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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo desarrollar un disefio organizacional formal
adaptado para un estudio contable de jovenes profesionales en San Miguel de Tucuman.

La propuesta central del trabajo apunta a formalizar la estructura organizativa, clarificar
la distribucion de funciones y disefiar puestos clave y con vistas a mejorar la eficiencia interna 'y
sostener el crecimiento del estudio.

La fundamentacidén tedrica se apoya en corrientes cldsicas y modernas de la
administracién, incluyendo a autores como Taylor (1911), Gilli (2015), Mintzberg (2018), y
Chiavenato (2017). También incorpora conceptos modernos de gestién organizacional de
autores como Stephen P. Robbins y Mary Coulter (Robbins & Coulter, 2019), quienes subrayan
la importancia de una estructura clara para mejorar la comunicacién y la toma de decisiones.
Sobresale la perspectiva del autor Juan José Gilli (Gilli, 2015), quién sostiene que el disefio
organizacional estd orientado por la estrategia y destaca la necesidad de integrar la estructura
formal con procesos organizativos eficientes para lograr un funcionamiento dptimo vy
adaptativo.

El marco metodoldgico del estudio sigue un enfoque cualitativo, permitiendo un analisis
profundo de la estructura organizativa actual, y sigue un disefio de Investigacidon-Accion,
basados en la metodologia de Hernandez Sampieri (Herndndez Sampieri, 2022). Empleando
entrevistas, observacion directa y anadlisis documental, se diagnostica una estructura
organizativa informal, donde la distribucidn de tareas y responsabilidades no esta clara, lo roles
son imprecisos y existe una fuerte centralizacidon de decisiones y sobrecarga operativa en los
socios fundadores. Esta informalidad ha provocado duplicacién de tareas, sobrecarga laboral en

los socios y cuellos de botella en momentos de alta demanda.
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Como resultado, se presenta una propuesta de estructura organizativa, organigrama,
descripciones de puestos clave, manuales operativos y un modelo de competencias por rol, que
brindan una base formal para avanzar en la consolidacién organizativa del estudio.

Asimismo, se disefiaron manuales operativos para los procesos de recepcion del cliente y
alta de nuevos clientes, los cuales fortalecen la profesionalizacién de la estructura y brindan
soporte practico al modelo propuesto. Se destaca la importancia de implementar manuales de
procedimientos y herramientas tecnoldgicas en las demas dreas y procesos para optimizar la
eficiencia y reducir riesgos operativos.

Se concluye que un disefio organizacional estructurado, formalmente definido, dindmicoy
alineado con la estrategia permitird al estudio no solo resolver ineficiencias actuales, sino

también prepararse para escenarios de expansién y mayor complejidad operativa.

Palabras Claves: Disefio organizacional, Estructura Funcional, Formalizacién de Puestos.
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1. Introduccion

El Estudio Contable sobre el que se aborda el presente trabajo se encuentra ubicado en San
Miguel de Tucuman, y se trata de un estudio de jovenes profesionales cuyo inicio se remonta a
finales de 2019, ano en el que los socios alejados de la idea tradicionalista de “pagar piso” en
estudios contables de renombre a cambio de la experiencia, e impulsados por compartir y
complementar los conocimientos adquiridos de sus experiencias previas en las distintas ramas
de aplicacidn de su carrera profesional, deciden dar inicio a una sociedad de trabajo que estaria
conformado sdlo por ellos y la unificacidn de una cartera, con los pocos clientes que poseian de
manera individual e independiente.

En sus inicios, ademas de sus trabajos en relacion de dependencia, los socios realizaban
reuniones periddicas de trabajo, ya sea en la oficina de trabajo de uno de ellos o de manera
remota, con el fin de coordinar los esfuerzos para la captacidon de clientes, programacion y
delegacion de las tareas vy el cobro de los honorarios, en ese momento principalmente
relacionados al Area Impositiva.

Con la llegada de la Pandemia, los socios debieron adaptarse a la concurrencia menos
frecuente en forma presencial, el trabajo remoto y una planificacién mas minuciosa respecto de
la recopilacion de informacién por la restriccion de acceso en su mayoria a los comprobantes,
documentos y otra informacion fisica.

A fin del afio 2020, y luego de la flexibilizacién de las medidas de Aislamiento Preventivo
Obligatorio, el estudio, de la mano de una negociacidn estratégica con un cliente, incorpora los
Servicios de Auditoria y Confeccion de Estados Contables; y a partir de la especializacién de uno
de los socios, definen incorporar también en ese momento, los Servicios de Asesoramiento

Previsional.
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Con el tiempo y la incorporacién de nuevos servicios, el estudio logré captar una cantidad
de suficiente de clientes, lo que permite a los socios “dar el salto”, mudarse y establecerse
formalmente en una oficina en el centro de la ciudad. Ante la expansidn del negocio, inician una
busqueda laboral y contratan a su primer colaborador, un estudiante avanzado en ciencias
econdmicas dispuesto a adquirir experiencia laboral bajo la supervision de los jovenes
contadores.

