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Resumen

El objetivo de esta investigacion fue disefiar e implementar estrategias de control que fortalezcan
la eficiencia operativa en un despacho contable de servicios ubicado en Escuinapa, Sinaloa. El
estudio se desarrollé bajo un enfoque cualitativo, con alcance descriptivo y mediante el método de
estudio de caso. Para la recoleccion de informacion, se emplearon entrevistas semiestructuradas,
observacion no participante y revision documental, lo que permitié identificar las principales

debilidades en los procesos administrativos y operativos del despacho.

Los resultados revelaron que, en la variable de estrategias de control, el despacho carecia de
procedimientos formales y presentaba una comunicacion dispersa, lo que generaba duplicidad de
actividades y pérdida de seguimiento. En cuanto a la eficiencia operativa, se identificaron factores
que afectaban los plazos de entrega y el cumplimiento de pagos de los clientes. Aproximadamente
el 35% de los clientes no realizaban sus pagos fiscales dentro de los plazos establecidos, lo que

impactaba la organizacion interna del despacho.

Con base en estos hallazgos, se disefié una propuesta de mejora centrada en la centralizacion de la
comunicacion mediante WhatsApp Business y en la estandarizacion de los procesos a través de un
Manual de Procedimientos Operativos. La implementacion de estas estrategias permitié una
reduccién del retrabajo operativo del 30%, al disminuir la duplicidad y extravio de mensajes y
documentos, y una mejora significativa en el control y seguimiento de los pagos pendientes,

fortaleciendo la trazabilidad de la informacion y la eficiencia en la atencion al cliente.

Se concluye que la formalizacion de procesos y la centralizacion de la comunicacion constituyen

estrategias viables para mejorar la eficiencia operativa del despacho contable.

Palabras clave: control interno, estrategias de control, eficiencia operativa, despacho contable,

comunicacion.



Abstract

The objective of this research was to design and implement control strategies that strengthen
operational efficiency in an accounting services office located in Escuinapa, Sinaloa. The study
was developed using a qualitative approach, with a descriptive scope, and through a case study
method. Data collection involved semi-structured interviews, non-participant observation, and
document review, which allowed for the identification of the main weaknesses in the office's

administrative and operational processes.

The results revealed that, in the area of control strategies, the office lacked formal procedures and
had a dispersed communication system, resulting in task duplication and loss of tracking. In terms
of operational efficiency, factors affecting delivery times and client payment compliance were
identified. Approximately 35% of clients did not make their tax payments within the established

deadlines, impacting the internal organization of the office.

Based on these findings, a proposal for improvement was designed, focusing on the centralization
of communication through WhatsApp Business and the standardization of processes through an
Operational Procedures Manual. The implementation of these strategies resulted in a 30%
reduction in operational rework by minimizing message and document duplication and loss, as

well as a significant improvement in payment tracking and client service efficiency.

It is concluded that formalizing processes and centralizing communication are viable strategies to

improve the operational efficiency of the accounting office.

Keywords: internal control, control strategies, operational efficiency, accounting office,

communication.



Introduccion

El control interno y la eficiencia operativa son fundamentales para el desempefio de las
organizaciones, particularmente en los despachos contables, donde la precision, la organizacion y
el cumplimiento oportuno de las obligaciones fiscales son determinantes para la calidad del
servicio. En un entorno caracterizado por cambios normativos constantes, avances tecnolégicos y
mayores exigencias por parte de los clientes, los despachos contables enfrentan el reto de optimizar

sus procesos internos sin incrementar de manera desproporcionada su carga operativa.

En el contexto de las micro y pequefias empresas, estos desafios se intensifican debido a la limitada
disponibilidad de recursos humanos y tecnoldgicos, asi como a la dependencia de métodos de
trabajo poco estandarizados. La falta de procedimientos formales, la dispersion de la informacion
y la ausencia de mecanismos claros de seguimiento pueden generar duplicidad de tareas, pérdida
de informacion y retrasos en el cumplimiento de las obligaciones fiscales, afectando la eficiencia
operativa y la percepcion del servicio por parte de los clientes.

El despacho contable objeto de estudio se localiza en el municipio de Escuinapa, Sinaloa, y opera
como una empresa de servicios profesionales con una cartera diversa de clientes. A pesar de contar
con experiencia y reconocimiento local, el despacho presenta problematicas relacionadas con la
centralizacion de la comunicacidn, el control de pagos y la estandarizacion de procesos, lo que ha
derivado en retrabajo operativo y dificultades para dar seguimiento oportuno a la informacion

fiscal y administrativa.

Ante esta situacion, surge la necesidad de analizar las estrategias de control existentes y su relacion
con la eficiencia operativa, con el fin de identificar areas de oportunidad y proponer soluciones
practicas y viables. La presente investigacion tiene como objetivo disefiar estrategias de control

que contribuyan a mejorar la eficiencia operativa del despacho.

El estudio se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo, con alcance descriptivo y mediante el método
de estudio de caso, utilizando entrevistas semiestructuradas, observacion no participante y revision

documental como técnicas de recoleccion de informacion. La investigacion se estructura en cuatro



capitulos: el primero presenta el planteamiento del problema y los elementos metodologicos
iniciales; el segundo desarrolla el marco tedrico que sustenta las variables de estudio; el tercero
describe la metodologia empleada; y el cuarto expone los resultados, el diagndstico del despacho
y la propuesta de mejora disefiada a partir de los hallazgos obtenidos.



CAPITULO |. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE LA
INVESTIGACION

En el contexto actual, los despachos contables enfrentan una creciente presion para optimizar sus
procesos internos, garantizar el cumplimiento fiscal y mejorar la eficiencia operativa. Estos retos
se intensifican en un entorno donde las demandas de los clientes son cada vez mas exigentes, y la
competencia aumenta constantemente. En este escenario, los despachos deben adaptarse a las
nuevas tecnologias y a métodos de gestion méas organizados para mantenerse competitivos y

eficientes.

El presente trabajo tiene como propoésito analizar y mejorar la gestion administrativa y operativa
del despacho contable DC, ubicado en el municipio de Escuinapa, Sinaloa. La investigacion surge
ante la necesidad de optimizar los procesos internos y fortalecer los mecanismos de control. A lo
largo del tiempo, el crecimiento de la cartera de clientes ha generado complicaciones operativas
que han dispersado las actividades del despacho, ocasionando duplicidad de tareas, pérdida de

informacion y retrasos tanto en la entrega de documentacion como en el cumplimiento fiscal.

La falta de centralizacién en la comunicacion y la ausencia de procedimientos estandarizados han
provocado inconsistencias en la atencion a los clientes, tiempos de respuesta variables y una
gestion documental ineficiente. Estos problemas se manifiestan principalmente en la dispersion de
los medios de contacto, como mensajes personales, Ilamadas y correos electronicos, dificultando

el seguimiento de cada caso y el control de los procesos internos.

Por lo tanto, es fundamental realizar un diagnostico exhaustivo del funcionamiento del despacho
para identificar las areas de oportunidad y disefar estrategias que fortalezcan su eficiencia y control
interno. Esto se lograrda mediante la elaboracién e implementacion de un Manual General de
Procedimientos y la incorporacion de herramientas digitales de comunicacion centralizada, como

WhatsApp Business, que optimicen el flujo de trabajo y mejoren la interaccion con los clientes.
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1.1 Descripcion del problema

1.1.1 Planteamiento Teodrico

Las empresas a nivel global enfrentan una serie de desafios operativos derivados de la necesidad
de cumplir con normativas fiscales, optimizar recursos y adaptarse a la creciente complejidad
tecnoldgica. En México, los despachos contables se encuentran con dificultades adicionales debido
a la alta regulacion fiscal, la falta de sistemas tecnoldgicos integrados y la presién de mantener una
atencion al cliente precisa y oportuna. Estos retos se agravan en regiones como Sinaloa, donde los
despachos pequefios y medianos suelen operar con limitaciones de infraestructura y recursos

tecnoldgicos, lo que afecta su eficiencia operativa.

El control interno es un elemento esencial en la administracion moderna, ya que garantiza la
confiabilidad de los procesos contables, el cumplimiento normativo y la eficiencia en el uso de los
recursos. De acuerdo con el Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la Comision Treadway
(COSO, 2013), el control interno consiste en un conjunto de politicas y procedimientos disefiados

para proporcionar una seguridad razonable respecto al logro de los objetivos organizacionales.

Por otra parte, la eficiencia, segun Chiavenato (2017), se refiere al uso 6ptimo de los recursos para
alcanzar los resultados previstos, reduciendo desperdicios y mejorando la productividad. En el
ambito contable, esta eficiencia depende directamente de la capacidad del despacho para mantener

flujos de trabajo agiles, comunicacion efectiva y documentacion organizada.

En consecuencia, el presente estudio se basa en un enfoque organizacional que combina la teoria
del control interno con los principios de eficiencia administrativa, aplicados a un entorno
profesional contable. Esta integracion tedrica permite analizar las causas y consecuencias de las
deficiencias operativas, y al mismo tiempo, proponer soluciones practicas que respondan a las

necesidades especificas del despacho DC.
Control Interno y Gestion Empresarial

El control interno no solo protege los activos de la organizacion, sino que también fomenta una

cultura de transparencia y eficiencia en los procesos empresariales. Segun Luna Yerovi et al.
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(2019), el control interno es crucial para garantizar la eficacia de los procesos organizacionales.
Este argumento se complementa con la idea de que el control interno contable contribuye al

desarrollo sostenible de las empresas mediante la gestion efectiva de recursos.

El control interno, al establecer politicas, procedimientos y actividades de supervision, asegura
que los recursos se utilicen de manera adecuada, se minimicen los riesgos y se cumpla con los
objetivos organizacionales. En el dmbito contable, este control no solo facilita la correcta
administracion de los recursos financieros, sino que también refuerza la confianza de los
stakeholders, incluyendo clientes, empleados y autoridades fiscales. Ademas, su implementacion
efectiva permite identificar areas de mejora, evitar fraudes y asegurar que las decisiones se tomen

con base en informacion confiable y actualizada.

Para las organizaciones de cualquier sector, incluido el contable, el control interno va mas alla de
la simple prevencion de errores. Es un componente estratégico que establece las bases para una
gestion eficiente, eficaz y ética. En los despachos contables, donde las tareas requieren alta
precisién y cumplimiento normativo, el control interno es fundamental para evitar sanciones
fiscales, errores en la gestion de datos y mejorar la productividad mediante la optimizacion de los

procesos administrativos.

Por lo tanto, una gestion efectiva del control interno no solo se centra en la proteccion de los
activos tangibles e intangibles de la empresa, sino que también contribuye al logro de una mayor

competitividad y sostenibilidad organizacional.

Relacion entre el Control Interno y la Eficiencia Operativa

El control interno tiene un impacto directo en la eficiencia operativa de las organizaciones. Viteri
y Flores (2021) demostraron cémo un control interno bien estructurado en el area contable mejora
la eficiencia operativa al reducir errores y optimizar recursos. Del mismo modo, la implementacion
de sistemas de control alineados con el modelo COSO 2013 incrementa la rentabilidad
empresarial, como se menciona en el articulo "Control Interno, su vinculo con la Eficiencia

Operativa y la Rentabilidad".
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El control interno, al establecer procedimientos claros y monitorear la ejecucion de los mismos,
contribuye a que los procesos contables y administrativos sean mas agiles y menos propensos a
errores. Esto se logra a través de la estandarizacion de actividades, la implementacion de
protocolos para detectar y corregir problemas en tiempo real, y la utilizacién de herramientas
tecnoldgicas que permiten un seguimiento continuo. Ademas, la asignacion adecuada de recursos,
tanto humanos como financieros, depende de la informacion confiable proporcionada por un

sistema de control efectivo.

En el contexto contable, un control interno robusto no solo facilita el cumplimiento de las
normativas fiscales y financieras, sino que también mejora la toma de decisiones, permite una
mejor planificacion de los recursos y optimiza el tiempo en la ejecucion de tareas. Al reducir la
duplicidad de esfuerzos y minimizar los riesgos asociados a la falta de informacion o la
informacidn incorrecta, el control interno se convierte en una herramienta esencial para aumentar

la productividad y rentabilidad de los despachos contables.

La relacion entre control interno y eficiencia operativa también implica la mejora continua. Un
control bien estructurado no es estatico; se adapta a los cambios normativos, tecnoldgicos y
operativos, lo que garantiza que las organizaciones sigan siendo competitivas y capaces de
enfrentar nuevos desafios. La implementacion del modelo COSO 2013 permite a las empresas no
solo cumplir con sus objetivos, sino también identificar areas de mejora que favorezcan su

crecimiento y sostenibilidad a largo plazo.
Evolucién del Control Interno como Herramienta de Gestion

El control interno ha evolucionado para convertirse en una herramienta integral de gestion,
adaptandose a los cambios en las estructuras organizacionales, los avances tecnologicos y las
nuevas exigencias del entorno empresarial. En sus inicios, el control interno se entendia
principalmente como un conjunto de medidas para proteger los activos de la organizacién y
garantizar la conformidad con las normativas. Sin embargo, con el tiempo, se ha transformado en
un proceso dindmico y proactivo que influye directamente en la eficiencia y efectividad de las

operaciones de una empresa.
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Ruciles (2022) propone un sistema especifico de control interno para los despachos contables,
seflalando cdmo su implementacion no solo mejora la eficiencia de los procesos operativos, sino
que también contribuye a la toma de decisiones estratégicas. Este sistema aboga por la integracion
de tecnologia avanzada, como software de contabilidad y herramientas de gestion de recursos, lo
cual permite a los despachos mejorar su capacidad para gestionar el tiempo, los recursos humanos
y la informacion de manera mas eficaz. La automatizacion de tareas repetitivas y la integracion de
sistemas contables con otros departamentos, como el de recursos humanos o el area fiscal, permite
que las organizaciones cuenten con una vision mas clara de su rendimiento y tomen decisiones

informadas y oportunas.

Ademas, el control interno ha comenzado a centrarse en la prevencion, mediante la identificacion
temprana de riesgos y la implementacion de controles para mitigarlos, en lugar de centrarse
Unicamente en la correccion de errores una vez que estos ya se han producido. Este enfoque
proactivo ha sido respaldado por el modelo COSO 2013, que destaca la importancia de la

evaluacion continua de riesgos y la mejora constante de los procesos organizacionales.

La integracion de metodologias agiles y el uso de analitica avanzada han ampliado ain mas las
capacidades del control interno como herramienta de gestion. Seguin lo propuesto por Ruciles
(2022), los despachos contables que adoptan estas tecnologias no solo gestionan mejor sus
procesos operativos, sino que también pueden anticipar cambios normativos, identificar
oportunidades de optimizacion y adaptarse rapidamente a las demandas del mercado. Asi, el
control interno se ha convertido en una herramienta estratégica que contribuye al crecimiento
sostenido de las empresas al mejorar la eficiencia operativa y garantizar el cumplimiento

normativo de manera mas efectiva.
Implicaciones Préacticas

El control interno no solo se presenta como una medida de proteccion ante riesgos y errores, sino
como un mecanismo fundamental que impulsa el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
En el contexto contable y fiscal, un control interno eficaz garantiza que los procesos sean

gestionados de acuerdo con las normativas vigentes, contribuyendo a la eficiencia operativa tanto
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en el sector puablico como en el privado. Segun el articulo "El control interno contable y fiscal
como medida para contribuir a la eficiencia operativa en las organizaciones”, se enfatiza que un
sistema de control adecuado es esencial para asegurar el cumplimiento normativo, prevenir fraudes

y mejorar la eficiencia en el manejo de los recursos disponibles.

Henri Fayol (1916), en su obra sobre las funciones administrativas, subrayé que el control es una
de las cinco funciones administrativas clave, definiéndolo como el proceso de verificar que todas
las acciones realizadas estén alineadas con los objetivos previamente establecidos. Este principio
sigue siendo esencial en la gestion organizacional contemporanea. Un control efectivo no solo
permite identificar y corregir desviaciones, sino que también asegura que los recursos sean
utilizados de manera Optima, lo cual es crucial en el contexto contable, donde la precision y la

eficiencia operativa son determinantes.

En el ambito contable, los despachos enfrentan desafios particulares debido a la alta regulacion del
sector y las estrictas expectativas de precision y puntualidad por parte de los clientes. La falta de
un sistema de control interno robusto puede generar problemas serios, como el incumplimiento de
las normativas fiscales, errores en la organizacion de datos, y dificultades en la gestion financiera.
En este sentido, los sistemas de control se convierten en herramientas estratégicas para alinear las
operaciones con los objetivos organizacionales. Como sefialan Anthony y Govindarajan (2007),
un sistema de control bien estructurado no solo facilita la toma de decisiones, sino que también
mejora la comunicacion y la coordinacién dentro de la organizacion, lo cual es especialmente
importante en entornos como el contable, donde se manejan grandes volimenes de informacion y

se trabaja bajo una presidn constante para cumplir con plazos estrictos y regulaciones complejas.

Implementar controles internos eficaces es, por lo tanto, una inversion estratégica que no solo
minimiza el riesgo de incumplimiento, sino que también optimiza la productividad y la calidad de
los servicios, consolidando la confianza de los clientes y contribuyendo al éxito a largo plazo del

despacho contable.
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Teorias Clasicas sobre el Control

e Henri Fayol: El control como funcion administrativa esencial

Fayol (1916) establecio que el control es el proceso de comparar las acciones realizadas con los
planes establecidos, con el objetivo de identificar posibles desviaciones y tomar las medidas
correctivas necesarias. Este enfoque ha sido ampliamente adoptado en organizaciones de diversos
sectores, garantizando la consistencia y el logro de los objetivos. En los despachos contables, este
principio es aplicable especialmente en la supervisién de tareas clave, tales como la presentacion
de declaraciones fiscales y la conciliacion de cuentas. La constante comparacion de los resultados
con los planes establecidos permite a los despachos ajustarse rapidamente a los cambios y

garantizar que todos los procesos operen dentro de los estandares requeridos.

e Peter Drucker: Control orientado a resultados

Drucker (2006) argumenté que el control debe enfocarse no solo en la supervision de actividades,
sino en los resultados medibles que estas generan. Segun Drucker, un sistema de control eficiente
mide el desempefio en funcion de los resultados obtenidos, lo cual es esencial para la toma de
decisiones estratégicas. En el contexto contable, este enfoque se traduce en la implementacion de
sistemas que no solo supervisen los pagos de los clientes, sino que también prevengan posibles
retrasos o incumplimientos. Al aplicar esta teoria, los despachos contables pueden monitorear no
solo el cumplimiento de las tareas, sino también el impacto real de dichas tareas sobre los objetivos

a largo plazo.
e Anthony y Govindarajan: Sistemas de control de gestion

Anthony y Govindarajan (2007) definieron los sistemas de control de gestion como herramientas
que ayudan a integrar las actividades operativas con los objetivos estratégicos de la organizacion.
Un sistema de control eficiente no solo facilita la toma de decisiones, sino que también mejora la

comunicacion y la coordinacidn entre los distintos niveles jerarquicos. En el caso de los despachos
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contables, esta perspectiva es clave para asegurar que las operaciones diarias se alineen con los
requisitos fiscales y las metas de eficiencia organizacional. Un sistema adecuado de control de
gestion en este contexto puede contribuir a la estandarizacion de procesos y mejorar la capacidad

de respuesta ante cambios imprevistos.

o Schmidt, Tennina 'y  Obiol: Retroalimentacion vy mejora  continua
Schmidt et al. (2018) subrayan que el control debe funcionar como un mecanismo de
retroalimentacion para la mejora continua. Segun estos autores, el control no debe verse
Unicamente como una medida correctiva, sino como una oportunidad para analizar los resultados
y mejorar los procesos de manera constante. Este enfoque es especialmente aplicable en despachos
contables, donde la actualizacion constante de las obligaciones fiscales y la recuperacion de
honorarios son areas criticas. La retroalimentacion continua permite realizar ajustes oportunos,

mejorar la calidad del servicio y adaptarse rapidamente a los cambios normativos y del mercado.

e Modelo COSO: Integracidn del control interno

El modelo COSO (2013) se considera uno de los enfoques mas completos para estructurar el
control interno dentro de las organizaciones. Este modelo identifica cinco componentes clave:
entorno de control, evaluacion de riesgos, actividades de control, informacién y comunicacion, y
supervision. Estos elementos proporcionan un marco integral para estructurar un sistema de control
que no solo minimiza errores, sino que también optimiza el desempefio organizacional. En el
contexto de los despachos contables, el modelo COSO ofrece una solucion para abordar problemas
comunes como la dispersion de datos y la falta de seguimiento en el cumplimiento fiscal. Aplicar
este modelo ayuda a estandarizar los procesos y a mejorar la transparencia, lo cual, a su vez,

incrementa la eficiencia operativa y asegura el cumplimiento de las normativas fiscales.

1.1.2 Planteamiento Empirico

Durante el diagndstico inicial, se identificaron diversos problemas reales que afectan directamente
la eficiencia del despacho contable DC. A continuacion, se presentan los problemas mas

destacados:
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Falta de automatizacion en procesos clave: El despacho contable aun depende en gran
medida de métodos manuales, como el uso de hojas de Excel para el seguimiento de pagos,
conciliacion de cuentas y control de facturacion. Esto genera una carga operativa
significativa, incrementa el riesgo de errores humanos y retrasa la ejecucion de tareas
esenciales, lo que afecta la calidad del servicio y la puntualidad en la presentacion de
declaraciones fiscales.

Ausencia de un sistema integrado de gestion: No existe un sistema de gestion integral que
centralice la informacion financiera y fiscal del despacho, lo que genera dispersién de datos
y dificulta el acceso rapido a la informacién relevante. La falta de integracién entre las
diferentes areas del despacho también contribuye a la duplicacion de esfuerzos y a la falta
de comunicacion entre el personal.

Dependencia excesiva de la titular: EI despacho depende en gran medida de la supervision
directa de la titular, lo que limita la capacidad de delegar tareas y delegar responsabilidades.
Esto crea una sobrecarga de trabajo para la titular y dificulta la escalabilidad del despacho,
especialmente durante periodos de alta demanda fiscal. Ademas, la falta de protocolos
estandarizados para la ejecucion de tareas genera una dependencia de la experiencia y
juicio de la titular, en lugar de establecer un sistema que permita a los empleados tomar
decisiones de manera autonoma.

Falta de capacitacion continua del personal: Aunque algunos miembros del equipo han
recibido capacitacion béasica en las herramientas utilizadas, no existe un plan estructurado
para la capacitacion continua del personal en temas clave como normativas fiscales
actualizadas, nuevas herramientas tecnoldgicas o mejores practicas en la gestion contable.
La falta de formacion continua afecta la calidad del servicio y limita el potencial de
crecimiento y adaptacién del equipo ante cambios normativos.

Retrasos en la actualizacion de los procesos fiscales: La adaptacion a los constantes
cambios en la legislacion fiscal es un desafio para el despacho, ya que no se cuenta con un
sistema automatizado que detecte y gestione las actualizaciones fiscales en tiempo real.
Esto genera riesgos de incumplimiento o de presentacion tardia de las declaraciones

fiscales, lo que puede derivar en sanciones o pérdida de confianza por parte de los clientes.
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6. Falta de estandarizacion en los procesos: Los procedimientos contables no estan

completamente estandarizados, lo que genera inconsistencias en la ejecucion de tareas y
aumenta la probabilidad de errores. La falta de manuales operativos, politicas claras y
procedimientos documentados dificulta la capacidad del equipo para operar de manera

eficiente y consistente.

7. Desorganizacion en la comunicacion interna y con los clientes: La comunicacion dentro
del equipo y con los clientes no es fluida ni eficiente. La informacién a menudo no se
comparte de manera oportuna, lo que genera retrasos en la ejecucion de tareas y reduce la
capacidad de respuesta ante solicitudes urgentes de los clientes. Ademas, la falta de
herramientas de comunicacion centralizadas contribuye a la falta de claridad y seguimiento
de los requerimientos de los clientes.

Sintomas

Retrasos en la entrega de documentacion: La falta de un sistema eficiente para organizar y
hacer seguimiento a los documentos genera demoras en su entrega. Kirchler (2010) sefiala
que la falta de control efectivo suele derivar en pérdidas de tiempo y retrasos en la
operacion, lo cual se refleja en este despacho.

Pérdida de informacion: La dispersion de la informacién en diversos canales y formatos
(papel, Excel, WhatsApp) aumenta el riesgo de extravios y errores. Chiavenato (2017)
sostiene que la eficiencia se ve afectada cuando los procesos de manejo de la informacion
no son estandarizados ni centralizados.

Mensajes duplicados y confusién en los plazos de pago de impuestos: La ausencia de un
sistema de recordatorios automatizados y el uso de herramientas no centralizadas como
WhatsApp y correos electronicos contribuye a la duplicacion de esfuerzos y a la falta de
claridad en los plazos fiscales. Segin Anthony y Govindarajan (2007), la falta de un
sistema estructurado para el seguimiento de tareas resulta en una gestion deficiente, lo cual

se refleja en la confusion dentro del despacho.
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Consecuencias

« Incumplimiento de tiempos fiscales: Los retrasos en la entrega de documentacion y la falta
de monitoreo efectivo de las fechas limites para el cumplimiento fiscal conllevan al
incumplimiento de las obligaciones fiscales. Este incumplimiento impacta negativamente
en la relacion con los clientes y puede resultar en sanciones o recargos, como sefialan los
estudios de Anthony y Govindarajan (2007).

e Sobrecarga laboral del personal: La duplicacion de tareas y la falta de herramientas
automatizadas aumentan la carga de trabajo, lo que provoca estrés y desgaste entre los
empleados. Segun Chiavenato (2017), esta sobrecarga afecta tanto la moral del personal
como la productividad organizacional.

o Percepcidn negativa por parte de algunos clientes: Los retrasos y la falta de claridad en los
procesos operativos pueden generar una percepcion negativa de los servicios ofrecidos, lo
que afecta la fidelidad del cliente. Segin Luna Yerovi et al. (2019), una gestion ineficiente
deteriora la confianza del cliente en los servicios de la empresa, lo que pone en riesgo la
reputacion organizacional.

o Pérdida de control operativo: La falta de un sistema de gestion centralizado y la
dependencia de métodos informales como las hojas de Excel y los mensajes de WhatsApp
resultan en una pérdida de control sobre las operaciones diarias del despacho. EI modelo
COSO (2013) destaca que la falta de monitoreo adecuado contribuye a un entorno de

trabajo desordenado y riesgoso.
Solucion Propuesta

El analisis de la situacion del despacho DC ha permitido determinar que la solucion debe enfocarse

en dos frentes principales:

1. Ordenamiento interno mediante un Manual General de Procedimientos: La
implementacién de un manual estandarizado para cada area del despacho permitiria
uniformar los procesos, reducir la duplicacion de tareas y mejorar la comunicacion interna.

Segun Schmidt et al. (2018), la estandarizacién de procedimientos es clave para mejorar la
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eficiencia y reducir errores operativos. Un manual general no solo establece las pautas
operativas, sino que también sirve como una herramienta de referencia constante para los
empleados, garantizando que las actividades diarias se alineen con los objetivos
organizacionales.

2. Incorporacion de un canal de comunicacion empresarial unificado (WhatsApp Business):
La centralizacion de la comunicacion con los clientes mediante herramientas digitales
como WhatsApp Business permitiria gestionar los mensajes de manera mas eficiente,
establecer recordatorios automatizados para los clientes y mejorar el seguimiento de los
pagos y entregas de documentos. Esta medida contribuiria a reducir la dependencia de
métodos informales de comunicacién, como correos electrénicos dispersos o notas en
aplicaciones moviles no corporativas, lo que también facilitaria el control de la informacién

y garantizaria un servicio mas &gil y organizado.
Evidencia Internacional: EI Modelo COSO

El Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission (COSO) ha establecido
estandares internacionales reconocidos para la implementacion de controles internos a través de
su modelo COSO 2013. Este marco ha sido adoptado ampliamente por organizaciones de diversos
sectores debido a su capacidad para integrar los objetivos de control interno con la gestion de

riesgos, la confiabilidad de la informacion financiera y la mejora de la eficiencia operativa.

El modelo COSO identifica cinco componentes fundamentales: ambiente de control, evaluacion
de riesgos, actividades de control, informacion y comunicacion, y monitoreo. Estos componentes
son disefiados para trabajar de manera interdependiente, fortaleciendo la capacidad de las
organizaciones para adaptarse a cambios en su entorno operativo. La aplicacion de este modelo ha
sido documentada en multiples estudios, que muestran como las empresas logran reducir errores,

prevenir fraudes y optimizar sus operaciones mediante la adopcion de controles internos efectivos.
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Segun COSO (2013), las organizaciones que aplican este marco experimentan mejoras

significativas en:

e Reduccion de riesgos financieros y operativos: Estudios muestran una disminucion
promedio del 30% en errores operativos.

« Aumento de la eficiencia operativa: Organizaciones que adoptaron COSO 2013 reportaron
un incremento del 20% en la productividad.

Tabla 1: Resultados globales de la implementacion del modelo COSO

Indicador Porcentaje Fuente
(%)
Reduccion de riesgos 30 COSO (2013)
Mejora en eficiencia operativa 20 Revista VinculaTégica
EFAN
Incremento en confiabilidad de la informacion | 35 COSO0 (2013)

financiera

Por ejemplo, el articulo “Control Interno, su vinculo con la Eficiencia Operativa y la Rentabilidad”,
publicado en la revista VinculaTégica EFAN, destaca como la implementacion del modelo COSO
2013 no solo fortalece la gestion operativa, sino que también impulsa la rentabilidad empresarial.
Este estudio muestra que las empresas que aplican correctamente estos principios logran una

mejora significativa en sus procesos y resultados financieros.

Este modelo es, por lo tanto, una referencia clave para el despacho contable DC, ya que ofrece un
marco estructurado y efectivo que puede ser adaptado para abordar los problemas de control
interno y mejorar la eficiencia operativa dentro del despacho, incrementando la confiabilidad y

reduciendo los riesgos asociados con la gestidn fiscal y administrativa.
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Evaluaciones Empresariales: Ernst & Young (EY)

La firma global Ernst & Young (EY) ha desempefiado un papel crucial en la evaluacion préctica
de controles internos en organizaciones de diversos sectores. Sus andlisis se centran en procesos
criticos como pedidos, pagos, némina, inventarios y activos fijos, areas que son particularmente
susceptibles a errores y riesgos si no se gestionan de manera adecuada. Estas evaluaciones han
revelado que un sistema de control interno bien disefiado puede reducir significativamente los

costos operativos al minimizar las pérdidas y optimizar la utilizacion de recursos.

Un estudio de caso relevante llevado a cabo por EY mostr6 como una empresa manufacturera
logré reducir en un 25% los tiempos de procesamiento de Ordenes al implementar controles
internos especificos para su area de pedidos. Este tipo de evidencia refuerza la hipétesis de que los
controles internos no solo son herramientas de cumplimiento, sino también palancas estratégicas

para mejorar la eficiencia operativa.

La evaluacién de EY demuestra que la implementacion adecuada de controles internos no solo
optimiza los procesos internos, sino que también permite una mayor transparencia y mejora en la
toma de decisiones, proporcionando una ventaja competitiva a las organizaciones. Al implementar
practicas similares, los despachos contables pueden reducir los tiempos de procesamiento,
minimizar errores y aumentar la capacidad de respuesta ante los requerimientos fiscales, lo que

aumenta la eficiencia general del despacho y su competitividad en un entorno altamente regulado.

Ademas, estos estudios resaltan la importancia de contar con un sistema de control interno que no
solo esté enfocado en la prevencion de riesgos, sino que también se convierta en un catalizador

para mejorar la productividad y la rentabilidad a largo plazo.

Contribuciones Académicas: Analisis en Instituciones Educativas

La Universidad Militar Nueva Granada y la Universidad Nacional de Tucuméan han abordado el
impacto del control interno desde un enfoque académico, explorando su influencia en la gestién
de recursos y procesos en organizaciones tanto publicas como privadas. En particular, las

investigaciones realizadas por la Universidad Militar Nueva Granada destacan como el disefio de
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controles especificos puede generar mejoras sustanciales en la eficiencia y la eficacia de las
operaciones. Este tipo de estudios ha mostrado que un control interno adecuado puede optimizar
la ejecucion de tareas operativas, fortalecer los procesos administrativos y garantizar el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Por su parte, la Universidad Nacional de Tucuméan ha enfocado su anélisis en los controles
administrativos y operativos, mostrando coémo estos contribuyen a la sostenibilidad
organizacional. En un estudio publicado en su repositorio académico, se documenta cOmo una
institucion educativa privada en Argentina implemento controles internos para optimizar la gestion
de matriculas, logrando una reduccion en los tiempos de procesamiento y una mejora en la
satisfaccion de los estudiantes y padres. Este caso demuestra que los controles internos no solo
afectan la eficiencia de los procesos, sino también la percepcion de los clientes o usuarios sobre la

calidad del servicio brindado.

Revistas Cientificas: Analisis Empirico en Sectores Diversos

Las revistas cientificas también han proporcionado evidencia empirica valiosa sobre la relacion
entre el control interno y la eficiencia operativa. Por ejemplo, Yachana Revista Cientifica publicd
un articulo titulado “El control interno y su incidencia en la gestion operativa”, que detalla como
una universidad privada en Guayaquil logré optimizar sus recursos mediante la implementacion
de controles internos adecuados. Este estudio resalta que los controles internos no solo mejoran la
eficiencia operativa, sino que también fortalecen la transparencia y la confianza en la gestion
institucional. Los beneficios observados en este caso también se pueden extrapolar a otros sectores,
como el contable, donde la implementacion de controles puede significar una reduccién en los

costos operativos y una mejora en la fiabilidad de los resultados.

Asimismo, la revista Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar realizd una revision
sistematica de los avances en el control interno entre 2020 y 2022. Los resultados de esta revisién
destacan que las organizaciones que adoptan enfoques integrales para la gestion de sus controles
internos experimentan mejoras significativas en la toma de decisiones, la asignacion de recursos y

el cumplimiento de sus objetivos estratégicos. Este analisis proporciona un marco robusto para las
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empresas que buscan implementar controles internos con el fin de mejorar no solo la eficiencia

operativa, sino también la capacidad de adaptacion a los cambios en el entorno.

Las contribuciones académicas de estas instituciones y publicaciones refuerzan la importancia de
los controles internos como herramienta clave para mejorar la eficiencia operativa en diversas

organizaciones, incluyendo las del sector contable.

Impacto Préactico y Adaptacion a Contextos Especificos

Los estudios revisados evidencian que el impacto del control interno en la eficiencia operativa
varia segun el contexto organizacional y los recursos disponibles. En sectores como la
manufactura, los controles internos se enfocan principalmente en la optimizacion de la cadena de
suministro y en la gestion eficiente de los inventarios. En el ambito educativo, en cambio, los
controles internos priorizan la gestion administrativa y la transparencia en el uso de los recursos,
asegurando la correcta asignacion de presupuestos y la eficiencia en la administracion del personal.
Estos enfoques destacan que el control interno no solo se limita a garantizar la eficiencia operativa,

sino que también juega un papel crucial en la transparencia y la sostenibilidad organizacional.

Ademas, las organizaciones deben considerar una serie de factores culturales, normativos y
tecnoldgicos al implementar sistemas de control interno. Estos factores son particularmente
relevantes en paises en vias de desarrollo, donde los recursos limitados y las estructuras
organizacionales mas flexibles requieren soluciones adaptadas a las necesidades y realidades
locales. En estos contextos, la implementacion de controles internos debe ser flexible, permitiendo
a las organizaciones adaptarse a cambios rapidos en el entorno mientras mantienen la eficiencia

operativa.

El Contexto Mexicano: Desafios en la Gestion Contable y el Cumplimiento Fiscal

En México, los despachos contables y las organizaciones enfrentan desafios significativos
relacionados con la gestion contable y el cumplimiento fiscal. Segun el Servicio de Administracion
Tributaria (SAT), en el primer trimestre de 2022, los ingresos tributarios alcanzaron 1.12 billones
de pesos, lo que representd un cumplimiento del 99.9% respecto a la Ley de Ingresos de la
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Federacion y un crecimiento real anual del 2.0%. Sin embargo, este incremento también refleja la
creciente complejidad del sistema fiscal mexicano. Las organizaciones deben adaptarse a la
constante evolucién de las normativas fiscales, 1o que exige una gestion contable mas eficiente y

agil, capaz de ajustarse a los cambios regulatorios sin afectar la calidad del servicio prestado.
Evasion Fiscal e Informalidad Laboral en México

Un desafio adicional es la evasion fiscal, un problema que sigue siendo significativo. EI SAT ha
identificado que, en 2004, la evasion del Impuesto Sobre la Renta (ISR) en personas fisicas y
morales fue considerable. Aunque estos datos corresponden a afios anteriores, la tendencia podria
persistir, afectando tanto la recaudacion fiscal como la equidad fiscal en el pais. La evasion fiscal,
ademas de perjudicar las finanzas publicas, aumenta la presién sobre los contribuyentes

cumplidores y limita los recursos disponibles para el desarrollo econdémico.

Otro desafio importante es la informalidad laboral en México. Segun el Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI), en 2020, el 56.5% de la poblacion ocupada trabajaba en la
informalidad. Este alto porcentaje complica ain méas el cumplimiento de las obligaciones fiscales
y dificulta la implementacién de controles internos efectivos. La informalidad laboral reduce la
capacidad de las empresas para obtener informacion precisa y oportuna sobre sus empleados y
contratistas, lo que afecta la calidad de los reportes fiscales y contables. Ademas, la informalidad
aumenta el riesgo de incumplimientos, errores en las declaraciones fiscales y la evasion de

impuestos.

Retos para la Gestion Contable

La informalidad laboral, junto con los desafios fiscales y la constante actualizacién normativa,
exige que los despachos contables adapten sus métodos y procesos. La implementacion de sistemas
de control interno eficaces puede ser la clave para abordar estos problemas. Un control adecuado
ayudaria a reducir el riesgo de evasion fiscal, optimizar la eficiencia operativa y garantizar el

cumplimiento de las regulaciones. En este contexto, la adopcion de tecnologias, la digitalizacion
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de procesos y la capacitacion continua del personal son factores esenciales para superar los

obstaculos que enfrenta el sector contable en México.

Contexto Estatal

En el estado de Sinaloa, la situacion refleja los retos nacionales, pero con particularidades locales
que acentuan las dificultades para las pequefias y medianas empresas. En Sinaloa, la economia
depende en gran medida de las micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMEs), las cuales
enfrentan multiples desafios, especialmente en lo que respecta al cumplimiento fiscal y la gestion
contable. Segun un estudio realizado por la Secretaria de Economia de Sinaloa en 2023, el 43% de
las MiPyMEs reportaron dificultades para acceder a servicios contables adecuados, lo que afecta

no solo su cumplimiento fiscal, sino también su operatividad y crecimiento.

Tabla 2: Indicadores de control y eficiencia en Sinaloa

Indicador Porcentaje Fuente
(%)
Empresas sin acceso a servicios contables ' 43 Secretaria de Economia (2023)
Informalidad laboral 55 INEGI

La falta de acceso a servicios contables adecuados es un factor critico que contribuye a la
ineficiencia operativa y a la falta de cumplimiento fiscal en Sinaloa. Esta situacion se agrava por
la alta informalidad laboral en el estado. Segun datos del INEGI, en 2020, el 55% de la poblacion
ocupada en Sinaloa trabajaba en condiciones de informalidad, lo que representa un desafio

adicional para la formalizacion y el cumplimiento de las obligaciones fiscales.
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La evasion fiscal en Sinaloa también es un desafio relevante, aunque no se disponen de datos
especificos recientes, la tendencia nacional sugiere que el estado enfrenta desafios similares en
términos de recaudacion y cumplimiento fiscal. Esto resalta la necesidad urgente de mejorar los
sistemas de control interno y de fortalecer la infraestructura contable en la region.

Encuesta Nacional sobre Productividad y Competitividad de las Micro, Pequefias y Medianas
Empresas (ENAPROCE 2018)

La ENAPROCE 2018, publicada por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI),
proporciona informacion valiosa sobre las MiPyMEs en México, con hallazgos que permiten
identificar areas criticas para mejorar el control, la eficiencia y la competitividad, particularmente
en el sector servicios, que incluye a los despachos contables. A continuacién, se detallan los
hallazgos més relevantes relacionados con el control, la mejora de la eficiencia y las empresas de

servicios:

1. Control

o Capacitacion del Personal: Solo el 15.3% de las empresas pequefias, medianas y
micro realizaron capacitacion a su personal en 2017, aunque el 55.1% de las PyMEs
lo hicieron. La capacitacion es clave para asegurar que los empleados estén
capacitados para cumplir con los procedimientos y estandares establecidos en el
control interno.

o Registro Contable: Una parte significativa de las empresas lleva un registro formal
de su contabilidad, lo cual es esencial para garantizar el control financiero y el
cumplimiento fiscal.

2. Mejora de la Eficiencia

o Capacidades Gerenciales: El 93.6% de las empresas implementaron acciones para
resolver problemas en los procesos de produccion, lo que incluye la capacitacién
del personal y la mejora de procesos. Estas acciones reflejan esfuerzos claros por

mejorar la eficiencia operativa.
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o Monitoreo de Indicadores de Desempefio: Una parte importante de las empresas
monitorea indicadores clave de desempefio (KPIs), lo que les permite identificar
areas de mejora y optimizar sus operaciones.

3. Empresas de Servicios (Despachos Contables)

o Participaciéon en el Sector Servicios: Las MiPyMEs representan una porcion
significativa del sector servicios en México, que incluye a los despachos contables.
Esta informacion resalta la importancia del sector para la economia local y la
necesidad de fortalecer la infraestructura y los sistemas de gestion interna de estas
empresas.

o Acceso al Financiamiento: El 36.4% de las empresas pequefias y medianas
accedieron a financiamiento en 2017. Este acceso al financiamiento es esencial para
invertir en tecnologias y procesos que mejoren la eficiencia operativa y fortalezcan

la competitividad del despacho contable.
Conclusion sobre los hallazgos de la ENAPROCE 2018

Los hallazgos de la ENAPROCE 2018 proporcionan una vision detallada de como las MiPyMEs
en México gestionan el control interno, buscan mejorar la eficiencia y operan dentro del sector
servicios, como los despachos contables. La informacién obtenida es crucial para entender las
practicas actuales de las MiPyMEs y para identificar reas que necesitan fortalecerse para mejorar
su competitividad y productividad. La falta de capacitacion, el limitado acceso a servicios
contables y la necesidad de mejorar la eficiencia operativa y financiera son areas clave que
requieren intervencion para que los despachos contables puedan optimizar sus procesos y cumplir

con las normativas fiscales de manera efectiva.

