no
preparan el Estado de Resultados?

(Consideras que en el Estado de Cambios en el
Patrimonio Neto es considerable prepararse para dar
a conocer las participaciones y utilidades que la
empresa obtendra?

¢+ Cree que es preciso evaluar el Estado de Flujo de
Efectivo para que pueda emitir una informacion
propia de operacion, financiamiento @ inversidn para
comparar el desenvolvimiento econémico de la
empresa?

10

;Crees que es esencial preparar las notas de los
estados financleros para una buena toma de
decisiones?

"

(Crees que es importante emtir recibo por
honoranos a la empresa que has brindado tus
servicios?

12

(Crees que es necesario tener conocimiento de los
cronogramas de pagos de la SUNAT?

13

(Consideras que es conveniente presentar a tiempo
la declaracion anual segin el cronograma publicado
por SUNAT?
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UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
CUESTIONARIO: SISTEMA CONTABLE CONCAR

Estimado trabajador, agradecemos su colaboracion por proporcionar Ila
informacion que se |e solicita con la finalidad de proponer mejoras en el Estudio
Contable Campos donde usted labora. Asl mismo se |le hace saber que la
informacion que brinde sera manejada en estricta reserva y utilizada Unica y
exclusivamente para asunto de la investigacion.

1. Epap 27

2. GENERO
}iMasculino b) Femenino

En los siguientes enunciados responda de acuerdo a su experiencia personal
cada una de las siguientes preguntas. No existen respuestas correctas ni
incorrectas, tan solo se quiere conocer su opinion. Indique sus respuestas
marcando en el recuadro correspondiente:

5

AN
>8 ) 8 9

i AU
1 | ¢Conoces acerca del sistema contable Concar? %x

¢Conoces empresas que no estén llevando un
sistema contable? X

¢(Crees que el personal deberia capacitarse para
aprender los procesos y técnicas de las
funcionalidades del Programa de Libros | X
Electronicos?

¢Crees que la aplicacion de un sistema contable
4 | como el Concar ayudara a8 mejorar &l control interno
de una empresa?
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¢Cree usted que es necesaro realizar el Estado de
Situacion Financiera para conocer el rendimiento
econdmico de la empresa?

¢ Consideras que el Estado de Situacion Financiera y
Estado de Resultados es la base de donde se obtiene
la informacion para preparar los demas estados
financieros?

(Crees que la empresa correria un riesgo si no
preparan el Estado de Resultados?

(Consideras que en el Estado de Cambios en el
Patnmonio Neto es considerable prepararse para dar
a conocer las participaciones y utilidades que la
empresa obtendra?

(Cree que es preciso evaluar el Estado de Flujo de
Efectivo para que pueda emitir una informacion
propia de operacion, financiamiento e inversion para
comparar el desenvolvimiento econémico de la
empresa?

10

(Crees que es esencial preparar las notas de los
estados financieros para una buena toma de
decisiones?

"

(Crees que es importante emitir recibo por
honoranos a la empresa que has brndado tus
servicios?

12

(Crees que es necesario tener conocimiento de los
cronogramas de pagos de la SUNAT?

13

¢ Consideras que es conveniente presentar a tiempo
la declaracion anual segun el cronograma publicado
por SUNAT?
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UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
CUESTIONARIO: CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado cliente, agradecemos su colaboracion por proporcionar la informacion
que se le solicita, con la finalidad de proponer mejoras en la calidad del servicio
que el Estudio Contable Campos le ofrece. Asi mismo se le hace saber que la
informacién que brinde serd manejada en estricta reserva y utilizada Unica y
exclusivamente para asunto de la investigacion.

1. EDAD 2 b

2. GENERO
ytf Masculino b) Femenino

En los siguientes enunciados responda de acuerdo a su experiencia personal
cada una de las siguientes afirmaciones. No existen respuestas correctas ni
incorrectas, tan solo se quiere conocer su opinién. Indique sus respuestas
marcando en el recuadro correspondiente:

6>

NI DE ACUERDO NI

N° PREGUNTA

TOTALMENTE EN
DESACUERDO
EN DESACUERDO
DESACUERDO
DE ACUERDO
TOTALMENTE DE
ACUERDO

(La empresa cuenta con equipos de apariencia -
moderna? /

(las Instalaciones fisicas son comodas,
2 | visualmente atractivas y poseen un aspecto
limpio?