Durante el afio 2021, y a partir de la capacitacion en materia de actuacion judicial por parte
de los socios, se incorpora al estudio el servicio de Pericias Contables, que, en conjunto con una
campafia activa de difusién y marketing, permitié incrementar el alcance y la cuantia de cartera
de clientes, lo que conllevd a la necesidad de dos personas adicionales que pudiera ocuparse de
las tareas administrativas, presentaciones de expedientes y el seguimiento de tramites. Por ello
se incorporé una Secretaria Administrativa y otro estudiante avanzado en Cs. Econdmicas a tal
fin, los mismos fueron capacitados directamente por los socios y el empleado con experiencia
en el estudio.

En el drea Previsional, el estudio se inclind por el outsourcing especializado en la disciplina
juridica en lo que respecta al trdmite operativo de los expedientes en sedes administrativas y
judiciales, con el fin de centrarse en lo que realmente importa: el nicleo de su negocio. Esta
tarea es desarrollada actualmente por un equipo externo de abogados.

Desde entonces, el estudio contable se ha expandido a otras areas como la oferta de
Servicios de Liquidacidon de Haberes, ha sufrido cese de algunos empleados y ha incorporado
personas adicionales pero siempre dependientes de ambos socios. También sufrié cambios en
su estructura y modalidad de trabajo, como lo fue que su primer empleado, ya graduado, y a
cargo de la confeccidn de Estados Contables continuara sus trabajos con una modalidad hibrida

conformada mayormente por la modalidad “Home-Office”.
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En el ultimo aino, el estudio ha trasladado su oficina a un espacio mas amplio y estd en
proceso de incorporar nuevo personal. Con esto, se inicia un proceso de formalizacién de la
estructura organizativa, la definicién de puestos y el uso de manuales de procesos, los cuales no
han sido completamente desarrollados debido a limitaciones de tiempo u otras cuestiones.

A lo largo de su historia, el estudio ha experimentado cambios en la amplitud de los
servicios prestados y en la cantidad de personas involucradas en las operaciones. Siempre han
sido los socios quienes han asumido la adaptacidn a estos cambios, tomando el trabajo adicional
o bien delegandolo gradualmente a los colaboradores. Esto ha generado, en ocasiones,
problemas de “cuello de botella” y duplicacion de tareas o controles, ya que todo depende de
los socios.

El disefio organizacional se constituye como un pilar fundamental en la estructuracién de
cualquier entidad, especialmente en aquellas dedicadas a servicios profesionales como los
estudios contables. Partiendo de la frase de Juan José Gilli, uno de los autores que forma parte
del marco tedrico de este proyecto: “Un disefio apropiado es capaz de permitirnos vivir y
trabajar armoniosamente, ser competitivos y eficientes, y a la vez, liberar la creatividad humana"
(Gilli, 2007), este proyecto aborda la necesidad de estructurar de manera clara y funcional las
areas clave de un estudio contable de San Miguel de Tucuman, en consonancia con las teorias
clasicas de administracidn, los principios de eficiencia operativa y las mejores practicas.

La implementacidon de un disefio organizacional bien fundamentado no solo optimiza la
asignacidn de recursos, sino que también asegura que las operaciones diarias se realicen de
manera eficiente y efectiva. Ademas, proporciona un marco de referencia para la
autoevaluacién de los ocupantes de cada puesto, promoviendo la satisfaccién del empleado y
el compromiso con los objetivos de la organizacidn, lo cual es crucial en un entorno exigente

como el contable.
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El disefio organizacional en estudios contables no solo es relevante, sino esencial para
garantizar que la empresa opere de manera eficiente, se adapte a los cambios y ofrezca un
servicio de alta calidad. Los conceptos aportados por Gilli (2015), Mintzberg (2018), Garcia y
Lépez (2020), entre otros, proporcionan una base sélida para estructurar una organizacién capaz

de enfrentar los desafios actuales y futuros en el ambito de los servicios contables.

2. Presentacion del Problema

El estudio en cuestidn, se encuentra en una fase crucial de su desarrollo, como un
estudio de jévenes profesionales posee una visidon de crecimiento y expansién pretendiendo
consolidarse como un referente en el mercado de San Miguel de Tucuman vy, eventualmente, en
otras regiones. En una etapa como ésta, es vital establecer una estructura organizativa sdlida
gue soporte dicha evolucién.