Contexto Municipal

En el municipio de Escuinapa, Sinaloa, la economia se basa principalmente en actividades
agricolas y pesqueras, sectores que suelen operar en la informalidad. Esta situacion dificulta el

cumplimiento fiscal, la implementacion de controles contables efectivos y la gestion financiera
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adecuada en las empresas locales. Segun datos del INEGI (2020), el 60% de la poblacion ocupada
en Escuinapa trabaja en condiciones de informalidad, lo que aumenta los riesgos asociados a la

falta de seguimiento y supervision de las obligaciones fiscales.

La alta tasa de informalidad laboral también genera dificultades para que las empresas puedan
acceder a servicios contables profesionales, lo que aumenta el riesgo de incumplimiento de
obligaciones fiscales y la falta de eficiencia operativa en la regién. La escasa adopcién de
tecnologias contables y la dependencia de métodos tradicionales, como el uso de hojas de célculo
y documentos fisicos, limitan la capacidad de los despachos contables para realizar una gestion

efectiva, mejorar la comunicacion interna y la atencion a los clientes.

Ademas, la falta de acceso a servicios contables profesionales en Escuinapa agrava la situacion,
ya que muchas de las micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMESs) no cuentan con la asesoria
adecuada, lo que resulta en errores fiscales, sanciones y la ineficiencia en la gestion de recursos.
La situacion es aun mas critica en un contexto econémico local como el de Escuinapa, donde los

recursos disponibles son limitados y las capacidades tecnoldgicas son escasas.
Datos del INEGI para el Contexto Municipal

Segun la Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo (INEGI, 2020), la tasa de informalidad laboral
en Escuinapa y Sinaloa sigue siendo alta, lo que genera retos adicionales en la recaudacién fiscal

y la gestion operativa.
Tabla 3: Tasa de Informalidad Laboral en Escuinapa y Sinaloa (INEGI, 2020)

Indicador Escuinapa (%) @ Sinaloa (%)

Informalidad Laboral | 60 55

o En Escuinapa, 60% de la poblacion ocupada trabaja en la informalidad, lo que refleja las
limitaciones estructurales y operativas de las empresas locales para cumplir con las

normativas fiscales y operativas.
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e Anivel estatal, en Sinaloa, 55% de la poblacién ocupada se encuentra en la informalidad,

lo que también resalta los desafios econdémicos a nivel regional.

La falta de acceso a servicios contables adecuados es otro reto identificado en la region. Muchas
empresas carecen de sistemas estandarizados para llevar a cabo las gestiones fiscales de manera

adecuada, lo que incrementa el riesgo de sanciones y fraudes fiscales.

Tabla 4: Acceso a Servicios Contables en MiPyMEs de Sinaloa (Secretaria de Economia, 2023)

Indicador Porcentaje Fuente
(%)

Empresas sin acceso a servicios contables = 43 Secretaria de Economia (2023)

e Un 43% de las MiPyMEs en Sinaloa reportaron no tener acceso a servicios contables
adecuados, lo que destaca la falta de infraestructura y recursos para una gestion contable

adecuada en la region.

Informe sobre Eficiencia en las MiPyMEs en México (INEGI, 2018)

En la Encuesta Nacional sobre Productividad y Competitividad de las Micro, Pequefias y Medianas
Empresas (ENAPROCE) 2018, el INEGI revel6 informacion relevante sobre las practicas de
control interno y eficiencia operativa en las MiPyMEs, especificamente en el contexto de empresas

de servicios como los despachos contables.
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Tabla 5: Indicadores de Control y Eficiencia en las MiPyMEs de México

Indicador Porcentaje (%) Fuente
Capacitacion del Personal 15.3 INEGI (2018)
Registro Contable - INEGI (2018)
Monitoreo de Indicadores de Desempefio | - INEGI (2018)

Fuente: INEGI (2018)
Hallazgos Relevantes:

1. Capacitacion del Personal: En 2017, solo el 15.3% de las MiPyMEs en México impartieron
capacitacion a su personal, lo que refleja la falta de inversién en formacién continua,
elemento clave para el control interno y la mejora de la eficiencia operativa.

2. Monitoreo de Indicadores de Desempefio: Aunque no se especifican los porcentajes
exactos en la encuesta, la importancia del monitoreo de indicadores clave es un factor
esencial para mejorar la eficiencia operativa, ya que permite a las empresas identificar areas

de mejora.

Desafios de las Empresas de Servicios en Escuinapa

Los despachos contables en Escuinapa enfrentan dificultades para adaptarse a la tecnologia
moderna debido a la escasa infraestructura y el limitado acceso a herramientas digitales
especializadas. Sin la implementacién de un sistema de control interno adecuado y la adopcion de
tecnologias como ERP o plataformas de facturacion electronica, los despachos contindan
enfrentando ineficiencias operativas, como la gestion desorganizada de documentos y la falta de

automatizacion en los procesos.
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Despacho Contable

El despacho contable sujeto de estudio fue fundado en 1987 en Escuinapa, Sinaloa, por una
profesionista que, tras regresar de la Ciudad de México, decidio establecer su propia oficina con
el apoyo inicial de una secretaria. En sus primeros afos, el trabajo se realizaba de forma
completamente manual: los formatos fiscales se adquirian en papelerias, los registros contables se
elaboraban a mano o con maquinas de escribir mecanicas, y la entrega de documentacion se

realizaba de manera fisica, sin un sistema de organizacion estandarizado.

Hacia 1990, el despacho comenz6 a ganar reconocimiento entre empresarios y comerciantes
locales, lo que permitié ampliar su cartera de clientes en aproximadamente 40% y contratar

personal adicional para atender la creciente demanda.

Desde principios de la década del 2000, la oficina ha incorporado progresivamente herramientas
tecnoldgicas, centralizando la informacion a traves de redes internas y adoptando software
contable como Compact y Contalink, ademas de protocolos de control que incluyen registros en
Excel y uso de plataformas en la nube. Actualmente, el despacho atiende a méas de 150
contribuyentes activos, entre personas fisicas y morales, bajo regimenes diversos como

empresarial, simplificado de confianza, arrendamiento y honorarios.

El equipo de trabajo realiza actividades como la elaboracion de contabilidad, pagos al IMSS,
calculo y presentacion de impuestos (Impuesto sobre la Renta - ISR, Impuesto al Valor Agregado
- IVA, néminas, retenciones), asi como declaraciones fiscales en general. Entre las principales
fortalezas identificadas destacan la confianza del cliente, la atencion personalizada, el
cumplimiento estricto de plazos y la capacitacion continua mediante suscripcién anual a cursos de

actualizacion fiscal y contable.

A lo largo de estas décadas, el despacho ha enfrentado multiples problematicas operativas, técnicas
y administrativas que, si bien han sido superadas parcialmente, siguen condicionando su eficiencia.

Entre los principales problemas histéricos y actuales destacan:
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Transicion tecnoldgica compleja y parcial: El despacho paso de un sistema completamente
manual a uno mixto y posteriormente digital. Sin embargo, la implementacion de
tecnologia ha sido paulatina y en muchos casos reactiva, sin una planeacion estratégica
clara. Actualmente se utilizan sistemas como Contalink y Compact, pero también se
depende de hojas de Excel, memorias USB y mensajes por WhatsApp para controles
criticos, lo que genera dispersion de informacién y riesgos de pérdida o duplicacién de
trabajo.

Resistencia y dificultad para capacitar al personal: Cada vez que se introduce un cambio
tecnolégico o administrativo, es necesario invertir tiempo y recursos en capacitacion.
Aunque el despacho cuenta con una suscripcion anual a cursos de actualizacion (impartidos
dos o tres veces por semana), la carga de trabajo diaria impide, en promedio, realizar la
capacitacion de manera inmediata y completa. Esto provoca que la adopcion de nuevas
herramientas o protocolos internos sea mas lenta de lo esperado y, en algunos casos,
parcial.

Cambios constantes en la normatividad fiscal: Las modificaciones frecuentes por parte del
Servicio de Administracion Tributaria (SAT) generan incertidumbre operativa. El personal
debe mantenerse actualizado de forma permanente para evitar errores que puedan afectar
a los contribuyentes. Esto ha obligado al despacho a pagar una suscripcion anual a cursos
de actualizacion, aunque el ritmo de implementacién de esos conocimientos varia entre los
colaboradores.

Cuellos de botella por parte de los clientes: Uno de los principales obstaculos para operar
con eficiencia no proviene del interior del despacho, sino de los propios contribuyentes.
Cuando los clientes no entregan a tiempo la documentacion o no pagan sus declaraciones
en el plazo establecido, es necesario repetir el proceso para actualizar la informacion y
volver a presentar los tramites correspondientes. Este retrabajo implica un uso adicional de
tiempo y recursos humanos, pero no genera un cobro extra al cliente, lo que incrementa la
carga operativa sin beneficio economico adicional para el despacho.

Ausencia de politicas claras de seguimiento y cobranza: Aunque se lleva un registro en
Excel para controlar pagos, no se cuenta con un sistema formal de cobranza ni alertas

automaticas que permitan monitorear atrasos o riesgos financieros.
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6. Falta de estandarizacion y control interno documentado: No existen manuales o protocolos

institucionales para cada area del despacho, lo que genera dependencia del conocimiento
empirico de las personas con mayor antigiiedad. Esto representa un riesgo en caso de
ausencias o rotacion de personal.

Infraestructura limitada para la comunicacion interna y externa: EI despacho carece de un
sistema telefonico eficiente que permita la comunicacion agil entre areas. Actualmente se

busca adquirir teléfonos conectados en red, pero esto ain no se ha consolidado.

Si bien el despacho ha logrado mantenerse en operacién y conservar la confianza de sus clientes

gracias a su experiencia, cumplimiento y trato personalizado, el entorno fiscal actual, sumado a

los problemas acumulados por afios, exige una transformacién operativa profunda. Por ello, se

plantea la necesidad de disefiar e implementar estrategias de control que permitan consolidar

procesos internos, mejorar la eficiencia en el uso de recursos y garantizar la sostenibilidad del

servicio en el mediano y largo plazo.

Con base en un estudio exploratorio, se analiz6 un despacho contable en Escuinapa que atiende a

120 clientes con un equipo de cuatro empleados. Este despacho enfrenta varios desafios operativos

relacionados con la falta de sistemas de control efectivos:

Cumplimiento Fiscal: Aproximadamente el 35% de los clientes no realiza sus pagos
fiscales dentro de los plazos establecidos por la autoridad. Si bien la responsabilidad legal
del pago recae exclusivamente en el contribuyente, esta situacion impacta negativamente
en la organizacién interna del despacho, ya que obliga a dar seguimiento constante, generar
recordatorios y, en algunos casos, rehacer procesos para volver a presentar declaraciones.
El despacho no cobra un honorario adicional por este trabajo extra, lo que representa un
consumo de tiempo y recursos sin retribucion economica directa. Para mitigar este
problema, el despacho aplica recordatorios previos a las fechas de vencimiento y mantiene
comunicacion constante con los clientes, aunque el cumplimiento final depende de su

disposicién y capacidad de pago.
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e Gestion de Clientes: La informacion clave, como Registro Federal de Contribuyentes
(RFC), obligaciones fiscales y contrasefias, no esta centralizada, dificultando la toma de
decisiones y la atencion oportuna.

e Cobro de Honorarios: No se cuenta con un sistema eficiente para monitorear pagos

pendientes, afectando la liquidez del negocio.

Tabla 6: Indicadores operativos del despacho contable

Indicador Porcentaje (%) Impacto Operativo

Clientes con pagos fiscales tardios = 35 Carga administrativa adicional
Falta de centralizacién de datos - Dificultad en la gestion de clientes
Pagos pendientes - Pérdida de liquidez financiera

Estos problemas han provocado retrasos en la entrega de servicios, pérdida de confianza por parte
de los clientes y un impacto negativo en la eficiencia operativa del despacho. La implementacion
de sistemas de control mas robustos y la adopcion de tecnologias modernas son esenciales para
mejorar la eficiencia operativa y garantizar el cumplimiento fiscal tanto del despacho como de sus

clientes.

Con base en lo anterior, se plantea como linea de investigacion el control interno y la eficiencia
operativa, considerando una empresa en particular: el caso del despacho contable DC ubicado en
la ciudad de Escuinapa, Sinaloa. Este enfoque permite analizar las causas y consecuencias de la
ineficiencia operativa dentro de un contexto real y especifico, lo cual proporciona un marco mas

claro para el disefio de soluciones practicas que mejoren la gestion y el control del despacho.

Cabe aclarar que este trabajo tiene limitaciones. La investigacion se llevé a cabo considerando el

tiempo establecido por la universidad para el cumplimiento de los plazos de titulacién que sefiala
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el subsistema de la Direccion General de Universidades Tecnoldgicas y Politécnicas. Por lo tanto,
los resultados y propuestas se basan en el diagnostico realizado durante este periodo, y las
soluciones implementadas pueden requerir ajustes y seguimiento a largo plazo para evaluar su

efectividad completa.

1.2. Objetivos de la Investigacion
1.2.1 Objetivo General de la investigacién

Disefiar un sistema de control interno y su relacion con la eficiencia operativa del despacho
contable DC.

1.2.2 Objetivos Especificos
Control
1. Identificar los mecanismos de control actualmente utilizados en el despacho contable DC.

2. Determinar las limitaciones y &reas de oportunidad en los procesos administrativos

internos.

3. Disefar estrategias de control orientadas a fortalecer el seguimiento de operaciones y la

gestion documental.

Eficiencia

4. Analizar los factores que afectan la eficiencia operativa del despacho DC en relacion con la

entrega oportuna de servicios.

5. Analizar los factores que afectan la eficiencia operativa de los procesos administrativos y

contables.
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6. Analizar como la gestion de recursos humanos y tecnoldgicos influye en la calidad del

servicio y la competitividad del despacho DC.
Empresa de Servicios (Despacho Contable DC)
7. Caracterizar al despacho contable DC como una empresa de servicios.

8. Analizar como la atencion personalizada y la confianza entre el cliente y el despacho

afectan la percepcion del servicio ofrecido por el despacho contable DC.

9. ldentificar mejoras organizacionales y tecnol6gicas factibles para optimizar el

funcionamiento del despacho contable DC.

Pregunta General

¢Coémo se disefian las estrategias de control para mejorar la eficiencia operativa en un despacho

contable?
Preguntas especificas de investigacion
Control interno

* /Qué mecanismos de control interno se aplican actualmente en el despacho contable DC?
» /Cuales son las principales debilidades y fortalezas del control interno en los procesos

administrativos y contables del despacho?

* .De qué manera la ausencia o presencia de procedimientos formales influye en la organizacion

interna del despacho?
Variable 2: Eficiencia operativa

* (Qué factores internos afectan la eficiencia operativa del despacho contable DC en el

cumplimiento de sus funciones fiscales y administrativas?
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» /Qué factores externos, relacionados con los clientes, influyen en los tiempos de trabajo y el

retrabajo operativo?

« ;Coémo impactan la comunicacion, el uso de herramientas tecnologicas y la gestion del tiempo

en la eficiencia operativa del despacho?
Variable 3: Empresa de servicios (despacho contable)

* Qué caracteristicas organizacionales y operativas definen al despacho DC como una empresa

de servicios profesionales?

» (Como influyen la atencion personalizada y la relacion de confianza con los clientes en la

percepcion y funcionamiento del servicio contable?
* Qué mejoras organizacionales y tecnoldgicas resultan viables para el despacho?

Hipotesis de la Investigacion

1. La estandarizacion de procesos administrativos es una estrategia de control que reduce la

duplicidad de tareas y mejora la eficiencia operativa del despacho contable DC.

2. La implementacién de alertas automatizadas como estrategia de control incrementa el

cumplimiento oportuno de las obligaciones fiscales por parte de los clientes.

3. La centralizacion digital de la informacion contable fortalece el control interno y agiliza la

revision de expedientes y declaraciones.

4. El uso de herramientas tecnoldgicas especializadas como parte de la estrategia de control

optimiza el desempefio del personal y disminuye los errores operativos.

5. El fortalecimiento de la comunicacion interna y la atencion personalizada contribuyen a
mantener una percepcién positiva del servicio, consolidando la confianza como ventaja

competitiva.
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Justificacion de la Investigacion

La presente propuesta de mejora es relevante porque responde a una necesidad real y actual en los
despachos contables: la falta de estrategias de control adecuadas que garanticen una operacion
eficiente, organizada y sostenible. En un entorno fiscal cada vez mas complejo, caracterizado por
constantes cambios normativos, exigencias tecnoldgicas y expectativas de calidad por parte de los
clientes, los despachos contables requieren herramientas que les permitan enfrentar estos desafios

con mayor efectividad.

La eficiencia operativa no solo incide en la rentabilidad del negocio, sino también en la calidad
del servicio, la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de obligaciones fiscales y legales. En
este contexto, las estrategias de control juegan un papel crucial, ya que permiten supervisar,
monitorear y corregir procesos internos para asegurar que las actividades del despacho se alineen

con los objetivos establecidos.

Esta propuesta parte del analisis de problematicas reales detectadas en un despacho contable del
municipio de Escuinapa, Sinaloa, entre las que destacan la falta de centralizacion de informacion,
los retrasos en el cobro de honorarios, la dificultad para dar seguimiento a los compromisos fiscales
de los clientes, y la escasa automatizacion de procesos. A través de una serie de acciones concretas
y adaptadas al contexto del despacho, se plantea una ruta de mejora sustentada en buenas précticas,
herramientas tecnoldgicas accesibles y principios de control organizacional ampliamente

validados en la literatura.

El principal beneficiario de esta propuesta sera el propio despacho contable, ya que podra contar
con un conjunto de recomendaciones practicas que le permitiran optimizar sus procesos, organizar
mejor su informacion, anticiparse a posibles errores y mejorar su liquidez financiera. Esto tendra
un impacto positivo en la productividad del equipo, en la atencion al cliente y en la toma de

decisiones estratégicas.

Los clientes del despacho también se veran favorecidos, al recibir un servicio méas eficiente,

oportuno y confiable. Una gestion contable mas organizada contribuira a que cumplan sus
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obligaciones fiscales en tiempo y forma, evitando sanciones, recargos o problemas legales.
Ademas, el mejor manejo de la informacién les permitira tener mayor claridad sobre su situacion

fiscal y financiera.

Desde una perspectiva mas amplia, esta propuesta puede ser replicada en otros despachos
contables con caracteristicas similares, tanto en Sinaloa como en otras regiones del pais,
especialmente en aquellos que no cuentan con estructuras complejas ni con acceso a sistemas
tecnoldgicos avanzados. Al ofrecer una serie de acciones factibles y adaptadas al entorno de las
micro y pequefias empresas, el trabajo contribuye a mejorar la competitividad del sector contable

independiente.

Finalmente, en el ambito académico, esta propuesta de mejora representa una aportacion
significativa al estudio de la gestion e innovacion en organizaciones de servicios. A través de la
vinculacion entre teoria y préactica, se fortalece el conocimiento aplicado sobre el papel del control
interno en la eficiencia operativa, y se promueve una vision estratégica del trabajo contable, no

solo como una funcidn técnica, sino como un eje clave para el desarrollo organizacional.

En sintesis, la implementacion del manual de procedimientos y el uso de herramientas digitales,
como WhatsApp Business, representan una oportunidad concreta para mejorar la organizacion del
despacho DC. Con estas medidas se garantiza una mayor uniformidad en los procesos, se reducen
los errores humanos y se fortalece la comunicacion interna y externa, contribuyendo directamente

a la eficiencia y sostenibilidad de la organizacion.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El presente capitulo tiene como finalidad sustentar tedricamente las variables que estructuran esta
investigacion: control interno, eficiencia operativa y las empresas de servicios. A través de una
revision exhaustiva de la literatura especializada, se presentan diversos enfoques y definiciones
que no solo permiten una mejor comprension del contexto en el que opera el despacho contable
objeto de estudio, sino que también proporcionan un marco conceptual robusto para abordar las
preguntas de investigacion. Este capitulo se basa en la recopilacion y andlisis de teorias y conceptos
clave provenientes de diversas disciplinas como la administracion, la contabilidad, la economiay
la gestion empresarial, que son fundamentales para entender las dindmicas internas y externas que

impactan la operatividad y la competitividad de los despachos contables en el contexto mexicano.

La importancia de este capitulo radica en que establece las bases sobre las cuales se desarrollara
el andlisis de los resultados obtenidos a lo largo de la investigacién. Es decir, se brindan los
elementos tedricos que orientardn la interpretacion de los datos recolectados en las etapas
posteriores del estudio. A través de un enfoque critico y reflexivo, se integran las aportaciones de
diversos autores especializados que han trabajado las tematicas relacionadas con las variables de
estudio. Ademas, se incorpora una postura analitica propia, derivada de la observacién directa en
campo, que permite entender cOmo estas teorias se aplican y se manifiestan en la practica dentro

del entorno especifico de un despacho contable.

El capitulo se organiza en tres apartados principales, cada uno dedicado a una de las variables que
constituyen el eje central de esta investigacion. En el primer apartado se abordara el concepto de
control interno, profundizando en las definiciones clasicas y actuales, y explorando su aplicacion
practica en los despachos contables. Se revisaran tanto los modelos tradicionales de control como
las nuevas tendencias que incorporan tecnologias digitales y metodologias agiles en los procesos

organizacionales.

El segundo apartado se enfocara en la eficiencia operativa, analizando la importancia de optimizar
los recursos humanos, tecnoldgicos y financieros para alcanzar los objetivos de la organizacién sin

incurrir en costos innecesarios. Se discutiran diversos enfoques que permiten medir y mejorar la
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eficiencia en las operaciones, con un énfasis particular en las herramientas tecnoldgicas que

favorecen la automatizacion y la digitalizacion de los procesos contables.

Finalmente, el tercer apartado se centrara en las empresas de servicios, proporcionando una vision
integral sobre las caracteristicas y particularidades de este tipo de organizaciones. En este contexto,
se revisara el papel que juegan los despachos contables como empresas de servicios profesionales,
explorando cémo las dinamicas del sector afectan la calidad y competitividad de los servicios
ofrecidos, especialmente en un entorno caracterizado por cambios regulatorios constantes y alta

demanda de servicios personalizados.

Cada apartado se desarrollara de forma detallada, integrando los principales enfoques tedricos,
ejemplos aplicados al &ambito contable y reflexiones derivadas de la experiencia directa observada
durante el proceso de investigacion. La integracion de estos tres elementos tedricos proporcionara
una comprensién mas profunda del funcionamiento de los despachos contables y de las précticas
que pueden ser adoptadas para mejorar su rendimiento y sostenibilidad a largo plazo.

2.1 Control

2.1.1 Definicion de Control Interno

El control interno es un conjunto de politicas, normas y procedimientos establecidos por una
organizacion con el fin de garantizar que se cumplan sus objetivos estratégicos y operacionales de
manera eficaz y eficiente. Es una herramienta clave para la gestion de riesgos, la optimizacion de
recursos Y la integridad organizacional. Segun el Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la
Comision Treadway (COSO, 2013), el control interno es definido como un proceso disefiado para
proporcionar una seguridad razonable en tres areas fundamentales: la eficacia y eficiencia de las
operaciones, la confiabilidad de la informacion financiera y el cumplimiento de leyes y
regulaciones aplicables. Esta definicion no solo aborda las funciones tradicionales del control
interno en el ambito financiero, sino que lo extiende a todos los niveles operativos dentro de una

organizacion.

El control interno se entiende como un sistema integral que permea todas las actividades de la

empresa, involucrando desde la alta direccion hasta los operativos. En su origen, este concepto se
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centraba principalmente en la proteccion de los activos y la informacion financiera; sin embargo,
con el tiempo su alcance se ha ampliado para incluir la mejora continua de procesos, la gestion de
riesgos y la optimizacion de la toma de decisiones. Por lo tanto, en el contexto de los despachos
contables, la implementacion de un sistema de control interno se convierte en un pilar para asegurar
que las actividades contables se realicen con precision, dentro del marco legal y con eficiencia

operativa.

Una de las principales funciones del control interno es la de detectar y prevenir desviaciones en
los procesos que puedan generar problemas operacionales o riesgos de incumplimiento. Segln
Chiavenato (2017), el control interno implica un proceso continuo de verificacion para asegurar
que las actividades planificadas se realicen conforme a los estandares y politicas previamente
establecidos. Ademas, permite la deteccion temprana de desviaciones y la adopcién de medidas
correctivas oportunas, lo cual es crucial en los despachos contables, donde las imprecisiones
pueden tener consecuencias graves, como sanciones fiscales o pérdidas de confianza de los

clientes.

En este sentido, el control interno en los despachos contables no se limita a la supervision de la
informacion financiera, sino que abarca también otros aspectos operativos, tales como la correcta
gestion de la documentacion, la seguridad de los datos sensibles de los clientes y la eficiencia de
los procesos administrativos. Es decir, el control interno actia como un sistema de seguridad
preventiva que permite a los despachos contables mantenerse alineados con sus objetivos
estratégicos, a la vez que garantiza que sus operaciones sean transparentes y se desarrollen sin

contratiempos.

Un aspecto relevante del control interno es su capacidad para fortalecer la transparenciay rendicién
de cuentas dentro de la organizacion. Segun Chiavenato (2017), la implementacion de un sistema
de control adecuado contribuye a establecer un entorno organizacional de confianza, tanto para los
empleados como para los clientes. Esto es particularmente importante en los despachos contables,
donde la confianza del cliente es esencial. La correcta administracion de la informacion y la
proteccion de los activos es clave para garantizar que los servicios ofrecidos sean confiables y

eficaces.
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Ademas de la proteccion contra fraudes y errores, el control interno permite optimizar los procesos

administrativos mediante la estandarizacion de procedimientos. Esta estandarizacion mejora la

eficacia operativa, ya que reduce la variabilidad de los resultados y asegura que todos los miembros

del equipo trabajen conforme a los mismos estandares y directrices. En un despacho contable,

donde la precisién y la puntualidad son factores criticos, esta estandarizacion no solo mejora la

eficiencia, sino que también facilita la integracion de nuevas tecnologias, lo que contribuye a una

mayor productividad y a la mejora de la calidad del servicio.

Los principales componentes del control interno, segun el modelo COSO, incluyen los siguientes

elementos esenciales:

1.

3.

Ambiente de control: Este componente hace referencia a la estructura ética y
organizacional dentro de la cual se desarrollan las actividades del despacho contable. Un
ambiente de control sélido se establece a través de valores éticos claros, un liderazgo
responsable y una adecuada estructura organizacional que promueva la rendicion de
cuentas y el cumplimiento de los objetivos.

Evaluacion de riesgos: Implica identificar y analizar los factores internos y externos que
pueden poner en peligro la consecucion de los objetivos. En los despachos contables, esto
incluye tanto los riesgos asociados a la gestion de la informacion como aquellos vinculados
al cumplimiento normativo.

Actividades de control: Son las politicas y procedimientos que aseguran la ejecucion de las
tareas de acuerdo con lo planeado. En el caso de un despacho contable, esto puede incluir
desde el establecimiento de auditorias internas hasta la implementacion de herramientas
digitales para el control y la organizacion de datos fiscales.

Informacion y comunicacion: Este componente hace referencia a la necesidad de establecer
canales adecuados para la transmision oportuna de la informacion clave dentro del
despacho. La correcta circulacion de la informacion es vital para tomar decisiones

acertadas y para mantener una operacion organizada y eficiente.
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5. Supervision y monitoreo: Se refiere al proceso continuo de supervision para detectar y
corregir cualquier desviacion en los procedimientos o actividades. Este seguimiento

permite identificar areas de mejora y corregir posibles errores de manera oportuna.

En el contexto de esta investigacion, el control interno adquiere un enfoque practico orientado a la
creacion de un Manual General de Procedimientos, que permita estandarizar las actividades del
despacho contable, centralizar la informacion y optimizar la comunicacion entre el personal y los
clientes. Esta estrategia no solo busca formalizar los procesos existentes, sino también crear un
sistema integral de control que permita identificar y gestionar los riesgos operacionales, mejorando

la eficiencia del despacho y asegurando la satisfaccion continua de los clientes.
2.1.2 Tipos de Control

Robbins y Coulter (2014) dividen el control en tres tipos principales: preventivo, concurrente y de
retroalimentacion. Cada uno de estos tipos de control tiene un papel especifico dentro de la gestion
organizacional, y su implementacion depende del tipo de actividad que se supervise y del objetivo
que se desea alcanzar. El uso adecuado de cada tipo de control depende del contexto operativo y
de la necesidad de la organizacion para mantener la eficiencia y la efectividad en sus procesos. En
este sentido, el control no solo busca garantizar el cumplimiento de las metas y objetivos, sino
también mejorar continuamente los procesos organizacionales para hacer frente a los desafios

internos y externos.

1. Control Preventivo: Este tipo de control tiene como principal objetivo evitar que los errores
ocurran antes de que afecten a la organizacion. El control preventivo se basa en la
identificacion y gestidn proactiva de los riesgos antes de que se materialicen en problemas
0 desviaciones operativas. Segun Robbins y Coulter (2014), el control preventivo incluye
el disefio de politicas claras, procedimientos estandarizados, la capacitacion adecuada del
personal y la implementacién de tecnologias avanzadas que permitan reducir los riesgos
de errores. Este tipo de control es esencial para las organizaciones que operan en ambientes
de alta incertidumbre 0 con procesos que requieren una alta precision, como en los

despachos contables.
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Por ejemplo, en los despachos contables, el control preventivo se traduce en la implementacion de
auditorias preliminares que identifican posibles inconsistencias antes de que se conviertan en
problemas mayores. Estas auditorias permiten revisar la informacion antes de ser entregada a los
clientes, garantizando que los célculos fiscales sean correctos y que la informacion presentada sea
precisa. Ademas, el control preventivo permite la implementacion de simulaciones o pruebas
previas a la ejecucion de actividades criticas. Esto incluye pruebas de software de contabilidad o
la simulacion de auditorias fiscales para garantizar que todos los procedimientos cumplen con los
requisitos legales y operacionales antes de la implementacién definitiva. Segin Torres y Ramirez
(2022), el uso de tecnologias emergentes, como la blockchain, ha revolucionado este tipo de
control al garantizar la trazabilidad y la transparencia en la informacion. La tecnologia de
blockchain permite asegurar que las transacciones y los registros sean inmutables, lo cual reduce
la probabilidad de fraude y mejora la precision de los registros contables.

2. Control Concurrente: A diferencia del control preventivo, el control concurrente se aplica
en tiempo real. Este tipo de control tiene como propoésito supervisar y ajustar los procesos
mientras estan en ejecucion, con el fin de asegurar que las actividades se realicen conforme
a lo planeado. Segun Drucker (2006), el control concurrente es fundamental en la
supervision continua de los procesos criticos, especialmente en sectores donde las
transacciones en tiempo real son esenciales, como en los servicios financieros o en el
comercio electrénico, donde las decisiones deben tomarse de inmediato para evitar retrasos

0 errores costosos.

En el caso de los despachos contables, el control concurrente se puede aplicar para monitorear el
progreso de las tareas contables y asegurarse de que los procesos se realicen dentro de los plazos
establecidos. Sin embargo, como destaca Hernandez y Sanchez (2023), en muchos casos los
despachos contables no cuentan con protocolos formalizados para la supervision en tiempo real.
Aunque los auxiliares pueden acceder a la informacion contable en red, la falta de herramientas
automaticas o sistemas de monitoreo en tiempo real dificulta la deteccion de errores o retrasos
antes de que se conviertan en problemas mayores. Esta falta de monitoreo preventivo o concurrente

puede generar una respuesta reactiva ante los problemas, en lugar de anticiparse a ellos y
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corregirlos de manera proactiva. La implementacion de sistemas de monitoreo en tiempo real
basados en tecnologias como el Internet de las Cosas (IoT) podria mejorar significativamente la
capacidad de los despachos para supervisar de manera constante las operaciones contables y tomar

decisiones informadas antes de que los problemas afecten el servicio.

3. Control de Retroalimentacion: El control de retroalimentacion se aplica después de que se
ha ejecutado una actividad o proceso, evaluando los resultados obtenidos en comparacion
con los objetivos previamente establecidos. Este tipo de control es particularmente Gtil para
identificar areas de mejora basadas en los resultados pasados, o que permite realizar
ajustes en los procedimientos o en las estrategias para optimizar los resultados futuros.
Segun Daft (2010), el control de retroalimentacion es una herramienta eficaz para mejorar
los procesos organizacionales, ya que ofrece la oportunidad de aprender de los errores y de

ajustar las practicas de acuerdo con las lecciones aprendidas.

En el contexto de los despachos contables, el control de retroalimentacion puede aplicarse
mediante el analisis de los resultados de las auditorias o de las declaraciones fiscales presentadas.
Esto incluye la revision de los informes contables y fiscales que se entregan a los clientes, para
identificar si se cumplieron las metas establecidas en términos de precisién, tiempos de entrega y
cumplimiento de las normativas fiscales. De acuerdo con Martinez y Rivera (2023), los sistemas
de retroalimentacion basados en andlisis predictivo pueden mejorar significativamente el
desempefio organizacional, ya que permiten anticipar problemas antes de que se presenten, a través
de la identificacion de patrones o tendencias en los resultados. Los sistemas de retroalimentacién
pueden generar alertas tempranas, lo que facilita la creacion de planes de accion mas efectivos y
adaptativos, permitiendo que el despacho contable ajuste sus estrategias operacionales para
alcanzar los resultados deseados. Ademas, el control de retroalimentacion no solo ayuda a mejorar
la eficiencia operativa, sino que también favorece el desarrollo organizacional al crear un entorno

de aprendizaje constante.

En el caso del despacho contable analizado, aunque el equipo tiene acceso a la informacién
contable en red, no existen protocolos formalizados para realizar un monitoreo detallado y

continuo de los procesos operativos. Como se menciond previamente, la supervision concurrente
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se realiza de manera reactiva, lo que limita la capacidad de anticiparse a problemas y optimizar los
procesos antes de que los errores sean detectados. Implementar un sistema de control de
retroalimentacion mas robusto y automatizado permitiria detectar problemas de manera temprana
y crear estrategias de mejora continua que contribuyan a un rendimiento méas eficiente y a la

satisfaccion de los clientes.
2.1.3 Herramientas y Modelos Actuales de Control

En el contexto organizacional contemporaneo, las herramientas de control han evolucionado hacia
plataformas digitales que permiten una supervision mas eficiente, automatizada y en tiempo real.
La incorporacion de la tecnologia en los sistemas de control ha transformado radicalmente la
manera en que las organizaciones gestionan sus operaciones, mejorando la visibilidad y la
capacidad de respuesta ante posibles desviaciones en los procesos. La utilizacion de herramientas
digitales permite a las organizaciones tomar decisiones mas informadas, reducir la redundancia de

tareas y responder con mayor rapidez a los cambios del entorno operativo.

Entre las herramientas mas destacadas en el control organizacional moderno se encuentran los
sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) y los dashboards interactivos. Los sistemas ERP
integran todas las &reas funcionales de la organizacion, como finanzas, recursos humanos,
inventarios, ventas, entre otras. Esta integracidn centraliza la informacion clave y la presenta de
forma visual, facilitando la toma de decisiones informadas, ademas de optimizar la asignacion de
recursos. Segun Ldpez y Hernandez (2023), la implementacién de un sistema ERP permite a las
organizaciones centralizar sus datos, eliminando la duplicidad de tareas y procesos redundantes,
lo que mejora la eficiencia operativa. De esta manera, los despachos contables, por ejemplo,
pueden optimizar la gestion de la informacion financiera y fiscal, asegurando que los datos sean

accesibles en tiempo real para todo el personal involucrado en las actividades operativas.

Los sistemas ERP han transformado la forma en que se gestionan los procesos administrativos
dentro de las organizaciones. Segin O’Brien y Marakas (2011), al eliminar los silos de datos, los
sistemas ERP permiten crear un entorno de datos compartidos que mejora la coordinacion entre

las distintas areas. Este sistema integrado permite que la informacion se actualice en tiempo real y
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sea accesible para los directivos y operativos, facilitando la toma de decisiones rapidas y basadas
en datos. Ademas, la convergencia de la informacion en tiempo real posibilita a los directivos
reaccionar con mayor agilidad ante desviaciones operativas o0 emergentes, lo que resulta
fundamental para mantener la competitividad en un entorno tan dinamico y con plazos de

cumplimiento estrictos como el fiscal.

Ademas de los sistemas tradicionales como los ERP, también se han incorporado modelos de
control més flexibles y dinamicos, como las metodologias agiles. Por ejemplo, el uso de Scrumy
Kanban favorece la adaptabilidad en entornos de trabajo inciertos y cambiantes, caracteristicas
comunes en las pequefias y medianas empresas, como los despachos contables. Estas metodologias
permiten reorganizar el flujo de trabajo de manera continua en funcién de las necesidades
cambiantes del entorno o de los clientes. Ramos y Delgado (2023) destacan que la integracién de
metodologias &giles con herramientas de automatizacion ha reducido significativamente los
tiempos de respuesta ante cambios regulatorios o demandas del mercado. En este sentido, las
metodologias agiles permiten ciclos de control mas cortos y mayor capacidad de respuesta ante
desviaciones operativas. Esto es crucial en contextos como el de los despachos contables, donde

los cambios normativos son frecuentes y donde los plazos de cumplimiento son muy estrictos.

El big data y la analitica predictiva también han revolucionado el panorama de los modelos de
control. El uso de herramientas basadas en estas tecnologias ha permitido a las organizaciones
identificar patrones de comportamiento, prever riesgos operacionales y disefiar estrategias de
mejora continua. Segun Davenport y Harris (2017), el uso de analitica avanzada transforma el
control de un proceso meramente correctivo a uno proactivo, al permitir a las organizaciones
anticipar posibles problemas antes de que estos se materialicen. En el caso de un despacho
contable, por ejemplo, el analisis predictivo puede ayudar a prever la carga de trabajo futura y

ajustar los recursos de manera eficiente, evitando la sobrecarga en tiempos pico.

Una de las herramientas mas efectivas para monitorear el desempefio de las actividades operativas
en tiempo real es el dashboard interactivo, también conocido como tablero de control visual. Los
dashboards permiten la visualizacion clara y accesible de los indicadores clave de rendimiento

(KPIs), lo que facilita la toma de decisiones informadas y oportunas. Estos tableros permiten a los
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directivos visualizar de manera rapida el estado de las operaciones y detectar areas criticas que
requieren atencion inmediata. En los despachos contables, un dashboard personalizado podria
ayudar a monitorear el avance de las declaraciones fiscales, asi como identificar cuellos de botella
en los procesos administrativos. Esta visualizacion en tiempo real también permite identificar las
areas recurrentes de conflicto, como los retrasos en la entrega de informacion por parte de los

clientes o las inconsistencias en los calculos fiscales.

En un entorno como el fiscal, donde los plazos de presentacion de documentos son estrictos y los
errores costosos, contar con herramientas tecnoldgicas mas integradas podria representar una
mejora sustancial en la eficiencia operativa. El uso de sistemas integrados no solo reduce la carga
operativa al automatizar procesos rutinarios, sino que también minimiza la probabilidad de
cometer errores debido a la duplicidad de datos o la falta de comunicacion entre las areas. Por
ejemplo, la implementacion de un sistema de control digitalizado permitiria gestionar
automaticamente las fechas de vencimiento de los pagos fiscales y los plazos de presentacion de
declaraciones, reduciendo el riesgo de incumplimiento y sanciones. En este contexto, la inversion
en herramientas de control adaptadas al tamafio y las necesidades del despacho no debe
considerarse un gasto, sino una estrategia para incrementar la productividad, mejorar la

satisfaccion del cliente y reducir riesgos operativos en un entorno fiscal altamente competitivo.

La adopcion de herramientas de control basadas en tecnologia también permite una mejora
continua en los procesos operativos. La integracion de estas herramientas facilita el monitoreo
constante de los resultados y la evaluacion continua de los procesos, 1o que, a su vez, permite
realizar ajustes oportunos que optimizan la eficiencia organizacional. La capacidad de un despacho
contable para adaptarse a los cambios regulatorios, mejorar la calidad de su servicio y mantener la
competitividad depende en gran medida de la adopcion de estos modelos tecnoldgicos avanzados.
A medida que las herramientas de control se implementan, las organizaciones experimentan una
mayor capacidad para anticiparse a los problemas y tomar decisiones fundamentadas, lo que
refuerza su estabilidad y crecimiento a largo plazo.
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2.1.4 Importancia del Control

La implementacién de controles organizacionales robustos es esencial para mantener la
sostenibilidad y competitividad de las empresas. Las organizaciones que adoptan sistemas de
control eficientes pueden mejorar significativamente su desempefio, tanto en términos operativos
como estratégicos. Segun Veldzquez y Martin (2023), las organizaciones que implementan
controles eficaces tienen el potencial de incrementar su productividad hasta en un 25 %. Este
aumento en la eficiencia se debe a la optimizacion en la asignacion de recursos y en la toma de
decisiones, lo que contribuye directamente a una mejora en los procesos internos y en la
satisfaccion del cliente. Esta mejora no solo se refleja en los resultados financieros, sino también
en la calidad de los productos o servicios ofrecidos, lo que refuerza la competitividad en mercados

cada vez mas exigentes.

El control debe ser concebido como un mecanismo integral dentro de la gestion organizacional,
no solo como una herramienta para la fiscalizacion. De acuerdo con Horngren, Sundem y Stratton
(2006), el control efectivo permite detectar desviaciones en los procesos antes de que se conviertan
en problemas graves, anticipar riesgos y fomentar la mejora continua. Esto transforma el control
de un sistema reactivo a un sistema proactivo, en el que las organizaciones son capaces de anticipar
problemas y actuar de manera preventiva, lo que no solo mejora la eficiencia, sino que también
ayuda a la estabilidad a largo plazo. Esta vision estratégica del control permite a las organizaciones
no solo corregir problemas, sino también evitar que ocurran en primer lugar, lo que facilita la

implementacién de cambios y adaptaciones continuas dentro de las operaciones.

En el contexto especifico de los despachos contables, el control interno juega un papel crucial.
Asegura el cumplimiento de las obligaciones fiscales de los clientes y la integridad de la
informacion financiera, dos factores que son fundamentales en este tipo de servicios. La precision
y la puntualidad son especialmente criticas, ya que cualquier error puede derivar en multas
significativas, pérdida de confianza por parte de los clientes o incluso responsabilidades legales
para la organizacion. Ademas, el control interno adecuado ayuda a prevenir fraudes y errores
humanos, lo cual es particularmente importante en un sector donde el manejo de informacion

confidencial y los plazos de cumplimiento son altamente sensibles.
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En el caso especifico del despacho contable estudiado, la falta de protocolos formalizados y de
herramientas tecnologicas avanzadas ha generado una dependencia excesiva de la experiencia y la
vigilancia directa de la titular. Este enfoque, aunque efectivo durante muchos afos, presenta varios
riesgos operativos. Por ejemplo, en situaciones de ausencias, rotacion de personal o incrementos
en la carga laboral, este modelo informal de control se vuelve insostenible. Sin procedimientos
estandarizados y herramientas de monitoreo eficientes, la eficiencia operativa se ve comprometida

y las posibilidades de error aumentan considerablemente.