‘\

¢(Los trabajadores tienen buena apariencia
personal en cuanto a la vestimenta?

\

(Los elementos materiales y documentacion
relacionados con el servicio que ofrece la empresa

son visualmente atractivos, sencillos y contienen (
informacién precisa a sus requerimientos?
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. Cuando la empresa promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumplen?

¢ Cuando un cliente tiene un problema, el personal
de la empresa muestra un sincero interés en
solucionario?

.Cree que el servicio de asesoria tributaria y
financiera que se le brinda es adecuado?

iLas asesorias tributarias o financieras son
cumplidas por los trabajadores en el tiempo que se
ha programado?

¢(El personal profesional de la empresa brinda
respuesta a las consultas y/o requerimientos sobre
tributacion, contabilidad, financiamiento, etc. sin
errores?

10

¢La empresa brinda una programacion de sus

servicios de asesoria para cumplir con las |

necesidades del cliente?

| 11

ilLas consultas hechas al personal son
contestadas diligente y prontamente?

12

¢El personal de la empresa esta siempre
dispuesto a ayudar a los clientes?

13

¢ El personal de la empresa nunca esta demasiado
ocupado para responder con prontitud las
consultas de los clientes?

14

¢Los trabajadores poseen un nivel suficiente y
actualizado de conocimientos tedricos y practicos?

15

¢ Existe una comunicacién fluida y de confianza
entre el personal de la empresa y los clientes?

16

| ¢Los trabajadores aclaran las dudas de los

clientes?

17

cLos trabajadores usan estrategias para aplicar
los conocimientos contables a los requerimientos

| de los clientes?

18

¢La empresa brinda una atencién individualizada
a los clientes?

19

¢Los horarios de atencion son adecuados a las
necesidades de los clientes?

20

¢Cuando es necesaria y solicitada los
trabajadores le dan atencién individualizada al
cliente?

21

¢ Los trabajadores se preocupan por satisfacer las

. consultas y requerimientos de los clientes?

<

22

' ¢ Los trabajadores conocen las necesidades de los

clientes?

<
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ANEXO 10

Ubicacion de la empresa

O

O

O

Figura 28 Plano Satelital de la ubicacion de la empresa — Google maps.
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ANEXO 11

Evidencias Fotogréficas

Figura 29 Frontis de la empresa con investigadores.
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Figura 31 Aplicando la Encuesta a Colaborador del Estudio Contable.
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Figura 33 Aplicando la Encuesta a Cliente del Estudio Contable.
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ANEXO 12

Constancia de Autorizacion

@"‘%
& ro %
g‘r_'-’.'z

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

Yo, Juan Alberto Campos Torres, identificado con DNI N° 33675601, en calidad de
Propietario del Estudio Contable Campos.

Autorizo a los Sres. Hernandez Silva, Silvia y Medina Fernandez, Eyner

Estudiantes del X Ciclo de la Carrera Profesional de Contabilidad en la Universidad
Sefor de Sipan, para que utilice datos e informacién para fines exclusivos de
elaboracién de Tesis titulada "Propuesta de Sistema Contable Concar para Mejorar
la Calidad del Servicio en un Estudio de Asesoria Tributaria y Financiera Bagua
Grande, 2021" el mismo que vienen desarrollando para la obtencion del titulo
profesional en dicho centro de estudios.

Cabe sefalar que la citada autorizacién comprende la divulgacion y comunicacion
publica del trabajo de investigacion en el Repositorio Institucional de la USS mas no
de utilizar el nombre del Estudio Contable en mencién.

Chiclayo, 22 de abril del 2021

C.P.C. JUAN ALBERTO CAMPOS TORRES
PROPIETARIO
DNI N* 33675601

EMAIL: estudiocontablecampos01@hotmail.com
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ANEXO 13
Confiabilidad de Alfa de Cronbach
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Figura 34 Confiabilidad Alfa de Cronbach.

Tabla 35 Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,848 22

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 36 Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos  Valido 170 100,0
Excluido ? 0 0

Total 170 100,0

Fuente: Elaboracion propia

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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