El hecho de que el aprendizaje y la transmisidn de conocimientos dependan en gran
medida de la experiencia personal y entre compaferos, sin una jerarquia definida,
responsabilidades, ni un marco formalizado de procedimientos, plantea una situacién de
vulnerabilidad del estudio ante la rotacién de personal o la expansién de la carga de trabajo. Por
lo que el riesgo involucrado incluye ademds de la pérdida de control sobre las operacionesy la
disminucién de la calidad del servicio, una dificultad para la integracién y adaptacion de nuevos
empleados o socios dentro de un marco organizacional coherente.

En un contexto donde la precisién y la puntualidad son criticas, como es el caso de las
obligaciones impositivas y contables que en su mayoria operan con plazos de vencimiento y
exigencias formales, estas deficiencias también amenazan la relacidon con los clientes y la

reputacién del estudio en el mercado.
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La falta de claridad en los roles y responsabilidades han generado problemas como la
duplicacidn de tareas, ineficiencias operativas y una comunicacidn interna deficiente respecto
de los avances en los trabajos encargados. Estos problemas se han traducido en inconsistencias
en la prestacién de servicios, afectando tanto la eficiencia interna como la satisfaccidon del
cliente.

Por lo anterior, la propuesta de un disefo organizacional que se adapte a la visién y
necesidades del estudio podria resultar esencial para mejorar la eficiencia y facilitar la expansion

estratégica del mismo.

Preguntas de Investigacion:
1. ¢Qué disefo organizacional posee actualmente el Estudio Contable?
2. ¢Qué disefio organizacional se adaptaria mejor a la ejecucién de la estrategia de estudio
contable en cuestidn, considerando su situacién actual y las perspectivas de crecimiento?
3. ¢Cudles son las funciones y responsabilidades de los distintos puestos claves de la
organizacidn? ¢Cudles son las competencias requeridas para dichos puestos?
4. Objetivos
4.1 Objetivo General
Proponer un disefio organizacional eficiente que permita al estudio contable mejorar su
estructura interna y optimizar sus procesos, a través de la definicién clara de determinados
puestos y la estandarizacion de procedimientos claves.
4.2 Objetivos Especificos
e Realizar un diagnéstico de la estructura organizativa actual del estudio contable.
e Disefar una estructura organizacional adecuada a la estrategia del estudio contable.
e Definir y clasificar los puestos clave dentro de cada area funcional, basdandose en la

teoria de administracion cientifica de Taylor y en la descripcion de puestos de
9
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Chiavenato. Evaluar la aplicacion de una estrategia de enriquecimiento de puestos

basada en la seleccién de personal por competencia.

5. Marco Teodrico

El disefo organizacional es clave para mejorar la operatividad y competitividad de una
empresa. En este trabajo, se revisan diversos enfoques tedricos fundamentales para estructurar
la organizacién del estudio contable, con el fin de mejorar la eficiencia y adaptabilidad. El marco
tedrico de este plan se sustenta en las siguientes teorias y conceptos:

e Metodologia de la Investigacion (Hernandez Sampieri, R., 2022): La metodologia
propuesta por Herndndez Sampieri proporciona un marco riguroso, y las herramientas
metodoldgicas necesarias para estructurar el estudio desde un enfoque cientifico,
mediante un disefo de investigacidon cualitativo de tipo Investigacion-Accién. Este
enfoque permitira analizar la situacidn actual del estudio contable, identificar las areas
de mejora en la estructura organizativa y proponer cambios basados en la evidencia
solida recopilada.

e Administracidn Cientifica (Taylor, F. W., 1911): Frederick W. Taylor, en su obra sobre la
administracién cientifica, subraya la importancia de la especializacion del trabajo, la
division de tareas y la estandarizacién de procesos como bases para mejorar la
eficiencia. En el contexto de un estudio contable, esta teoria serd fundamental para
definir y estructurar los roles y responsabilidades, asegurando que cada colaborador se
concentre en tareas especificas y productivas.

e Administracion por Objetivos (APO) (Drucker, P., 1954): Peter Drucker propuso la
Administracion por Objetivos (APO), un enfoque de gestién que permite alinear los

objetivos individuales de los empleados con los objetivos generales de la organizacién,

10
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mediante el establecimiento de metas claras, especificas y medibles. Este enfoque es
particularmente util para un estudio contable en la gestiéon de trabajos puntuales y
especificos, como auditorias, andlisis y estados financieros y otros trabajos que puede
gue se realizan por Unica vez. La APO permite una clara definiciéon de responsabilidades,
fomenta la participacién activa de los colaboradores en la definicion de sus objetivos y
facilita la supervision y evaluacion del desempefio en base a resultados. La
implementacién de la APO no solo mejora la coordinacidon interna, sino que también
optimiza la eficiencia operativa del equipo al asegurar que todos los colaboradores
trabajen hacia metas comunes y medibles, contribuyendo directamente al logro de los
objetivos estratégicos de la organizacién.

e Clasificacion y Definicion de Puestos (Chiavenato, I., 2017): Chiavenato aborda la
clasificacidon de puestos como una herramienta esencial para el disefio organizacional,
enfocdndose en la alineacidn de los recursos humanos con las necesidades estratégicas
de la organizacién. Para este trabajo, su enfoque serd util para definir y clasificar los
diferentes puestos dentro del estudio contable, alineando los recursos humanos con las
necesidades estratégicas de la organizacién. Ademas, el desarrollo de descripciones
claras de los roles contribuird a mejorar la eficiencia y la asignacién de
responsabilidades.