Fortalecer el sistema de control interno mediante la implementacién de procedimientos
estandarizados, alertas automatizadas y analisis continuo de desempefio permitiria no solo mejorar
la eficiencia operativa del despacho, sino también aumentar la seguridad del equipo de trabajo y
de los més de 150 contribuyentes que atiende. Estas acciones proporcionarian un marco mas solido
y confiable para la gestidn interna, mejorando la capacidad de la organizacion para adaptarse a los
cambios y minimizar los riesgos. Ademas, al reducir la dependencia de un solo individuo o del
conocimiento tacito, se lograria una mayor sostenibilidad operativa, independientemente de los

cambios en el equipo o en las circunstancias externas.

Retos y Desafios en la Implementacion de Controles

La implementacion de sistemas de control eficientes es una herramienta clave para garantizar la
eficacia operativa, el cumplimiento normativo y la sostenibilidad a largo plazo de las
organizaciones. Sin embargo, su adopcion no esta exenta de desafios significativos. En muchos
casos, los obstaculos pueden ralentizar el proceso de implementacion, limitar la efectividad de los
controles o incluso generar resistencia dentro de la organizacion. Entre los retos mas comunes se
encuentran la resistencia al cambio organizacional, la necesidad de capacitacion continua del

personal y los costos asociados a la adopcion de nuevas tecnologias.

Uno de los principales obstaculos que enfrentan las organizaciones, especialmente en despachos
contables pequefios y medianos, es la resistencia al cambio. Como sefialan Chavez et al. (2023),

en muchas ocasiones el personal se muestra reacio a modificar los métodos tradicionales de
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trabajo, debido a la falta de familiaridad con las nuevas herramientas y la percepcion de que los
procesos establecidos han funcionado de manera adecuada durante mucho tiempo. En los
despachos contables, donde las tareas suelen ser repetitivas y dependientes de la experiencia del
personal, la introduccion de sistemas de control internos mas sofisticados puede generar
incertidumbre y ansiedad entre los empleados. La resistencia al cambio puede manifestarse de
diversas formas, como la falta de participacion en los procesos de formacién, la negativa a adoptar

nuevas herramientas o la renuencia a modificar rutinas de trabajo ya consolidadas.

Otro desafio importante es la capacitacion continua del personal. Chiavenato (2009) sefiala que los
procesos de control pueden generar tensiones internas cuando los objetivos y beneficios de estos
sistemas no son comunicados de manera clara a todos los niveles de la organizacion. En muchos
casos, los empleados asocian el control con una forma de vigilancia, en lugar de verlo como una
herramienta que contribuye al desarrollo y mejora continua de los procesos organizacionales. Esta
vision erronea puede generar conflictos y reducir la disposicion de los empleados a participar
activamente en la implementacién de los controles. Ademas, la falta de una estrategia adecuada de
gestion del cambio dificulta la integracion de nuevas practicas y herramientas, lo que limita el

éxito de los sistemas de control a largo plazo.

La actualizacién constante de las normativas fiscales y administrativas representa otro reto crucial
en la implementacion de controles, especialmente en el &mbito de los despachos contables. Gémez
y Torres (2022) advierten que muchas pequefias y medianas empresas no logran mantener sus
procesos de control actualizados debido a la falta de recursos, tiempo o personal especializado.
Esta deficiencia coloca a las empresas en desventaja frente a competidores mas grandes, que
cuentan con equipos dedicados a la actualizacion y cumplimiento de las normativas fiscales. En
un contexto como el mexicano, donde las leyes fiscales y administrativas cambian con frecuencia,
la necesidad de mantenerse al dia con los nuevos requisitos es fundamental para evitar sanciones,

errores en la presentacion de declaraciones y pérdida de confianza por parte de los clientes.

En el caso especifico del despacho contable estudiado, estas problematicas se hacen evidentes en
varias areas. La resistencia al cambio se ha manifestado particularmente en la adopcion de nuevas

herramientas tecnoldgicas, ya que el equipo esta habituado a métodos tradicionales, como el uso
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de hojas de Excel y la supervision directa de la titular. Aunque existe disposicidn para mejorar, las
limitaciones operativas y la falta de protocolos formales de capacitacion han frenado la adopcion
de nuevas tecnologias. La carga operativa diaria y la rutina establecida hacen que la introduccion
de nuevas herramientas sea vista como un inconveniente mas que una mejora, lo que retrasa el

avance en la optimizacion de los procesos internos.

Ademas, los constantes cambios en el sistema fiscal mexicano exigen que la titular del despacho
se mantenga en formacion continua, lo que ocupa una parte significativa de su tiempo y reduce la
disponibilidad para capacitar al personal en nuevas herramientas o procedimientos. Este desafio
es aun mayor considerando que las decisiones que deben tomarse para adaptarse a estos cambios
deben ser répidas y eficientes, lo que limita ain mas la capacidad de la organizacion para invertir

tiempo en la capacitacion del equipo.

Las observaciones de Chavez et al. (2023), Chiavenato (2009) y Gomez y Torres (2022) confirman
que superar estos retos requiere una estrategia de implementacion mas estructurada, que combine
la inversién en nuevas tecnologias con el fortalecimiento de las capacidades humanas. La
capacitacion continua, la comunicacion clara de los objetivos del control interno y el
involucramiento activo del personal en los procesos de cambio son aspectos esenciales para
garantizar el éxito de los sistemas de control en los despachos contables. Asimismo, la
implementacién de procedimientos estandarizados, el uso de herramientas tecnoldgicas accesibles
y la creacién de una cultura organizacional orientada hacia la mejora continua contribuirian a
superar las barreras que actualmente limitan la eficiencia operativa y la efectividad de los controles
en este tipo de empresas.

Control en contextos organizacionales

En las organizaciones pequefias, como los despachos contables independientes, el control enfrenta
desafios especificos derivados de su estructura organizacional. A menudo, los despachos contables
operan con recursos limitados, tanto financieros como tecnologicos, lo que restringe las opciones
disponibles para implementar sistemas de control eficientes. Esto puede generar situaciones en las

que la dependencia de procesos informales, basados en la experiencia personal, se vuelve una
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practica comun. A diferencia de las grandes empresas, donde los controles estan mas
protocolizados y respaldados por herramientas digitales avanzadas, los pequefios despachos
tienden a operar con estructuras mas simples, y en muchos casos, las practicas de control no estan

formalizadas ni automatizadas.

Segun Mintzberg (2003), las organizaciones pequefias, debido a su tamafio y a la cercania en la
relacion entre los miembros del equipo, tienden a operar bajo una estructura simple. En estos casos,
la supervision directa se convierte en un mecanismo de control primordial, reemplazando en gran
medida los sistemas formales que se utilizan en las grandes empresas. Este tipo de estructura es
eficaz cuando la escala del negocio es pequefia y las interacciones entre los empleados son
limitadas. Sin embargo, a medida que el nimero de clientes crece y se diversifican los servicios
ofrecidos, esta estructura comienza a mostrar limitaciones importantes. La supervision directa
puede volverse insuficiente, ya que la carga de trabajo aumenta y los procesos operativos se

vuelven mas complejos.

Daft (2010) resalta que en las organizaciones pequefias el control se basa mas en la confianza y la
interaccion cotidiana entre los miembros del equipo. Este enfoque facilita una toma de decisiones
rapida y flexible, lo cual es una ventaja en entornos donde las decisiones deben tomarse de manera
agil. Sin embargo, esta flexibilidad también presenta desventajas, ya que la falta de formalizacion
dificulta la estandarizacion y replicabilidad de los procesos. El control basado en la confianza es
atil en el corto plazo, pero no es suficiente cuando el despacho crece o se enfrenta a un entorno

mas dindmico y con mayores desafios operativos.

A pesar de las limitaciones que presentan estos modelos de control, la flexibilidad organizacional
caracteristica de los pequefios despachos también puede ser una ventaja competitiva. Segun Lépez
y Ramirez (2022), algunas pequefias oficinas contables han logrado mejorar significativamente su
eficiencia operativa al adoptar sistemas de control sencillos pero consistentes. Ejemplos de estos
controles son las hojas de seguimiento de pagos, las alertas fiscales automatizadas o la
digitalizacion de expedientes. Estas herramientas no solo ayudan a organizar la informacion de

manera mas eficiente, sino que también facilitan la comunicacion interna y con los clientes,
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mejorando la calidad del servicio ofrecido. Estos controles sencillos permiten optimizar los

recursos disponibles sin requerir grandes inversiones en tecnologia avanzada.

En el despacho contable estudiado, se observa precisamente este contraste. Por un lado, la
operacion del despacho depende en gran medida del conocimiento y la supervision directa de la
titular, lo cual coincide con lo que Mintzberg (2003) y Daft (2010) describen como la estructura
tipica de una organizacion pequefia. Sin embargo, la ausencia de herramientas formales y sistemas
automatizados limita la capacidad del despacho para escalar y genera cuellos de botella,
especialmente durante la alta carga fiscal. Esta dependencia del trabajo manual aumenta el riesgo

de errores y retrabajos, lo que afecta la eficiencia operativa.

Coincidiendo con Lépez y Ramirez (2022), la implementacion de mecanismos sencillos y
constantes podria fortalecer la estructura operativa del despacho sin requerir una inversion
inalcanzable. Por ejemplo, la incorporacion de controles visuales, como tableros de seguimiento
de tareas, o la implementacion de recordatorios automaticos para fechas clave, contribuirian a la
organizacion y a la mejora en la asignacion de tareas. Ademas, la estandarizacion de tareas
repetitivas permitiria reducir los errores y mejorar la productividad, a la vez que disminuiria la
dependencia del conocimiento tacito de los miembros del equipo. En contextos como el de los
despachos contables pequefios, el control no depende tanto del tamafio de la organizacion, sino de
su capacidad para adaptarse y ser flexible sin perder orden, lo que permite un mejor

aprovechamiento de los recursos disponibles.

Por lo tanto, el reto de los despachos contables pequefios no esta en la falta de recursos, sino en su
capacidad para adaptarse a los cambios del entorno. La flexibilidad organizacional, combinada con
la adopcion de sistemas sencillos pero eficaces, podria mejorar significativamente la eficiencia
operativa y la calidad del servicio. En este sentido, la implementacion de herramientas de control
bésicas pero consistentes puede ser un paso clave hacia la mejora continua del despacho,

permitiendo que crezca y se diversifique sin perder el control de sus operaciones.
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Tendencias contemporaneas del control organizacional

En la actualidad, el concepto de control organizacional ha evolucionado considerablemente.
Tradicionalmente, el control se concebia como una funcion jerarquica que implicaba la supervision
y fiscalizacion de las actividades de los empleados, donde los superiores eran los encargados de
asegurarse de que los procedimientos y normas fueran cumplidos correctamente. Sin embargo, las
tendencias contemporaneas promueven un enfoque mas participativo, dinamico y colaborativo,
que implica un cambio fundamental en como se percibe y se implementa el control dentro de las

organizaciones.

Este enfoque mas moderno pone el énfasis en la responsabilidad compartida. Los integrantes del
equipo ya no solo reciben instrucciones, sino que también se les otorgan herramientas y confianza
para monitorear y mejorar su propio desempefio. Este modelo da lugar a lo que se conoce como
autocontrol, el cual no debe ser visto como un conjunto de acciones punitivas o de fiscalizacion
externa, sino como una préctica cotidiana que se nutre de la cultura organizacional misma. En
lugar de depender exclusivamente de la supervision externa, el autocontrol promueve la
autorregulacion dentro de los equipos de trabajo, fomentando una cultura en la que cada miembro
se responsabiliza activamente del cumplimiento de los objetivos organizacionales y de su propio

rendimiento.

Chavez, Martinez y Gutiérrez (2023) destacan que los sistemas de control efectivos deben estar
alineados con principios de transparencia, corresponsabilidad y toma de decisiones estratégicas.
Esto significa que el control no se limita al cumplimiento operativo, sino que se convierte en una
herramienta que refuerza la sostenibilidad organizacional a largo plazo y que promueve los valores
éticos en el trabajo colectivo. Este enfoque refuerza la importancia de crear un ambiente en el que
todos los miembros de la organizacion, independientemente de su jerarquia, compartan la
responsabilidad de mantener los estandares operacionales y de tomar decisiones que contribuyan
al éxito general de la empresa. A través de esta vision, el control se convierte en un medio para
empoderar a los trabajadores, alentandolos a mejorar continuamente y a participar activamente en

la mejora de los procesos, mas que una herramienta de sancion o disciplina.
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En paralelo, otra tendencia importante en la evolucion del control organizacional es la integracion
de enfoques agiles, como Scrum y Kanban, en los sistemas de control. Estas metodologias, que
originalmente se desarrollaron para la gestion de proyectos en el ambito del desarrollo de software,
se han adaptado con éxito a entornos administrativos y contables. Segin Rodriguez y Beltran
(2022), estas metodologias permiten una gestion mucho mas flexible y adaptativa, lo que resulta
crucial en contextos donde los cambios en los requerimientos son frecuentes o los flujos de trabajo

son variables.

Scrum, por ejemplo, se basa en la organizacion de tareas en ciclos de trabajo llamados "sprints”,
los cuales tienen una duracion limitada y permiten revisar de manera constante el progreso del
equipo. Kanban, por su parte, se enfoca en visualizar el trabajo a medida que avanza a través de
distintas etapas, lo que facilita la identificacion temprana de cuellos de botella y mejora la
eficiencia operativa. Ambas metodologias, al incorporar ciclos de retroalimentacion constante,

permiten una mejora continua mediante la evaluacion y ajuste rapido de las estrategias adoptadas.

Esta integracion de metodologias agiles en el control organizacional también implica un enfoque
centrado en el trabajo colaborativo y la distribucion de tareas, donde se reduce la carga sobre los
supervisores y se distribuye la responsabilidad del monitoreo entre todos los miembros del equipo.
La adaptacién de estas metodologias a entornos contables y administrativos es especialmente Util,
dado que estos sectores enfrentan cambios regulatorios frecuentes y deben responder rapidamente

a las demandas del mercado.

En el contexto del despacho contable estudiado, la aplicacién de las recomendaciones de Chavez,
Martinez y Gutiérrez (2023) sobre un modelo de control mas participativo permitiria avanzar hacia
una estructura de trabajo donde los empleados no solo se centren en cumplir con las tareas
asignadas, sino que también tengan un papel activo en el proceso de mejora continua. Al
implementar este modelo de autocontrol y corresponsabilidad, se reduciria la dependencia
exclusiva de la supervision directa de la titular del despacho, promoviendo un ambiente

organizacional mas autobnomo y autosuficiente.
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Asimismo, la incorporacién de las metodologias agiles propuestas por Rodriguez y Beltran (2022),
como la implementacion de tableros visuales para el seguimiento de tareas o la adopcion de
reuniones breves de retroalimentacion diaria, facilitaria una deteccion temprana de problemas.
Estos métodos no solo contribuirian a mejorar la eficiencia operativa, sino que también permitirian
al despacho responder rapidamente a los cambios en las condiciones del mercado o0 a nuevas

exigencias fiscales, lo que aumenta la capacidad de adaptacion del negocio.

Este cambio hacia un modelo de control méas participativo no solo incrementaria la eficiencia
operativa del despacho, sino que también ayudaria a distribuir la responsabilidad del control de
forma més equitativa y sostenible. Al alinear el control con las tendencias actuales de gestion
organizacional, el despacho podria mejorar la colaboracién interna, reducir los tiempos de
respuesta ante problemas, y aumentar la satisfaccion tanto de los empleados como de los clientes.
Asi, el control organizacional se convierte en un proceso mas inclusivo y dinamico, donde todos

los miembros del equipo juegan un rol fundamental en el logro de los objetivos comunes.

2.2 Eficiencia

2.2.1 Definicién de Eficiencia

La eficiencia, como principio fundamental de la administracion moderna, se refiere a la utilizacién
Optima de los recursos disponibles para alcanzar los objetivos de la organizacion de manera
efectiva y rentable. Segun Koontz y Weihrich (2012), una organizacion se considera eficiente
cuando logra sus resultados utilizando la menor cantidad de recursos posibles, sin comprometer la
calidad ni la productividad. Este concepto es aplicable a todos los niveles de operacién de una

organizacion y es fundamental para maximizar el desempefio y la sostenibilidad en el largo plazo.

En el &mbito contable, la eficiencia tiene un sentido aun mas especifico, pues involucra no solo la
optimizacion de recursos materiales y humanos, sino también el cumplimiento de normativas
fiscales y la satisfaccion de los clientes. Chiavenato (2017) sostiene que la eficiencia esta
estrechamente ligada a la capacidad de una organizacion para ejecutar tareas con rapidez, precision
y economia, lo cual permite evitar el desperdicio de tiempo y esfuerzo humano. Este principio es

esencial, ya que el sector contable requiere una alta precision y puntualidad en la ejecucion de sus
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funciones, como la elaboracién de declaraciones fiscales, la entrega de reportes financieros y la

gestion de la informacion de los clientes.

En los despachos contables, la eficiencia se refleja principalmente en la capacidad de cumplir con
los plazos establecidos para la presentacion de declaraciones fiscales, la correcta organizacion de
la documentacion y la capacidad de respuesta ante las solicitudes de los clientes. Estos factores,
esenciales para la competitividad y sostenibilidad de los despachos, dependen en gran medida de
la existencia de procedimientos internos claros, una comunicacion efectiva entre el personal y los
clientes, y herramientas tecnologicas que faciliten la gestion operativa. La eficiencia no solo
impacta la productividad de los procesos internos, sino también la experiencia del cliente, que se
traduce en una mayor satisfaccion y fidelidad.

Robbins y Coulter (2018) argumentan que la eficiencia es un indicador clave de la capacidad
organizacional para generar valor con los recursos existentes, al mismo tiempo que la ineficiencia
suele manifestarse en la duplicidad de tareas, pérdida de informacion y retrasos en los procesos.
De esta forma, la eficiencia no es Gnicamente un factor de produccién, sino también una forma de
generar valor para la organizacion. Para mantener esta eficiencia, se requiere de sistemas de control
efectivos y una comunicacién interna que facilite el flujo de informacién entre los diferentes
niveles de la organizacion. Esto, a su vez, permitira la rapida identificacion de areas problematicas

y la implementacion de mejoras continuas.

En el caso especifico del despacho contable DC, la eficiencia se aborda como una variable clave
vinculada directamente con la optimizacion de los procesos administrativos y contables. Esto
incluye, entre otros aspectos, el uso adecuado del tiempo laboral, la reduccién de tareas
redundantes y la mejora en la calidad del servicio ofrecido a los clientes. A través del analisis de
los hallazgos obtenidos en el estudio de campo, se evidencia que la eficiencia puede mejorarse
notablemente mediante la centralizacion de la comunicacion con los clientes, la digitalizacion de
procedimientos administrativos y la implementacion de buenas practicas organizacionales. La
digitalizacion, por ejemplo, no solo facilitaria el acceso a la informacion y la actualizacién de
registros, sino que también reduciria la carga de trabajo manual y los errores humanos,

contribuyendo a una mayor eficiencia operativa en el despacho.
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Ademaés, la centralizacion de la comunicacion con los clientes utilizando herramientas
tecnoldgicas, como plataformas de mensajeria o sistemas de gestion de relaciones con clientes
(CRM), permitiria una gestion més &gil de las solicitudes y dudas de los mismos, mejorando la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. De esta forma, la eficiencia no solo se logra en los
procesos internos, sino también en la relacion con los clientes, lo que podria resultar en una mayor

retencion y una reputacion fortalecida en el mercado.
2.2.2 Indicadores de Eficiencia

En las organizaciones de servicios, la medicion de la eficiencia operativa es un proceso crucial
para garantizar que los recursos se utilicen de manera dptima y los objetivos organizacionales se
alcancen de manera efectiva. Esta medicion se logra a través del uso de indicadores clave de
desempefio (KPIs, por sus siglas en inglés), los cuales permiten evaluar aspectos fundamentales
como la calidad del trabajo, los tiempos de entrega, la optimizacion de recursos y el rendimiento
del personal. Segin Kaplan y Norton (1996), los KPIs son herramientas estratégicas esenciales
que alinean las actividades operativas con los objetivos organizacionales. Estos indicadores
facilitan el monitoreo continuo del desempefio y la toma de decisiones basadas en evidencia, lo

que permite identificar reas de mejora y realizar ajustes en tiempo real.

En el contexto de los despachos contables, los KPIs son fundamentales no solo para garantizar el
cumplimiento de las obligaciones fiscales de manera puntual, sino también para identificar areas
de oportunidad que permitan optimizar el uso de los recursos disponibles, ya sean humanos o
materiales. Estos indicadores facilitan la toma de decisiones informadas y estratégicas que buscan
mejorar los procesos internos y la calidad del servicio ofrecido a los clientes. Entre los KPIs mas

relevantes en los despachos contables, destacan los siguientes:

1. Tiempo de Respuesta: Este indicador mide la rapidez con la que se completan tareas
criticas, tales como la entrega de reportes financieros, la presentacién de declaraciones
fiscales o la atencion a los requerimientos del SAT. Un tiempo de respuesta agil es esencial
para mantener la confianza del cliente y evitar sanciones o multas por retrasos. En un

entorno fiscal donde los plazos son estrictos, contar con procesos agiles es crucial para
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evitar contratiempos y garantizar la satisfaccion del cliente. Ademas, la eficiencia en el
tiempo de respuesta refuerza la competitividad del despacho, permitiéndole cumplir con
un mayor volumen de tareas sin comprometer la calidad del servicio.

Tasa de Errores: Este indicador mide la frecuencia de fallos en areas clave como célculos
fiscales, omisiones en facturacion o la presentacion incorrecta de declaraciones. La tasa de
errores es un reflejo directo de la calidad de los procesos internos y de la capacitacion del
personal. Segln Parray Lépez (2020), este KPI es fundamental para identificar debilidades
en la revision y la estandarizacién de los procedimientos. Una tasa de errores baja indica
que los procesos de control y las verificaciones son efectivos, lo que contribuye a la
reduccién de riesgos operativos y mejora la confianza del cliente. Este indicador puede
utilizarse también para determinar la efectividad de las herramientas tecnoldgicas
implementadas en el despacho, como software especializado en la gestién fiscal y la
automatizacion de tareas repetitivas.

Costo por Transaccion: Este KPI calcula el gasto promedio asociado a la ejecucion de
tareas especificas, tales como elaborar una ndmina, realizar la presentacion de una
declaracion mensual o procesar cualquier otro tipo de servicio contable. La medicion del
costo por transaccion es esencial para identificar posibles ineficiencias en los procesos
operativos. Si los costos son elevados sin un valor agregado proporcional, esto puede ser
una sefial de que existen oportunidades para optimizar los procesos, reducir gastos
innecesarios y mejorar la rentabilidad del despacho. Ademas, la medicion del costo por
transaccion permite evaluar la rentabilidad de cada servicio proporcionado, lo que es
fundamental para ajustar precios, definir margenes y establecer estrategias de crecimiento
a largo plazo.

Productividad del Personal: La productividad del personal se refiere a la cantidad y calidad
del trabajo realizado por cada colaborador en relacion con los objetivos establecidos. Este
KPI puede medirse en funcién de la cantidad de declaraciones fiscales presentadas, el
cumplimiento de plazos establecidos o la ejecucion de tareas asignadas de manera eficiente.
La productividad es un indicador clave que refleja la efectividad del personal y la
organizacion en general. En los despachos contables, la productividad puede estar

vinculada tanto a la velocidad como a la precisién en la ejecucién de tareas, por lo que la
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capacitacion continua y el uso de herramientas digitales son esenciales para mejorar este
indicador. Un personal altamente productivo permite al despacho ofrecer mas servicios a

una base de clientes méas amplia, sin comprometer la calidad del servicio.

En el caso especifico del despacho contable analizado, algunos de estos KPIs ya se monitorean de
manera informal, como el cumplimiento de fechas de presentacion y el seguimiento de pagos
utilizando hojas de Excel. Sin embargo, la ausencia de automatizacion y de mecanismos formales
de retroalimentacion continua limita la capacidad del despacho para identificar ineficiencias y
aplicar mejoras sostenibles en el largo plazo. Por ejemplo, el uso de hojas de Excel para realizar
seguimientos de pagos puede ser propenso a errores y puede no reflejar con precision el estado
real de las operaciones del despacho.

La implementacion de KPIs simples pero sistematicos, incluso sin recurrir a software especializado
costoso, permitiria al despacho mejorar significativamente la eficiencia operativa. El uso de
herramientas accesibles, como plataformas de gestion bésica o incluso aplicaciones maéviles que
faciliten el registro de datos en tiempo real, podria mejorar los tiempos de respuesta, reducir la tasa
de errores y optimizar el uso de los recursos humanos. La integracion de herramientas tecnoldgicas
no solo agiliza la recopilacion de datos, sino que también permite la generacion de informes
automaticos que facilitan la toma de decisiones estratégicas. Ademas, la implementacion de
mecanismos de retroalimentacion continua permitird al despacho identificar areas de mejora en

sus procesos Yy actuar rapidamente para optimizarlos.
2.2.3 Herramientas para la Mejora de la Eficiencia

En un entorno organizacional cada vez mas competitivo y dindmico, las organizaciones se han
visto en la necesidad de adoptar herramientas tecnoldgicas orientadas a la automatizacion de
tareas, la optimizacion de recursos y la reduccion de tiempos operativos. Estas herramientas no
solo permiten incrementar la productividad, sino que también mejoran la precision, reducen el
riesgo de errores humanos y garantizan un servicio de mayor calidad. En el contexto de los

despachos contables, algunas de las herramientas mas relevantes incluyen:
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1. Automatizacion de procesos mediante RPA (Robotic Process Automation): La
automatizacion mediante RPA permite ejecutar tareas repetitivas sin intervencion humana,
lo que resulta especialmente Util en actividades como el llenado de formularios, el envio
de reportes, la conciliacion de datos contables o la actualizacion de registros. Segln Garcia
y Lépez (2023), la implementacion de RPA en procesos repetitivos puede reducir los costos
operativos hasta en un 30 %, al minimizar los errores humanos y liberar al personal para
realizar tareas de mayor valor agregado. En el caso de los despachos contables, muchas de
las tareas realizadas son rutinarias y normadas, lo que hace que la automatizacion sea una
herramienta sumamente eficaz. Ademas, RPA ayuda a garantizar que las tareas se ejecuten
de manera mas rapida y eficiente, sin necesidad de supervision constante, lo que permite a
los empleados centrarse en actividades que requieren un analisis méas detallado o un
enfoque estratégico.

2. Plataformas de inteligencia empresarial (Business Intelligence): Herramientas como Power
BI, Tableau o QlikView han transformado la manera en que las organizaciones gestionan
la informacion. Estas plataformas permiten transformar grandes volumenes de datos en
visualizaciones interactivas que facilitan la toma de decisiones estratégicas. Segin Sanchez
y Torres (2022), las plataformas de Business Intelligence mejoran la eficiencia operativa
al permitir a los responsables de tomar decisiones identificar cuellos de botella, evaluar el
rendimiento del personal y anticipar riesgos operativos en tiempo real. En los despachos
contables, estas herramientas pueden analizar grandes cantidades de datos fiscales y
contables, identificar patrones y anomalias, y proporcionar informacion valiosa para
mejorar los procesos operativos. Por ejemplo, los informes generados de manera
automatizada mediante estas plataformas permiten detectar posibles inconsistencias en las
declaraciones fiscales antes de que se conviertan en problemas, lo que mejora la calidad
del servicio y reduce el riesgo de sanciones por errores.

3. Sistemas basados en inteligencia artificial (IA): La inteligencia artificial ha llegado a ser
una herramienta clave para la mejora de la eficiencia operativa en diversas industrias. En
el ambito contable, la A permite predecir la carga de trabajo futura, optimizar la asignacion
de recursos e identificar patrones de comportamiento que puedan indicar posibles

incumplimientos fiscales en los clientes. La IA no solo automatiza procesos, sino que
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también convierte el control operativo en un proceso mas proactivo, permitiendo a los
despachos anticiparse a problemas antes de que ocurran. La implementacion de
herramientas basadas en IA puede fomentar una cultura de gestion analitica y preventiva,
donde las decisiones se toman en funcién de datos precisos y tendencias predictivas, en
lugar de depender Unicamente de la supervision reactiva. Segun varios estudios recientes,
la IA también mejora la precision en la prediccion de la carga de trabajo, ayudando a los
despachos contables a optimizar su planificacion y evitar sobrecargas laborales durante
temporadas fiscales criticas.

En el caso especifico del despacho contable analizado, el uso de tecnologia se limita actualmente
a herramientas basicas, como hojas de calculo y programas de contabilidad elementales. Este tipo
de herramientas restringe la capacidad de analisis y automatizacion de procesos, lo que a su vez
limita la eficiencia operativa del despacho. Aunque las herramientas actuales son utiles, no ofrecen
el nivel de integracion y automatizacion que se requiere para mejorar de manera significativa la

productividad.

La incorporacion de plataformas méas avanzadas, como Power Bl para la visualizacion de datos o
soluciones de RPA de bajo costo para automatizar tareas repetitivas, podria mejorar notablemente
la eficiencia operativa. Estas herramientas permitirian reducir la dependencia de la titular del
despacho, lo cual es fundamental en un entorno donde la carga laboral es elevada y los periodos
fiscales intensos. Ademas, la adopcién de tecnologias que permitan la digitalizacion de los
procesos contables y administrativos ofreceria la ventaja de sistematizar el conocimiento
operativo, transformando las buenas précticas actuales en procesos estandarizados y replicables.
De este modo, el despacho no solo mejoraria la eficiencia en su operacion diaria, sino que también

podria garantizar la continuidad del servicio ante ausencias o cambios en el equipo.

La implementacion de estas herramientas no tiene que ser necesariamente costosa. Existen
soluciones tecnoldgicas accesibles que pueden adaptarse a las necesidades del despacho, sin
necesidad de realizar grandes inversiones en infraestructura. Por ejemplo, las plataformas de
Business Intelligence tienen versiones econdémicas que permiten a pequefias y medianas empresas

gestionar sus datos de manera eficiente. De igual manera, existen soluciones de automatizacion



66

que pueden integrarse con las herramientas existentes, lo que facilita la transicion a sistemas mas

avanzados sin interrumpir los flujos de trabajo actuales.

2.2.4 Importancia de la Eficiencia en los Despachos Contables

En los despachos contables, la eficiencia no es Unicamente un valor agregado, sino una condicion
indispensable para sostener la operacién en un entorno normativo complejo y altamente
demandante. El manejo adecuado de grandes volimenes de informacion financiera, declaraciones
fiscales, nGminas y reportes requiere de una optimizacion de tiempos, reduccion de errores y una
maximizacion de los recursos humanos y tecnologicos disponibles, elementos que son cruciales

para la competitividad de la organizacion.

La eficiencia en este contexto va mas alla de la simple optimizacion de procesos; se convierte en
un factor fundamental para mantener la calidad del servicio sin aumentar la carga laboral o los
costos operativos. Segin Vega y Ramirez (2023), los despachos que logran incrementar sus niveles
de eficiencia pueden ampliar su cartera de clientes hasta en un 15 % anual. Este incremento en la
cartera de clientes no solo se traduce en un mayor volumen de trabajo, sino también en la capacidad
de atender a mas contribuyentes sin comprometer la calidad del servicio. Dicho crecimiento,
logrado mediante la optimizacion de procesos, constituye una ventaja competitiva significativa,
sobre todo en mercados donde la oferta de servicios contables es extensa y la diferenciacion
depende de aspectos como la precision, la rapidez en la entrega y la atencidn personalizada.

Ademas, la eficiencia operativa tiene un impacto directo en la relacion entre los despachos
contables y sus clientes. Kirchler (2010) destaca que una gestion fiscal eficiente no solo permite
cumplir puntualmente con las obligaciones tributarias, sino que también ayuda a minimizar los
riesgos legales asociados a la falta de cumplimiento. Este cumplimiento constante fortalece la
relacion de confianza entre el despacho y el cliente, lo cual es fundamental en un sector en el que

la fidelidad del cliente depende de la confiabilidad y puntualidad en la prestacion de servicios. Por
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tanto, la eficiencia trasciende los beneficios internos, proyectando al despacho como una entidad

profesional y confiable ante los ojos de sus clientes.

Asimismo, Fernandez y Gdémez (2021) afirman que una operacion eficiente es clave para la
sostenibilidad del negocio a largo plazo. La eficiencia no solo contribuye a reducir los costos fijos,
sino que también evita los retrabajos, lo cual se traduce en una mayor productividad. Ademas, una
mayor eficiencia permite liberar recursos que pueden ser destinados a la innovacién, la
capacitacion del personal y la expansion de la empresa. Esto es especialmente importante para los
despachos contables que buscan mantenerse competitivos en un entorno cambiante y cada vez mas

regulado.

En el caso del despacho contable objeto de estudio, la eficiencia se refleja principalmente en el
cumplimiento puntual de las obligaciones fiscales y en la atencion personalizada que se brinda a
méas de 150 contribuyentes. La capacidad de ofrecer un servicio de calidad a un namero
considerable de clientes es un claro indicador de la eficiencia operativa del despacho. Sin embargo,
aunque el despacho ha logrado mantenerse competitivo, existen areas de oportunidad para seguir
mejorando. La digitalizacion del seguimiento de pagos y la automatizacion de tareas repetitivas
son ejemplos de mejoras que permitirian consolidar la eficiencia operativa. Estas mejoras no solo
reducirian la dependencia de la experiencia y supervision directa de la titular, sino que también
fortalecerian el control interno del despacho, garantizando una base operativa mas estable,

escalable y capaz de adaptarse a un entorno fiscal y administrativo que esta en constante cambio.

Por lo tanto, la eficiencia operativa es un factor determinante no solo para el funcionamiento diario

del despacho, sino también para su crecimiento sostenido en el largo plazo.
2.2.5 Factores que Impactan la Eficiencia

La eficiencia operativa en los despachos contables puede verse afectada por una serie de factores
que se dividen en tres grandes areas: tecnoldgicos, humanos y organizacionales. Cada uno de estos
factores influye directamente en la productividad del despacho, la calidad del servicio que se
ofrece, la satisfaccion del cliente y, finalmente, la sostenibilidad del negocio. La capacidad de un
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despacho contable para adaptarse a estos factores determinara su éxito en un entorno fiscal y

empresarial cada vez mas competitivo.

Uno de los principales factores que impacta la eficiencia operativa es la tecnologia obsoleta. El
uso de software desactualizado o la falta de herramientas digitales adecuadas para el analisis de
datos, la gestion de informacion y la interaccion con clientes puede obstaculizar la capacidad del
despacho para realizar su trabajo de manera eficiente. Segun Martinez y Lopez (2023), la carencia
de herramientas modernas limita la capacidad de respuesta ante los requerimientos fiscales y
retrasa la entrega de reportes importantes. Esto no solo ralentiza los procesos, sino que también
afecta directamente la calidad del servicio que el despacho puede ofrecer. Ademas, la falta de
actualizacion tecnoldgica restringe el crecimiento y la escalabilidad de la operacion, lo que podria
ser determinante para la expansion del despacho a nuevos mercados o para la integracion de nuevos

Servicios.

Otro factor significativo son los procesos no estandarizados dentro del despacho. La ausencia de
manuales operativos, rutinas claramente definidas o protocolos de control genera inconsistencias,
retrabajos y pérdida de tiempo. Gonzalez y Herrera (2022) afirman que esta falta de
estandarizacién aumenta el riesgo de errores contables, ya que no existe un procedimiento fijo a
seguir, lo que puede generar variabilidad en los resultados. Ademas, los despachos que carecen de
estos protocolos de control tienen mayores dificultades para mantener la calidad del servicio de
manera consistente. La estandarizacion de los procesos es esencial para reducir la variabilidad y
garantizar que todos los miembros del equipo realicen su trabajo de acuerdo con los mismos

parametros y estandares de calidad, sin importar la persona que esté a cargo de la tarea.

La capacitacion insuficiente también es un factor clave en la eficiencia operativa de los despachos
contables. En un entorno fiscal y administrativo que esta en constante cambio, la formacion
continua del personal es fundamental. Cuando los colaboradores no estan actualizados con
respecto a las normativas fiscales vigentes o no dominan las herramientas tecnoldgicas necesarias
para llevar a cabo su trabajo de forma eficiente, la calidad del trabajo disminuye y la dependencia
de figuras clave del despacho aumenta. Esto, a su vez, retrasa los procesos y limita la capacidad

del equipo para adaptarse a nuevos desafios. Es crucial que los despachos inviertan en programas
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de formacidn continua para su personal, lo que no solo incrementara la calidad de su trabajo, sino
que también mejorara la capacidad de respuesta ante los cambios fiscales y las necesidades del

cliente.

Un desafio adicional que enfrentan muchos despachos contables es la resistencia al cambio. Esta
resistencia puede estar impulsada por factores culturales u organizacionales, y generalmente ocurre
cuando los empleados o los directivos tienen temor a lo desconocido o cuando los sistemas
existentes estan profundamente arraigados en las operaciones diarias. Segun Navarrete (2021), la
resistencia al cambio puede ser un obstaculo significativo, especialmente cuando la introduccion
de nuevas tecnologias o practicas de gestion requiere una modificacion sustancial del flujo de
trabajo diario. En muchos casos, los despachos pequefios y medianos experimentan resistencia
debido a la falta de liderazgo para guiar el proceso de transformacién o la falta de una visién
estratégica clara sobre como las nuevas herramientas tecnologicas pueden mejorar los procesos

internos.

En el caso especifico del despacho contable analizado, estos factores se manifiestan de manera
evidente en distintos niveles. Aunque se cuentan con herramientas como Contalink y Compact, su
uso no estd completamente sistematizado, lo que genera ineficiencias en el procesamiento de
informacion y la actualizacion de registros. Ademas, el seguimiento de pagos y la gestion de
documentos aln se realizan utilizando hojas de Excel, lo que limita la capacidad de integrar los
procesos y estandarizarlos. La capacitacion del personal, aungue se lleva a cabo mediante cursos
ocasionales, no se traduce siempre en mejoras tangibles en los procesos operativos. Finalmente, la
resistencia al cambio es un obstaculo que frena el avance hacia la modernizacion, ya que el equipo
sigue acostumbrado a los métodos tradicionales de supervision directa y trabajo manual, lo que

afecta la eficiencia en el despacho.

Estos elementos revelan que la eficiencia no depende unicamente de la disponibilidad de recursos,
sino de cOmo estos recursos se integran estratégicamente dentro de la operacion del despacho. La
optimizacion de la eficiencia no solo requiere inversion en tecnologia, sino también un
compromiso organizacional hacia la mejora continua, la capacitacion constante y la disposicion

para adaptarse a los cambios del entorno.
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Enfoques sobre eficiencia actualmente

En los dltimos afios, el concepto de eficiencia ha experimentado una evolucién significativa,
ampliandose mas alla de la simple reduccion de costos o tiempos. Hoy en dia, se busca una
eficiencia sustentada no solo en la optimizacion de recursos, sino también en el aprovechamiento
del conocimiento, la innovacion y la capacidad de adaptacion a un entorno cambiante. En sectores
como el contable, donde los marcos regulatorios y las tecnologias estdn en constante
transformacion, se ha hecho indispensable que las organizaciones adopten enfoques que les

permitan no solo ser eficientes en el presente, sino también estar preparadas para el futuro.

Segun Moreno y Aguilar (2022), la eficiencia moderna ya no se limita a la reduccién de tiempos
y costos, sino que implica la capacidad de las organizaciones para aprender, adaptarse y mejorar
de manera continua. Este enfoque promueve una cultura organizacional que va mas alla de los
resultados inmediatos, favoreciendo la sostenibilidad y la mejora constante a largo plazo. La
capacidad de adaptarse a los cambios y de aprender de las experiencias pasadas es esencial para

mantenerse competitivo y relevante en un mercado dinamico.

Un pilar fundamental de este enfoque moderno de eficiencia es la adopcidn de metodologias agiles,
tales como Scrum o Kanban. Estas metodologias se enfocan en reorganizar los flujos de trabajo y
en priorizar las tareas de acuerdo con las necesidades cambiantes del cliente y del entorno. Segun
Delgado y Ruiz (2023), las metodologias agiles permiten aumentar la eficiencia organizacional al
reducir los tiempos de espera, fomentar la colaboracién entre los miembros del equipo y permitir
ajustes rapidos en procesos criticos. Estas metodologias favorecen un enfoque iterativo y flexible,
lo que facilita la adaptacién a cambios repentinos en las demandas del mercado o en las
condiciones internas de la organizacion. Esto es especialmente (til en el &mbito contable, donde

los procesos pueden ser complejos y donde los plazos y la precision son esenciales.

En paralelo a la adopcion de metodologias agiles, la transformacion digital ha jugado un papel
clave en la mejora de la eficiencia operativa. Las herramientas digitales, como plataformas de
inteligencia empresarial (Power Bl) o sistemas ERP modulares, permiten medir y optimizar la

eficiencia de manera continua y en tiempo real. Estas plataformas ayudan a las organizaciones a
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monitorear indicadores clave, asignar tareas de forma eficiente y detectar cuellos de botella o areas
problematicas que puedan estar afectando la operatividad. Con la integracion de estos sistemas,
las empresas pueden obtener datos actualizados en tiempo real, lo que facilita la toma de decisiones

proactivas en lugar de reactivas.

En el contexto del despacho contable estudiado, la implementacidn de estos enfoques representa
una oportunidad clara de mejora. Si bien el equipo cuenta con experiencia y un alto nivel de
compromiso, todavia existe margen para incorporar procesos mas flexibles y sistemas de
monitoreo en tiempo real. Actualmente, el despacho depende de mecanismos manuales, como
hojas de Excel, para gestionar diversas operaciones, lo que limita su capacidad de respuesta ante
cambios y genera ineficiencias. La integracion de herramientas digitales y la incorporacion de
metodologias agiles no solo mejorarian la eficiencia operativa, sino que también permitirian una
gestion mas estratégica y menos reactiva, reduciendo la dependencia de métodos tradicionales que,

aunque efectivos, son mas lentos y propensos a errores humanos.

Al integrar estas nuevas practicas y tecnologias, el despacho contable no solo optimizaria sus
procesos, sino que también fortaleceria su capacidad de adaptarse a cambios, mejorando su
competitividad en un mercado que cada vez exige mas flexibilidad, rapidez y precision. La
digitalizacion y la agilidad operativa se presentan como los caminos mas efectivos para

transformar la eficiencia organizacional y garantizar la sostenibilidad del negocio en el futuro.
Relacion entre eficiencia y cumplimiento normativo

La eficiencia operativa en los despachos contables tiene una repercusion directa no solo en la
productividad y la reduccién de costos, sino también en el cumplimiento oportuno de las
obligaciones fiscales y normativas. En el contexto mexicano, donde las regulaciones fiscales
cambian constantemente y los plazos son estrictos, cualquier deficiencia en los procesos podria
traducirse en omisiones, sanciones o pérdida de confianza por parte de los clientes. En este entorno,
la eficiencia no es solo una herramienta para mejorar la operacion interna, sino también una pieza
clave para asegurar el cumplimiento legal, que, a su vez, se traduce en la estabilidad y

sostenibilidad del negocio.
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Segun Ortega y Maldonado (2021), una operacion eficiente permite responder con rapidez y
agilidad a los requerimientos del Servicio de Administracion Tributaria (SAT), garantizar el
cumplimiento de las declaraciones fiscales mensuales y anuales, y evitar errores que puedan
desencadenar auditorias o sanciones. De igual forma, Martinez y Diaz (2020) subrayan que la
eficiencia esta estrechamente ligada a la capacidad de anticipacion. Disponer de procesos
estandarizados, alertas automatizadas y un uso estratégico de la informacion permite prever
vencimientos, analizar posibles riesgos y preparar la documentacion con suficiente tiempo, lo cual

reduce significativamente los errores por presion o falta de seguimiento.

El cumplimiento de las normativas fiscales no solo representa una obligacion legal, sino que
también se convierte en un componente fundamental de la reputacion profesional de un despacho.
Segun Kirchler (2010), un despacho que entrega alertas a tiempo, presenta declaraciones sin
contratiempos y ayuda a sus clientes a evitar sanciones, genera confianza, fidelidad y
recomendaciones. Este tipo de desempefio se convierte en un diferenciador en el mercado
competitivo de los servicios contables. Sin embargo, los errores u omisiones, aunque sean
involuntarios, pueden dafar rapidamente esa percepcion de calidad y afectar la relacién con el

cliente, poniendo en riesgo la reputacion del despacho.

En el despacho contable estudiado, el cumplimiento normativo depende principalmente de un
monitoreo manual realizado por la titular, lo cual genera un alto desgaste y un riesgo de saturacion
en fechas limite. La falta de protocolos automatizados de alertas o de tableros centralizados para
el seguimiento provoca que la eficiencia del despacho dependa, en gran medida, del tiempo y
memoria del personal. Este modelo de operacion resulta ser poco sostenible, ya que es propenso a
errores humanos, sobrecarga de trabajo y problemas de coordinacion. Ademas, los retrasos de los
clientes al enviar su informacion contable o cumplir con los pagos provisionales generan un efecto
domind, lo que a su vez reduce la eficiencia, incrementa el retrabajo y eleva el riesgo de

incumplimiento, comprometiendo aun mas la eficiencia operativa.

Salgado y Gémez (2022) argumentan que el cumplimiento normativo debe entenderse como el
resultado emergente de procesos eficientes, no como una carga extra. Mejorar la eficiencia

operativa refuerza de forma natural el cumplimiento de las normativas fiscales, minimiza los
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errores humanos y aumenta la capacidad de respuesta ante los constantes cambios regulatorios. La
adopcion de herramientas tecnoldgicas, como sistemas automatizados de alertas y monitoreo,
facilita la integracion de los procesos operativos y fiscales, haciendo que el despacho sea mas

eficiente y menos susceptible a errores que puedan comprometer el cumplimiento.
Control en la Implementacion de la Eficiencia

El control, en su dimension mas estratégica, no solo se limita a supervisar y corregir desviaciones,
sino que juega un papel esencial en la implementacion y sostenibilidad de la eficiencia operativa
dentro de los despachos contables. Un enfoque de control efectivo contribuye de manera
significativa a garantizar que los procesos y procedimientos estén alineados con los objetivos de
eficiencia establecidos por la organizacion.

El control, en este contexto, implica la supervision y evaluacion continua de los procesos
operativos para asegurar que se logren los resultados deseados sin derroche de recursos. A través
de mecanismos de control bien definidos, como la medicién y analisis de indicadores clave de
desempefio (KPIs), los despachos pueden detectar ineficiencias, retrasos o cuellos de botella,
permitiendo la implementacién de medidas correctivas de manera oportuna.

Una herramienta clave en el control de la eficiencia es la automatizacién de procesos. Sistemas
como los ERP (Enterprise Resource Planning) o plataformas de Business Intelligence (BI) pueden
integrar y centralizar datos operativos, lo que facilita el monitoreo en tiempo real de la
productividad del personal, el cumplimiento de plazos y el uso de recursos. Este tipo de control
automatizado permite tomar decisiones mas rapidas y fundamentadas, minimizando los errores
humanos y asegurando que se mantenga la eficiencia en todo momento.

Ademas, el control en la implementacion de la eficiencia implica no solo la supervision de los
resultados, sino también la evaluacion del proceso en su conjunto. Esto incluye la revision de los
métodos utilizados, la adecuacion de los recursos asignados y la capacitacion continua del
personal. Asi, el control no solo detecta problemas operativos, sino que también promueve una
cultura organizacional de mejora continua, alineando a todos los miembros del equipo con los
estandares de eficiencia establecidos.

Por otro lado, el control debe estar estrechamente relacionado con la planificacién estratégica de
la eficiencia operativa. Para ello, los despachos contables deben establecer procedimientos de
control que estén disefiados especificamente para evaluar la efectividad de las estrategias de
eficiencia implementadas. Esto incluye, por ejemplo, el uso de simulaciones y pruebas previas
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antes de la implementacion de nuevos procedimientos o tecnologias, con el fin de prever posibles
fallos y minimizar los riesgos.

2.3 Empresas de Servicios

2.3.1 Definicién

Las empresas de servicios se caracterizan por ofrecer valor a través de actividades intangibles,
donde el producto no puede ser almacenado, la produccién y el consumo suelen ocurrir de manera
simultanea, y la experiencia del cliente forma parte integral de la entrega del servicio. Segun Kotler
y Keller (2016), los servicios se definen como “toda actividad o beneficio que una parte puede
ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y no resulta en la propiedad de algo”. En otras
palabras, el cliente no recibe un bien fisico, sino una solucion, una experiencia o un resultado
basado en un proceso que no se puede tocar ni almacenar, sino que se consume en el mismo

momento en que se entrega.

En el contexto mexicano, el sector de los servicios es fundamental para la economia. De acuerdo
con el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2020), las empresas de este sector
representan aproximadamente el 70% del empleo formal en el pais y generan una proporcion
significativa del Producto Interno Bruto (PIB), lo que demuestra su relevancia tanto en términos
econdmicos como sociales. En este amplio espectro de empresas de servicios se incluyen sectores
como la educacion, la salud, los servicios financieros, la consultoria, la contabilidad, y la asesoria

legal.

Las empresas de servicios operan en un entorno donde la confianza del cliente, la calidad percibida
del servicio y la relacion continua con el cliente son fundamentales para su éxito, especialmente
en un mercado competitivo. Como sefialan Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), las caracteristicas
inherentes de los servicios, como la variabilidad, la inseparabilidad y la intangibilidad, hacen que
la gestidn de la calidad en este tipo de empresas sea mas compleja en comparacion con los bienes
fisicos. La variabilidad hace que la calidad del servicio pueda cambiar de una interaccion a otra,

la inseparabilidad implica que la produccion y el consumo del servicio suceden en el mismo
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momento, y la intangibilidad se refiere a que el cliente no puede ver ni tocar el producto antes de
consumirlo, lo que presenta un reto para las empresas al momento de estandarizar y medir la

calidad del servicio.

En este marco, un despacho contable se considera una empresa de servicios profesionales. Su
propuesta de valor se basa en la precision técnica en los servicios ofrecidos, la asesoria fiscal
especializada, y el acompariamiento continuo al cliente para resolver sus necesidades fiscales y
contables. La intangibilidad del servicio en este contexto significa que la confianza y el
cumplimiento puntual de las obligaciones fiscales son factores clave para la percepcion de calidad
por parte del cliente. La relacion continua con el cliente, la atencién personalizada y la capacidad
para ofrecer soluciones precisas son aspectos que refuerzan la fidelidad del cliente y la satisfaccion

con el servicio, lo que a su vez puede contribuir al crecimiento y la sostenibilidad del despacho.
2.3.2 Caracteristicas de las Empresas de Servicios

Las empresas de servicios comparten una serie de caracteristicas distintivas que influyen
directamente en la forma en que se disefian, ejecutan y controlan sus operaciones. Estas
caracteristicas no solo afectan la naturaleza del servicio que se ofrece, sino también la forma en
que se gestionan los recursos humanos, tecnoldgicos y organizacionales dentro de estas empresas.

A continuacion, se detallan las principales caracteristicas que definen a las empresas de servicios:

1. Intangibilidad: El servicio no se puede ver, tocar ni almacenar antes de su prestacion. Esta
caracteristica implica que el cliente no recibe un bien fisico, sino que experimenta un
proceso que tiene valor pero que no se puede palpar ni almacenar. Esto requiere que las
empresas de servicios implementen estrategias especificas de comunicacion y marketing
para transmitir el valor del servicio. Kotler y Keller (2016) afirman que la intangibilidad
de los servicios plantea un reto significativo, ya que el cliente no puede previsualizar el
resultado antes de consumirlo, lo que hace fundamental la construccion de confianza, la
promocion de la calidad y el establecimiento de una reputacion solida.

2. Inseparabilidad: En los servicios, la produccién y el consumo suelen darse

simultaneamente, lo que convierte al cliente en coparticipe del proceso. A diferencia de los
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bienes tangibles, donde el cliente es un receptor pasivo, en los servicios el cliente participa
activamente durante la prestacion del servicio. La interaccion entre el prestador del servicio
y el cliente es esencial, ya que influye directamente en la percepcion del servicio y en la
satisfaccion final. Esta caracteristica refuerza la importancia de la capacitacion del personal
y de la gestion eficiente de las interacciones con los clientes para asegurar que cada
experiencia sea positiva.

3. Variabilidad: La calidad del servicio puede variar de una ocasion a otra, dependiendo de
quién lo presta, cuando y como se presta. A diferencia de los productos manufacturados,
cuyo proceso de produccion se estandariza, los servicios son susceptibles a la variabilidad,
lo que puede derivar en una experiencia inconsistente para el cliente. Esto representa un
reto importante para las empresas de servicios, ya que requiere la implementacion de
practicas de estandarizacion, la capacitacién continua del personal y la creacidn de sistemas
de retroalimentacion para identificar y corregir cualquier variacién en la calidad del
servicio.

4. Perecibilidad: Un servicio no prestado en el momento adecuado se pierde, lo que implica
que la gestion del tiempo y de la capacidad instalada es crucial. A diferencia de los
productos, que pueden almacenarse y venderse en otro momento, los servicios deben ser
consumidos en el instante en que se producen. Esto significa que una oportunidad de
brindar un servicio puede perderse si no se gestiona adecuadamente la demanda y los
recursos disponibles. En los despachos contables, por ejemplo, la demora en la
presentacion de una declaracién fiscal puede resultar en sanciones, lo que demuestra la
importancia de la eficiencia operativa para no perder oportunidades y cumplir con los

plazos establecidos.

Segun Lovelock y Wirtz (2016), estas caracteristicas hacen que las empresas de servicios deban
enfocarse en la mejora continua, el desarrollo del talento humano y la incorporacién de tecnologias
que permitan mantener estandares de calidad consistentes. Las empresas deben disefiar procesos
que minimicen la variabilidad y maximicen la satisfaccion del cliente, a través de un enfoque
estratégico que equilibre la eficiencia operativa y la calidad del servicio. Zeithaml, Bitner y

Gremler (2018) también subrayan que gestionar estas variables de forma estratégica es clave para
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asegurar la satisfaccion del cliente y la rentabilidad del negocio. De esta manera, una empresa de
servicios debe ser capaz de gestionar no solo la calidad, sino también la interaccion directa con el

cliente, garantizando que el servicio se entregue con la mayor eficiencia posible.

En el caso del despacho contable analizado, estas caracteristicas se manifiestan de manera clara.
La intangibilidad se refleja en que el cliente no recibe un producto fisico, sino que obtiene el
resultado de un proceso técnico y una asesoria especializada, lo que hace que la confianza y la
comunicacion clara sean fundamentales. La inseparabilidad esta presente en la interaccion
constante entre el cliente y el despacho, especialmente para la entrega de documentacion,
validacion de informacion y la orientacion continua sobre aspectos fiscales. La variabilidad surge
por factores como la experiencia del personal y la puntualidad de los clientes, lo que puede afectar
la calidad del servicio si no se gestionan adecuadamente. Finalmente, la perfectibilidad se
evidencia en la importancia de cumplir con los plazos fiscales, ya que una declaracion no
presentada a tiempo pierde su valor y puede generar sanciones. Esto refuerza que la eficiencia
operativa y la gestion estratégica de estos factores son esenciales para mantener la calidad del
servicio en un despacho contable.

2.3.3 Enfoques para la Mejora de los Servicios

Dentro del sector servicios, los despachos contables representan una categoria especializada que
combina el conocimiento técnico con una fuerte responsabilidad normativa y fiscal. Estas
empresas no solo brindan asesoria, sino que también actGan como intermediarios clave entre los
contribuyentes y las autoridades fiscales. Su valor agregado radica en la precision, la puntualidad,
la confidencialidad y la capacidad de respuesta, aspectos que son esenciales para mantener la

competitividad en un sector altamente regulado.

Como sefialan Gonzalez y Romero (2021), “el despacho contable es una empresa de servicios
profesionales donde el cumplimiento normativo y la gestion eficiente del tiempo son los
principales diferenciales competitivos”. Esto implica que, en el contexto de los despachos
contables, la habilidad para cumplir con las normativas fiscales y ofrecer un servicio rapido y

eficiente es clave para mantener la satisfaccion del cliente y evitar sanciones o problemas legales.
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La capacidad de ofrecer soluciones personalizadas y cumplir con los plazos es lo que distingue a

un despacho contable exitoso de otros competidores en el mercado.

De manera complementaria, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) destacan que la mejora del
servicio en entornos profesionales requiere atender simultaneamente varios factores: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En el ambito contable, estos factores se traducen en
procesos confiables, comunicacién clara y atencidn personalizada a los clientes. La fiabilidad es
crucial, ya que los clientes dependen de la exactitud y puntualidad de los servicios prestados. La
capacidad de respuesta se refiere a la rapidez con la que se abordan las consultas y necesidades de
los clientes, mientras que la seguridad y la empatia son esenciales para generar confianza,

especialmente cuando se manejan temas tan delicados como las finanzas y la fiscalidad.

Esto implica que, a diferencia de otras empresas de servicios, los despachos contables deben tener
un conocimiento profundo de la legislacion fiscal vigente y estar preparados para adaptarse
rdpidamente a los cambios en las normativas. La capacidad de ofrecer un servicio que equilibre la
estandarizacién con la personalizacion es fundamental. La estandarizacion permite que los
procesos sean consistentes y eficaces, mientras que la personalizacion asegura gque las soluciones
sean especificas para las necesidades de cada cliente. Para lograrlo, los despachos pueden
implementar estrategias como la mejora continua, tal como lo sugiere Crosby (1996), la cual
implica un enfoque constante hacia la optimizacién de procesos y la satisfaccion del cliente.
Ademas, la certificacidn de calidad, como la ISO 9001, también es una herramienta valiosa que
garantiza que los servicios se prestan conforme a estandares internacionales de calidad, lo que

puede aumentar la credibilidad y la confianza de los clientes.

En el caso del despacho contable analizado, estas caracteristicas se evidencian en la atencion
directa que se brinda a los clientes, la confianza construida a través de una comunicacion clara y
abierta, y la flexibilidad operativa que permite adaptarse a las necesidades particulares de cada
cliente. Sin embargo, también existen desafios, como la alta dependencia de una sola persona para
tomar decisiones clave, la falta de procesos estandarizados y las limitaciones tecnoldgicas que
afectan la eficiencia operativa. Al ser una empresa de servicios profesionales de tamafio pequefio,

la calidad del servicio depende en gran medida de la experiencia de la titular, lo que representa
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tanto una fortaleza como una vulnerabilidad. Si no se implementan mecanismos de
sistematizacion, delegacion y soporte tecnologico, la dependencia de una sola persona puede poner
en riesgo la estabilidad y la continuidad del servicio, especialmente durante periodos de alta carga
de trabajo o cuando la titular no esta disponible.

La implementacion de tecnologias adecuadas y la estructuracion de procesos estandarizados son
pasos clave para mejorar la calidad del servicio y garantizar su sostenibilidad a largo plazo.
Incorporar herramientas digitales y sistemas de automatizacion permitira que el despacho no solo
sea mas eficiente, sino que también pueda ofrecer un servicio mas personalizado, sin sacrificar la
calidad o los tiempos de entrega. Ademas, es fundamental que el despacho contable continte
trabajando en la capacitacion del personal y en la delegacion de responsabilidades, lo que
garantizara que el conocimiento y la experiencia no se concentren en una sola persona, sino que

se distribuyan entre todo el equipo.
Contribuciones a la Economia

La transformacion digital ha llegado para cambiar el panorama de las empresas de servicios,
incluyendo a los despachos contables, los cuales se benefician enormemente de la adopcién de
tecnologias avanzadas. El uso de plataformas como los sistemas ERP (Enterprise Resource
Planning), herramientas de facturacion electrénica y la automatizacién de procesos mediante RPA
(Robotic Process Automation) ha permitido que los despachos contables optimicen sus
operaciones, ofreciendo un servicio mas agil, preciso y escalable. Estos avances tecnolégicos no
solo impactan en la eficiencia interna del despacho, sino que también tienen repercusiones mas
amplias a nivel econémico, contribuyendo al crecimiento de las regiones y permitiendo a las

empresas cumplir con sus obligaciones fiscales de manera mas efectiva.

El impacto positivo de la digitalizacion en los despachos contables se extiende mas alla de la
mejora en la productividad interna. La adopcién de nuevas tecnologias permite a las empresas
gestionar de manera mas eficiente los recursos disponibles, lo que resulta en la optimizacion de
tiempos y la reduccion de costos operativos. Esto, a su vez, se traduce en una mayor capacidad

para cumplir con las normativas fiscales de manera puntual, lo que es fundamental para la
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estabilidad financiera y el cumplimiento de las obligaciones legales. Segun Ramirez y Torres
(2022), la digitalizacion en los despachos contables no solo debe considerarse una mejora
operativa, sino una necesidad critica para garantizar la supervivencia de las empresas en un entorno

fiscal cada vez més automatizado y regulado.

La implementacion de sistemas de control interno digitalizados, como los ERP especializados,
reduce significativamente los margenes de error humano, mejora la precision en la gestion de la
informacion financiera y permite una supervision mas eficiente de los procesos internos. Estas
herramientas no solo agilizan la produccion de reportes y la presentacion de declaraciones fiscales,
sino que también proporcionan datos valiosos que facilitan la toma de decisiones estratégicas.
Ademas, al mejorar la precision y reducir el tiempo dedicado a tareas repetitivas, las herramientas
tecnoldgicas permiten a los despachos ofrecer servicios mas rapidos, mejorando asi la satisfaccion

del cliente y fortaleciendo la competitividad en el mercado.

Asimismo, la digitalizacién contribuye al crecimiento econdémico regional. Cuando los despachos
contables operan de manera mas eficiente, se optimizan los recursos que pueden ser invertidos en
otras areas de la economia local, como la capacitacion de personal, la inversion en innovacion y la
expansion de servicios. En muchas regiones, los despachos contables juegan un papel crucial en
el fortalecimiento del sector empresarial, ayudando a las empresas a cumplir con sus obligaciones
fiscales y promoviendo una mayor transparencia financiera. Esto no solo favorece a los despachos,
sino que también fortalece la economia local y contribuye al desarrollo de un entorno empresarial

mas robusto y competitivo.

De esta manera, la incorporacién de tecnologias avanzadas en los despachos contables no solo
mejora la eficiencia operativa, sino que también fortalece la posicion de las empresas en el
mercado, impulsando el crecimiento econdmico regional y ofreciendo un servicio més eficaz y

confiable a los clientes.
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Retos Actuales de los Despachos Contables

Los despachos contables enfrentan una serie de retos operativos y regulatorios que tienen un
impacto directo en su eficiencia. La digitalizacion parcial, la falta de un control interno formalizado
y la presion constante para cumplir con normativas fiscales son algunos de los obstaculos mas
destacados que enfrentan estos despachos. A continuacion, se detallan algunos de los principales
desafios:

a) Digitalizacion y Adopcidn Tecnoldgica

A pesar de los avances tecnoldgicos en la industria, muchos despachos contables ain dependen de
herramientas manuales o semiautomatizadas. Fernandez y Pérez (2023) destacan que un porcentaje
significativo de los despachos en México continua utilizando hojas de calculo y documentos fisicos
para gestionar sus procesos contables. Esta dependencia de métodos tradicionales limita la
eficiencia operativa, pues no solo ralentiza los procesos, sino que también aumenta la probabilidad
de errores humanos. Ademas, la falta de digitalizacién impide una supervision efectiva y dificulta
la automatizacion de procesos clave, como la presentacion de declaraciones fiscales, la

conciliacion de cuentas o la generacion de reportes financieros.

La adopcidn de sistemas digitales es crucial para mejorar el control interno de los despachos. Segun
el modelo COSO (2013), la implementacion de tecnologias avanzadas en los procesos de control
interno permite una supervision continua y en tiempo real de las operaciones, lo que reduce
significativamente el riesgo de errores y mejora la eficiencia operativa. Los sistemas ERP y las
herramientas de automatizacién permiten a los despachos optimizar sus procesos internos,
agilizando tareas que de otro modo consumirian una gran cantidad de tiempo y recursos, lo cual

es clave para mantener la competitividad y el cumplimiento normativo.
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b) Cambios Normativos y Complejidad Regulatoria

El entorno fiscal mexicano se caracteriza por la constante evolucion y complejidad de las
normativas fiscales. Rodriguez y Gonzalez (2022) mencionan que la volatilidad normativa genera
incertidumbre y obliga a las empresas a invertir tiempo y recursos en la capacitacion continua del
personal para mantenerse actualizados en las reformas fiscales. Este entorno dinamico pone a
prueba la capacidad operativa de los despachos contables, ya que los plazos para cumplir con las
obligaciones fiscales son estrictos, y cualquier deficiencia en la adaptacion a los cambios puede

resultar en sanciones por parte de las autoridades fiscales.

El cumplimiento normativo esta estrechamente ligado a la eficiencia operativa de los despachos.
Un sistema de control interno eficaz no solo garantiza que las actividades se realicen de acuerdo
con las normativas vigentes, sino que también permite a los despachos adaptarse rapidamente a las
reformas fiscales sin comprometer la calidad del servicio. Por tanto, un control adecuado permite
que los despachos no solo cumplan con los requisitos fiscales de manera oportuna, sino que

también minimicen el riesgo de errores y sanciones derivadas del incumplimiento normativo.
c) Retencidn y Desarrollo del Talento Humano

El capital humano juega un papel esencial en la eficiencia operativa de los despachos contables.
Sin embargo, la alta rotacion laboral en el sector contable puede impactar negativamente en la
calidad y continuidad de los servicios ofrecidos. Segn Torres y Aguilar (2021), la constante
rotacion de personal aumenta los costos operativos asociados con la capacitacion y la integracion
de nuevos colaboradores. Ademas, la falta de personal experimentado puede generar una
dependencia excesiva de las figuras clave dentro del despacho, lo que pone en riesgo la eficiencia

y estabilidad operativa.

Este desafio pone de relieve la importancia de contar con un control interno que no solo estandarice
los procesos operativos, sino que también promueva la capacitacion y el desarrollo continuo del

personal. La capacitacion constante es fundamental para asegurar que los colaboradores estén al
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tanto de las Gltimas reformas fiscales, herramientas tecnoldgicas y buenas practicas en el ambito

contable, lo que contribuye directamente a la mejora de la eficiencia y la calidad del servicio.
d) Satisfaccion y Fidelizacion del Cliente

Las expectativas de los clientes han evolucionado significativamente en los Gltimos afios. Hoy en
dia, los clientes no solo valoran la puntualidad en la entrega de servicios, sino también la calidad
de la atencion y la personalizacion del servicio. Segun Zeithaml et al. (2018), los servicios que no
se adaptan a las demandas cambiantes de los clientes estan destinados a perder relevancia en un
mercado cada vez mas competitivo. En este sentido, el control interno juega un papel clave, pues
permite estandarizar los procesos, 1o que a su vez garantiza la consistencia y la calidad del servicio

ofrecido a los clientes.

La satisfaccion y fidelizacion de los clientes dependen de la capacidad del despacho contable para
ofrecer un servicio preciso, confiable y personalizado. La implementacion de sistemas de control
adecuados no solo mejora la calidad del servicio, sino que también fortalece la relaciéon con los
clientes, permitiendo que los despachos no solo cumplan con sus expectativas, sino que las

superen, generando confianza y lealtad a largo plazo.
Impacto Econdmico y Social de los Despachos Contables

Los despachos contables desempefian un papel crucial en la economia formal al contribuir al
cumplimiento fiscal de las empresas y de los individuos. Ademas de ser clave en la gestion y
control de las finanzas, los despachos contables son esenciales para garantizar la transparencia
financiera, lo que es fundamental para la estabilidad econ6mica, especialmente a nivel regional.
En el caso de Sinaloa, por ejemplo, los despachos contables no solo ofrecen asesoria, sino que se
posicionan como actores clave en la implementacion y facilitacion del cumplimiento de las
normativas fiscales locales. Esto no solo favorece a las empresas, sino que también contribuye al

fortalecimiento de la confianza del pablico en el sistema tributario y en la gestién pablica.

La implementacién de un control interno eficaz en estos despachos es fundamental para optimizar

sus operaciones y mejorar la calidad del servicio ofrecido. Al adoptar tecnologias avanzadas, los
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despachos contables pueden automatizar tareas repetitivas que, de otro modo, consumirian una
gran cantidad de recursos humanos. Esta automatizacion de procesos no solo mejora la eficiencia
operativa, sino que también reduce los costos asociados con los errores humanos, la duplicidad de
tareas y los tiempos de espera. A medida que los despachos adoptan tecnologias mas avanzadas,
como sistemas de gestion empresarial (ERP) y herramientas de automatizacion de procesos (RPA),
logran un impacto directo en la reduccion de costos operativos y, por ende, en la mejora de la

competitividad.

Ademas, la digitalizacion en los despachos contables tiene un impacto significativo en la economia
local. Al optimizar los procesos internos, estos despachos no solo logran ser mas competitivos,
sino que también contribuyen al crecimiento econémico de las regiones en las que operan. El
cumplimiento eficiente de las obligaciones fiscales y la reduccidn de riesgos de sanciones permiten
que las empresas y personas puedan destinar recursos a otras areas del negocio, favoreciendo el
crecimiento economico y la generacion de empleo. Al mismo tiempo, un servicio contable méas
eficiente y accesible promueve un mayor cumplimiento de las normativas fiscales, lo que puede
resultar en una mayor recaudacion para las autoridades fiscales locales y una mejora en la

distribucion de los recursos a nivel regional.

Modelos de Mejora en el Desempeiio de los Despachos Contables

Existen diversos modelos de mejora continua que pueden aplicarse a los despachos contables, los
cuales estan orientados a optimizar tanto los procesos operativos como los servicios ofrecidos.
Estos modelos son fundamentales para que los despachos se adapten a los cambios del entorno

fiscal y tecnologico. Entre los mas relevantes se encuentran:
1. Modelo de Calidad Total (TQM):

Este modelo es conocido por su enfoque integral en la calidad y la mejora continua, lo que
implica que todos los miembros de la organizacion, desde la alta direccion hasta los
empleados, estén comprometidos con la calidad en todos los aspectos de su trabajo. En los
despachos contables, la implementacion de TQM puede mejorar la precision en las

declaraciones fiscales y la puntualidad en la entrega de reportes. Este modelo también
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promueve la estandarizacion de procesos Yy la satisfaccion del cliente, elementos clave en

un despacho contable.
Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act):

El ciclo PDCA es otro enfoque clave para la mejora continua en los despachos contables.
Este ciclo de cuatro fases (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) permite a las
organizaciones identificar areas de mejora, implementar cambios y evaluar el impacto de
estos cambios antes de tomar nuevas decisiones. En un despacho contable, este ciclo puede
ser utilizado para asegurar que los procedimientos fiscales, contables y administrativos se

mantengan en constante revision y mejora.
Metodologias Agiles:

Con el auge de la digitalizacién, las metodologias agiles como Scrum y Kanban se han
vuelto esenciales en el ambito de los despachos contables. Estas metodologias permiten
gestionar proyectos de manera mas flexible y adaptativa, lo cual es especialmente
importante en entornos fiscales dindmicos. El uso de herramientas 4giles facilita la
planificacion y ejecucion de tareas, mejora la comunicacion interna y permite a los

despachos adaptarse rapidamente a cambios en la legislacion fiscal.
Modelo de Gestidn por Procesos:

En este modelo, los procesos operativos son analizados, optimizados y gestionados para
garantizar la eficiencia organizacional. Este enfoque es ideal para los despachos contables
que necesitan estandarizar procedimientos complejos, como la preparacion de impuestos 0
la auditoria de informacion financiera. La implementacion de la gestion por procesos ayuda
aeliminar cuellos de botella y garantizar que las actividades se realicen de manera eficiente

y sin errores.
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5. Balanced Scorecard (BSC):

El Balanced Scorecard es un modelo estratégico que permite medir el desempefio
organizacional en diferentes dimensiones: financiera, clientes, procesos internos y
aprendizaje y crecimiento. Para un despacho contable, implementar el BSC puede ayudar
a monitorear no solo la eficiencia operativa y financiera, sino también la satisfaccion del

cliente y el desarrollo del personal, lo que es clave en un entorno de servicios profesionales.

Estos modelos de mejora son fundamentales para que los despachos contables optimicen sus
recursos y adapten sus servicios a las nuevas demandas del mercado. Al integrarlos de manera
coherente en su gestion interna, los despachos no solo mejoraran su eficiencia operativa, sino que

también fortaleceran su capacidad de respuesta ante los desafios del entorno fiscal y financiero.
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CAPITULO IlI: MATERIALES Y METODOS

El presente capitulo tiene como objetivo describir el enfoque metodolégico empleado para
desarrollar la investigacion, especificando los materiales, procedimientos y técnicas que fueron
aplicados a lo largo del proceso. Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), una metodologia
claramente definida es esencial para asegurar la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos,
al detallar de manera precisa como se recopila y analiza la informacion. Esta investigacion sigue
un enfoque cualitativo, lo cual resulta adecuado para obtener una comprensién profunda de los

procesos internos del despacho contable DC y para identificar areas de mejora en su operacion.

En este estudio se adoptaron métodos cualitativos, apoyados por técnicas descriptivas que permiten
entender y describir de manera detallada los procesos administrativos y operativos del despacho
contable DC, ubicado en Escuinapa, Sinaloa. Para ello, se utilizaron tres estrategias principales:

entrevistas, observacion directa y revision documental, que a continuacion se detallan.

Para efectos de confidencialidad y resguardo de la identidad de la organizacion objeto de estudio,
a lo largo de la presente investigacion el despacho contable DC serd identificado mediante el
seudonimo “Despacho Contable DC”. Esta denominacion se utiliza con el fin de proteger la
informacidn institucional y la identidad de los participantes, sin afectar el analisis ni los resultados

del estudio.
3.1 Enfoque

El presente estudio adopta un enfoque cualitativo con un alcance descriptivo, enfocado en
comprender a fondo los procesos internos del despacho contable DC y los factores que impactan
su eficiencia operativa. Este enfoque es el mas adecuado para interpretar los fendmenos dentro de
su contexto real, considerando las experiencias y percepciones de quienes participan directamente
en las actividades cotidianas. A través de este enfoque, se busca obtener una vision integral de las
dinamicas operativas que afectan al despacho contable DC, sin limitarse a datos cuantificables,

sino explorando las complejidades que influyen en la eficiencia y el control interno.
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Segun Flick (2007), la investigacion cualitativa es especialmente apropiada cuando se busca
analizar procesos dindmicos y fendmenos organizacionales en profundidad, priorizando el
significado y la interpretacion de los eventos por encima de la medicion estadistica. Este tipo de
investigacion permite adentrarse en los detalles del funcionamiento interno del despacho contable
DC, identificar los problemas subyacentes en sus operaciones y comprender como las practicas de

control y las decisiones administrativas afectan la eficiencia global.

De acuerdo con Denzin y Lincoln (2011), el enfoque cualitativo es caracterizado por su flexibilidad
y su capacidad para generar una comprension profunda de las interacciones humanas y los
contextos organizacionales. Esta capacidad para interpretar fendmenos complejos resulta crucial
en un entorno como el de un despacho contable DC, donde factores como la cultura organizacional,
las relaciones entre los empleados y la percepcién de los clientes no son facilmente cuantificables,

pero influyen enormemente en la eficiencia y el éxito de la operacion.

Este enfoque se aplico en la investigacion para abordar fendmenos que no pueden ser facilmente
medidos mediante herramientas cuantitativas, como las percepciones de los empleados sobre el
control interno, los procesos de toma de decisiones, y cémo estos influyen en su productividad
diaria. Ademas, se consideraron las opiniones de los clientes respecto a la calidad y la eficiencia
de los servicios prestados, para tener una vision completa de los aspectos que podrian mejorarse
dentro del despacho contable DC.

El enfoque cualitativo también fue complementado con elementos descriptivos, lo que permitié no
solo observar y registrar los hechos tal como ocurren, sino también sistematizar los datos obtenidos
para representar con claridad las condiciones actuales del despacho y las estrategias de mejora que
se estan implementando. Este enfoque descriptivo proporciond un marco adecuado para analizar
las précticas actuales de control interno, los problemas identificados y las areas de oportunidad

para mejorar la eficiencia operativa.

El uso de un enfoque cualitativo y descriptivo es fundamental para obtener una comprension rica
de los problemas organizacionales y ofrecer soluciones practicas y bien fundamentadas. A traves

de este enfoque, se busca proporcionar un analisis detallado y contextualizado de la situacion del
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despacho contable DC, lo que permitira realizar recomendaciones basadas en la realidad operativa

del despacho, en lugar de basarse Unicamente en datos numeéricos.
Enfoque Cuantitativo

El enfoque cuantitativo se caracteriza por la recoleccion y analisis de datos numéricos que permiten
medir fendmenos, identificar patrones y establecer relaciones entre variables. Segun Creswell
(2014), este enfoque es ideal para investigaciones en las que se busca probar hipétesis, generalizar
los resultados a una poblacion mas amplia y obtener conclusiones basadas en la medicion precisa
de variables especificas. En el contexto de esta investigacion, un enfoque cuantitativo podria
haberse utilizado para medir de manera objetiva la eficiencia operativa en términos de tiempos,
costos y rendimiento de los procesos administrativos del despacho contable, o para cuantificar el

impacto del control interno en la rentabilidad y el cumplimiento fiscal del despacho contable DC.

De acuerdo con Herndndez Sampieri et al. (2022), el enfoque cuantitativo permite estructurar
instrumentos como encuestas y cuestionarios, que, combinados con andlisis estadisticos, pueden
evaluar relaciones causales entre variables y establecer patrones de comportamiento en los datos
obtenidos. Este tipo de enfoque es especialmente Util cuando se busca obtener informacion
objetiva, generalizable y replicable, lo que facilita la comparacion de resultados y la identificacion

de tendencias a través de una muestra amplia de datos.

Sin embargo, en este estudio no se utilizé un enfoque cuantitativo debido a la necesidad de
comprender profundamente los procesos internos y las interacciones dentro del despacho contable
DC. La naturaleza del problema investigado requiere un analisis mas contextualizado y detallado
que permita interpretar las dindmicas organizacionales, los comportamientos del personal y las
percepciones de los clientes sobre la eficiencia y el control interno, lo que resulta mas adecuado

para un enfoque cualitativo.
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Comparacién entre Enfoque Cualitativo y Cuantitativo

A continuacion, se presenta una tabla comparativa entre el enfoque cualitativo y cuantitativo:

Tabla 7: Tabla comparativa entre el enfoque cualitativo y cuantitativo

Cualitativo

Cuantitativo

Objetivo: Comprender fendémenos vy

procesos en su contexto natural.

Método: Observacion, entrevistas, analisis

de casos.

Enfoque:  Descripcion  profunda vy

detallada de los fendmenos.

Datos: Narrativos, descripciones ricas.

Autores: Flick (2007), Denzin y Lincoln
(2011).

Objetivo: Medir y analizar variables numéricas
para establecer relaciones causales.

Método:  Encuestas, experimentos, analisis

estadistico.

Enfoque: Generalizacion de los resultados a traves

de muestras grandes.

Datos: Numéricos, con mediciones precisas.

Autores: Creswell (2014), Hernandez Sampieri et
al. (2022).

Como se puede observar en la tabla, el enfoque cualitativo tiene un fuerte énfasis en la

interpretacion profunda de los fendmenos en su contexto natural, utilizando métodos como la

observacién directa y las entrevistas. Los datos narrativos obtenidos a través de estos métodos

permiten una descripcién detallada de los procesos, mientras que el enfoque cuantitativo se centra

en la medicion precisa de variables numeéricas y la aplicacion de técnicas estadisticas que buscan

establecer relaciones causales y generalizar resultados. Ambos enfoques tienen sus meritos, pero
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el cualitativo fue el mas adecuado para este estudio debido a su capacidad para interpretar los
fendmenos organizacionales y contextuales que afectan la eficiencia operativa del despacho
contable DC.

El enfoque cualitativo utilizado en esta investigacion permitio una vision mas completa y rica de
los procesos internos del despacho contable DC, mientras que el enfoque cuantitativo habria sido
atil si el objetivo fuera medir variables especificas y establecer correlaciones estadisticas entre
ellas. Sin embargo, dada la naturaleza compleja de los procesos administrativos y las interacciones
dentro del despacho contable DC, un enfoque cualitativo permitio un analisis mas contextualizado

y profundo.

3.2 Alcance

El alcance de la investigacidn es descriptivo, ya que tiene como objetivo detallar las caracteristicas,
condiciones y problematicas que afectan la eficiencia del despacho contable DC. Segun
Hernandez, Sampieri, Collado y Lucio (2014), la investigacion descriptiva se utiliza para
especificar las propiedades y rasgos de un fendmeno con el fin de comprenderlo integralmente, sin
la necesidad de manipular variables. En este estudio, el objetivo fue documentar, analizar y
describir la situacion real del despacho contable DC, enfocandose en aspectos clave como la

gestion administrativa, el control interno y los procesos de comunicacion con los clientes.

La investigacion descriptiva se presenta como la metodologia adecuada debido a su enfoque en
representar fielmente la situacion del despacho contable DC sin intervenir en las variables
estudiadas. Esto permite obtener un diagnostico claro de los procesos operativos actuales,
facilitando la identificacion de debilidades y proporcionando un punto de partida para el disefio de
estrategias de mejora. El estudio se apoya principalmente en herramientas tecnoldgicas accesibles
y en la formalizacion de procedimientos, lo cual puede ser un factor clave para mejorar la eficiencia

operativa.
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Ademas de la investigacion descriptiva, existen otros tipos de alcance que se pueden considerar

segun los objetivos especificos del estudio. A continuacion, se presentan los alcances mas comunes

y su aplicacion potencial en este contexto:

Alcance Exploratorio: Este tipo de investigacion se utiliza cuando se estudia un fenomeno
poco conocido 0 que se encuentra en sus primeras etapas de desarrollo. Segun Hernandez
Sampieri et al. (2022), el alcance exploratorio permite obtener informacién preliminar que
puede ayudar a formular hipotesis y preguntas de investigacion. Es comun en
investigaciones en las que no existe suficiente informacion previa sobre el tema a
investigar. En el caso del despacho contable DC, la investigacion no es de tipo exploratorio,
ya que se parte de un conocimiento previo sobre los procesos, aunque si se identificaron
areas poco desarrolladas en cuanto a herramientas y estrategias de control.

Alcance Correlacional: Este tipo de investigacion busca establecer relaciones entre dos o
mas variables. Segun Montero y Ledn (2007), el alcance correlacional permite identificar
si existe alguna relacion entre las variables estudiadas, pero no establece una relacion
causal directa. En el caso de esta investigacion, no se buscé medir ni establecer relaciones
causales entre las variables del control interno y la eficiencia operativa, por lo que el
alcance correlacional no aplica. El estudio se centr6 mas en describir y mejorar los procesos
internos del despacho contable DC.

Alcance Explicativo: La investigacién explicativa va mas alla de la simple descripcién de
los fendmenos, buscando identificar y explicar las causas que generan ciertos resultados.
Hernandez Sampieri et al. (2014) destacan que este tipo de investigacion se enfoca en
comprender los mecanismos subyacentes a los fendmenos observados. En este estudio, el
enfoque explicativo no se aplica completamente, ya que el propoésito principal es describir
la situacion actual del despacho contable DC y proponer mejoras basadas en esta
descripcion, sin profundizar en las causas subyacentes mas profundas de los problemas

operativos.

El alcance descriptivo fue elegido debido a que proporciona una vision clara y precisa de los

problemas operativos que enfrenta el despacho contable DC. A través de este enfoque, se obtuvo
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un diagnostico detallado de la situacién actual sin la necesidad de establecer relaciones causales.
Las propuestas de mejora se basan directamente en la informacion obtenida, lo que permite una
intervencion dirigida a mejorar la eficiencia operativa del despacho contable DC en su contexto
especifico.

Este enfoque es particularmente pertinente para este tipo de estudio, ya que permite observar y
documentar los fendmenos tal como ocurren en la practica, sin manipular o alterar las variables.
Ademas, proporciona una base sélida para la implementacion de mejoras practicas adaptadas a las
necesidades del despacho contable DC, lo que facilita el disefio de estrategias efectivas para
optimizar sus procesos operativos y administrativos. Como afirman Hernandez Sampieri et al.
(2014), el enfoque descriptivo es esencial cuando el proposito principal de la investigacion es

observar y documentar fendmenos tal como se desarrollan en su entorno natural.

3.3 Poblacion y Muestra

El sujeto de estudio de esta investigacion es la organizacion "Despacho Contable DC " (seudénimo
utilizado para proteger la identidad de la empresa), ubicada en el municipio de Escuinapa, Sinaloa.
Esta empresa se dedica a la prestacion de servicios de contabilidad, asesoria fiscal y cumplimiento
normativo. La eleccion del seuddnimo responde a la necesidad de garantizar la confidencialidad y
la proteccion de los datos de la empresa, conforme a los principios éticos y legales de la

investigacion.

La poblacion de informantes clave esta conformada por las personas dentro del despacho contable
DC que tienen conocimiento directo, experiencia y responsabilidad sobre las variables analizadas:
control interno y eficiencia operativa. En total, la poblacién estda compuesta por cuatro
participantes que representan diferentes niveles jerarquicos y funcionales dentro de la estructura

organizacional:

1. Propietario y director general: Este individuo es responsable de la gestion integral del
despacho contable DC, supervisando operaciones, disefiando e implementando estrategias
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de control interno, manteniendo relaciones con los clientes y tomando decisiones
estratégicas. Su perspectiva permitio comprender la vision global del despacho contable
DC y la manera en que se articula la operacion diaria.

2. Contadora auxiliar senior: Encargada de la preparacién y presentacion de declaraciones
fiscales, manejo de expedientes contables, revision de la documentacion de clientes y
aplicacion de procedimientos internos. Su participacion aporté informacion sobre la
ejecucion técnica y la eficiencia de los procesos administrativos.

3. Asistente administrativa-contable: Este participante apoya en la recepcion y organizacién
de documentos, la comunicacion con clientes, la elaboracion de reportes internos y el
seguimiento de requerimientos fiscales. Su experiencia fue clave para identificar
debilidades en la gestién documental y en los tiempos de respuesta.

4. Auxiliar de apoyo operativo: Responsable de tareas administrativas menores y apoyo
logistico, como la organizacion de archivos fisicos y digitales. Su vision ayudo a detectar

cuellos de botella y dificultades de coordinacién interna.

La seleccion de la muestra fue intencional y no probabilistica, siguiendo los criterios establecidos
por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), quienes sugieren que en investigaciones cualitativas
se eligen informantes con conocimiento directo del fenédmeno de estudio, lo que garantiza una
comprension profunda del contexto y las dindmicas internas de la organizacion. Ademas, Stake
(1995) destaca que en los estudios de caso instrumental, los participantes deben ser seleccionados
para representar adecuadamente las dinamicas internas del objeto de andlisis, con el fin de

proporcionar una vision integral y multifocal.

Al incluir a todos los colaboradores clave del despacho contable DC, se logré obtener una visién
completa y diversa del funcionamiento organizacional, permitiendo contrastar percepciones y
experiencias desde distintos niveles jerarquicos. Este enfoque permitio identificar no solo los
procesos formales, sino también las rutinas no documentadas, las areas criticas y las oportunidades

de mejora.

Aunque los resultados no son generalizables a todos los despachos contables DC, la informacion

obtenida resulta suficiente para cumplir los objetivos de esta investigacion, ofreciendo insumos
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valiosos para la elaboracion de una propuesta de mejora viable, sustentada y replicable en

organizaciones con caracteristicas similares.

Explicacion de los autores:

e Herndndez, Fernandez y Baptista (2014): En su trabajo, estos autores destacan la
importancia de la muestra intencional en investigaciones cualitativas, donde se seleccionan
participantes que tienen conocimiento directo del fenémeno de estudio. Esto permite
obtener una comprension detallada y rica de los procesos y problemas que enfrenta la
organizacion.

o Stake (1995): Stake sefiala que en los estudios de caso instrumental, los participantes deben
ser seleccionados de manera que representen las dindmicas internas de la organizacion o
fendmeno que se investiga. Esta seleccion es crucial para obtener informacion que sea

representativa y util para el analisis profundo del caso.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Para sustentar la propuesta de mejora, se emplearon técnicas cualitativas de recoleccion de datos:
entrevistas semiestructuradas, observacién no participante y revision documental. Estas
herramientas permitieron obtener una comprension completa de los procesos administrativos y de
control interno del despacho contable DC, identificando las areas de oportunidad y los factores

que afectan su eficiencia operativa.

Entrevista Semiestructurada

De acuerdo con Taylor y Bogdan (1998), las entrevistas semiestructuradas son Utiles para explorar
percepciones y experiencias en profundidad, ya que permiten al investigador obtener informacion
detallada sobre los pensamientos, actitudes y conocimientos de los participantes, mientras

mantiene una estructura flexible para que el entrevistado se exprese libremente. Este enfoque es
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particularmente adecuado para investigaciones cualitativas, como la presente, donde se busca
comprender los procesos internos y las dindmicas de un despacho contable DC desde la perspectiva

de quienes lo gestionan y operan.

En este estudio, las entrevistas se realizaron de forma individual al propietario y tres colaboradores
del despacho contable DC, con una duracion promedio de 40 a 45 minutos por sesion. Las
entrevistas se llevaron a cabo en el espacio de trabajo de los participantes, lo que permitié un

ambiente comodo y natural para las conversaciones.

Se utiliz6 una guia de preguntas abiertas (ver Anexo 1) que fue disefiada en funcion de los ejes
tematicos relacionados con las variables de investigacion: control interno y eficiencia operativa.
Las preguntas fueron formuladas de manera que permitieran obtener respuestas detalladas sobre
los procesos de control, la gestion administrativa, los desafios operativos y las percepciones de los

colaboradores sobre las préacticas actuales dentro del despacho contable DC.

Las respuestas fueron registradas mediante notas de campo y grabaciones de audio (siendo las
grabaciones previamente autorizadas por los participantes), lo que permitié un analisis posterior
detallado y la transcripcion precisa de las respuestas. La autorizacién de las grabaciones fue
obtenida con el consentimiento informado de los participantes, asegurando la confidencialidad y

el respeto por los datos personales.

Kvale (1996) resalta que la entrevista semiestructurada permite al investigador explorar temas
relevantes a medida que surgen durante la conversacion, lo cual facilita la obtencion de datos ricos
y profundos. Ademas, Kvale (1996) subraya la importancia de mantener una relacion de confianza
durante las entrevistas, lo que asegura que los participantes se sientan comodos compartiendo

informacidn sensible sobre los procesos internos del despacho contable DC.

Desde un punto de vista personal, las entrevistas semiestructuradas proporcionan una valiosa
oportunidad para obtener una vision holistica y contextualizada del fendmeno investigado. En el
caso del despacho contable DC, estas entrevistas permitieron no solo conocer las practicas

formales de control interno y eficiencia operativa, sino también descubrir dificultades informales
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y areas de mejora que no podrian haberse captado mediante otros instrumentos mas estructurados.
Esta flexibilidad en el proceso de entrevista también permitié adaptarse a las respuestas de los

participantes, profundizando en temas relevantes que surgian de manera espontanea.

El andlisis de las entrevistas semiestructuradas facilito la identificacion de patrones en las
respuestas de los diferentes niveles jerarquicos, permitiendo una comparacién rica entre la
perspectiva de la direccidn y los empleados operativos. Este contraste es esencial para obtener una
comprension mas completa de cémo los procesos de control y eficiencia son percibidos y

gestionados dentro del despacho contable DC.

La riqueza de las respuestas obtenidas de los entrevistados permitié no solo identificar problemas
operativos obvios, como la falta de protocolos estandarizados o la resistencia al cambio
tecnoldgico, sino también aspectos mas sutiles y dificiles de cuantificar, como la moral del equipo
o la percepcidn de los clientes sobre la eficiencia de los servicios. Este enfoque en profundidad,
combinado con el andlisis transversal entre diferentes participantes, proporciond informacion clave
para la creacién de propuestas que realmente respondan a las necesidades del despacho contable

DC, adaptandose tanto a las limitaciones actuales como a sus fortalezas inherentes.
Observacion No Participante

Se aplicd observacion no participante, un procedimiento en el que el investigador se limita a
observar las actividades cotidianas del despacho contable DC sin intervenir directamente en ellas.
Esta técnica permitié registrar de manera objetiva los flujos de comunicacién, el manejo
documental, la coordinacion de tareas y los tiempos de respuesta, proporcionando una vision
detallada de los procesos operativos sin alterar el entorno natural del despacho contable DC. (Ver
Anexo 1), donde se encuentra la guia de observacion utilizada para estructurar las notas y asegurar
que se cubrieran los aspectos relevantes de las variables de investigacion: control interno y

eficiencia operativa.

Las observaciones fueron documentadas en un cuaderno de campo, anotando incidencias, practicas

relevantes y cualquier comportamiento o patron que surgiera durante el proceso de observacion.
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Esta técnica proporciond datos ricos sobre las rutinas diarias del despacho contable DC, que de

otro modo podrian haber pasado desapercibidos durante las entrevistas.

Segun Angrosino (2007), la observacion no participante es particularmente Gtil en estudios
cualitativos porque permite al investigador recopilar datos sobre los comportamientos y las
interacciones en su contexto natural, sin influir en ellos. Este enfoque proporciona una rica fuente
de informacion sobre las practicas informales, las dindmicas de poder y los procesos subyacentes
en las organizaciones, lo cual es crucial para comprender el funcionamiento real del despacho
contable DC.

De acuerdo con Flick (2007), la observacion no participante también permite identificar elementos
que los entrevistados pueden no mencionar voluntariamente, como las rutinas no documentadas o
los problemas estructurales que afectan la eficiencia operativa. A través de esta técnica, se pueden

descubrir areas criticas de mejora que no emergen necesariamente en las entrevistas estructuradas.

Desde una perspectiva personal, la observacién no participante resulté ser una herramienta
extremadamente valiosa para captar la realidad cotidiana del despacho contable DC. A través de
la observacion directa, pude identificar patrones de comportamiento, problemas de coordinacion
y dificultades de comunicacion interna que no surgieron de manera explicita durante las
entrevistas. Por ejemplo, observé que la falta de un sistema organizado para el manejo de
documentos fisicos y electronicos generaba duplicacion de esfuerzos y retrasos en la atencion a

los clientes.

Este enfoque me permitié obtener una vision mas holistica y contextualizada de como los
procedimientos internos se llevan a cabo, sin las limitaciones que pueden tener los relatos verbales
durante las entrevistas. Ademas, al no intervenir en los procesos, pude observar de manera mas
objetiva las interacciones y los flujos de trabajo, lo que resulté en una recopilacion de datos méas

imparcial.
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Revision Documental

Se revisaron registros contables, expedientes de clientes, reportes fiscales y comprobantes de pago,
siguiendo la guia de anélisis de documentos (ver Anexo Ill). El propoésito de este andlisis fue
corroborar la informacion obtenida mediante entrevistas y observaciones, asegurando que los datos
obtenidos en el campo estuvieran alineados con los documentos oficiales del despacho contable
DC. Este analisis documental permitié no solo validar la informacion, sino también identificar

inconsistencias en los procedimientos existentes y en la gestion de la informacion.

La revisién documental es una herramienta poderosa para contrastar la percepcion subjetiva de los
participantes con los datos objetivos registrados en los documentos. Ademas, sirvio para detectar
posibles fallas o brechas en los procesos internos, como la falta de estandarizacion en la

documentacion de pagos o la inconsistencia en la actualizacion de los expedientes.

Segun Bowen (2009), la revision documental es una de las técnicas mas valiosas en investigaciones
cualitativas, ya que permite obtener datos precisos y verificables, complementando las
observaciones y entrevistas. Bowen destaca que este enfoque no solo facilita la validacion de los
datos, sino que también puede revelar informacion no reportada o datos faltantes en los relatos de
los participantes. La revision de documentos permite obtener una perspectiva mas completa del

funcionamiento interno de la organizacion.

Por otro lado, Patton (2002) sefiala que la documentacidn es un recurso clave en estudios de caso,
ya que documenta la historia y permite observar como se gestionan los procesos a lo largo del
tiempo, lo que es crucial para la identificacion de patrones de comportamiento y la evaluacion de

la eficacia de las practicas organizacionales.

Desde una perspectiva personal, la revision documental resulté ser un proceso extremadamente
atil para verificar y complementar los datos obtenidos a través de las entrevistas y observaciones.
Al analizar los documentos contables y fiscales del despacho contable DC, pude corroborar varias
inconsistencias, como la falta de actualizacion de algunos expedientes de clientes y la dispersion
en el archivo de comprobantes de pago, lo que confirmaba las dificultades mencionadas por los

empleados durante las entrevistas.
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Ademas, la revision de los reportes fiscales permitid identificar areas de mejora en la gestion
documental y el cumplimiento fiscal, lo que no solo fortalecié la validez de los hallazgos, sino que
también proporciond evidencia concreta de los puntos débiles que requerian atencion. Este proceso
de andlisis documentd la brecha entre los procedimientos formales y las précticas informales
dentro del despacho contable DC, lo que resultd en la formulacion de propuestas de mejora mas

precisas y fundamentadas.
Instrumento de Recoleccién

El instrumento principal utilizado en esta investigacion fue una guia de entrevista semiestructurada
(ver anexo ), disefiada con preguntas abiertas y un lenguaje claro, orientado a obtener respuestas
detalladas y comprensivas. Los ejes tematicos de la guia incluyeron aspectos clave relacionados
con el control interno, la eficiencia operativa, los problemas y desafios administrativos, asi como

las propuestas de mejora planteadas por los participantes.

La estructura de la entrevista permitioé que los entrevistados pudieran expresar sus experiencias,
percepciones y sugerencias, sin sentirse limitados por un formato rigido. Este enfoque flexible
facilitd la obtencion de informacion rica y contextualizada, lo que resulté esencial para comprender

a fondo las dindmicas operativas del despacho contable DC.

Para asegurar que las entrevistas se desarrollaran de manera ética y respetuosa, se garantizo la
confidencialidad de la informacion proporcionada por los participantes y se obtuvo su
consentimiento informado antes de iniciar cada sesion. Este proceso permitio crear un ambiente
de confianza, fomentando una comunicacion abierta y honesta entre el investigador y los

colaboradores del despacho contable DC.

3.5 Decisiones metodologicas

El anélisis de los datos se realizé mediante la técnica de analisis de contenido (Bardin, 2002), que

permite identificar, clasificar e interpretar patrones significativos dentro de los discursos
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recogidos. Este método, segin Krippendorff (2013), facilita una interpretacion sistematica y
rigurosa de los datos cualitativos, permitiendo extraer conclusiones profundas sobre las tematicas

investigadas.
El proceso de analisis fue inductivo, basado en las siguientes etapas:
1. Transcripcion literal de entrevistas y notas de campo:

En esta primera etapa, se procedio a transcribir de manera exacta todas las entrevistas
realizadas, asi como las notas de campo tomadas durante la observacion. La transcripcion
literal permitié obtener un registro detallado de las respuestas de los participantes, sin

omitir ningln dato relevante.
2. Lectura exploratoria y familiarizacion con los datos:

Una vez transcritas las entrevistas y notas, se realizd una lectura exploratoria para
familiarizarse con los datos. Este paso es fundamental para obtener una visién general del
contenido y empezar a identificar posibles areas clave para el analisis posterior.

3. Codificacion tematica:

En esta etapa, se aplicd la codificacion tematica, lo que implicé la identificacion de
fragmentos relevantes de los discursos que pudieran aportar informacion sobre las variables
de estudio: control interno, eficiencia operativa y areas de oportunidad. Los fragmentos

fueron etiquetados con codigos representativos que facilitaran su analisis posterior.
4. Agrupacion y categorizacion:

Una vez identificados los fragmentos relevantes, se procedio a agruparlos en categorias
conceptuales, organizando la informacidn segun su afinidad tematica. Este paso permitio
estructurar los datos de manera mas clara y facilitar la comparacion entre las diferentes

perspectivas de los participantes.
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5. Analisis interpretativo:

El siguiente paso consistio en integrar los hallazgos obtenidos de la codificacion y la
categorizacion con el marco tedrico previamente establecido. Este andlisis interpretativo
permitié conectar los datos empiricos con las teorias existentes sobre control interno y

eficiencia operativa, proporcionando una base solida para la interpretacion de los resultados.
6. Triangulacion metodoldgica:

Finalmente, se aplicé la triangulacion metodoldgica, un proceso que consistio en contrastar y
validar la informacion obtenida a partir de las entrevistas, observaciones y documentos internos
del despacho contable DC. La triangulacion permitio asegurar la validez de los resultados y
fortalecer la confiabilidad del andlisis al combinar diferentes fuentes de datos. Esta
metodologia asegura que las conclusiones derivadas del estudio sean consistentes y reflejen
una visién amplia y precisa de la realidad del despacho contable DC.

Proceso de Analisis

e Transcripcion textual de las entrevistas:

Todas las entrevistas realizadas a los informantes clave —propietario, contadora auxiliar senior,
asistente administrativo-contable y auxiliar de apoyo operativo— se transcribiran de forma integra
y literal, preservando el lenguaje original y los matices expresivos. Este paso es fundamental para
asegurar que toda la informacion obtenida se capture de manera fiel y precisa. La transcripcion se
realizard inmediatamente después de cada entrevista para evitar la pérdida de informacion
contextual y garantizar que los matices de cada conversacion se mantengan intactos. Segun Gibbs

(2012), este proceso es crucial para evitar distorsiones en la interpretacion de los datos obtenidos.

e Lectura exploratoria y familiarizacion con los datos:

Una vez transcritas las entrevistas, se procedera a una lectura intensiva de cada transcripcion. El

objetivo es identificar expresiones clave, ideas recurrentes, emociones y matices relevantes que
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surjan en las respuestas de los participantes. Esta fase inicial permite construir una visién general
del contenido y detectar posibles categorias emergentes que orientaran la codificacion posterior.
Este enfoque inicial es esencial para tener una comprension profunda del contexto y las dinamicas

dentro del despacho contable DC.
e Codificacion inicial:

En esta etapa, se seleccionaran fragmentos significativos de las entrevistas y se les asignaran
cddigos tematicos que representen conceptos, ideas o temas clave relacionados con los ejes de
investigacion: control interno, eficiencia operativa, obstaculos organizacionales y estrategias de
mejora. La codificacion inicial es un paso crucial en el analisis cualitativo, ya que facilita la
organizacion y el analisis de grandes volimenes de datos narrativos. Si los recursos lo permiten,
se podra realizar la codificacion con herramientas de software especializado en analisis cualitativo,
como NVivo o Atlas.ti, que permiten una gestion mas eficiente y una clasificacién mas precisa de
los datos. La codificacion manual también es valida, especialmente cuando se cuenta con un

namero limitado de entrevistas.
e Agrupacion y categorizacion tematica:

Los codigos obtenidos en la etapa anterior seran organizados en categorias y subcategorias segun
su afinidad conceptual. Esta clasificacion permitira detectar patrones, convergencias, divergencias
y relaciones entre los discursos de los diferentes informantes. Al agrupar los fragmentos bajo temas
comunes, se podran identificar tendencias en las percepciones y experiencias de los participantes
en relacion con el control interno y la eficiencia operativa. Ademas, se podra observar como se

entrelazan los problemas y las soluciones propuestas dentro del contexto organizacional.
e Analisis interpretativo:

A continuacion, se llevara a cabo un andlisis interpretativo de los hallazgos. Este analisis integrara
los datos obtenidos con el marco teorico previamente establecido y los objetivos de investigacion.
En lugar de limitarse a una simple descripcion de los resultados, esta fase busca desarrollar una

narrativa analitica que explique como las practicas de control interno impactan la eficiencia
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operativa en el despacho contable DC. También se identificaran las limitaciones actuales en los
procesos y se propondran oportunidades de mejora. El analisis interpretativo permitira
contextualizar los resultados dentro de las teorias sobre control interno y eficiencia,

proporcionando una visién mas profunda de los fendmenos observados.

e Triangulacion y validacion:

Para asegurar la validez y confiabilidad del analisis, se implementara la triangulacion
metodoldgica. Esto implicard contrastar la informacion obtenida de las entrevistas con los
documentos internos del despacho contable DC y las observaciones directas realizadas durante el
proceso. Ademas, se implementaré la validacién por miembros, lo que consiste en enviar el analisis
preliminar a los participantes de las entrevistas para confirmar la exactitud de la interpretacion de
sus respuestas. Si es posible, se llevard a cabo una revision por pares, solicitando a otro
investigador que revise y valide el analisis para garantizar la rigurosidad y la fiabilidad del estudio
(Flick, 2007; Creswell, 2014).

Consideraciones Eticas

La ética en la investigacion es fundamental para garantizar la integridad del proceso y la proteccién
de los derechos de los participantes. En este estudio, se siguieron estrictamente los principios éticos
establecidos para investigaciones cualitativas, tal como lo sugieren Orb, Eisenhauer y Wynaden
(2001), quienes destacan la importancia de proteger la privacidad y los intereses de los
participantes mientras se lleva a cabo el estudio.

Los principios rectores que guiaron la investigacion fueron los siguientes:

1. Respeto por la autonomia de los participantes: Este principio se asegura de que los
participantes tengan la libertad de decidir si desean participar en el estudio, sin presiones
externas. Los participantes fueron informados de manera clara sobre los objetivos, métodos

y posibles riesgos del estudio, permitiendoles tomar una decision informada. Se les brindo
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la oportunidad de hacer preguntas antes de dar su consentimiento y se les ofrecio la opcion
de retirarse en cualquier momento sin consecuencias negativas.

2. Beneficencia y no maleficencia: La investigacion se condujo con la intencion de hacer el
bien, generando conocimiento que podria contribuir a mejorar los procesos del despacho
contable DC y, en ultima instancia, beneficiar a sus clientes. Asimismo, se evitd cualquier
accion que pudiera causar dafio a los participantes, ya sea psicolédgico, social o econémico.
Los datos recolectados fueron manejados con la méxima sensibilidad, respetando la
privacidad de cada individuo.

3. Justicia e imparcialidad: Durante todo el proceso, se garantizO un tratamiento justo e
igualitario para todos los participantes, sin discriminacién alguna. Todos los individuos
involucrados en el estudio, independientemente de su posicion dentro del despacho
contable DC, tuvieron la oportunidad de expresar sus puntos de vista y fueron tratados con
respeto y equidad.

4. Confidencialidad y manejo ético de la informacion: Se asegur6 que toda la informacion
personal y profesional proporcionada por los participantes fuera confidencial. Los datos
fueron almacenados de manera segura y solo accesibles para el investigador principal. Las
grabaciones de las entrevistas fueron destruidas una vez que se complet6 el analisis, y los
nombres de los participantes fueron reemplazados por seudoénimos en los informes de

investigacion para garantizar el anonimato.

Adicionalmente, se cumplié con los principios éticos establecidos en el Codigo de Etica
Profesional de Investigadores en Ciencias Sociales y las normas internacionales sobre la
proteccion de datos personales en investigaciones cientificas, asegurando que todo el proceso fuera
transparente, honesto y justo para los participantes.

De esta forma, la investigacion se llevd a cabo respetando los derechos y el bienestar de los
participantes, garantizando que sus contribuciones fueran utilizadas de manera ética y con el fin

de mejorar los procesos del despacho contable DC.
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Consentimiento Informado

Antes de comenzar con la recoleccion de datos, se aseguré que todos los participantes en la
investigacion comprendieran claramente el proposito, alcance y beneficios del estudio. Para ello,
se proporciond a cada participante un documento detallado de consentimiento informado, en el
cual se explicaban de manera transparente los objetivos de la investigacion, los procedimientos a

sequir, el tipo de datos que se recolectarian, y como serian utilizados.

El consentimiento informado fue firmado por cada uno de los participantes de manera voluntaria,
garantizando que su participacién no estaba sujeta a ninguna forma de coaccion o presion.
Asimismo, se dejo claro que la participacién en el estudio era completamente opcional y que los

participantes podrian retirarse en cualquier momento sin que ello tuviera repercusiones negativas.

Este proceso de consentimiento no solo incluy6 una explicacion sobre la naturaleza del estudio,
sino también sobre el manejo ético de los datos. Se garantiz6 que la informacion personal y
profesional de los participantes seria tratada de manera confidencial, asegurando su anonimato en
todos los informes derivados de la investigacién. Ademas, se hizo énfasis en que los participantes
tenian el derecho de acceder a los resultados del estudio una vez completado.

El consentimiento informado también incluy6 detalles sobre la proteccion de sus derechos,
asegurando que su participacion en el estudio no implicaria ningln tipo de riesgo o dafio personal,

emocional o profesional.

De esta manera, se respetaron los principios éticos fundamentales y se garantizd que los
participantes estuvieran plenamente informados y libres de cualquier tipo de presion antes de

decidir su involucramiento en la investigacion.
Confidencialidad y Anonimato

En cumplimiento con los principios éticos de confidencialidad y anonimato, toda la informacién
recolectada durante la investigacion fue tratada de manera estricta y segura. Para garantizar la

privacidad de los participantes, se eliminaron todas las referencias personales o institucionales que
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pudieran vincular a los informantes con sus respuestas. Cada uno de los participantes fue asignado

un codigo Unico, que se utilizo en lugar de sus nombres reales, para preservar su identidad.

Las grabaciones de audio y las notas de campo fueron almacenadas en un sistema digital protegido
con contrasefias y acceso restringido, de manera que solo los investigadores autorizados pudieran
acceder a los datos. Ademas, se garantizO que las transcripciones de las entrevistas y las
observaciones no contenian ninguna informacion que pudiera identificar directamente a los
informantes. Las citas textuales utilizadas en el anélisis fueron cuidadosamente seleccionadas,

respetando siempre el anonimato de los participantes.

Para reforzar la confidencialidad, también se asegurd que los documentos y los archivos digitales
gue contienen los datos sensibles fueran destruidos o eliminados de manera segura al finalizar la

investigacion, conforme a las mejores préacticas éticas y de proteccion de datos.

El tratamiento confidencial y an6nimo de los datos permitio que los participantes compartieran su
informacién de manera abierta y honesta, sin temor a repercusiones negativas, asegurando la

integridad y fiabilidad de los datos obtenidos.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos a partir del trabajo de campo realizado en el
despacho contable DC, sujeto de estudio. La recoleccién de datos se efectué mediante cuatro
entrevistas semiestructuradas, dirigidas al propietario y a tres colaboradoras clave del despacho
contable DC, seleccionadas por su conocimiento y experiencia directa en las variables analizadas:

control interno, eficiencia operativa y caracteristicas propias de una empresa de servicios.

Adicionalmente, se realiz6 observacion directa no participante de las actividades cotidianas y un
andlisis documental de los registros internos (manuales de procedimientos, reportes contables y
controles administrativos). El trabajo de campo se desarroll6 entre junio y noviembre de 2025, en

las instalaciones del despacho contable DC ubicadas en Escuinapa, Sinaloa.

Los resultados se presentan conforme a las variables de estudio, integrando las percepciones de
los participantes con la evidencia documental y observacional, y se contrastan con el marco tedrico

para su interpretacion y discusion.

4.1 Caracteristicas del despacho contable DC

El despacho contable DC (seuddnimo utilizado para proteger la identidad de la empresa) analizado
es una organizacién de caracter familiar con méas de 35 afios de trayectoria en el municipio de
Escuinapa, Sinaloa. Fue fundado en 1987 por su actual propietario, quien, tras concluir su
formacion profesional en la Ciudad de México, decidié establecer su propio despacho contable
DC en su ciudad natal. Desde sus inicios, el despacho se ha consolidado como un actor relevante
en el ambito contable local, brindando servicios a una cartera de exactamente 152 clientes, que
incluyen personas fisicas, personas morales, contribuyentes bajo el Régimen Simplificado de

Confianza, arrendadores y prestadores de servicios profesionales.

A lo largo de los afios, el despacho contable DC ha experimentado un crecimiento constante tanto
en el nimero de clientes como en la complejidad de los servicios ofrecidos. Aunque en sus
primeros afios de operacion la gestion era completamente manual, con el paso del tiempo se

incorporaron herramientas tecnologicas, como el software Contalink y Compact, que han
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permitido mejorar la eficiencia operativa y la gestion de la informacién. Sin embargo, a pesar de
estos avances, aun existen desafios significativos relacionados con la infraestructura tecnologica,

la capacitacion del personal y la estandarizacion de los procedimientos.

El despacho contable DC opera como negocio familiar, donde el propietario mantiene un control
cercano de las operaciones diarias, lo que asegura la calidad y puntualidad en la prestacién de los
servicios. No obstante, esta estructura de gestion también presenta limitaciones, como la
dependencia de una sola persona para la toma de decisiones clave y la falta de un sistema de control
interno formalizado. Este modelo operativo, aunque efectivo a pequefia escala, se enfrenta a

problemas de escalabilidad y eficiencia a medida que la demanda de servicios crece.
Servicios ofrecidos:

e Contabilidad general: Este servicio consiste en llevar la contabilidad de los clientes, registrando
todas las transacciones financieras conforme a las normativas fiscales mexicanas. Es el servicio
maés solicitado por el despacho contable DC, utilizado principalmente por personas morales y
personas fisicas con actividad empresarial. La contabilidad general incluye la organizacion y
clasificacion de todos los movimientos contables del cliente, como ingresos, egresos, activos,

pasivos y capital, siempre con un enfoque en la correcta declaracién ante las autoridades fiscales.

e Asesoria fiscal: En este servicio, el despacho contable DC ofrece consultoria especializada en
temas fiscales, ayudando a sus clientes a cumplir con sus obligaciones tributarias de forma
eficiente. Incluye la preparacion y presentacion de declaraciones fiscales mensuales y anuales, y
asesoria sobre la eleccion de regimenes fiscales que mejor se ajusten a las necesidades del
contribuyente. Este servicio es particularmente demandado por contribuyentes bajo el Régimen
Simplificado de Confianza, asi como por prestadores de servicios profesionales que requieren un

acompafiamiento constante para mantenerse al dia con las normativas fiscales cambiantes.

e Auditoria fiscal y financiera: Este servicio consiste en la realizacion de auditorias fiscales y
financieras para asegurar que las empresas cumplan con la normativa fiscal vigente. En estas

auditorias, se revisan los registros fiscales, las practicas contables y la correcta aplicacion de las
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leyes fiscales. Es un servicio requerido principalmente por personas morales con una estructura
organizacional mas compleja, que necesitan una revision exhaustiva de su situacion financiera y
fiscal. Este servicio también se utiliza para prevenir posibles problemas con las autoridades fiscales

y para optimizar los procesos financieros internos.

e Elaboracion de declaraciones fiscales: En este servicio, el despacho contable DC prepara y
presenta las declaraciones fiscales mensuales y anuales de sus clientes. Esto incluye el céalculo y
la presentacion de impuestos como el Impuesto Sobre la Renta (ISR), el Impuesto al Valor
Agregado (IVA), las declaraciones informativas y otros tramites relacionados. Es utilizado por
todos los tipos de clientes, con una mayor demanda entre los arrendadores y las personas fisicas,

quienes requieren asistencia con la presentacion oportuna y correcta de sus declaraciones fiscales.

e Asesoria en la implementacion de sistemas contables: Este servicio ayuda a las empresas a
implementar sistemas contables adecuados para la organizacion y control de sus operaciones
financieras. Esto incluye desde la seleccion de software contable adecuado, hasta la formacién del
personal y la integracion de las nuevas herramientas tecnologicas dentro de las operaciones diarias.
Es especialmente solicitado por empresas que estan en proceso de digitalizacién o expansion, ya
que les permite mejorar la eficiencia de sus operaciones y tener un control méas preciso y

actualizado de sus registros contables.
Distribucion de clientes por servicio:

o Contabilidad general: 68 clientes

e Asesoria fiscal: 45 clientes

« Auditoria fiscal y financiera: 10 clientes

« Elaboracion de declaraciones fiscales: 20 clientes

o Asesoria en la implementacion de sistemas contables: 9 clientes

A lo largo de su historia, el despacho contable DC contable ha experimentado un crecimiento
sostenido tanto en el nimero de clientes como en el personal contratado. Desde su fundacion en

1987, con apenas 20 clientes y el propietario como Unico responsable, el despacho contable DC ha
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alcanzado una cartera activa de 152 clientes. Este crecimiento ha sido impulsado por una estrategia
organizacional basada en la confianza, la atencion personalizada y el cumplimiento puntual de las
obligaciones fiscales, caracteristicas que han sido clave para consolidarse como un actor relevante

en la comunidad de Escuinapa, Sinaloa.

En la actualidad, el despacho contable DC cuenta con un equipo de cuatro colaboradoras, quienes
tienen antigtiedades que van desde los 5 hasta los 17 afios en la empresa. Este equipo ha sido
fundamental para atender la creciente demanda de servicios contables y fiscales, asi como para
mantener la fidelidad de los clientes, quienes valoran la cercania y el compromiso en la resolucion

de sus necesidades fiscales.

Sin embargo, uno de los principales retos organizativos del despacho contable DC radica en la
dependencia de la supervision directa del propietario, quien sigue siendo el pilar de la toma de
decisiones y el control operativo. Esta dependencia ha generado una carga adicional en el
propietario y limita la capacidad de delegar eficientemente tareas clave. La ausencia de un sistema
estructurado y formal de control interno ha aumentado la vulnerabilidad del despacho contable
DC, especialmente en situaciones de rotacion de personal o en periodos de alta demanda. Este
desafio es uno de los focos principales de la investigacion, ya que el objetivo es identificar
soluciones que permitan mejorar la eficiencia operativa del despacho contable DC, sin depender

exclusivamente del tiempo y la supervisién directa del propietario.
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llustracién 1. Estructura organizacional del despacho contable DC

Organigrama del Despacho Contable

Propietario / Director Contable

|

Contadora Senior

|

Auxiliar Contable

|

Secretaria / Asistente Administrativa

Fuente: Elaboracion propia, con base en informacién proporcionada por el despacho (2025).
Linea de Crecimiento del Despacho DC

e 1987: Fundacion — 20 clientes, 1 persona.

e 1995: 50 clientes, incorporacion de primera auxiliar.
e 2005: 100 clientes, 3 trabajadoras.

e 2024: 152 clientes, 4 trabajadoras.
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Figura 2. Crecimiento del nimero de clientes del despacho contable DC

Crecimiento del Despacho XXX

—e— Crecimiento de clientes

140 ¢
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40
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Afo

Fuente: Elaboracion propia, con base en registros internos del despacho (2025).

Contexto Organizacional y Analisis Cualitativo

El andlisis cualitativo realizado en el despacho contable DC se centra en comprender y mejorar los
mecanismos de control interno, la eficiencia operativa y las areas de oportunidad dentro de los
procesos administrativos. Este enfoque se aborda desde varios angulos, considerando los aspectos
clave que impactan tanto la calidad del servicio como la sostenibilidad del negocio en el largo

plazo. A continuacidn, se detallan los principales temas tratados en el analisis:
1. Automatizacion de procesos:

Uno de los aspectos clave identificados en la investigacion es la posibilidad de automatizar
tareas repetitivas y administrativas dentro del despacho. Actualmente, el despacho contable
DC sigue utilizando herramientas tradicionales, como hojas de Excel, para el registro de
pagos y la gestion de documentos. Sin embargo, se vislumbra una oportunidad significativa

para implementar soluciones tecnoldgicas que permitan optimizar estos procesos.
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La automatizacion abarcar areas como:

o

Gestion de pagos y cobros: Implementacion de sistemas que notifiquen
automaticamente los vencimientos fiscales y la fecha de pago de impuestos,
reduciendo el riesgo de incumplimientos por parte de los clientes.

Seguimiento de vencimientos fiscales: Utilizacion de software especializado para
alertar tanto a los colaboradores como a los clientes sobre fechas criticas,
asegurando que las declaraciones fiscales y otros pagos sean presentados dentro de
los plazos establecidos.

Organizacion documental: La adopcion de plataformas de almacenamiento en la
nube y herramientas de gestién documental permitiria una mejor organizacion de
archivos, accesibilidad inmediata a la informacion y reduccion de la dependencia

de documentos fisicos.

2. Optimizacién de los procesos administrativos:

El anélisis de los procesos administrativos se enfoca en evaluar la eficiencia con la que se

gestionan los documentos, la comunicacion con los clientes y la velocidad de respuesta

ante solicitudes o tramites. A continuacion, se identifican varias areas clave para la

optimizacion:

@)

Gestion de documentos: La revision de los registros contables y fiscales sigue
siendo manual en muchas areas del despacho contable DC. Esto representa un
obstaculo en términos de eficiencia, ya que la organizacion y el acceso a
documentos se ven dificultados por la dispersion de la informacion en diversos
formatos. Se recomienda implementar un sistema de gestion documental
centralizado que permita acceder de manera rapida y sencilla a los archivos,
evitando perdidas de informacion y retrasos en los procesos.

Comunicacién con los clientes: El despacho contable DC aln depende de canales
informales de comunicacion, como WhatsApp y correos electronicos, lo que
dificulta el seguimiento eficiente de los tramites y genera confusion. Se sugiere

adoptar plataformas de comunicacién mas estructuradas, como un CRM (Customer
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Relationship Management), que permita hacer seguimiento a cada cliente y sus
necesidades de manera ordenada.

Control de tiempos de respuesta: El andlisis revel6 que los tiempos de respuesta
ante solicitudes y tareas operativas no siempre son consistentes. Algunos clientes
experimentan retrasos debido a la sobrecarga de trabajo de los colaboradores y la
falta de herramientas de automatizacion. Mejorar la asignacion de tareas y priorizar

segun la urgencia de cada solicitud podria optimizar estos tiempos.

3. Sostenibilidad organizacional:

La sostenibilidad organizacional en el despacho DC se refiere a la capacidad de mantener

y expandir sus operaciones a lo largo del tiempo, asegurando la estabilidad y crecimiento

del negocio. Esto involucra varios aspectos fundamentales:

o

Capacitacion continua: El despacho ha demostrado un compromiso con la
actualizacién de sus colaboradores mediante la suscripcion a cursos anuales de
actualizacion fiscal y contable. Sin embargo, la implementacion de nuevas
tecnologias y la capacitacion en el uso de estas herramientas es fundamental para
asegurar que el personal esté bien preparado para asumir tareas mas complejas. Se
recomienda establecer un plan de formacién continua mas estructurado, que
abarque tanto el desarrollo de habilidades técnicas como el uso de nuevas
herramientas digitales.

Retencion de talento: La alta rotacion de personal en algunos despachos contables
es un desafio constante. En el caso del despacho contable DC, la retencion de
talento es afectada por la falta de un sistema formal de reconocimiento o incentivos.
Implementar politicas claras de desarrollo profesional y planes de carrera podria
mejorar la satisfaccion laboral y reducir la rotacion.

Mejora continua: Se ha identificado que la falta de estandarizacion de procesos es
un obstaculo para mejorar la eficiencia operativa. Para sostener el crecimiento del
despacho contable DC, es crucial desarrollar manuales de procedimientos y

protocolos claros para cada area, lo que garantizara que los procesos sean mas
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predecibles y menos dependientes de la memoria o experiencia individual de los

colaboradores.

El andlisis cualitativo de estos factores proporciona una vision detallada de las areas criticas en las
que el despacho contable DC mejora su eficiencia operativa, fortalecer su control interno y
asegurar su sostenibilidad a largo plazo. La integracion de tecnologias, la mejora de los procesos
administrativos y la capacitacién constante son pasos clave hacia una mayor competitividad y

capacidad de adaptacion a un entorno fiscal y empresarial en constante cambio.

4.2 Resultados

Control Interno

El analisis y la recoleccion de datos sobre el control interno se realizaron mediante tres técnicas:
entrevistas semiestructuradas, observacion no participante y revisién documental. Las entrevistas
se llevaron a cabo con tres informantes clave dentro del despacho contable DC, a quienes
denominaremos E1, E2 y E3 para proteger su identidad. Estos informantes ocupan puestos clave
en la estructura del despacho contable DC y tienen un conocimiento profundo sobre los procesos

operativos.

4.3.1 Hallazgos Principales

A continuacion, se exponen los resultados obtenidos a partir de las tres técnicas de recoleccién de

informacion:

1. Entrevistas Semiestructuradas (E1, E2 y E3):
o Fortalezas:
= Existe una red local operativa bien establecida para las comunicaciones
internas.
= Se utiliza un software contable actualizado (Contalink y Compact) que
facilita el manejo de las operaciones contables.
= Se emplea una hoja en la nube para el control de declaraciones, lo que

permite un acceso mas rapido y organizado a la informacion fiscal.
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= Comunicacion interna fluida entre los miembros del equipo, con roles y
responsabilidades bien definidos.

o Debilidades:

= Falta de manuales o protocolos escritos, lo que impide una estandarizacion
formal de los procesos.

= Ausencia de alertas automaticas para los vencimientos de pagos y
obligaciones fiscales, lo que incrementa el riesgo de retrasos.

= Capacitacion desigual entre el personal, lo que genera inconsistencias en la
calidad del servicio y en el manejo de herramientas contables.

= Retrabajo derivado de la documentacion incompleta o de los pagos tardios
de los clientes, lo que afecta la eficiencia operativa.

2. Observacion No Participante:

o Durante la observacion directa, se notd que, aunque los procesos estan organizados
de manera funcional, no existe una estructura formalizada que permita automatizar
el seguimiento de tareas criticas, como el vencimiento de pagos o la entrega de
documentacion. Los procedimientos dependen en gran medida de la supervision
manual y la experiencia del personal, lo que reduce la capacidad de intervencién
proactiva.

3. Revision Documental:

o Se revisaron los registros contables, manuales de procedimientos (cuando existen),
y los reportes fiscales. La revisién documental confirmd que no se cuentan con
protocolos estandarizados que guien los procesos clave del despacho contable DC.
La falta de documentos formales que establezcan las mejores practicas ha llevado

a la improvisacion en algunos procedimientos y a la duplicacion de tareas.

Analisis y Discusién de los Resultados

Los hallazgos obtenidos coinciden con las perspectivas tedricas expuestas por COSO (2013) y
Kaplan y Norton (1996). Segun estos autores, un sistema de control eficiente debe incluir
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documentacion formal, una capacitacion continua y un monitoreo adecuado mediante indicadores

que permitan la identificacion temprana de problemas y la mejora continua.

COSO (2013) enfatiza que los sistemas de control interno deben estar formalizados, con
procedimientos claramente documentados para evitar la dispersion de tareas y mejorar la
capacidad de reaccién ante eventos inesperados. En este sentido, la falta de manuales y
protocolos en el despacho contable DC de estudio refleja una debilidad significativa, ya
que limita la estandarizacion y la capacidad de prevenir errores. La falta de formalizacion
es una barrera critica para el crecimiento ordenado y la mejora continua, lo que se alinea
con los hallazgos que destacan la dependencia de métodos informales y la ausencia de
estructura documentada.

Kaplan y Norton (1996), por otro lado, subrayan la importancia de indicadores de
desempefio para monitorear la eficiencia operativa. La ausencia de alertas automaticas y la
capacitacion desigual identificadas en este estudio revelan que el despacho contable DC no
esta utilizando herramientas tecnoldgicas de manera Optima para gestionar su carga de
trabajo y garantizar un cumplimiento oportuno de las obligaciones fiscales. Esto refleja una
falta de integracion de los sistemas de control que permitiria optimizar los recursos y

minimizar el riesgo de errores y retrasos.

En general, los resultados muestran que, si bien el despacho contable DC ha logrado operar con

éxito durante muchos afos, enfrenta desafios importantes relacionados con la formalizacion de sus

procesos, la capacitacion continua del personal y la implementacion de herramientas tecnoldgicas

que podrian mejorar sustancialmente su eficiencia operativa y la gestion de riesgos. La integracion

de un sistema de control interno mas robusto y automatizado podria ser clave para abordar estas

debilidades y garantizar la sostenibilidad del servicio a largo plazo.
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4.2.2 Eficiencia Operativa

A) Preguntas orientadoras de la entrevista

Las siguientes preguntas fueron utilizadas para guiar las entrevistas con los informantes clave, con
el objetivo de obtener informacion sobre los factores que afectan la eficiencia operativa del

despacho contable DC:

¢Qué factores considera que mas afectan su desempefio diario?
¢Qué actividades le resultan més dificiles o demandantes en su trabajo?
¢Cuenta con las herramientas necesarias para realizar sus funciones de forma eficiente?

¢ Como describiria la comunicacién y coordinacién con el resto del equipo?

o ~ w0 N e

¢Qué sugerencias haria para mejorar la eficiencia del despacho contable DC?
B) Respuestas textuales relevantes

A continuacién, se presentan algunas de las respuestas textuales mas relevantes obtenidas de las
entrevistas realizadas a los informantes E1, E2 y E3. Estas respuestas fueron seleccionadas por
abordar directamente los puntos clave relacionados con la eficiencia operativa del despacho
contable DC.

e« EI: "La carga de trabajo aumenta considerablemente durante los cierres fiscales, y
aungue usamos un software contable, muchas tareas se realizan manualmente, lo que
retrasa los procesos."

o E2: "Los clientes suelen entregar documentacion fuera de plazo, lo que nos obliga a
duplicar esfuerzos. Me parece gque un sistema de alertas automaticas podria ayudarnos a
gestionar mejor estos plazos."

e E3:"Lacomunicacion es bastante buena dentro del equipo, pero a veces no todos estamos
al tanto de los cambios de ultima hora, lo que genera ciertos desajustes. Una plataforma

centralizada ayudaria mucho en ese sentido."
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Seleccion de las respuestas relevantes

Estas respuestas fueron seleccionadas por su relevancia para comprender los problemas clave que
afectan la eficiencia operativa en el despacho contable DC. En el siguiente apartado, se presentaran

estas respuestas dentro de una tabla, explicando por qué fueron consideradas relevantes para el

analisis de la variable eficiencia operativa.

Pregunta Respuesta Relevante Razoén para seleccionar
¢Qué factores "La carga de trabajo aumenta Esta respuesta revela como
considera que mas  considerablemente durante los cierres | la dependencia de

afectan su desempefio
diario?

¢Qué actividades le
resultan mas dificiles o
demandantes en su
trabajo?

;Cuenta  con las
herramientas

necesarias para realizar
sus funciones de forma

eficiente?

¢Como describiria la
comunicacion y
coordinacion con el
resto del equipo?

fiscales, y aunque usamos un software
contable, muchas tareas se realizan

manualmente, lo que retrasa los
procesos."
"Los clientes  suelen  entregar

documentacion fuera de plazo, lo que
nos obliga a duplicar esfuerzos."

"Un sistema de alertas automaéticas
podria ayudarnos a gestionar mejor estos
plazos.”

"La comunicacién es bastante buena
dentro del equipo, pero a veces no todos
estamos al tanto de los cambios de
altima hora."

procesos manuales afecta
negativamente la
eficiencia operativa.

Se refiere a la falta de
puntualidad de los clientes,
lo que provoca sobrecarga
en el despacho.

La respuesta sugiere la
necesidad de herramientas
tecnoldgicas para mejorar
la eficiencia operativa.

Identifica una debilidad en
la coordinacion interna, lo
que afecta la fluidez en los
procesos operativos.
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Tabla 8: Principales hallazgos del diagnostico organizacional del despacho contable DC

Categoria Evidencia Impacto Sugerencia
Retrasos de “Latraen un dia casial = Retrabajo y | Establecer politicas internas
clientes final...” presion operativa | de  recepciébn y  cobro

anticipado

Falta de alertas | “Seria como una | Dificulta Implementar  sistema  de

alarma...” seguimiento notificaciones
Dependencia Uso intensivo de Excel | Riesgo de errores | Automatizacion progresiva
manual y correo
Capacitacioén Formacién  reciente | Brechas en | Plan anual de actualizacion
desigual solo en parte del desempefio

personal
Comunicacion “Todo se habla por Buena Formalizar  protocolos de
interna WhatsApp” coordinacion comunicacion

Fuente: Elaboracién propia (2025).

4.2.3 Analisis Interpretativo

A partir de las entrevistas, la observacion directa y la revision de las herramientas internas, se

identificaron tres factores principales que condicionan la eficiencia operativa del despacho

contable DC. Estos factores son clave para comprender las barreras actuales que enfrenta el

despacho y la necesidad de implementar mejoras sustanciales en su operativa diaria. A

continuacion, se detallan los factores identificados:

1. Cuellos de botella generados por clientes

Uno de los principales desafios identificados es la gestidn de los retrasos en la entrega de

documentacion y los pagos pendientes por parte de los clientes. Estos retrasos no solo

comprometen los plazos fiscales establecidos, sino que también requieren realizar

retrabajos que consumen recursos humanos y tiempo operativo adicional. Los informantes

coinciden en que la eficiencia operativa se ve severamente afectada por estos retrasos, ya

que las tareas deben ser repetidas para poder cumplir con los plazos establecidos. E2
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menciona especificamente que, debido a estos retrasos, el despacho contable DC tiene que
duplicar esfuerzos para cumplir con los requerimientos de los clientes, lo que incrementa
considerablemente la carga de trabajo. Este factor externo, relacionado directamente con
la gestion de los clientes, impacta de manera negativa en la capacidad del despacho

contable DC para operar de forma eficiente.
Procesos criticos sin suficiente soporte automatizado

A pesar de que el despacho contable DC ha adoptado herramientas tecnolégicas como el
software Contalink y Compact, se observo que 6 tareas criticas siguen dependiendo en gran
medida de métodos manuales, como hojas de célculo y comunicaciones via correo
electronico y WhatsApp. En las entrevistas, tanto E1 como E2 mencionaron la falta de
"sistemas de alarma" o alertas automaticas para el seguimiento de plazos fiscales y otros
requisitos criticos. La ausencia de automatizacion en estos procesos provoca un retraso en
la gestion de las tareas, lo que genera una sobrecarga de trabajo durante los periodos
fiscales més exigentes. Esto resalta la necesidad urgente de integrar un sistema de gestién
automatizado que pueda facilitar la supervision y el seguimiento de tareas, evitando la
dependencia de procesos manuales que no solo son ineficientes sino propensos a errores

humanos.

Capacitacion técnica dispareja

Otro hallazgo relevante fue la desigualdad en la capacitacion técnica del personal. Aunque
el despacho contable DC promueve la capacitacion continua mediante suscripciones a
cursos de actualizacion, los resultados obtenidos durante las entrevistas indican que la
formacion no es homogénea entre los miembros del equipo. E3 destaco que la falta de
capacitacion actualizada en areas clave, como la atencion a los requerimientos fiscales,
limita la capacidad de algunos miembros del equipo para afrontar tareas criticas durante
los periodos fiscales de alta demanda. Esta disparidad en el nivel de conocimientos y
habilidades entre los empleados representa una debilidad importante en la eficiencia
operativa del despacho contable DC, ya que genera una dependencia excesiva de ciertos
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colaboradores con mas experiencia, mientras que otros carecen de las herramientas

necesarias para desemperfiarse de manera optima.

4.3 Empresa de Servicios (Despacho Contable DC)

El despacho contable DC se caracteriza como una empresa de servicios profesionales cuya
propuesta de valor se fundamenta en la prestacion de actividades intangibles, altamente
especializadas y centradas en el manejo confiable de la informacién financiera y fiscal de sus
clientes. Tal como sefialan Kotler y Keller (2016), las empresas de servicios dependen en gran
medida de la experiencia percibida por el cliente, la calidad de la interaccién y la consistencia en
la entrega del servicio. En este caso, el despacho contable DC ha logrado consolidar una relacién
solida con més de 150 clientes, sustentada en la atencidn personalizada, la confianza construida a

lo largo de més de tres décadas y el cumplimiento puntual de las obligaciones fiscales.

Durante las entrevistas, las colaboradoras enfatizaron la importancia de la comunicacion como un
elemento central del funcionamiento del despacho contable DC. Una de ellas expres6 que
“tenemos buena comunicacion... todo se habla por teléfono o por WhatsApp”, lo cual evidencia
que la interaccién continua es un componente esencial no solo para coordinar las actividades
internas, sino también para mantener informados a los clientes y resolver dudas de manera
oportuna. En las empresas de servicios como esta, el acompafiamiento cercano y la asesoria
constante se vuelven parte integral del valor que percibe el cliente, mas alla de la entrega del

producto final, como puede ser una declaracion o un calculo fiscal.

Las entrevistas también revelaron que las trabajadoras se sienten satisfechas con la distribucion de
responsabilidades y valoran el ambiente laboral, descrito como respetuoso, empético y
colaborativo. La permanencia de una colaboradora durante mas de 17 afios, y de otra por mas de
5, refleja estabilidad organizacional y una baja rotacion, factores que fortalecen la memoria
institucional y la continuidad operativa. Esta permanencia prolongada aporta también una ventaja
competitiva, pues el conocimiento acumulado sobre procesos, clientes y normativas fiscales

favorece la eficiencia cotidiana.
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La observacion directa permitio confirmar que la organizacion fisica de la oficina contribuye a la
comunicacion inmediata entre los miembros del equipo. La propietaria tiene un espacio privado al
fondo del local, mientras que la contadora auxiliar y el asistente contable trabajan en estaciones
contiguas, facilitando el intercambio verbal constante. La secretaria se ubica cerca de la entrada,
donde recibe documentos, atiende llamadas y canaliza informacion a los demas colaboradores.
Durante las visitas se observo un flujo continuo de mensajes y llamadas, asi como micro
coordinaciones verbales para distribuir tareas, verificar datos o resolver imprevistos. Este
dinamismo es caracteristico de las empresas de servicios, donde la simultaneidad de actividades

requiere agilidad y comunicacion inmediata.

El anélisis documental mostrd que el despacho contable DC cuenta con una base de datos en Excel
que registra a mas de 150 clientes activos, clasificandolos por nombre, régimen fiscal, antigiiedad
y obligaciones fiscales especificas. Dicho registro evidencia un crecimiento continuo en la Gltima
década, especialmente entre pequefios contribuyentes, prestadores de servicios profesionales y
personas morales en expansion. Sin embargo, también se constato que la organizacion documental
carece de una nomenclatura estandarizada, tanto en expedientes fisicos como en carpetas digitales.
Los formatos, plantillas y documentos internos no se encuentran consolidados en un repositorio
anico, lo que dificulta la busqueda rapida de informacién y depende, en muchos casos, del

conocimiento empirico de las colaboradoras con mayor antigtiedad.

Aunque el despacho contable DC ha mantenido un desempefio estable y un crecimiento sostenido,
los hallazgos evidencian la presencia de procesos informales, préacticas operativas transmitidas de
manera verbal y una estructura que aun puede fortalecerse mediante la estandarizacion de
procedimientos y la implementacidn de herramientas tecnoldgicas de organizacion interna. En el
marco de las empresas de servicios, donde la calidad depende directamente de la interaccion
humana y de la organizacion interna, estas areas de oportunidad representan un punto clave para

incrementar la eficiencia operativa y la calidad del servicio en el mediano plazo.
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4.3.1 Areas criticas identificadas que afectan el funcionamiento 6ptimo:

El analisis cualitativo permitio detectar diversas areas criticas que influyen directamente en la
calidad del servicio y en la eficiencia operativa del despacho contable DC. La primera de ellas
corresponde a la capacitacion desigual entre las colaboradoras. Mientras una de ellas ha recibido
formacion reciente en el manejo de plataformas como Contalink y Compact, la otra no ha tenido
acceso a procesos formales de actualizacion durante varios afios. Esta brecha genera diferencias
relevantes en el dominio técnico del equipo, lo que afecta la estandarizacion del trabajo, incrementa
la dependencia hacia quienes poseen mayor conocimiento y limita la capacidad de reaccion ante
cambios en la normatividad fiscal o la operacion del software contable. En empresas de servicios
intensivas en conocimiento, como los despachos contables, esta falta de homogeneidad en las
competencias del personal puede traducirse en retrasos, errores y una menor calidad en la atencion

al cliente.

Una segunda area critica identificada es la ausencia de manuales y protocolos internos que regulen
las actividades operativas del despacho contable DC. En caso de duda, las trabajadoras recurren a
fuentes externas como videos de YouTube, paginas especializadas o el apoyo de colegas de otro
despacho contable DC s. Esta practica revela que no existe un repositorio formal de
procedimientos, formatos o guias que orienten la ejecucién de tareas especificas, o que provoca
improvisacion, variaciones en la calidad del servicio y dependencia del conocimiento empirico.
La falta de documentacidn estructurada también incrementa el riesgo de errores, especialmente en
periodos fiscales de alta demanda, y limita la capacidad del despacho contable DC para capacitar

de manera réapida y efectiva a nuevo personal.

La tercera area critica corresponde a las limitaciones tecnoldgicas en la gestion interna. Aunque el
despacho contable DC utiliza sistemas especializados como Compact y Contalink, gran parte del
registro, control y seguimiento de actividades continla realizandose mediante hojas de Excel,
documentos dispersos y comunicacion via correo electronico o WhatsApp. Esta coexistencia de
herramientas digitales formales con practicas operativas tradicionales dificulta la integracion de la
informacidn, genera duplicidad de registros y reduce las posibilidades de automatizacion de tareas

clave, como el seguimiento de vencimientos fiscales o la generacion de reportes consolidada. En
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términos operativos, esta combinacion de herramientas fragmentadas impide que el despacho
contable DC alcance un nivel mas avanzado de eficiencia digital y limita su capacidad para

responder con agilidad a picos de trabajo o a solicitudes urgentes de los clientes.

Estas areas criticas, observadas a través de las entrevistas, la observacion directa y la revision
documental, muestran la importancia de fortalecer los procesos internos del despacho a través de
estrategias claras de capacitacion continua, estandarizacion de procedimientos y modernizacion
tecnoldgica. Su atencion no solo impactaria en la eficiencia operativa, sino también en la
satisfaccion del cliente y en la sostenibilidad del despacho en un entorno fiscal cada vez mas

complejo y demandante.

Contexto Socioecondmico Local

El despacho contable DC se inserta dentro de un entorno socioeconémico caracterizado por una
fuerte dependencia de actividades primarias y de micro, pequefias y medianas empresas, lo cual
influye directamente en la demanda de servicios profesionales contables. Escuinapa, al igual que
otros municipios del sur de Sinaloa, presenta una estructura productiva dominada por actividades
agricolas, pesqueras, de comercio minorista y servicios basicos, sectores que histéricamente han
mostrado altos niveles de informalidad y limitaciones en la adopcién de tecnologias

administrativas.

Segun datos del INEGI derivados del Censo Econdmico 2019, mas del 95 por ciento de las
unidades econdémicas en México son microempresas, proporcion que se replica en entidades como
Sinaloa y sus municipios. En el caso del sector servicios, este representa aproximadamente el 70
por ciento del empleo formal a nivel nacional, lo que refleja la importancia estratégica de los
despachos contables como intermediarios entre las empresas y el sistema fiscal. En municipios
como Escuinapa, donde la estructura empresarial es mayormente familiar y de pequefia escala, los
despachos contables desempefian un rol esencial al ofrecer asesoria especializada, garantizar el

cumplimiento normativo y facilitar la transicion hacia la formalidad econdmica.
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El analisis del Censo de Poblacién y Vivienda 2020 muestra que, en Escuinapa, alrededor del 60
por ciento de la poblacién econdmicamente activa se encuentra ocupada en actividades con alto
grado de informalidad, lo cual incrementa la necesidad de servicios contables orientados a la
regularizacion fiscal y al acompafiamiento en tramites administrativos. A pesar de ello, no existen
registros publicos actualizados sobre el niUmero exacto de despachos contables DC establecidos en
el municipio. Esta ausencia de datos refleja una limitacion comun en localidades pequerias, donde
la actividad profesional se desarrolla principalmente en el sector privado sin obligacion de registro

municipal mas alla del tramite de licencias de operacion.

No obstante, la importancia de estas empresas es evidente cuando se observa la composicion del
sistema productivo local. El Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econémicas (DENUE)
2024 reporta gque, en Escuinapa, aproximadamente el 88 por ciento de los negocios pertenecen al
sector comercio y servicios, segmentos que requieren apoyo permanente para la presentacion de
declaraciones, cumplimiento de obligaciones del IMSS, elaboracion de ndéminas, gestion de
facturacion electronica y trdmites ante el SAT. En este escenario, los despachos contables se
convierten en un pilar fundamental para mantener la actividad econdmica formal, facilitar el

acceso a financiamiento y promover la estabilidad operativa de las MiPyMEs.

El entorno socioeconémico local también influye en los desafios que enfrentan los despachos. La
escasa digitalizacion, la limitada cultura fiscal de algunos contribuyentes y la dependencia de
practicas administrativas tradicionales generan mayores cargas de trabajo para las oficinas
contables. Estas condiciones obligan a los despachos a desarrollar estrategias de adaptacion
continua, inversion en capacitacion y fortalecimiento de sus procesos internos para responder con

eficiencia a un mercado que exige servicios cada vez mas agiles y tecnoldégicamente actualizados.



128

4.4 Matriz de consistencia

Obijetivo principal:
Disefiar e implementar estrategias de control que fortalezcan la eficiencia operativa en un despacho contable de servicios ubicado en
Escuinapa, Sinaloa.

Pregunta principal:
¢Como se disefian e implementan estrategias de control para mejorar la eficiencia operativa en un despacho contable de servicios?

Obijetivos Especificos

Control
4. ldentificar los mecanismos de control actualmente utilizados en el despacho contable DC.
5. Determinar las limitaciones y areas de oportunidad en los procesos administrativos internos.
6. Disefiar estrategias de control orientadas a fortalecer el seguimiento de operaciones y la gestion documental.

Eficiencia
7. Analizar los factores que afectan la eficiencia operativa del despacho DC en relacion con la entrega oportuna de servicios.
8. Analizar los factores que afectan la eficiencia operativa de los procesos administrativos y contables.
9. identificar determinar analizar evaluar como la gestion de recursos humanos y tecnolégicos influye en la calidad del servicio y la
competitividad del despacho DC.
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Objetivos Autores Técnicas de Resultados del trabajo |  Conclusiones por Conclusion por
secundarios recoleccion de de campo objetivo variable
datos
CONTROL
INTERNO
Analizar el COSO (2013);  Entrevista El despacho contable El control interno El control interno

control interno
del despacho
contable DC

EFICIENCIA
OPERATIVA

Anthony y
Govindarajan
(2007); Fayol
(1916);
Santillana
(2020); Schmidt
et al. (2018);
Viteri y Flores
(2018).

semiestructurada,
observacion no
participante y
analisis
documental.

DC opera con practicas
de control interno
basadas en la
experiencia del
personal y la
supervision directa de
la titular. No existen
manuales de
procedimientos ni
protocolos
formalizados. El
control de recepcion de
documentos,
seguimiento de pagos y
cumplimiento fiscal se
realiza mediante hojas
de Excel y
comunicacion informal,
lo que genera
dispersion de
informacion y
retrabajo.

existente es funcional,
pero empirico y
reactivo. Permite
cumplir con las
obligaciones fiscales,
aungue presenta
debilidades
estructurales al no
contar con
procedimientos
documentados ni
mecanismos
automatizados de
seguimiento.

del despacho
contable es informal
y dependiente de la
experiencia, lo que
evidencia la
necesidad de
formalizar procesos
para fortalecer la
eficiencia operativa.



Evaluar la
eficiencia
operativa del
despacho en el
cumplimiento de
sus funciones y
obligaciones
fiscales.

EMPRESA DE
SERVICIOS
(DESPACHO
CONTABLE DC)
Caracterizar al
despacho
contable como
una empresa de
servicios,
destacando su
modelo de

Anthony y
Govindarajan
(2007); Kaplan
y Norton
(1996);
Chiavenato
(2007); Robbins
y Coulter
(2014).

Kotler y Keller
(2016);
Chiavenato
(2007); Robbins
y Coulter
(2014).

Entrevista
semiestructurada,
observacion no
participante y
analisis
documental.

Entrevista
semiestructurada,
observacion no
participante y
analisis
documental.

Antes de la
implementacion de
estrategias de control,
los procesos clave se
gestionaban de manera
dispersa, generando
retrasos en la entrega
de documentacion,
pagos tardios y
retrabajo. Tras la
implementacion de
WhatsApp Business y
el Manual de
Procedimientos, se
observo una mejora en
la organizacion de la
informacion,
seguimiento de pagos y
reduccion de
incidencias operativas.

El despacho opera
como una empresa de
servicios intensiva en
conocimiento, donde la
atencion personalizada,
la confianzay la
cercania con los

La eficiencia
operativa era
aceptable, pero
limitada por la falta de
estandarizacion y
automatizacion. Las
estrategias
implementadas
permitieron optimizar
el uso del tiempo,
mejorar la
coordinacion interna y
disminuir errores
administrativos.

La atencion
personalizada
fortalece la
percepcion del
servicio y la fidelidad
del cliente, aunque
incrementa la carga
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La eficiencia
operativa mejora
cuando se fortalecen
los mecanismos de
control interno, se
centraliza la
comunicacion y se
formalizan los
procesos
administrativos.

El despacho
contable, como
empresa de
servicios, depende
del capital humano
y la confianza del
cliente, lo que hace



atencion
personalizada y
su relacion con
los clientes
locales.

Determinar
mejoras factibles
desde el enfoque
organizacional y
tecnoldgico,
alineadas con la
naturaleza del
despacho como
prestador de
Servicios
contables.

COSO (2013);
Kaplany
Norton (1996);
Santillana
(2020); Kotlery
Keller (2016).

Entrevista
semiestructurada,
observacion no
participante y
analisis
documental.

clientes son factores
clave. Mantiene una
cartera estable de
clientes gracias al trato
directo, cumplimiento
fiscal oportuno y
reputacion local.

Se implemento la
centralizacion de la
comunicacion mediante
WhatsApp Business y
un Manual de
Procedimientos para la
recepcion de
documentos y
seguimiento de pagos.
Estas acciones
mejoraron la
trazabilidad de la
informacion, redujeron
el retrabajo y
facilitaron el control de
procesos criticos.

operativa cuando no
Se apoya en procesos
organizacionales
formalizados.

Las mejoras
propuestas resultan

viables, de bajo costo

y coherentes con la
naturaleza del
despacho,
demostrando que es
posible fortalecer la
eficiencia operativa
sin inversiones
complejas.
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indispensable
fortalecer su
organizacion
interna.

La implementacion
de estrategias
organizacionales
simples y
herramientas
tecnoldgicas
accesibles fortalece
el control interno y
la eficiencia
operativa del
despacho contable.
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4.5 Propuesta de mejora
Diagnostico General del Despacho Contable DC

El analisis integral del despacho contable DC, basado en entrevistas semiestructuradas,
observacion directa y revision documental, permiti6 identificar una serie de elementos clave que
influyen en su funcionamiento actual. Los resultados muestran una organizacion con fortalezas
solidas que han permitido sostener més de tres décadas de operacion continua, pero también con
debilidades estructurales que limitan su eficiencia operativa y su capacidad de adaptacion al

entorno fiscal y tecnoldgico contemporaneo.

Uno de los principales hallazgos es la fuerte confianza y lealtad que los clientes mantienen hacia
el despacho contable DC. La atencion personalizada, el trato cercano y el cumplimiento puntual
de las obligaciones fiscales han consolidado una relacién estable con mas de 150 contribuyentes
activos. A ello se suma la amplia experiencia de la titular, quien cuenta con més de 35 afios en el
ambito contable y fiscal, lo que representa un activo invaluable para la toma de decisiones y la
resolucion de situaciones complejas. Asimismo, se observé que el personal accede a capacitacion
continua, especialmente en temas de actualizacion fiscal, lo que contribuye a mantener un nivel

adecuado de dominio técnico en las tareas diarias.

Pese a estas fortalezas, las debilidades identificadas representan riesgos operativos que influyen
directamente en la eficiencia y sostenibilidad del despacho contable DC. La comunicacion interna
y externa carece de un canal unificado, lo que ocasiona dispersion de informacion, pérdida de
mensajes y confusién en la gestion de documentos y solicitudes. Los clientes envian
documentacion por vias diversas como WhatsApp, correo electrénico o de manera fisica, sin que
exista un procedimiento institucional para el registro y control de recepcion. Esta falta de
estandarizacidn provoca retrasos, retrabajos y un incremento en la carga administrativa del equipo.
La revision documental también evidencié que el seguimiento de pagos y cobros se realiza
mediante hojas de Excel sin automatizacion ni alertas, lo que dificulta la gestion de la liquidez y
aumenta el riesgo de omisiones o errores. Un aspecto critico es la alta dependencia de la titular
para la supervisién, aprobacion de procesos y toma de decisiones, lo que representa un cuello de

botella estructural y limita la delegacion efectiva dentro del equipo.
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El diagndstico permite comprender que la ausencia de procedimientos formalizados y de
herramientas tecnoldgicas integradas provoca duplicacion de esfuerzos, pérdida de informacion y
una elevada carga operativa. Esta situacion repercute de forma directa en la eficiencia del despacho
contable DC y constituye un argumento fundamental para la necesidad de implementar estrategias

de control interno mas robustas.

Para complementar el analisis se elabord un estudio FODA, el cual ofrece una vision global del
estado situacional del despacho contable DC. Las fortalezas se concentran en la experiencia técnica
del equipo, la estabilidad laboral interna y la confianza de los clientes. Estas condiciones
proporcionan una base sélida para el crecimiento. Las oportunidades externas incluyen la creciente
formalizacion de negocios en la region, el incremento en la demanda de servicios contables
especializados y la posibilidad de aprovechar herramientas digitales para optimizar procesos y

expandir servicios.

Sin embargo, las debilidades identificadas, como la falta de procedimientos formales, la
comunicacion dispersa y la dependencia de la figura de la titular, representan limitantes
significativas para aprovechar dichas oportunidades. Asimismo, el despacho contable DC enfrenta
amenazas como la competencia de oficinas con mayor automatizacion, los constantes cambios
normativos que exigen respuestas rapidas y la posible elevacion de costos derivados de la falta de

digitalizacion.

En conjunto, el diagndstico general muestra un despacho contable DC con una base solida,
reconocido en su comunidad y con un equipo estable, pero que requiere modernizar sus procesos
internos, fortalecer su control operativo y adoptar herramientas tecnologicas que permitan mejorar
la eficiencia y reducir la dependencia del trabajo manual. Este analisis constituye el punto de

partida para justificar la propuesta de mejora planteada en el siguiente capitulo.

Fortalezas

e Confianza y lealtad de los clientes: El despacho contable DC ha logrado fidelizar a una
base de clientes sélida, destacandose por la atencion personalizada y el cumplimiento

puntual de las obligaciones fiscales.
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o Experiencia de la titular: La titular del despacho contable DC tiene mas de 35 afios de
experiencia, lo que le ha permitido desarrollar una comprension profunda del entorno fiscal
y contable.

e Cumplimiento puntual de las obligaciones fiscales: El despacho contable DC cumple con
sus obligaciones fiscales de manera oportuna, lo que genera confianza en sus clientes.

« Capacitacion continua en materia contable: El personal cuenta con capacitacion regular, lo

que contribuye a mantener actualizado el conocimiento contable.

Debilidades

A pesar de las fortalezas mencionadas, el analisis también revel6 importantes debilidades
estructurales que limitan la capacidad del despacho contable DC para operar con mayor eficiencia

y sostenibilidad. A continuacion, se presentan las principales debilidades identificadas:

Aspecto Descripcion Evidencia
Comunicacion El despacho contable DC carece de un canal  Entrevistas con
internay externa | unificado de comunicacion con los clientes. Se | colaboradoras y

utilizan nameros personales, correos y mensajes = observacion directa.
por diferentes vias, lo que provoca pérdida de

informacion y confusion.

Control de = No existe un procedimiento estandarizado para la | Revision documental
recepcion entrega y registro de documentos contables. 'y entrevistas.
documental Algunos clientes entregan por WhatsApp, otros por

correo o fisicamente, sin control de fechas.
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Seguimiento de @ El registro de cobros se realiza en hojas de Excel = Observacién y
pagos sin control automatizado ni alertas. Esto provoca @ analisis de registros.

retrasos y dificulta la gestion de liquidez.

Dependencia de La mayoria de las decisiones y supervision de | Entrevista a la titular
la titular procesos recae en la titular, lo que genera Yy colaboradoras.

sobrecarga y riesgo operativo.

El diagnostico revela que la falta de procedimientos formales y de una comunicacién centralizada
genera retrabajo, duplicacion de esfuerzos y pérdida de informacion, lo que afecta directamente la

eficiencia operativa.

FODA Despacho contable DC

Para obtener una visién completa del estado del despacho, se realizé un analisis FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades, Amenazas) que se presenta a continuacion:

Fortalezas Oportunidades
- Experiencia solida de la titular. | - Creciente demanda de servicios contables debido a la
formalizacién de negocios.
- Lealtad de los clientes. - Posibilidad de expandir los servicios utilizando

herramientas digitales.
- Buen clima laboral y estabilidad | - Implementacion de tecnologias para mejorar la eficiencia
del equipo. operativa.

Debilidades Amenazas
- Falta de procedimientos formales documentados = - Competencia creciente de despachos mas
para las actividades operativas. digitalizados.
- Comunicacion dispersa con los clientes mediante | - Cambios normativos constantes que
canales no centralizados. requieren una actualizacion rapida.
- Ausencia de un sistema estructurado para el | - Aumento de costos operativos debido a la
control y seguimiento de pagos. falta de automatizacion.

- Dependencia del conocimiento empirico del
personal para la ejecucion de procesos.

- Limitada trazabilidad en la recepcion de
documentos y cumplimiento de plazos fiscales.
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Modelo de Gestion

El modelo de gestion que actualmente opera en el despacho contable DC se caracteriza por ser
funcional, empirico y predominantemente reactivo. A lo largo de sus més de treinta afios de
actividad, el despacho contable DC ha construido sus procesos y formas de trabajo a partir de la
experiencia acumulada de la titular y del aprendizaje cotidiano del personal. Sin embargo, esta
evolucion no ha derivado en la formalizacion de procedimientos estandarizados ni en la
implementacion de sistemas automatizados que permitan gestionar los flujos de trabajo de manera

eficiente.

La toma de decisiones estratégicas y operativas recae en la titular, quien funge como figura central
en la supervision, aprobacién y resolucién de actividades clave. Esta centralizacion, aungue
garantiza control y precision, genera un alto nivel de dependencia que se traduce en cuellos de
botella operativos, especialmente durante los periodos de mayor carga fiscal, como los cierres
mensuales y anuales. La necesidad de consultar constantemente a la titular ralentiza la toma de

decisiones, limita la autonomia del personal y aumenta el riesgo de saturacion laboral.

El trabajo diario se sustenta principalmente en la comunicacion verbal y en intercambios
inmediatos por teléfono o mensajes, sin registros formales que permitan dar seguimiento
sistematico a las tareas o a los compromisos con los clientes. Esta dinamica informal contribuye a
resolver situaciones de manera rapida, pero dificulta la trazabilidad de la informacion y la
delegacion efectiva. La ausencia de manuales, protocolos y flujos de trabajo documentados hace
que gran parte del conocimiento sobre los procesos se encuentre implicito en la practica y en la
experiencia individual, lo que incrementa la vulnerabilidad ante cambios de personal o ausencias

temporales.

Asimismo, aungue el despacho contable DC utiliza software contable como Contalink y Compact,
el modelo de gestién no incorpora herramientas tecnoldgicas orientadas a la automatizacion de
tareas administrativas, como el control de vencimientos fiscales, la organizacion documental
estandarizada o el seguimiento de pagos. En lugar de ello, se continGa dependiendo de hojas de

calculo, registros manuales y sistemas de comunicacién dispersos. Esta falta de integracion digital
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limita la capacidad del despacho contable DC para anticipar problemas, gestionar eficientemente
los tiempos de operacién y minimizar el retrabajo derivado de documentacion incompleta o

entregada fuera de plazo por parte de los clientes.

En sintesis, el modelo de gestion adoptado por el despacho contable DC es efectivo en términos
de atencion personalizada y cumplimiento fiscal, pero presenta importantes limitaciones operativas
derivadas de la informalidad de sus procesos, la centralizacién de decisiones y la falta de
herramientas automatizadas. Estas caracteristicas explican la necesidad de implementar un sistema
de control interno formal y estrategias de mejora que permitan transitar hacia un modelo de gestion

mas eficiente, sostenible y resiliente ante los cambios del entorno fiscal y tecnoldgico.

Debilidades Seleccionadas para la Propuesta de Mejora

Las debilidades seleccionadas para la propuesta de mejora corresponden a aquellas identificadas
previamente en el analisis FODA y que impactan de manera directa en la eficiencia operativa del
despacho contable DC. Se optd por priorizar aquellas debilidades cuyo abordaje permite obtener
resultados visibles en el corto plazo, mejorar la organizacion interna y reducir el retrabajo

operativo.
1. Falta de manuales y protocolos internos

La ausencia de procedimientos formales y documentados limita la consistencia en la
ejecucidn de las actividades operativas, genera dependencia del conocimiento empirico del
personal y dificulta la estandarizacion de los procesos. Esta debilidad afecta directamente
la eficiencia operativa al propiciar variaciones en la forma de trabajo y errores
administrativos. Para atender esta situacion, la propuesta de mejora contempla la
elaboracién e implementacion de un Manual de Procedimientos Operativos que permita
estandarizar los procesos clave del despacho contable DC y asegurar que todos los

integrantes del equipo actien bajo criterios uniformes.
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2. Comunicacion dispersa con los clientes

La utilizacion de multiples canales informales para la comunicacion con los clientes
provoca confusion, pérdida de informacion y dificultades para dar seguimiento oportuno a
la recepcion de documentos y pagos. Esta debilidad incrementa el retrabajo y reduce la
trazabilidad de los procesos administrativos. Como estrategia de mejora, se propone la
implementacion de WhatsApp Business como canal institucional de comunicacion, con el
fin de centralizar mensajes, documentos y recordatorios, facilitando la gestion de la

informacidn y fortaleciendo el control operativo.

3. Dependencia de la titular para la toma de decisiones y ejecucion de procesos
La concentracion de decisiones operativas y de supervision en la titular del despacho
contable DC genera sobrecarga de trabajo y limita la capacidad del despacho contable DC
para operar de manera eficiente, especialmente en periodos de alta demanda fiscal. Esta
dependencia dificulta la delegacion de tareas y la continuidad de los procesos. Para mitigar
esta debilidad, la propuesta de mejora considera la delegacion gradual de
responsabilidades, apoyada en protocolos claros y procedimientos documentados, lo que
permitira distribuir las tareas de forma mas equitativa y reducir la carga operativa de la

titular.

Las debilidades descritas constituyen la base sobre la cual se estructura la propuesta de mejora
presentada en el apartado siguiente, ya que su atencién permite fortalecer el control interno y
mejorar la eficiencia operativa del despacho contable DC.

Limitaciones del Estudio

El presente estudio se enfocd en analizar las debilidades mas criticas que afectan el funcionamiento
del despacho contable DC, con el objetivo de proponer mejoras viables dentro del periodo
establecido por la universidad para la elaboracion del trabajo de titulacion. Este enfoque implico
dejar fuera otros aspectos relevantes que, aunque identificados durante el diagnostico, no pudieron

ser abordados en profundidad debido a restricciones metodoldgicas y de tiempo.



139

Una de las principales limitaciones fue la imposibilidad de abarcar todas las debilidades detectadas
en el andlisis FODA. El despacho contable DC presenta necesidades diversas en materia de
infraestructura tecnoldgica, formalizacion de procesos, gestion administrativa y planificacion
estratégica; sin embargo, la investigacion prioriz6 aquellas areas directamente vinculadas con el
control interno, la eficiencia operativa y la comunicacion con los clientes. Esto permitio obtener
resultados claros y Utiles, aunque no representa una evaluacion integral de todos los procesos del

despacho contable DC.

Otra limitacion relevante fue el enfoque centrado principalmente en los aspectos operativos y
comunicacionales. La investigacion no profundizd en areas como la evaluacién financiera, la
estructura de costos, la rentabilidad del negocio o la gestién de recursos humanos, debido a que
estas lineas de analisis excedian el alcance definido para el estudio. De igual manera, no fue posible
aplicar instrumentos de medicidn cuantitativa que permitieran complementar los hallazgos con

indicadores numéricos de eficiencia, debido al caracter cualitativo del disefio metodoldgico.

Asimismo, el tiempo disponible para el trabajo de campo restringio la posibilidad de realizar
entrevistas adicionales, evaluar variaciones estacionales en la carga de trabajo o aplicar pruebas
piloto de los sistemas de control propuestos. Aun asi, la informacién recopilada a través de
entrevistas, observacion directa y revision documental resultd suficiente para construir un

diagnostico solido y fundamentar las propuestas de mejora.
Resultados derivados de la observacion directa

Durante el trabajo de campo se realizd observacion directa no participante en el despacho contable
DC, lo que permitio identificar practicas operativas, dinamicas organizacionales y condiciones
fisicas que influyen en el desempefio del despacho. Los hallazgos observados complementan la
informacidn obtenida mediante entrevistas y analisis documental, y aportan evidencia empirica

sobre el funcionamiento cotidiano de la organizacion.

En relacion con la organizacion interna, se observo que las funciones del personal se encuentran

definidas de manera empirica. La titular del despacho supervisa las operaciones generales y atiende
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a los clientes clave, mientras que la segunda contadora se encarga de la elaboracion de
declaraciones y reportes fiscales. El auxiliar contable apoya en la captura de informacion y control
de documentos, y la secretaria gestiona la agenda y la comunicacion con los clientes. No obstante,
estas funciones no se encuentran formalizadas en documentos o manuales, lo que confirma la

dependencia del conocimiento tacito del personal.

Respecto al uso de tecnologia, la observacion evidencio el empleo de software contable
especializado como Contalink y Compag para la gestion fiscal; sin embargo, el seguimiento de
obligaciones, pagos y recepcion de documentos se realiza principalmente mediante hojas de
calculo y comunicacion informal a través de WhatsApp y correo electrénico. La ausencia de un
sistema integrado de gestion genera dispersion de la informacidn y dificulta la trazabilidad de los

procesos administrativos.

En cuanto al control documental, se observé que los expedientes fisicos se encuentran organizados
por cliente en carpetas, mientras que el respaldo digital es parcial y carece de un sistema formal
de clasificacion. Esta situacion incrementa el riesgo de pérdida de informacién y retrabajo,

especialmente en periodos de alta carga operativa.

La comunicacion interna se caracteriza por ser fluida y cercana, basada principalmente en
interacciones verbales y mensajeria instantanea. Aunque esta dindmica favorece la coordinacién
cotidiana, también limita el registro sisteméatico de acuerdos y tareas, lo que dificulta el

seguimiento formal de actividades.

En relacién con la atencion a clientes y el cumplimiento de plazos, se observé un trato
personalizado y una relacion de confianza; sin embargo, la recepcién tardia de documentacion por
parte de algunos clientes genera presion operativa y reprogramacion constante de actividades.
Asimismo, se constato la inexistencia de sistemas automatizados de recordatorios, lo que obliga al

personal a depender de controles manuales para el seguimiento de fechas fiscales.

Finalmente, la observacion permitio identificar un clima laboral positivo, caracterizado por

relaciones cordiales, comunicacion respetuosa y liderazgo empatico por parte de la titular. No
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obstante, también se detecté una capacitacion desigual, ya que solo una de las colaboradoras ha
recibido actualizacion reciente en herramientas tecnoldgicas, lo que genera brechas en el

desempefio operativo.

Estos hallazgos observados coinciden con la informacion recabada mediante entrevistas y analisis
documental, y confirman la necesidad de fortalecer el control interno y la eficiencia operativa
mediante la formalizacion de procedimientos y la implementacion de herramientas tecnolégicas

de apoyo (ver Anexo 2).

4.6 Propuesta de mejora: diagnostico y disefio del sistema de comunicacion y control operativo

Diagnostico general del despacho contable DC

A partir del analisis de los resultados obtenidos mediante las entrevistas semiestructuradas, la
observacién directa y la revision documental, se identificaron condiciones organizacionales y
operativas que influyen de manera directa en la eficiencia operativa del despacho contable DC. El
diagnostico evidencia que, si bien el despacho contable DC mantiene un adecuado cumplimiento
de sus obligaciones fiscales y una relacion de confianza con sus clientes, su operacion interna
presenta areas de oportunidad relacionadas con la estandarizacién de procesos, la gestion de la
informacion y la distribucion de responsabilidades.

El anélisis permitio identificar que la ausencia de procedimientos formales y documentados ha
propiciado que muchas actividades operativas dependan del conocimiento empirico del personal
y de la experiencia de la titular, lo que genera variaciones en la ejecucion de los procesos y dificulta
la delegacion de tareas. Asimismo, la comunicacion con los clientes y al interior del despacho
contable DC se realiza a traves de multiples canales informales, lo que limita la trazabilidad de la
informacion, incrementa el retrabajo y dificulta el control oportuno de la documentacién y los

pagos pendientes.

Estas condiciones operativas se ven acentuadas por una limitada integracion tecnolégica, ya que,

aunque el despacho contable DC utiliza herramientas digitales como software contable, una parte
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significativa de los procesos continla gestionandose de manera manual, principalmente mediante
hojas de célculo y comunicacion no estructurada. Esta situacion reduce la capacidad del despacho
contable DC para organizar de manera eficiente su carga operativa, especialmente en periodos de
alta demanda fiscal.

En este contexto, el diagndstico general evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de
control interno mediante la formalizacién de procedimientos y la centralizacion de la
comunicacion, con el fin de mejorar la eficiencia operativa y reducir la dependencia de la titular

en la ejecucion y supervision de las actividades diarias.
Modelo de gestion observado en el despacho contable DC

El modelo de gestion observado en el despacho contable DC se caracteriza por un enfoque
funcional con predominio de précticas reactivas. Aunque la organizacion ha incorporado
herramientas tecnologicas para el cumplimiento de sus funciones fiscales y contables, la ausencia
de procesos estandarizados y de un sistema formal de comunicacién limita la transicion hacia un

modelo de gestién mas estructurado y proactivo.

La comunicacion interna y externa se desarrolla principalmente mediante interacciones verbales y
canales informales, lo que dificulta el seguimiento sistematico de las actividades y favorece la
duplicacién de tareas. Esta forma de gestion condiciona la capacidad del despacho contable DC
para anticipar contingencias, planificar el uso eficiente de los recursos y mantener un control

continuo sobre los procesos operativos.

Kaplan y Norton (1996) sefialan que un modelo de gestion eficiente requiere la integracion de
sistemas estandarizados, flujos de trabajo claramente definidos y herramientas tecnoldgicas que
permitan el control y seguimiento de las actividades criticas. En el caso del despacho contable DC
analizado, la dependencia del conocimiento empirico y la informalidad en los procesos operativos
refuerzan un esquema de gestion que responde a los problemas conforme surgen, en lugar de

prevenirlos mediante mecanismos de control interno mas robustos.
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Este diagndstico justifica la implementacion de un sistema de comunicacion institucional y de
control operativo, orientado a centralizar la informacion, estandarizar los procesos y fortalecer la
eficiencia operativa del despacho contable DC, lo cual constituye la base de la propuesta de mejora

desarrollada en los apartados siguientes.

Objetivo de la Propuesta

El objetivo central de la propuesta es disefiar e implementar estrategias de control que permitan
fortalecer la eficiencia operativa del despacho contable DC mediante la unificacion de los canales
de comunicacion y la documentacion estandarizada de los procesos internos. Esta meta responde
a las necesidades detectadas durante el diagndstico, donde se evidencio que la dispersion en los
medios de comunicacion, la ausencia de protocolos formales y la dependencia de procedimientos

empiricos generan retrasos, retrabajos y riesgo operativo.

La propuesta busca establecer una estructura organizativa mas sélida que facilite la coordinacién
entre los integrantes del despacho contable DC, mejore la trazabilidad de la informacion y reduzca
la carga de trabajo asociada a la supervision manual. La unificacion de los canales de comunicacion
permitira centralizar la interaccion con los clientes, evitar duplicacion de mensajes y asegurar un
control adecuado sobre los plazos fiscales y administrativos. De igual manera, la elaboracién de
documentos estandarizados, como manuales de procedimientos, formatos de control y guias
operativas, contribuird a homogenizar las actividades del despacho contable DC, disminuir la
variabilidad en la ejecucidn de tareas y garantizar que todo el personal cuente con referentes claros

para desempefar sus funciones.

Con esta propuesta se busca no solo resolver las debilidades actuales, sino también sentar las bases
para un modelo de gestién mas eficiente, escalable y sostenible, capaz de adaptarse a las exigencias

normativas y tecnolégicas del entorno contable actual.

Justificacion

A partir del diagnostico general realizado en el despacho contable DC, se identifico que una de las

principales causas de ineficiencia operativa es la dispersion de la informacion y la ausencia de
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procedimientos formales que guien las actividades diarias. Los colaboradores reciben documentos,
solicitudes y consultas a través de distintos canales, como numeros personales, correos
electrénicos y mensajes por WhatsApp, 1o que ocasiona pérdida de informacion, duplicacion de
tareas, retrasos en la gestion y errores en el control de pagos y vencimientos fiscales. Esta falta de
estandarizacion afecta de manera directa la eficiencia del despacho contable DC, especialmente en

periodos de alta carga laboral, como cierres mensuales o anuales.

Ante esta problematica, se disefid e implementd una estrategia basada en dos acciones centrales:
la creacion de un canal Unico de comunicacion institucional mediante WhatsApp Empresarial y la
elaboracion del primer Manual de Procedimientos del despacho contable DC, enfocado
inicialmente en dos procesos criticos: la recepcién y registro de documentos contables, y el control
y seguimiento de los pagos de honorarios. Estas acciones fueron desarrolladas entre septiembre y
octubre de 2025 y representan el primer esfuerzo formal del despacho contable DC por
institucionalizar sus procesos y optimizar la organizacion de la informacion. Los resultados
preliminares muestran mejoras en la trazabilidad de los documentos, en la claridad de la
comunicacion con los clientes y en la distribucion de tareas entre los colaboradores. Descripcion

de las acciones implementadas
Unificacion de la comunicacion mediante WhatsApp Empresarial

Con el proposito de centralizar la comunicacién y eliminar la dispersion de mensajes, se habilitd
un numero corporativo exclusivo del despacho contable DC para su uso a través de WhatsApp
Business. Esta herramienta permitié organizar y clasificar la informacion mediante el uso de
etiquetas automaticas que identifican el tipo de mensaje recibido, como documentos fiscales,
consultas, comprobantes de pago y recordatorios. Ademas, se configuraron respuestas automaticas
que confirman de inmediato la recepcion de documentos y notifican a los clientes las fechas limite

de presentacion de sus obligaciones fiscales.

La titular del despacho contable DC, junto con una colaboradora responsable del area de recepcion,
recibié capacitacion especifica sobre el uso de WhatsApp Empresarial, a fin de asegurar una

correcta administracion del sistema y una operacion uniforme. Como parte de esta
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implementacion, se establecio un horario formal de atencién digital y una politica de respuesta

maxima de 24 horas, garantizando un servicio ordenado, agil y con mayor trazabilidad.
Resultados iniciales:

o Reduccion del 30% en mensajes duplicados o extraviados.
e Mejora en la trazabilidad de entregas documentales.

o Mayor claridad para los clientes respecto a plazos y pagos.

Tabla 9: Comparacion de la gestion de la comunicacion y el control operativo antes y después de
la implementacion de WhatsApp Business

Antes

Después

Comunicacion dispersa con clientes a
través de canales no centralizados
(WhatsApp, correo, teléfono).

Dificultad en el seguimiento vy
trazabilidad de entregas documentales
debido a la falta de un sistema de control
centralizado.

Desorganizacion en los plazos de
respuesta a clientes y seguimiento de
pagos, lo que generaba incertidumbre.

Fuente: Elaboracién propia (2025).

Reduccion del 30% en mensajes duplicados o
extraviados gracias a la implementacion de
WhatsApp Empresarial como canal Gnico.

Mejora en la trazabilidad de entregas documentales,
con la centralizacion de mensajes y documentos
mediante WhatsApp Empresarial.

Mayor claridad para los clientes respecto a plazos y
pagos, con la implementacién de una politica de
respuesta en menos de 24 horas y un horario de
atencion digital definido.

4.7 Implementacién del sistema de comunicacion y control operativo

Cronograma de Implementacion

El cronograma de implementacion se estructurdé de manera ordenada para asegurar que todas las
actividades se realizaran de acuerdo a lo planeado. El siguiente cronograma detalla las actividades

realizadas, las fechas y su estado:
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Tabla 10. Cronograma de implementacion de la propuesta de mejora

Actividad Fecha Estado
Diagnostico de comunicacion y procesos = Septiembre 2025 Completado
Creacion del WhatsApp Empresarial 20 de septiembre 2025 Implementado
Elaboracion del Manual de | 25 de septiembre al 5 de octubre | Implementado
Procedimientos 2025
Capacitacion interna y aplicacion piloto | 6 al 15 de octubre 2025 En ejecucion
Evaluacion de resultados Final de octubre 2025 En curso

Fuente: Elaboracion propia (2025).

Elaboracion e implementacién del Manual de Procedimientos

Con el objetivo de estandarizar las actividades relacionadas con la recepcion de documentos
contables y el control de pagos, se desarroll6 un Manual de Procedimientos Operativos (ver Anexo
4). Este manual constituye un instrumento fundamental para formalizar las actividades del
despacho contable DC, ya que establece instrucciones claras, secuencias de trabajo definidas y
responsabilidades especificas para cada integrante del equipo. La estandarizacién de procesos
permite reducir la improvisacion, evitar la duplicacion de tareas y garantizar que todas las
actividades se realicen bajo criterios uniformes, independientemente del colaborador que las

ejecute.

El Manual de Procedimientos fue elaborado a partir de la informacidn obtenida en las entrevistas
semiestructuradas, la observacion directa y la revision de documentos internos. Este proceso
permitié identificar las tareas criticas que requieren mayor control y claridad operativa. En esta
primera etapa, el contenido del manual se enfocd en dos procesos prioritarios: la recepcion y
registro de documentos contables, y el control y seguimiento de los pagos de honorarios. Ambos
procesos fueron seleccionados debido a su impacto directo en la eficiencia operativa y al grado de

desorden identificado durante el diagnostico inicial.

El desarrollo del manual incluyd la descripcién detallada de cada procedimiento, los pasos a seguir,
las herramientas utilizadas, los responsables, los tiempos estimados y los posibles riesgos
operativos. Asimismo, se integraron diagramas de flujo que facilitan la comprension visual del

proceso y permiten identificar puntos criticos donde pueden ocurrir retrasos o fallas de



147

comunicacion. Su estructura fue disefiada de forma sencilla y accesible, de manera que cualquier

integrante del despacho contable DC pueda consultarlo y aplicarlo sin dificultad.

Durante la fase de implementacion, se llevé a cabo una capacitacion interna dirigida por la titular
del despacho contable DC, en la cual se explico el contenido del manual, los cambios operativos
derivados de su aplicacion y las responsabilidades individuales de cada colaborador. Esta
socializacion del documento permitid aclarar dudas, ajustar algunas etapas del procedimiento y

generar compromiso entre los empleados para su correcta adopcion.

Los primeros resultados observados reflejan mejoras en la organizacion de la documentacion,
mayor claridad en los registros de pagos y una comunicacién mas ordenada entre los integrantes
del despacho contable DC. Aunque la implementacién completa requiere tiempo y seguimiento
continuo, el manual representa un avance significativo hacia la profesionalizacion vy
estandarizacion de los procesos internos del despacho contable DC, sentando las bases para futuras

mejoras operativas y tecnologicas.

Contenido del Manual de Procedimientos

El Manual de Procedimientos incluye los siguientes apartados esenciales:

1. Objetivos del Manual:
o Establecer un proceso estandar para la recepcion, registro y almacenamiento de
documentos contables.
o Garantizar la correcta gestion de pagos mediante un sistema ordenado y
automatizado.
o Asegurar la trazabilidad de los documentos y pagos de los clientes.
o Definir responsabilidades claras para cada miembro del equipo y establecer plazos
de ejecucioén.
2. Responsables:
o Titular del despacho contable DC: Supervision general del cumplimiento de los

procedimientos, revisién de los documentos criticos y aprobacién de las politicas.
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Contadora senior: Responsable de la verificacion de las declaraciones fiscales,
conciliacion de cuentas y gestion de los pagos.

Asistente administrativa: Encargada de la recepcion de documentos, organizacion
de los mismos, y contacto directo con los clientes para confirmar la entrega de
documentacion.

Auxiliar contable: responsable del registro de pagos, conciliaciones vy

mantenimiento de los archivos tanto fisicos como digitales.

3. Pasos de ejecucion:

@)

@)

Recepcion de documentos contables:

1. El cliente debe enviar los documentos fiscales a través del canal WhatsApp
Empresarial, o entregarlos en formato fisico, segun lo acordado
previamente.

2. La Asistente Administrativa recibe los documentos y los organiza en
carpetas digitales de acuerdo con el régimen fiscal y la fecha de alta del
cliente.

3. Todos los documentos son registrados en una hoja de control que permite
seguir su proceso desde la recepcion hasta la entrega.

Control de pagos:

1. La Contadora senior se encarga de registrar todos los pagos realizados por
los clientes en un sistema de gestion (actualmente Excel), con el objetivo de
monitorear los vencimientos y actualizar el estado de cuenta.

2. Se incluye una alerta automatica en el sistema para notificar las fechas de
vencimiento de pagos.

3. Todos los pagos deben ser confirmados por el cliente y registrados en el

sistema dentro de las 24 horas posteriores al pago.

4. Formatos de registro:

o

Formulario de recepcion de documentos: Incluye el nombre del cliente, tipo de
documento recibido y la fecha de entrega.
Formato de control de pagos: Registra fecha de pago, monto, concepto y medio de

pago utilizado por el cliente.
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o Control de vencimientos: Un formato para seguimiento que se actualiza cada vez

que se recibe un pago o cuando se acerca una fecha limite.

Desarrollo Participativo

El manual fue desarrollado de manera participativa, involucrando a la titular del despacho contable
DC y al personal operativo en su creacion. Se realizaron reuniones periddicas donde se discutieron
las necesidades especificas del despacho contable DC, las herramientas disponibles y las

dificultades que enfrentaba el equipo en la gestion diaria.

Este proceso de colaboracidn permitio que el manual no solo se adaptara a las necesidades reales
de la operacion del despacho contable DC, sino que también fuera aceptado y comprendido por
todo el personal. La participacion de todos los miembros del equipo asegura un compromiso mas

fuerte con la implementacion de los procedimientos establecidos.

Implementacion Parcial

El Manual de Procedimientos comenzo a aplicarse de manera parcial en octubre de 2025, con el
objetivo de evaluar su efectividad antes de su implementacién total. Durante esta fase, se
establecieron horarios de capacitacion para que todo el personal pudiera familiarizarse con los

nuevos procedimientos, asegurando una transicion suave.

Impactos Observados

Durante la implementacion de la propuesta de mejora en el despacho contable DC, se observé una
serie de impactos significativos que contribuyeron a mejorar la eficiencia operativa y el control

interno. A continuacion, se detallan los principales impactos observados:

Tabla 11. Principales impactos operativos derivados de la implementacion de la propuesta de
mejora en el despacho contable DC

Impacto Descripcion
Reduccion del retrabajo = Gracias a la centralizacion de la comunicacion a través de WhatsApp
en la entrega de Empresarial, se redujo en un 30% los mensajes duplicados o
documentos extraviados. Esto permitié que la entrega de documentos fuera mas




Mayor control sobre los
pagos pendientes

Trazabilidad en las
fechas de recepcion y
cumplimiento de cada
cliente

Mayor eficiencia en la
carga operativa del
equipo
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eficiente, con una trazabilidad clara y sin la necesidad de repetir
procesos.

Con la implementacion de alertas automaticas y el control
centralizado de pagos, la gestion de los cobros mejord
significativamente, lo que resultd en menos retrasos y mayor
precision en la gestion de la liquidez.

La digitalizacion de documentos y la centralizacion de la
comunicacion y registros facilité el seguimiento de las fechas de
recepcion de documentos y los plazos de pago, lo que permitié un
control mas eficiente de las obligaciones fiscales de cada cliente.

Al eliminar el trabajo repetitivo y manual mediante la
implementacion de herramientas tecnoldgicas, el equipo
experimentd un aumento en su productividad, logrando distribuir
mejor las tareas y reduciendo la sobrecarga de trabajo, especialmente

durante los picos de alta demanda.

Recursos Utilizados

Para llevar a cabo la implementacion de la propuesta de mejora, se utilizaron varios recursos que

resultaron cruciales para asegurar la efectividad del cambio. Estos son los recursos utilizados y su

respectiva descripcion:

Tabla 12. Recursos utilizados para la implementacion de la propuesta de mejora

Recurso

Descripcion

Responsable

Tecnologico = Activacion de WhatsApp Business,

Humano

Material

configuraciéon de
etiquetas, mensajes automaticos y alertas para la gestion de
la comunicacion con los clientes. Estas herramientas
mejoraron la organizacion de la comunicacion y la gestion de
pagos.

Capacitacion del personal en el uso del sistema de WhatsApp
Business, la aplicacion del manual de procedimientos y la
actualizacion de las herramientas tecnologicas. Esto permitio
que todo el equipo estuviera alineado con los nuevos
procesos y procedimientos implementados.

Uso de formatos digitales (Excel y Google Drive) para el
control de pagos y la creacién de un checklist de recepcion
de documentos, lo que permitio una mejor organizacion y
acceso a la informacién clave de los clientes.

Titular y
asistente
administrativa

Titular y equipo
de trabajo

Colaboradora
principal
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Capacitacion Realizada

La capacitacion del personal fue clave para asegurar el correcto uso de las nuevas herramientas y
procedimientos. Esta capacitacion se dividio en tres modulos principales, y cada uno se realizé

con la siguiente informacion:
1. Capacitacion en el uso de WhatsApp Business:

o Fecha de realizacion: 20 de septiembre de 2025

e Lugar: Oficina principal del despacho contable DC

e Horario: 10:00 a 13:00 hrs

« Total, de horas: 3 horas

o Descripcion: El personal administrativo fue capacitado en el uso de WhatsApp Business
para centralizar la comunicacion con los clientes. Se explico el uso de etiquetas para
organizar los mensajes y la configuraciobn de mensajes automaticos para enviar
recordatorios de pagos y recepcién de documentos.

« Evidencia: Capturas de pantalla del uso de WhatsApp Business, registros de las sesiones y
feedback de los empleados sobre el uso de la herramienta.

2. Capacitacion en el Manual de Procedimientos:

o Fecha de realizacion: 25 de septiembre de 2025

e Lugar: Sala de reuniones del despacho contable DC

e Horario: 9:00 a 12:00 hrs

« Total, de horas: 3 horas

o Descripcion: El equipo fue instruido sobre los procedimientos estandarizados que deben
seguirse para la recepcion de documentos, registro de pagos y seguimiento a los clientes.
Se incluyo ejemplos précticos y una sesion para resolver dudas.

« Evidencia: Presentacion en PowerPoint utilizada durante la capacitacion, lista de asistencia

y materiales entregados a los empleados.
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3. Capacitacion sobre el uso de herramientas digitales (Excel y Google Drive):

e Fecha de realizacion: 5 de octubre de 2025

e Lugar: Sala de capacitacion del despacho contable DC

e Horario: 14:00 a 17:00 hrs

o Total, de horas: 3 horas

o Descripcion: Se ensefio como utilizar los formatos digitales para gestionar pagos y como
organizar y almacenar los documentos en Google Drive para asegurar la trazabilidad de la
informacion.

o Evidencia: Guias digitales entregadas a los empleados, ejemplos de documentos

organizados en Google Drive y feedback sobre la capacitacion recibida.

Evidencia Global:

» Registros de asistencia: Firmados por cada participante en cada modulo.
« Evaluacion post-capacitacion: Encuestas de satisfaccion para cada moédulo (evaluacion
de conocimientos).

o Materiales utilizados: Presentaciones, guias de usuario y manuales.

Conclusion de la Propuesta de Mejora

La implementacion del canal institucional de comunicacion mediante WhatsApp Business y la
creacion del Manual de Procedimientos representaron un avance significativo en la organizacion
interna del despacho contable DC. Estas herramientas permitieron mejorar la sistematizacion de
los procesos operativos al centralizar la comunicacion con los clientes, estandarizar la recepcion
de documentos y establecer lineamientos claros para el seguimiento de pagos y obligaciones

fiscales. Como resultado, se redujo la variabilidad en la ejecucion de las actividades y se fortalecio
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la capacidad del despacho contable DC para gestionar su carga operativa de manera mas eficiente

y ordenada.

La centralizacion de la informacion a través de un canal Gnico de comunicacion facilito el control
y la trazabilidad de los documentos recibidos, asi como el seguimiento oportuno de los plazos
fiscales. Asimismo, la estandarizacion de los procedimientos criticos permitié disminuir la
duplicacion de tareas y generar mayor claridad en la distribucién de responsabilidades dentro del
equipo, reduciendo la dependencia directa de la titular para la supervision constante de las

actividades operativas.

Durante el periodo piloto de implementacion, se observaron beneficios tangibles en la eficiencia
operativa del despacho contable DC. En particular, la centralizacién de la comunicacion permitid
una reduccion aproximada del 30% en el retrabajo, al disminuir la pérdida y duplicacion de
mensajes y documentos. De igual forma, el uso de alertas y registros estandarizados favorecié un
mayor control sobre los pagos de honorarios, reduciendo la incertidumbre en la gestion de cobros
y mejorando la organizacion de la liquidez. Adicionalmente, se logré un registro mas ordenado de
la documentacidn recibida, los plazos de entrega y el cumplimiento de las obligaciones fiscales, lo

que contribuy6 a una mejor planificacion de las actividades del despacho contable DC.

Estos resultados evidencian que la adopcién de herramientas tecnoldgicas de bajo costo, cuando
se acompafia de procedimientos claros y comunicacion estructurada, puede generar mejoras
sustanciales en la eficiencia operativa de pequefios despachos contables, sin requerir inversiones

complejas ni cambios organizacionales drasticos.

Para garantizar la continuidad y el fortalecimiento de las mejoras obtenidas, se recomienda
establecer un sistema de monitoreo periédico mediante indicadores clave de desempefio. Entre
estos indicadores se encuentran el porcentaje de clientes que entregan documentacion en tiempo,
entendido como la proporcion de clientes que cumplen con las fechas establecidas para la entrega
de informacion fiscal; la cantidad de errores administrativos por periodo, referida a incidencias
derivadas de registros incompletos, documentacion incorrecta o reprocesos; y el nimero de pagos

pendientes al cierre de cada mes, que permite evaluar la efectividad del control de cobros y la
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gestion financiera del despacho contable DC. El seguimiento sistematico de estos indicadores

facilitara la identificacion oportuna de desviaciones y la toma de decisiones correctivas.

En cuanto al Manual de Procedimientos, este fue implementado de manera parcial durante el
periodo piloto, con el objetivo de evaluar su funcionalidad y realizar ajustes antes de su aplicacion
definitiva. Durante esta fase, el personal fue capacitado en el uso de los procedimientos
estandarizados, lo que permiti¢ validar su utilidad préacticay detectar reas de mejora. La evidencia
obtenida durante la implementacion piloto sugiere que el manual constituye una herramienta viable
para fortalecer el control interno, por lo que se recomienda su consolidacion e implementacion

total en el mediano plazo.

Con estas acciones, la propuesta de mejora deja de ser un conjunto de intervenciones aisladas para
convertirse en un proceso estructurado de profesionalizacion y optimizacion operativa. De esta
manera, el despacho contable DC fortalece su capacidad para responder a las exigencias del
entorno fiscal, mejora la calidad del servicio ofrecido a sus clientes y avanza hacia una estructura

organizacional mas solida, eficiente y sostenible en el largo plazo.
Andlisis e interpretacion de los resultados

Los hallazgos de la investigacidn permiten contrastar los resultados empiricos con los
planteamientos tedricos revisados en el marco conceptual, evidenciando que el control interno
constituye un elemento fundamental para alcanzar la eficiencia operativa en empresas de servicios,
particularmente en los despachos, donde la precisién, la coordinacién y el cumplimiento fiscal
determinan la calidad del servicio. La utilizacion de entrevistas, observacion directa y revision
documental facilitd la triangulacion de la informacién y permitié identificar coincidencias
relevantes entre la teoria y la practica, asi como areas de oportunidad en la gestion del despacho
contable DC.

Los resultados obtenidos confirman lo sefialado por COSO (2013), quien establece que la
formalizacion de procedimientos y la existencia de mecanismos de seguimiento contribuyen a

reducir errores y fortalecer el control interno. En el caso del despacho contable DC analizado, se
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observo que una parte significativa de los procesos operativos dependia del conocimiento empirico
de la titular y de préacticas no documentadas, lo cual coincide con lo planteado por Schmidt,
Tennina y Obiol (2018), quienes advierten que la ausencia de lineamientos escritos incrementa la
variabilidad operativa y dificulta la toma de decisiones sistematica. Esta situacion explica por qué
el despacho contable DC opera bajo un modelo predominantemente reactivo, con limitada

capacidad de anticipacién y control.

En relacion con la eficiencia operativa, los resultados empiricos se alinean con los aportes de
Chiavenato (2017), quien sefiala que la eficiencia depende del uso adecuado de los recursos, la
organizacion interna y la coordinacion del personal. Las entrevistas evidenciaron que la
comunicacion dispersa, la falta de automatizacion y la sobrecarga laboral durante periodos fiscales
criticos afectan el desemperfio del equipo, incrementando el retrabajo y los tiempos de ejecucion.
Estas condiciones coinciden con hallazgos de estudios previos que destacan la importancia de la

estandarizacién y el apoyo tecnoldgico para mejorar la capacidad de respuesta organizacional.

Un hallazgo relevante es la influencia del comportamiento de los clientes en la eficiencia operativa
del despacho contable DC. De acuerdo con Kirchler (2010), el cumplimiento fiscal depende en
gran medida de la corresponsabilidad del contribuyente. Los resultados del estudio confirman esta
afirmacion, ya que los retrasos en la entrega de documentacion y los pagos fuera de plazo generan
reorganizacion constante de tareas, duplicacion de célculos y consumo adicional de tiempo
operativo. Este resultado permite comprender que la eficiencia operativa no depende
exclusivamente de factores internos, sino también de variables externas vinculadas al

comportamiento del cliente.

Respecto al uso de la tecnologia, los resultados concuerdan con lo propuesto por Kaplan y Norton
(1996), quienes destacan la relevancia de los sistemas de informacion para el monitoreo del
desempefio y la toma de decisiones. Aunque el despacho contable DC cuenta con software contable
especializado, la falta de herramientas complementarias para la comunicacion y el control
operativo limita el aprovechamiento integral de la tecnologia. La implementacion de WhatsApp

Business y del Manual de Procedimientos evidencié mejoras inmediatas en la trazabilidad de la
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informacidén y en la reduccion de errores administrativos, lo que refuerza la necesidad de avanzar

hacia un modelo de gestion mas estructurado.

Finalmente, al analizar el despacho contable DC desde la perspectiva de las empresas de servicios,
se confirma lo sefialado por Kotler y Keller (2016), quienes sostienen que la calidad percibida del
servicio depende tanto de la precision técnica como del acompafiamiento al cliente. El despacho
contable DC presenta fortalezas en la atencion personalizada y en la confianza generada con su
cartera de clientes; sin embargo, la falta de formalizacion interna representa un riesgo para la

sostenibilidad del servicio en el largo plazo.

En conjunto, la interpretacion de los resultados demuestra que el control interno y la eficiencia
operativa son dimensiones interdependientes. Fortalecer la estandarizacion de procesos, mejorar
la comunicacion y ampliar el uso de herramientas tecnoldgicas constituye un paso necesario para
transitar de un modelo operativo tradicional y reactivo hacia uno mas eficiente y sostenible. Estos
hallazgos fundamentan la propuesta de mejora desarrollada en el apartado siguiente.

A partir del diagndéstico, se analizaron los factores que afectaban la eficiencia operativa. A

continuacion, se detallan los hallazgos en cada uno de los procesos clave que fueron evaluados:

1. Recepcion de documentos:
o Eldespacho contable DC no contaba con un procedimiento formal para la recepcion
de documentos. Los clientes entregaban la documentacion a través de diferentes
medios (WhatsApp, correo electronico, entrega fisica), o que generaba desorden y
dificultaba el seguimiento.
o La falta de un registro estandarizado complicaba la trazabilidad y el control de los
documentos, ya que no se utilizaba un sistema unico de archivo.
2. Control de pagos:
o EIl control de pagos dependia principalmente de hojas de Excel y registros
manuales. Esto llevaba a errores de calculo y dificultades en la conciliacion de
pagos, ademas de no contar con alertas automaticas para los vencimientos fiscales.

3. Comunicacion con clientes:
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o La comunicacion con los clientes era dispersa, ya que se manejaba por diferentes
canales, lo que aumentaba el riesgo de pérdida de informacion y confusion.
o La falta de un canal Unico complicaba el seguimiento de las interacciones y la

verificacion de las entregas de documentacion.

Acciones Implementadas para Mejorar la Eficiencia

En respuesta directa a los hallazgos obtenidos en el diagndstico, se disefiaron e implementaron dos
acciones fundamentales orientadas a mejorar la eficiencia operativa del despacho contable DC: la
creacion del Manual de Procedimientos Operativos y la habilitacion de WhatsApp Business como
canal oficial de comunicacion institucional. Ambas intervenciones fueron seleccionadas por su
viabilidad, su bajo costo y su capacidad para generar resultados inmediatos en los procesos clave

identificados como criticos para el funcionamiento diario del despacho contable DC.

La implementacion del Manual de Procedimientos permitio establecer una metodologia clara y
estandarizada para la recepcion y registro de documentos contables, asi como para el control y
seguimiento de los pagos de honorarios. Antes de esta intervencién, los procedimientos dependian
de la memoria del personal o de practicas informales, lo que generaba diferencias en la manera en
que cada colaboradora organizaba la informacion y atendia a los clientes. Con el manual, las
actividades se definieron de manera precisa, se establecieron responsables y se fijaron tiempos de
respuesta, lo que contribuyd a una mayor uniformidad en el cumplimiento de las tareas diarias.
Este proceso de estandarizacion fue congruente con lo planteado por Viteri y Flores (2021),
quienes sefialan que los procedimientos documentados son esenciales para reducir errores,

minimizar duplicidad de actividades y asegurar la calidad del servicio prestado.

De manera complementaria, la adopcién de WhatsApp Business como canal Unico de
comunicacion representd una innovacion significativa frente al modelo previo, caracterizado por
la dispersiébn de mensajes entre teléfonos personales, correos electronicos y solicitudes
presenciales. Con esta herramienta se logro centralizar la informacion que llega al despacho
contable DC, registrar automaticamente fechas y contenidos de los mensajes y clasificar la

documentacion mediante etiquetas previamente configuradas por tipo de tramite. Esta
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centralizacion facilito el seguimiento de los documentos enviados por los clientes, evitd la pérdida
de informacion y redujo la duplicacién de tareas que anteriormente se producia cuando varios

miembros del equipo respondian a un mismo cliente por distintas vias de comunicacion.

Ademas, WhatsApp Business permiti0 incorporar mensajes automaticos de bienvenida,
confirmacion de recepcion y recordatorios de fechas limite, lo que fortalecio tanto el control
operativo como la experiencia del cliente. Esto coincide con las recomendaciones de Kaplan y
Norton (1996), quienes destacan la importancia de contar con sistemas que proporcionen

informacidn oportuna y confiable para mejorar la eficiencia en la toma de decisiones.

En conjunto, estas acciones implementadas permitieron unificar el flujo de informacién en un solo
canal institucional, estandarizar los procesos de recepcidn y registro de documentos, y fortalecer
la trazabilidad de los pagos y obligaciones fiscales. Los primeros resultados mostraron una
disminucion en los retrabajos asociados a la pérdida o duplicacion de documentos, una mejora
evidente en la claridad de las comunicaciones internas y una mayor capacidad del despacho

contable DC para anticipar vencimientos y organizar las cargas de trabajo.
Evidencia Cualitativa de los Resultados

La observacion directa y la aplicacion piloto del manual evidenciaron mejoras concretas en varios

aspectos:

Tabla 13. Resultados observados tras la implementacion del sistema de comunicacion y control

Resultado Observado Descripcion

Reduccion del retrabajo | Gracias a la centralizacion de la recepcion de documentos a través de

en la entrega de WhatsApp Business, se observo que los errores por pérdida o

documentos duplicidad de documentos disminuyeron en un 30%o. Esto se valido a
través de entrevistas con los colaboradores y observacion directa.

Mayor control sobre los | La implementacion de un sistema de alertas automaticas y la

pagos pendientes estandarizacion de los registros de pagos permitidé una mejor
organizacion y seguimiento de pagos, lo que redujo la incertidumbre
y los retrasos.

Trazabilidad de fechas | Con la centralizacion de documentos y pagos, la trazabilidad de los

de recepcion y | plazos y las fechas de vencimiento se mejoré significativamente. La

cumplimiento por | evidencia de esto fue proporcionada por el analisis de los registros y
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cliente la mejora en la puntualidad de las entregas fiscales.

Mayor eficiencia en la | La reduccion de tareas repetitivas y manuales mediante el uso de

carga operativa del | herramientas tecnologicas y la centralizacion de la comunicacion

equipo permitié que el personal distribuyera mejor sus responsabilidades,
mejorando asi la productividad general.

Resultados Cualitativos

La evaluacion del impacto de la propuesta de mejora se realizd exclusivamente mediante un
enfoque cualitativo, dado que el objetivo del estudio se centr6 en comprender los cambios
operativos y organizacionales a partir de la implementacion del Manual de Procedimientos y del
canal de comunicacion mediante WhatsApp Business. Aunque no se aplicaron instrumentos
cuantitativos formales que permitieran medir porcentajes exactos de mejora, los resultados se
demostraron a partir de la triangulacion de entrevistas, observacion directa y analisis documental.
Esta triangulacion permitié fortalecer la validez interna del estudio al contrastar diferentes

perspectivas y fuentes de informacion.

Las entrevistas realizadas al personal ofrecieron un panorama detallado sobre los desafios que
enfrentaban antes de la intervencion, asi como sobre las mejoras percibidas posteriormente. Los
colaboradores sefialaron que, antes de la implementacion de las estrategias, era comin que la
documentacion se extraviara o se registrara de manera tardia debido a la dispersion de canales de
comunicacion. Tras la intervencién, mencionaron una mayor claridad en la recepcion de
documentos, una reduccidn en la duplicacion de mensajes y una mejor organizacion en el flujo de

trabajo. Estas percepciones constituyen evidencia directa sobre la mejora operativa lograda.

La observacion directa permitié constatar cambios visibles en los procesos del despacho contable
DC. Durante las visitas realizadas después de la implementacion, fue posible identificar una
organizacion mas estructurada en la clasificacion de documentos, asi como una disminucion en las
interrupciones operativas derivadas de consultas repetitivas o informacion incompleta. Asimismo,
se observo que el canal oficial de comunicacion facilitd la atencion simultanea de varios clientes

sin interferir en las actividades principales del equipo.
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Por su parte, el analisis de registros administrativos del despacho contable RG mostré un avance
significativo en la trazabilidad de los pagos y la documentacién fiscal. Aungue no se midio
mediante indicadores numéricos, se pudo constatar que los expedientes se encontraban mejor
organizados y que las fechas de recepcidn estaban anotadas de manera sistematica. También se
observO mayor coherencia en el seguimiento de pagos pendientes, lo que sugiere un

fortalecimiento del control interno a partir de la centralizacion de la informacion.

La convergencia de estas tres fuentes de evidencia proporciona un sustento sélido para afirmar que
la eficiencia operativa del despacho contable DC mejoro de manera perceptible después de aplicar
la propuesta. La claridad en los flujos de comunicacion, la reduccion de retrabajos y la mejor
administraciéon de la documentacién constituyen resultados cualitativos verificables que

demuestran el impacto positivo de las acciones implementadas.

Identificar factores internos y externos que afectan el desempefio del despacho contable DC

El analisis de los datos permitid identificar una serie de factores internos y externos que influyen
directamente en el desempefio del despacho contable DC, afectando su capacidad operativa y su
nivel de servicio. Entre los factores externos, el mas relevante fue la entrega tardia de
documentacion por parte de los clientes. Este comportamiento genera retrasos significativos en la
preparacion de declaraciones fiscales y provoca una acumulacién de trabajo en periodos criticos.
Tal situacion coincide con lo sefialado por Chiavenato (2007), quien advierte que, en las
organizaciones de servicios, los factores externos no controlables pueden convertirse en limitantes
importantes para la eficiencia, especialmente cuando afectan la programacion y la continuidad del

flujo de trabajo.

Las colaboradoras entrevistadas sefialaron de manera recurrente que la demora en la entrega de
documentacion dificulta la planeacion y provoca retrabajos constantes. Ademas, esta dindmica
reduce la capacidad predictiva del equipo, pues cada cliente entrega documentos en fechas distintas
y por distintos medios, lo que incrementa la incertidumbre operativa. Este hallazgo también
evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de control externo, ya que el cumplimiento

oportuno de tareas fiscales depende, en gran medida, de la colaboracion activa de los clientes.
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En cuanto a los factores internos, se identifico que la dispersion de los canales de comunicacion,
la falta de procedimientos formales y la dependencia excesiva de la titular agravan los efectos de
los factores externos. Cuando la documentacion llega tarde y, ademas, no existe un sistema

estructurado para su registro y seguimiento, el impacto operativo se intensifica.

Con el fin de contrarrestar estas limitaciones, se plantearon diversas estrategias orientadas a
mejorar la gestion de los factores externos mediante herramientas tecnoldgicas y acuerdos
operativos. La primera propuesta consistié en la implementacion de un sistema de recordatorios
automaticos a través de WhatsApp Business o correo electronico. Este mecanismo permitiria
notificar a los clientes de forma anticipada sobre las fechas limite de entrega de documentos,
promoviendo asi una mayor responsabilidad y reduciendo la variabilidad en los tiempos de

recepcion.

La segunda estrategia se vinculd con el establecimiento de compromisos formales con los clientes.
Se propuso elaborar acuerdos de servicio que incluyeran calendarios definidos para la entrega de
documentacion, asi como la explicacion clara de los efectos de los retrasos en el proceso fiscal.
Estos acuerdos no buscan penalizar, sino promover la corresponsabilidad y mejorar la

previsibilidad del flujo de trabajo.

La tercera propuesta estuvo orientada a fortalecer la comunicacién externa mediante la
estandarizacién de un canal oficial, especificamente WhatsApp Business. La centralizacion de la
comunicacion permite mantener un registro unificado de todas las interacciones con los clientes,
lo cual reduce la pérdida de informacion y mejora la trazabilidad de los documentos enviados. Esta
herramienta, ademas, facilita el envio programado de recordatorios y la clasificacion automatica
de mensajes mediante etiquetas, elementos que contribuyen de manera significativa a ordenar la

dinamica operativa.

La integracién de estas estrategias dentro del funcionamiento diario del despacho contable DC
representa un avance hacia un modelo mas estructurado, eficiente y menos vulnerable a los factores
externos. Asimismo, al involucrar al cliente como parte activa del proceso, se fortalece la relacion

profesional y se contribuye a mejorar la calidad del servicio en su conjunto.
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Implementacion:

Las estrategias propuestas fueron implementadas de manera parcial durante el periodo de
intervencion, siendo WhatsApp Business la herramienta que mostré avances mas inmediatos y
visibles. La activacion de este canal permitio enviar recordatorios automaticos sobre fechas limite,
confirmar la recepcion de documentos y mantener una comunicacion mas organizada con los
clientes. A medida que los recordatorios comenzaron a llegar de forma sistematica, se observé una
mejora en la puntualidad de las entregas documentales y una reduccion en la dispersion de

mensajes que previamente se recibian a través de multiples medios.

La evidencia recolectada mediante observacion directa y entrevistas posteriores reveld que el
personal percibié una mayor claridad en el seguimiento de documentos y una disminucion en las
confusiones generadas por la comunicacion informal. Asimismo, se identificO un incremento
gradual en la disposicion de los clientes a enviar su documentacion en tiempo y forma, lo que

permitio al despacho contable DC anticipar cargas de trabajo y reducir los periodos de retrabajo.

No obstante, la formalizacion de compromisos operativos con los clientes —como acuerdos de
servicio o calendarios de entrega— continda en una fase incipiente. Aunque la titular reconoce la
necesidad de estructurar estos compromisos, aun no se han implementado de manera uniforme
debido a la dindmica de trabajo y la diversidad de clientes atendidos. Se prevé que, con la
consolidacién del canal institucional y la familiarizacion progresiva del equipo con los nuevos

procedimientos, esta formalizacidn pueda integrarse en etapas posteriores.

En conjunto, la implementacién parcial demostré que incluso pequefias acciones tecnolégicas,
cuando se integran de forma estratégica, pueden generar impactos significativos en la eficiencia
operativa y en la gestion del tiempo. El reto pendiente es consolidar estas acciones dentro de un
marco mas amplio de profesionalizacion y control interno que permita sostener los avances

observados y profundizar en la mejora continua.

Obijetivo especifico 4: Proponer estrategias de mejora que fortalezcan el control interno y la
eficiencia operativa del despacho contable DC



163

Los resultados obtenidos a lo largo del estudio confirman la pertinencia y viabilidad de las
estrategias planteadas en la propuesta de mejora. La literatura consultada sefiala que la
estandarizacion de procesos, la claridad en las responsabilidades y el uso adecuado de herramientas
tecnoldgicas constituyen pilares fundamentales para el fortalecimiento del control interno y la
optimizacion de operaciones en empresas de servicios. En linea con estas recomendaciones, las
acciones implementadas en el despacho contable DC muestran un avance significativo hacia un

modelo de gestion mas organizado y eficiente.

La elaboracidn de manuales de procedimientos permiti6 iniciar un proceso de formalizacion que
reduce la dependencia del conocimiento empirico y facilita la capacitacion del personal. Autores
como Viteri y Flores (2021) enfatizan que los manuales son instrumentos esenciales para
garantizar uniformidad en las tareas, disminuir errores y mejorar el flujo de trabajo. En esta
investigacion, la creacion del Manual de Procedimientos para la recepcion documental y el control
de pagos representd un paso crucial para ordenar actividades criticas y proporcionar mayor

trazabilidad a los procesos internos.

Asimismo, la gestion proactiva del compromiso del cliente mediante recordatorios sistematicos y
un canal centralizado de comunicacion contribuyé a mitigar uno de los principales factores
externos que afectaban la eficiencia operativa: la entrega tardia de documentacién. Chiavenato
(2007) destaca que, en empresas de servicios, la coordinacion con el cliente es determinante para
evitar cuellos de botella y sobrecargas operativas. La implementacién de WhatsApp Business
permitié reducir la dispersion informativa y mejorar los tiempos de respuesta, generando un

impacto directo en la organizacién del trabajo diario.

Por otro lado, la posibilidad de integrar sistemas de alertas automatizadas y herramientas digitales
mas robustas constituye una linea de accion que se alinea con la tendencia creciente hacia la
digitalizacion del sector contable. Autores como Kaplan y Norton (1996) subrayan que las
tecnologias de informacién permiten anticipar problemas, monitorear indicadores clave y apoyar
la toma de decisiones estratégicas. Aunque estas herramientas no fueron implementadas en su

totalidad durante el periodo de estudio por limitaciones de tiempo y recursos, representan una
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oportunidad clara para fortalecer el control interno y avanzar hacia un modelo de gestion mas

proactivo.

Finalmente, la capacitacion continua emerge como una estrategia transversal necesaria para
garantizar el éxito y la sostenibilidad de las mejoras propuestas. La actualizacion constante en
normatividad fiscal, manejo de software contable y gestion administrativa no solo incrementa la
eficiencia individual, sino que fortalece la resiliencia organizacional ante cambios externos. La
investigacion evidencio que la capacitacion actual es desigual, por lo que estandarizarla y
planificarla periédicamente contribuira a reducir brechas internas y mejorar el desempefio general

del equipo.
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CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

La investigacion permitié obtener una comprension profunda del funcionamiento interno de un
despacho contable DC con mas de treinta afios de operacidn en el municipio de Escuinapa, Sinaloa.
A través del estudio de caso y del enfoque cualitativo utilizado, fue posible conocer de primera
mano la dindmica organizacional, los procesos cotidianos, las areas criticas que limitan el
desempefio y los factores que fortalecen la operacion del despacho contable DC. Las entrevistas,
la observacion directa y la revision documental ofrecieron una vision integral que permitid
identificar patrones, desafios estructurales y oportunidades de mejora aplicables a organizaciones

con caracteristicas similares.

Uno de los hallazgos centrales fue la existencia de un control interno funcional pero carente de
formalizacidn. Los procedimientos que guian las actividades diarias existen en la préactica, pero no
se encuentran documentados ni estandarizados, lo que genera dependencia del conocimiento
empirico y de la experiencia acumulada del personal méas antiguo. Aunque las colaboradoras
mostraron dominio de las herramientas contables y claridad en sus responsabilidades, la ausencia
de manuales o lineas de accion formales limita la capacidad del despacho contable DC para

prevenir errores, reducir la improvisacion y garantizar una calidad homogénea en sus servicios.

En cuanto a la eficiencia operativa, se observd que el desempefio del despacho contable DC es
adecuado, aunque presenta limitaciones importantes. Las actividades se cumplen en tiempo y
forma gracias a la dedicacion del personal y a la supervision constante de la titular; sin embargo,
persisten procesos manuales que aumentan la carga de trabajo y generan retrasos evitables. El uso
de herramientas tecnologicas es una fortaleza, pero su aprovechamiento es parcial: los registros se
mantienen dispersos, la comunicacion carece de un canal unificado y no existen alertas

automaticas que permitan anticipar fechas criticas o retrasos de clientes.

Un factor determinante en la eficiencia operativa es la entrega tardia de documentacién por parte
de los clientes, situacion que no depende directamente del despacho contable DC pero que influye
de manera significativa en su organizacion interna. Este fenOmeno provoca sobrecargas en los

cierres fiscales, dificulta la planificacion del trabajo y exige retrabajo para actualizar expedientes
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o rehacer declaraciones. La investigacion evidencio que este es uno de los retos mas relevantes y

recurrentes para el despacho contable DC.

El capital humano constituye una de las mayores fortalezas de la organizacion. El clima laboral es
descrito como respetuoso, colaborativo y estable, con una comunicacion fluida que facilita la
coordinacion interna. La permanencia prolongada de las colaboradoras refuerza este ambiente
organizacional positivo. Sin embargo, también se identifico la necesidad de fortalecer la
capacitacion continua, especialmente ante la velocidad con la que cambian las disposiciones

fiscales y las plataformas digitales utilizadas en el sector contable.

El andlisis de las variables permitié comprender el fendbmeno desde sus distintas dimensiones. El
control interno, reveld la necesidad de formalizar y documentar procesos para reducir riesgos
operativos y mejorar la trazabilidad de las actividades. La Variable Eficiencia Operativa, mostro
que el despacho contable DC cumple sus obligaciones, pero con un margen de mejora importante
en organizacion, automatizacion y seguimiento de tareas. La Variable, Empresa de Servicios,
permitio entender como la confianza, la atencion personalizada y la reputacion construida durante
décadas son factores esenciales para la competitividad del despacho contable DC, particularmente
en un contexto local donde la cercania con el cliente y la seriedad del servicio son elementos

diferenciadores.

En conjunto, los resultados obtenidos muestran una organizacion con fortalezas humanas y
técnicas importantes, pero con areas de oportunidad en la formalizacion de procesos, la integracion
tecnoldgica y la gestion estratégica del tiempo y la informacién. La propuesta de mejora disefiada
e implementada ofrece un primer paso hacia la modernizacion y profesionalizacion del despacho
contable DC, sentando las bases para avanzar hacia un modelo operativo mas eficiente, ordenado

y sostenible.

El rol del marco tedrico en la investigacién

El marco tedrico permitio sustentar y orientar el analisis, proporcionando conceptos clave como
control interno, eficiencia operativa y caracteristicas de las empresas de servicios. La revision de

autores como Viteri y Flores (2021), Anthony y Govindarajan (2007) y Chiavenato (2007) sirvid
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para contrastar los hallazgos con la literatura y ubicar al despacho contable DC estudiado dentro
de tendencias y problematicas comunes al sector. Asimismo, brindd el soporte conceptual para
identificar la relevancia de la formalizacion documental, la integracién tecnoldgicay la gestion del

cliente en la eficiencia operativa.

El rol de la metodologia en el desarrollo de la investigacion

La eleccién de un enfoque cualitativo, bajo la modalidad de estudio de caso, fue determinante para
obtener informacién detallada y contextualizada. Las entrevistas semiestructuradas, la observacion
directa y el analisis de documentos internos permitieron triangular datos y validar hallazgos. Esta
metodologia facilité identificar no solo procesos y procedimientos, sino también percepciones,
actitudes y dindmicas internas que influyen en el desempefio del despacho contable DC. Sin este
enfoque, seria dificil captar la dimension humana y organizacional que subyace a los indicadores

de control interno y eficiencia.

Cumplimiento del objetivo general

El objetivo general de la investigacion fue "Disefiar un sistema de control interno y su relacion con
la eficiencia operativa del despacho contable DC." Este objetivo se cumplié en dos niveles:
primero, mediante un diagnostico profundo de la situacion real del despacho en materia de control
y eficiencia; y segundo, a través del disefio e implementacion inicial de una propuesta de mejora

basada en la centralizacion de la comunicacion y la formalizacidn de procedimientos.

En relacion con la Variable Control Interno, se identificaron con claridad las fortalezas y
debilidades del despacho contable DC: un clima laboral solido y la experiencia acumulada del
personal, pero con la ausencia de manuales formales y la dependencia de préacticas informales. A
partir de estos hallazgos, se disefi6 un Manual de Procedimientos para la recepcion de documentos
y control de pagos, cumpliendo con el planteamiento de fortalecer el control interno mediante la

estandarizacién de actividades.
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Lo que faltdé: Aungue el Manual de Procedimientos fue disefiado y aplicado parcialmente, la
implementacion completa del manual y su integracion en todas las areas operativas del despacho
contable DC es un paso que esta pendiente. Ademés, el seguimiento formal de estos
procedimientos atn debe consolidarse con un plan de capacitacion continua para todo el personal.

Respecto a la Variable Eficiencia Operativa, se analizaron los factores que afectan el cumplimiento
oportuno de las obligaciones fiscales y la organizacion del trabajo. Entre ellos destacan la
dispersion de los canales de comunicacion, el uso intensivo de registros manuales y la entrega
tardia de informacién por parte de los clientes. La implementacion de WhatsApp Business como
canal oficial y la aplicacion piloto del manual permitieron mejorar el seguimiento de pagos y
documentos, mostrando una mejora cualitativa en la eficiencia operativa, aunque aun sin

mediciones cuantitativas formales.

Lo que falt6: Es necesario implementar un sistema de medicion cuantitativa de la eficiencia
operativa para poder evaluar con exactitud la mejora en tiempos de respuesta, la reduccién de
errores y el cumplimiento puntual de las obligaciones fiscales. Ademas, la plena integracion del
sistema de comunicacion en todos los niveles del despacho contable DC y la automatizacion de

mAas procesos operativos son pasos clave que aun deben abordarse.

En cuanto a la Variable Empresa de Servicios, el estudio confirmé que la atencién personalizada
y la relacion de confianza con los clientes son una fortaleza historica del despacho contable DC,
pero también un riesgo cuando se basa exclusivamente en respuestas inmediatas y no en procesos
estructurados. La propuesta de mejora busca equilibrar esta atencion cercana con procedimientos
mas ordenados, de manera que la calidad del servicio no dependa solo de la disponibilidad

inmediata del personal.

Lo que faltd: La consolidacion del modelo de atencion personalizada con procesos estructurados
requiere mas tiempo de integracién, para que los clientes se adapten al uso de los canales de
comunicacion estandarizados sin que la percepcién de calidad se vea afectada. También es
necesario establecer métodos més claros para medir la satisfaccion del cliente de manera continua,

asegurando que las mejoras en los procedimientos no disminuyan la atencion personalizada.
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Hipotesis aceptadas y rechazadas

e Hipdtesis confirmada:

La falta de formalizacién en los procedimientos internos y la integracion limitada de herramientas
tecnoldgicas impactan negativamente en la eficiencia operativa del despacho contable.
— Confirmada, ya que la evidencia mostré que la ausencia de manuales y automatizacion

ocasionaba desorganizacion, retrabajo y sobrecarga de tareas.

¢ Hipotesis no confirmada:

El uso actual de herramientas tecnoldgicas es suficiente para garantizar la eficiencia operativa.
— Rechazada, pues, aunque existen sistemas contables especializados, su uso no esta integrado ni

alineado con los procesos administrativos, lo que limita su efectividad.

Conclusién Final de la Propuesta de Mejora

La propuesta de mejora implementada permitié atender de manera directa las problematicas
operativas identificadas durante el diagnoéstico, particularmente en la centralizacion de la
comunicacion, la gestion de pagos y la entrega de documentacion por parte de los clientes. Las
acciones aplicadas fortalecieron el control de informacién, redujeron la dispersion de tareas y

facilitaron el seguimiento de actividades criticas dentro del despacho contable RG.

La incorporacion de WhatsApp Business como canal oficial de comunicacion contribuy6 a ordenar
los flujos de mensajes y a establecer un sistema basico de recordatorios automaticos que apoyo el
cumplimiento de plazos. Asimismo, la elaboracion e implementacion del Manual de
Procedimientos permitio estandarizar tareas vinculadas con la recepcién de documentos y el
registro de pagos, lo que mejoré la claridad operativa para el personal y redujo variaciones en la

ejecucion de las actividades.

En relacion con la interaccion con los clientes, se observaron mejoras derivadas de la
comunicacion mas agil y del seguimiento oportuno de solicitudes. Aunque no se aplicé una

medicion formal de satisfaccion, el personal reportd comentarios positivos y una reduccion en los
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retrasos habituales. Para consolidar este avance, se recomienda incorporar instrumentos breves de

retroalimentacion que permitan obtener datos mas sistematicos para la toma de decisiones futuras.
Monitoreo y sostenibilidad

Los mecanismos de seguimiento implementados permitieron valorar el efecto inicial de la
propuesta y generar un punto de referencia para su continuidad. La revision periédica de
incidencias operativas, junto con el uso sistematico de etiquetas y registros en WhatsApp Business,
brindd una base para ajustar el funcionamiento del sistema y mantener la mejora en el tiempo. La
estandarizacion documental también ofrece una guia clara para la capacitacion de nuevo personal

y para la actualizacién gradual de los procedimientos.
Resultados observados durante el periodo de intervencién

Los efectos preliminares obtenidos entre el 25 de agosto y el 13 de diciembre de 2025 muestran
avances en la organizacion operativa y en la puntualidad de los clientes. Los resultados registrados

son los siguientes: (Anexo VI)
1. Cobro a clientes

* Se enviaron recordatorios de pago a 40 de los 100 clientes del despacho contable RG.
* 14 de estos 40 clientes realizaron su pago en tiempo, lo que representa un cumplimiento

del 35% para este grupo de intervencion.
2. Entrega de documentacion

* De los 100 clientes totales, 25 presentaban retrasos en la entrega de documentos fiscales.
» Tras la implementacion de los recordatorios, 18 de estos 25 clientes entregaron su

documentacion de manera oportuna, equivalente al 72% de mejora en este subgrupo.
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3. Pago de impuestos

* En condiciones normales, aproximadamente 16% de los clientes (16 personas) no

pagaban sus impuestos dentro de los plazos establecidos.

* Con el uso de recordatorios, 5 de estos 10 clientes realizaron su pago puntual, lo que

representa una mejora del 50% respecto a su comportamiento habitual.

Estos resultados muestran que la propuesta aplicada genero efectos directos y observables en la
organizacion interna y en la puntualidad de los clientes. Aunque los avances corresponden
Unicamente al periodo de intervencion, establecen una base funcional para continuar con la
consolidacidn del sistema, actualizar procedimientos y ampliar el uso de herramientas tecnoldgicas

que favorezcan el control y la eficiencia operativa del despacho.

Analisis de los resultados y como se monitorizara la mejora:

Los resultados obtenidos durante la implementacion inicial evidencian un efecto positivo en la
organizacion operativa del despacho contable RG y en el comportamiento de los clientes. La
centralizacion de la comunicacion mediante WhatsApp Business permitié mejorar la puntualidad
en pagos y entregas documentales, asi como reducir la dispersion de informacion que
anteriormente generaba retrasos y retrabajo. No obstante, estos avances representan una fase
preliminar y requieren un monitoreo sistematico para asegurar su consolidacion a mediano y largo

plazo.

Para dar continuidad al proceso de mejora, se establecio un esquema de seguimiento que permitira
observar la evolucion de los indicadores clave y realizar ajustes cuando sea necesario. Este
monitoreo se enfocara en tres aspectos: puntualidad en el pago de honorarios, entrega oportuna de
documentacion y cumplimiento de obligaciones fiscales por parte de los clientes. La evaluacion
sera mensual, con el fin de identificar tendencias, detectar areas que requieran intervencion y

reforzar los mensajes o recordatorios segin el comportamiento observado.
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El seguimiento continuo permitira valorar de manera mas precisa el impacto real de la
centralizacion de la comunicacion. Asimismo, facilitara la toma de decisiones respecto a posibles
ajustes en el manual de procedimientos, la ampliacion del uso de herramientas tecnoldgicas o la

necesidad de incluir capacitacion especifica para el personal.

Respecto a las expectativas de mejora, se proyecta un avance progresivo en los préximos seis
meses. De acuerdo con los resultados preliminares, se considera viable incrementar entre un 10%
y 20% la puntualidad en la entrega de documentacion y en el pago de honorarios, siempre que se
mantenga la constancia en el uso del sistema de recordatorios y se refuercen las estrategias de

comunicacion con los clientes.

Este proceso de evaluacion continua permitird no solo verificar el desempefio del sistema
implementado, sino también identificar oportunidades adicionales de mejora que fortalezcan la

eficiencia operativa y el control interno del despacho contable RG.

Conclusion de la investigacion

La implementacion de mensajes automatizados y la centralizacion de la comunicacion mediante
WhatsApp Business han mostrado ser herramientas Utiles para mejorar la coordinacion con los
clientes y optimizar procesos criticos como la entrega de documentacion y el pago de honorarios.
Aunqgue los resultados presentados corresponden Unicamente al periodo de intervencion, las
evidencias obtenidas permiten inferir que la continuidad de estas estrategias, junto con un
monitoreo sistematico, favorecera la consolidacion de mejoras en la organizacion interna y en la
eficiencia operativa del despacho contable RG. La integracion de estos mecanismos representa un
primer paso hacia la formalizacion gradual del control interno y el fortalecimiento de los procesos

administrativos.
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Aportaciones y alcances
1. Aportacion préactica

El estudio ofrece un modelo operativo aplicable a microdespachos contables que buscan
mejorar su eficiencia mediante acciones de bajo costo, tales como la centralizacion de la
comunicacion, la estandarizacién de procedimientos bésicos y el uso de herramientas
tecnoldgicas accesibles. Estas practicas permiten ordenar el flujo de trabajo, reducir la

dispersion de informacidn y mejorar la trazabilidad de las actividades.
2. Aportacion académica

El andlisis realizado contribuye al conocimiento sobre gestion y control en empresas de
servicios profesionales, al demostrar que la eficiencia operativa puede incrementarse
mediante mecanismos de control interno simples, siempre que se adapten al contexto y
capacidades de la organizacion. El caso documentado confirma que los procesos
administrativos pueden fortalecerse sin necesidad de infraestructura compleja, enfatizando

la importancia del disefio organizacional y la comunicacion estructurada.
3. Alcance metodoldgico

La metodologia cualitativa empleada permitié explorar no solo los procedimientos
formales del despacho, sino también las percepciones, actitudes y dindmicas laborales que
influyen en la operacion. Esta aproximacion integral facilito identificar areas criticas,
comprender su origen y evaluar la pertinencia de las acciones implementadas. El uso
combinado de entrevistas, observacion directa y analisis documental aportd una vision
holistica de los procesos y permitié validar los hallazgos desde distintas fuentes de

informacion.
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Recomendaciones

Las recomendaciones derivadas del analisis y de la implementacion piloto estan orientadas a
fortalecer el control interno, mejorar la eficiencia operativa y favorecer la continuidad de las
acciones en el mediano y largo plazo. Estas se formulan en dos niveles: organizacional y

académico.

Recomendaciones a nivel organizacional

» Formalizar los procedimientos operativos mediante un Manual General de Operaciones que
incluya procesos esenciales como atencion al cliente, recepcidn y registro de documentos, gestion
de némina, elaboracion de declaraciones fiscales y actividades posteriores al cumplimiento fiscal.
Esta formalizacion permitira reducir la variabilidad en la ejecucion de tareas y favorecer la

estandarizacion.

* Implementar sistemas de recordatorios automaticos para pagos y vencimientos, ya sea a través
del software contable, WhatsApp Business o plataformas auxiliares. Esto contribuira a mejorar la

puntualidad de los clientes y a disminuir el retrabajo derivado de atrasos en la entrega documental.

* Establecer programas de capacitacion semestral en normatividad fiscal, actualizacion tecnologica
y manejo de herramientas digitales. La capacitacion continua es clave para mantener la calidad del
servicio, especialmente  considerando la  frecuencia de cambios  regulatorios.
* Monitorear mensualmente indicadores operativos como cumplimiento de pagos, puntualidad en
la entrega de documentos, tiempos de respuesta y carga operativa por colaborador. Estos
indicadores permitirdn evaluar avances y detectar areas de mejora oportunamente.
* Evaluar la incorporacion de tableros visuales en Power BI, Google Sheets o software contable
para consolidar informacion operativa en tiempo real. Este tipo de herramientas facilita la toma de

decisiones y reduce la dependencia de controles manuales.
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Recomendaciones a nivel académico o de investigacion

* Replicar el estudio en otros despachos contables de la regidon para obtener comparaciones que
permitan identificar patrones comunes de gestion, diferencias estructurales y buenas practicas

escalables.

* Profundizar en el analisis de la satisfaccion del cliente como variable mediadora entre control
interno y eficiencia operativa. Comprender como la percepcion del cliente influye en la mejora

continua puede ampliar los alcances del modelo aplicado.

* Realizar estudios longitudinales que analicen el impacto de la digitalizacion en la reduccion de
costos administrativos, la disminucién del retrabajo y la mejora del cumplimiento fiscal. Esto
permitiria generar evidencia sélida sobre la relacion entre tecnologia, control interno y

productividad.

Reflexion final

La experiencia del Despacho Contable DC permite observar que la mejora organizacional no
siempre requiere de grandes inversiones tecnoldgicas, sino de la capacidad de ordenar los procesos,
clarificar responsabilidades y fortalecer la comunicacién interna. La implementacion de
herramientas accesibles, como WhatsApp Business, y la creacion de un Manual de Procedimientos
demostraron que, cuando las actividades se estructuran de forma clara y los flujos de trabajo se

sistematizan, es posible obtener avances significativos en un periodo relativamente corto.

Este caso evidencia que la eficiencia operativa no se logra Unicamente con software especializado,
sino mediante la articulacién de practicas coherentes, la estandarizacion de tareas y el compromiso
del equipo humano para adoptar nuevas formas de trabajo. La colaboracion entre los miembros del
despacho, sumada a la voluntad de mejorar continuamente, fue un elemento clave para que las
acciones implementadas tuvieran impacto inmediato en la organizacién del trabajo y en la

puntualidad de los procesos.
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Asimismo, la experiencia reafirma que los fundamentos del control interno siguen siendo vigentes
para los despachos contables, aun en contextos donde predominan estructuras pequefias y
dindmicas laborales de proximidad. El fortalecimiento de estos principios no solo incrementa la
eficiencia interna, sino que también contribuye a generar confianza entre los clientes y a consolidar

la reputacion profesional del despacho contable RG.
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ANexos

Anexol. Guia de entrevista

Entrevista 1. Titular del despacho contable

1. ¢Podria describir brevemente la historia y estructura actual de su despacho contable?

Hace 35 afios regresé de la Ciudad de México a Esquinapa y abri el despacho con una secretaria.
Con el tiempo, se fueron acercando personas con negocios en la zona, el despacho fue creciendo,
contratamos mas personal, y actualmente atendemos a aproximadamente 150 clientes de
diferentes regimenes fiscales: empresarial, simplificado de confianza, arrendamiento por

honorarios y personas morales en actividad empresarial.
2. ¢Cuales considera que son las principales fortalezas de su despacho?

La confianza y el cumplimiento en tiempo. Nuestros clientes nos entregan su informacion con
plena confianza, y nuestro trabajo depende de cumplir con las fechas, ya que un incumplimiento

genera multas y recargos.

3. ¢Qué desafios operativos enfrenta actualmente el despacho?

Los principales desafios son la tecnologia y los cambios constantes del SAT.
4. ¢Qué mecanismos de control interno han implementado?

Conectamos todas las computadoras en red, usamos sistemas actualizados, y adquirimos

software moderno para revisar el trabajo de los auxiliares.

5. ¢Como gestionan la centralizacion y acceso a la informacion contable y fiscal?

El acceso se facilita mediante la red interna. Ademas, usamos programas de contabilidad y el

portal del SAT para consultar la trayectoria fiscal de los contribuyentes.
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¢ Tienen procedimientos para el seguimiento y cobro de honorarios?

Si, se lleva un control en Excel donde se registran los pagos, se emiten recibos y facturas

que especifican el mes pagado.
¢Cdémo aseguran que los clientes cumplan con sus obligaciones fiscales?

Utilizamos el programa Contalink, que nos permite monitorear declaraciones pendientes,

régimen fiscal y estatus general del contribuyente.
¢Coémo evallan la eficiencia de sus procesos internos?

Llevamos un control en la nube. Cada auxiliar registra el cumplimiento de sus

declaraciones, lo que nos permite verificar si todos los clientes estan al dia.

¢ Qué herramientas tecnoldgicas utilizan para optimizar operaciones?

Usamos principalmente los programas Compact y Contalink para contabilidad y néminas.
¢Donde se presentan cuellos de botella?

Principalmente cuando los clientes no entregan documentacion a tiempo, 0 cuando no

pagan las declaraciones ya presentadas, lo que implica rehacer el trabajo.
¢Cdémo perciben los clientes la calidad del servicio?

No hemos tenido quejas, lo cual es un buen indicador de calidad.

¢Qué medidas implementan para mejorar la experiencia del cliente?
Atencion personalizada y comunicacion constante.

¢Qué areas considera prioritarias para mejorar?

Adquisicién de equipo tecnoldgico y mejora en la comunicacién interna mediante sistemas
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telefénicos conectados.
14. ;Qué obstaculos han enfrentado para implementar mejoras?
Principalmente la capacitacion, ya que requiere tiempo y organizacion.
15. ¢ Que recursos considera necesarios para implementar mejoras efectivas?

Contamos con una suscripcion a cursos durante todo el afio, que cubren diversas areas

fiscales y contables y permiten capacitacion continua.

Entrevista 2. Trabajadora 1 (Dulce)

1. ¢;Cuanto tiempo lleva trabajando en el despacho?
17 afios.
2. ¢Cuales son sus funciones principales?

Registrar polizas, usar el sistema Compaqg, calcular impuestos, manejar el SUA y otras

aplicaciones como la DIAT.
3. ¢Existen procedimientos claros para realizar su trabajo?

No estan del todo establecidos. En caso de dudas, se recurre a otras fuentes como YouTube

para resolverlas.
4. ;Qué tan accesible es la informacidn necesaria para su trabajo?

Actualmente es mas facil gracias a la tecnologia. Hay acceso a internet y apoyo entre

comparieros o fuentes externas.

5. ¢Con qué frecuencia se actualiza la informacion contable/fiscal?
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La contabilidad se revisa una vez a la semana, dependiendo del cliente.
¢Se usan herramientas tecnoldgicas para supervisar procesos?

No se utilizan herramientas adicionales al Compag.

¢Como describiria la carga de trabajo?

Adecuada.

¢ Qué actividades representan mayor dificultad?

Contestar requerimientos del SAT.

¢Qué sugerencia haria para mejorar la organizacion?

Implementar un sistema de alarmas o alertas para recordar pagos pendientes antes de que

llegue un requerimiento.
¢ Qué tan definidos estan los roles?

Cada persona sabe lo que le corresponde. En caso de duda, se consulta con la titular del

despacho.

¢Como evalua la comunicacion en el equipo?

Buena.

¢Ha recibido capacitaciones recientes?

No recientemente.

¢ Qué recursos considera necesarios para mejorar su trabajo?
Capacitacion continua sobre los cambios fiscales y contables.

¢Que valora mas de trabajar en el despacho?



185

La empatia de la licenciada con los trabajadores.
15. ¢ Qué podria mejorar para hacer su trabajo mas satisfactorio?

Nada, considera que todo esta bien.

Entrevista 3. Trabajadora 2

1. ¢;Cuanto tiempo lleva trabajando en el despacho?
Cinco afios.
3. ¢Cuales son sus funciones principales?
Registro contable, declaraciones mensuales, néminas, altas y bajas del seguro, facturacion.
4. ¢Existen procedimientos claros para realizar su trabajo?
Si.
5. ¢Qué tan accesible es la informacion necesaria para su trabajo?
Muy facil, siempre que funcione el internet.
6. ¢Con qué frecuencia se actualiza la informacion contable/fiscal?
Mensualmente.
7. ¢Se usan herramientas tecnoldgicas para supervisar procesos?
Si: correo electrénico y control en Excel.
8. ¢Como describe la carga de trabajo?

Adecuada, aunque antes era mas dificil sin el Compaq bien instalado.
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¢ Qué actividades son mas dificiles o tardadas?

Clientes con muchas facturas que entregan papeleria tarde.
¢ Qué sugerencias tiene para mejorar la eficiencia?

Que los clientes entreguen sus documentos en tiempo y forma.
¢Como evalua la comunicacion en el equipo?

Muy buena. Se comunican por teléfono y WhatsApp.
¢Estén claros los roles y responsabilidades?

Si, estan bien definidos.

¢Ha recibido capacitaciones recientes?

Si: en Néminas, Contalink y Compact.

¢ Qué recursos adicionales considera necesarios?

Una mejor computadora.

¢Qué valora mas de su trabajo?

La comodidad, el ambiente, la posibilidad de usar el teléfono en caso de emergencia.

¢Qué se podria mejorar para que el trabajo sea mas satisfactorio?

Nada, todo esta bien.
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ANEXO 2. Guia de observacion

Categoria Aspectos

observados

187

Descripcion detallada

Infraestructura | Espacio de trabajo,

fisica mobiliario,
iluminacién
ventilacion

Organizacion Distribucion

interna tareas y funciones

Uso de tecnologia = Herramientas

software utilizados

de

y

El despacho cuenta con una oficina principal para
la titular, un area para la segunda contadora, un
espacio para el auxiliar contable y un lugar
independiente para la secretaria. EI mobiliario es
funcional y en buen estado; iluminacion natural

adecuada y ventilacion aceptable.

Se observd que cada integrante tiene funciones
definidas: la titular supervisa y atiende clientes
clave, la segunda contadora realiza declaraciones y
reportes, el auxiliar apoya en captura y control de
documentos, y la secretaria gestiona la agenda y

comunicacion con clientes.

Uso de programas contables como Contalink y
Compagq para la gestion fiscal; registro en hojas de
Excel para seguimiento de obligaciones; uso
frecuente de correo electrénico y WhatsApp para
comunicacion con clientes. No se cuenta con un

sistema integrado de gestion.



Control

documental

Comunicacion

interna

Atencion

clientes

Cumplimiento de

plazos

Capacitacion

actualizacién

y

Archivos fisicos y

digitales

Canales y dinamica

Recepcion,

seguimiento

y

entrega de servicios

Organizacion
trabajo  frente

fechas limite

Oportunidades

aprendizaje

del
a

de
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La documentacion fisica se encuentra organizada
en carpetas por cliente; existe respaldo digital
parcial, pero sin un sistema formal de gestion

documental.

Comunicacion  fluida entre el  personal,
principalmente  verbal 'y por mensajeria
instantdnea. Reuniones informales cuando es

necesario coordinar actividades.

Trato personalizado, con énfasis en la confianza y
cercania. Se reciben documentos de manera
presencial o digital, pero en algunos casos la
entrega por parte de clientes es tardia, lo que retrasa

procesos.

Se trabaja con calendarios fiscales, pero no hay
sistema automatizado de recordatorios. En épocas
de alta carga se observan picos de trabajo y presion

por entrega de clientes.

Una de las colaboradoras ha recibido capacitacion
reciente en software contable; otra no ha tenido
acceso a cursos formales en los ultimos afios. No

existe un plan estructurado de capacitacion.



Clima laboral Relaciones
interpersonales,

ambiente y liderazgo

189

Ambiente cordial, comunicacién respetuosa y
liderazgo empatico por parte de la titular. Existe
sentido de pertenencia y baja rotacion de personal.

ANEXO 3. Guia de documentos de la empresa que se analizaron

Objetivo:

Identificar y clasificar los documentos internos revisados durante la investigacion para comprender

los procesos, politicas y mecanismos de control interno del despacho contable.

Documentos revisados:

Tipo de documento

Descripcion

Uso en la investigacion

Registros contables

Declaraciones fiscales

Comprobantes fiscales
digitales (CFDI)

Archivos de ingresos, egresos y
conciliaciones bancarias en hojas

de céalculo.

Declaraciones de ISR, IVA y
pagos provisionales generados en

los Ultimos 12 meses.

Facturas emitidas y recibidas.

Anédlisis de la organizacion vy
control de datos financieros.

Evaluar el cumplimiento de
obligaciones y tiempos de

presentacion.

Verificar control documental y
concordancia con  registros

contables.



Reportes de software

contable

Correspondencia

clientes

Documentos
administrativos

internos

con

Salidas de
Contalink y Compag.

sistemas como

Correos electrénicos y mensajes
relacionados con la entrega de

informacion.

Contratos de prestacion de

servicios, convenios, formatos

internos.

ANEXO 4. Manual de procesos

1. Objetivo

190

Analizar uso y
aprovechamiento de

herramientas digitales.

Identificar patrones de retrasos

o0 problemas de comunicacion.

Revisar  formalizacion de

acuerdos y procedimientos.

Estandarizar el proceso de recepcion de documentos contables y el registro de pagos de honorarios,
garantizando trazabilidad, orden y eficiencia en la gestién administrativa del despacho contable.

2. Alcance

Aplica a todos los clientes activos del despacho, tanto personas fisicas como morales, y a los

colaboradores encargados de recibir documentacion o registrar pagos.

3. Responsables

e Titular del despacho: supervision general del proceso.

« Colaboradora administrativa: recepcion, registro y seguimiento.

o Asistente de comunicacién: verificacién y archivo digital.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS DESPACHO CONTABLE DC
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Datos de identificacion del documento Nombre del documento: Manual de Procedimientos
Operativos Organizacion: Despacho Contable DC Area responsable: Administracion General
Fecha de elaboracion: septiembre de 2025 Version: 1.0 Elabor6: Area Administrativa Autorizo:
Titular del Despacho Contable DC Vigencia: Indefinida, sujeta a revision y actualizacion

Presentacion El presente Manual de Procedimientos Operativos tiene como finalidad establecer de
manera formal, clara y sistemética los procesos administrativos criticos del Despacho Contable
DC. Su elaboracion responde a la necesidad de estandarizar actividades, mejorar el control interno,
reducir el retrabajo y fortalecer la eficiencia operativa, particularmente en los procesos de

recepcion de documentacion contable y control y seguimiento de pagos de honorarios.

Este manual constituye una herramienta de apoyo para el personal del despacho, permitiendo que
las actividades se realicen de forma homogeénea, ordenada y conforme a criterios previamente

definidos, independientemente de la persona que ejecute la tarea.

Objetivo del manual Establecer procedimientos operativos estandarizados para la recepcién y
registro de documentacion contable, asi como para el control y seguimiento de pagos de
honorarios, con el fin de fortalecer el control interno y mejorar la eficiencia operativa del Despacho
Contable DC.

Alcance EIl presente manual es de aplicacion obligatoria para la titular del despacho y para todo el
personal administrativo y contable que participe directa o indirectamente en los procesos descritos.
Los procedimientos aqui establecidos aplican a todos los clientes del Despacho Contable DC,

independientemente de su régimen fiscal.
Marco organizacional

Misidn Brindar servicios contables y fiscales confiables, oportunos y personalizados, que permitan
a los clientes cumplir adecuadamente con sus obligaciones fiscales, contribuyendo al orden

administrativo y al crecimiento de sus actividades economicas.
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Vision Consolidarse como un despacho contable de referencia en el municipio de Escuinapa,
Sinaloa, reconocido por su eficiencia operativa, calidad en el servicio y uso responsable de

herramientas tecnolégicas para la gestion contable y fiscal.

Valores Responsabilidad Confidencialidad Etica profesional Compromiso con el cliente Trabajo

en equipo

Estructura organizacional ElI Despacho Contable DC cuenta con una estructura organizacional
simple, integrada por: Titular del despacho Contadora auxiliar Auxiliar administrativo-contable

Personal de apoyo operativo

La toma de decisiones estratégicas y la supervision general recaen en la titular del despacho,
mientras que las actividades operativas se distribuyen de acuerdo con la experiencia y funciones

asignadas a cada colaborador.
Procedimiento 1. Recepcion y registro de documentacion contable

Objetivo Asegurar la recepcion ordenada, oportuna y verificable de la documentacion contable de

los clientes, garantizando su correcta identificacion, registro y resguardo.

Responsables Auxiliar administrativo-contable Contadora auxiliar Titular del despacho

(supervision)

Descripcion del procedimiento La recepcién de documentacion contable se realizard
exclusivamente a través de los canales autorizados por el despacho, priorizando el uso del canal

institucional de comunicacion.
Actividades del procedimiento

1. El cliente envia su documentacién contable correspondiente al periodo fiscal indicado,
utilizando el canal institucional de comunicacion.
2. El auxiliar administrativo-contable recibe la documentacién y verifica que corresponda al

periodo sefialado.
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3. Se registra la recepcion en el control interno de documentacién, anotando fecha, nombre
del cliente, periodo y tipo de documentos recibidos.

4. En caso de documentacion incompleta, se notifica al cliente para su correccion o
complemento.

5. La documentacién completa se clasifica y resguarda en el expediente fisico y/o digital

correspondiente.

Registros Control de recepcion de documentacion Expediente fisico del cliente Carpeta digital del

cliente
Procedimiento 2. Control y seguimiento de pagos de honorarios

Objetivo Garantizar el control oportuno de los pagos de honorarios, asegurando el registro

adecuado de cobros y la identificacion de pagos pendientes.
Responsables Auxiliar administrativo-contable Titular del despacho

Descripcion del procedimiento El control de pagos se realizard mediante el registro sistematico de

los honorarios facturados y pagados por cada cliente, utilizando herramientas de control internas.
Actividades del procedimiento

1. Alinicio de cada periodo, se identifica a los clientes con honorarios pendientes.

2. Se envia un recordatorio de pago a través del canal institucional de comunicacién.

3. Una vez recibido el pago, el auxiliar administrativo-contable verifica el comprobante
correspondiente.

4. El pago se registra en el control interno de pagos, indicando fecha, monto y forma de pago.

5. Se confirma al cliente la recepcion del pago.
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Registros Control de pagos de honorarios Comprobantes de pago

Uso de herramientas tecnoldgicas Para la ejecucion de los procedimientos descritos, el despacho
hace uso de herramientas tecnologicas de apoyo, tales como: Software contable especializado

Hojas de control internas Herramientas de mensajeria institucional

La seleccion de estas herramientas se realiza considerando su accesibilidad, funcionalidad y

adecuacion a las necesidades operativas del despacho.

Revision y actualizacion del manual El presente manual debera revisarse al menos una vez al afio
0 cuando se presenten cambios significativos en los procesos, estructura organizacional o

herramientas tecnoldgicas utilizadas por el despacho.
Las modificaciones deberan ser autorizadas por la titular del Despacho Contable DC.

Disposiciones finales ElI cumplimiento de los procedimientos establecidos en este manual es
obligatorio para el personal del despacho. Su correcta aplicacion contribuira a fortalecer el control
interno, mejorar la eficiencia operativa y mantener la calidad del servicio ofrecido a los clientes.

4. Procedimiento

Etapa Descripcion Medio/Herramienta Evidencia
1. Recepciéon de | EI  cliente  envia  sus | WhatsApp Business | Confirmacion
documentos documentos  contables al automatica de

namero oficial de WhatsApp
Business del despacho.

recepcion.

2. Registro en
formato digital

La colaboradora registra la
fecha y tipo de documento en
el Formato de Recepcién
(Excel/Drive).

Excel compartido

Lista actualizada
en Drive.

3. Revision de | Se verifica que la | Lista de verificacion | Checklist firmado
integridad documentacién esté completa digitalmente.
(facturas, recibos,
comprobantes).

4. Control de
pagos

Se actualiza el registro de
pagos recibidos o pendientes,
con alertas semanales.

Excel / Drive

Hoja “Control de
Pagos”.
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5. Comunicacion | En  caso de falta de | WhatsApp Captura de
de seguimiento documentos o0 pagos, se | Empresarial mensaje 0
notifica al cliente mediante etiqueta.
mensaje etiquetado.
6. Archivo final | La documentacion digital se | Google Drive Carpeta

almacena en una carpeta Drive
bajo el nombre del cliente y
mes.

electrénica.

5. Indicadores de control

Indicador Meta mensual | Responsable
% de documentos recibidos en plazo 90% Colaboradora
% de pagos registrados sin error 100% Colaboradora

Tiempo de respuesta promedio a cliente

< 24 horas Asistente

% de clientes con saldo pendiente < 10%

Titular
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Anexo 5. Constancia de situacion fiscal.

CEDULA DE IDENTIFICACION FISCAL

Hacienda

Datos de Identificacion del Contribuyente:

RFC:

CURP:

Nombre (5):

Primer Apellido:

Segundo Apellido:

Fecha inicio de operaciones:
Estatus en el padrdn:

Fecha de dltimo cambio de estado:

Nombre Comercial:

Datos del domicilio registrado
Cadigo Postal:B2400
Nombre de Vialidad: HIDALGO
Numero Interior:f
Nombre de la Localidad: ESCLINAPRA

Nombre de la Entidad Federativa: SINALOA

e sAT

CONSTANCIA DE SITUACION FISCAL

] - Lugar y Fecha de Emisidn

ESCUINAPA , SINALOA A 11 DE DICIEMBRE DE 2025

L

01 DE NOVIEMBERE DE 1987
ACTIVG

01 DE NOVIEMERE DE 1987

Tipo de Vialidad: CALLE

Numero Exterior: 44

Nombre de la Colonia: ESCUINAPS CENTRO

Nombre del Municipio o Demarcacion Territorial: ESCUINARA

Entre Calle: MATAMOROS
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¥ Calle: 16 DE SEPTIEMBRE

Actividades Economicas:

Orden Actividad Economica Porcentaje  Fecha Inicio  Fecha Fin
1 Servicios de comabilidad y auditoria 70 01/1111987
2 Jubilado o pensionado 30 30002019
Regimenes:
Régimen Fecha Inicio  Fecha Fin
Regimen de las Personas Fisicas con Actividades Empresariales y Profesionales I1/03/2002
Régimen de Sueldos y Salarios e Ingresos Asimilados a Salarios 30092019

Anexo 6. Clasificaciones de etiquetas para mensajes masivos.
< Etiquetas +

Cobro de honorarios
40 elementos

Recepcion de documentos
25 elementos

Recordatorio de pago de impues...
16 elementos

Usa las etiquetas para organizar tus clientes y chats.
Mantén presionado cualquier mensaje o contacto para
etiquetarlo. Mas informacion
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Anexo 7. Mensajes Automaticos para WhatsApp Business.

¢ Mensaje de bienvenida automatica

(Se envia cuando un cliente te escribe por primera vez o despues de 14 dias de inactividad)
" jHola!

Gracias por comunicarse con Despacho Contable DC.

Nuestro horario de atencion es de lunes a viernes de 9:00 a 14:00 h y de 16:00 a 19:00 h.

Si desea enviar documentacion, por favor indique el periodo o mes correspondiente.

En breve uno de nuestros colaboradores le atendera.

Atentamente, Despacho Contable DC."

e Mensaje fuera de horario laboral

(Se envia automéaticamente cuando alguien escribe fuera de los horarios establecidos)

" Despacho Contable DC informa:

En este momento estamos fuera de horario laboral.

Nuestro horario de atencion es de lunes a viernes de 9:00 a 14:00 h y de 16:00 a 19:00 h.
Puede dejar su mensaje o enviar su documentacion, y la atenderemos al retomar actividades.
iGracias por su comprensién y confianza!"

e Aviso de recepcion de papeleria

(Para listas de difusion o envio individual al inicio de cada mes)

"u} Aviso del Despacho Contable DC:

Estimado cliente, ya estamos recibiendo la documentacion correspondiente al mes de [MES].
Le pedimos enviarla o entregarla antes del dia 5, para procesar sus declaraciones a tiempo.
Agradecemos su puntualidad y preferencia.

Atentamente, Despacho Contable DC."

e Confirmacion de recepcién de documentos

(Para envio individual cuando el cliente ya entreg6 su documentacion)

"(v) Confirmacion de recepcion

Hemos recibido correctamente su documentacion del mes de [MES].

En caso de requerir algin ajuste o documento adicional, se lo notificaremos a la brevedad.
Gracias por su envio puntual.

Despacho Contable DC."

e Recordatorio de pago de honorarios

(Para lista de difusién a mitad de mes o clientes especificos)

" & Recordatorio de pago — Despacho Contable DC

Estimado cliente, le recordamos que se encuentra pendiente el pago correspondiente a sus
servicios contables del mes de [MES].

Le agradecemos realizarlo a la brevedad para mantener su contabilidad al dia.

iGracias por su atencion y preferencial

Area administrativa — Despacho Contable DC."



e Confirmacion de pago recibido

(Para envio individual tras verificar la transferencia o deposito)

"(v] Confirmacion de pago

Estimado cliente, confirmamos la recepcion de su pago correspondiente al mes de [MES].
Agradecemos su cumplimiento y confianza en nuestros servicios.

Despacho Contable DC."

e Aviso de entrega de declaraciones

(Cuando las declaraciones del cliente ya fueron presentadas)

" = Despacho Contable DC informa:

Sus declaraciones fiscales del mes de [MES] fueron presentadas correctamente.
En breve recibira sus acuses y comprobantes correspondientes.

Gracias por mantener sus obligaciones al dia.

Despacho Contable DC."

e Aviso de cierre mensual

(Para enviar los Gltimos dias del mes a todos los clientes)

"% Cierre de mes — Despacho Contable DC

Estimado cliente, estamos cerrando el periodo contable de [MES].

Si tiene documentos pendientes por entregar, favor de hacerlo antes del dia [FECHA].
Agradecemos su cooperacion y confianza en nuestros servicios.

Despacho Contable DC."

e Mensaje de agradecimiento o fin de afio

(Opcional, para enviar en diciembre o cierre fiscal)

" &= Despacho Contable DC agradece su confianza

A nombre de todo nuestro equipo, queremos agradecerle por su preferencia durante este afo.
Seguiremos trabajando para brindarle un servicio contable y fiscal de calidad.

iLe deseamos felices fiestas y un excelente afio nuevo!

Atentamente, Despacho Contable DC."

e Recordatorio de pago de impuestos

"w} Despacho Contable DC informa:

Estimado cliente, le recordamos que se acerca la fecha limite para el pago de sus impuestos
correspondientes al mes de [MES].
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Le recomendamos realizar el pago a mas tardar el dia [FECHA LIMITE] para evitar recargos o

sanciones.

En caso de requerir apoyo con su linea de captura o confirmacion del monto, puede comunicarse

con nosotros dentro de nuestro horario de atencion.

Gracias por su puntualidad y confianza en nuestros servicios.
Atentamente,

Despacho Contable DC."
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e Verificacion de pago de impuestos (post—fecha limite)

"u b Despacho Contable DC informa:

Estimado cliente, le recordamos que el plazo para el pago de impuestos correspondientes al mes
de [MES] ha concluido.

Si ya realiz6 su pago, le agradeceremos nos confirme enviando su comprobante para registro
interno.

En caso de no haberlo efectuado aun, por favor informenos a la brevedad para elaborar la
declaracion complementaria y evitar recargos o inconsistencias ante el SAT.

Agradecemos su atencién y colaboracion.

Atentamente,

Despacho Contable DC."

Anexo 8. Servicios en WhatsApp Business

¢ Administrador de catalogos
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