Disefio de Cargos Segun Chiavenato (2017), “el concepto de cargo se define
mediante los conceptos de tarea, obligacidn y funcién:
a) Tarea: es toda actividad individualizada y realizada por el ocupante de un

puesto. Por lo general es la labor que se atribuye a los puestos simples y repetitivos.

11
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b) Obligacién: es toda actividad individualizada y realizada por el ocupante del
puesto. Suele ser la actividad atribuida a puestos mas diferenciados. Una obligacién es
una tarea un poco mds compleja, mas mental y menos fisica.

c) Funcidén: es un conjunto de tareas o de obligaciones ejercidas de manera
sistematica o reiterada por el ocupante de un puesto. Pueden realizarse por una persona
que desempefie provisional o definitivamente una funcién.

d) Cargo: es un conjunto de funciones con una posicién definida en la estructura
organizacional, es decir el organigrama. La posicién define las relaciones entre el puesto
y los demas. En el fondo son relaciones entre dos o mas personas.

Disefar un cargo significa establecer cuatro condiciones fundamentales:

1) El conjunto de tareas u obligaciones que desempena el ocupante

2) Como efectuar ese conjunto de tareas u obligaciones

3) A quién reporta el ocupante del puesto, es decir, relacion con su jefatura.

4) A quién supervisa o dirige el ocupante del puesto, es decir, la relacién con sus
subordinados. El disefio de cargo es la especificacién del contenido del mismo, de los
métodos de trabajo y de las relaciones con los demds puestos, con objeto de satisfacer
los requisitos tecnoldgicos, organizacionales, sociales y personales de su ocupante.
Descripcidn de Cargos

La descripcidn de cargos es un proceso que consiste en enunciar las tareas o
responsabilidades que lo conforman y distinguen a cada uno de los puestos en la
organizacidon. Ademas, representa la descripcion detallada de las atribuciones o tareas
del puesto, la periodicidad de su realizacion, los métodos para el cumplimiento de esas

responsabilidades o tareas y los objetivos. La Descripcion de Cargos se basa

12



Universidad Nacional de Tucumdn

Facultad de Ciencias Econdmicas

Institutode Administracién

XVI Muestra Académica de Trabajos de Investigacion
de la Licenciatura en Administracion

= o - 5
mmm (F NATILA

esencialmente en dominar las actividades, responsabilidades y tareas que se diferencian
entre los otros cargos dentro de la Organizacién.
Analisis de puestos

Quien ocupe el puesto debe tener caracteristicas personales que sean
compatibles con las especificaciones de éste, la descripcién del puesto detalla de
manera impersonal su contenido, mientras que las especificaciones proporcionan la
percepcidén que tiene la organizacion respecto a las caracteristicas humanas deseables
pararealizar el trabajo, en términos de educacidn, experiencia e iniciativa Una vez hecha
la descripcion, sigue el analisis de puestos, en otras palabras, una vez identificado el
contenido, es decir, los aspectos intrinsecos, se analiza el puesto en relacién con los
aspectos extrinsecos, es decir, en relacién con los requisitos que el puesto impone a su
ocupante.

e Diseiio Organizativo: Estructuras y Procesos (Juan Jose Gilli, 2007): Ofrece una vision
detallada sobre cdmo las organizaciones pueden estructurarse de manera eficiente para
mejorar tanto la coordinacidn interna como la adaptacion al entorno externo. Gilli
argumenta que una estructura bien definida facilita una adecuada asignacion de
responsabilidades y contribuye a una mejor toma de decisiones. En el contexto del
estudio contable propuesto, la propuesta de Gilli sera central para estructurar
adecuadamente las dreas y funciones del estudio contable, optimizando los procesos
internos y mejorando la comunicacidon entre departamentos. Estas ideas son
fundamentales para desarrollar una estructura que no solo optimice la eficiencia
operativa, sino que también soporte el crecimiento y la expansién del estudio en un

mercado competitivo.

13
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e Estructura Organizacional y Gestion Eficiente (Mintzberg, H., 2018): Henry Mintzberg
en su obra Disefio de Organizaciones Efectivas, presenta cinco configuraciones basicas
de la estructura organizativa: la estructura simple, la burocracia mecanica, la burocracia
profesional, la forma divisional y la adhocracia. Mintzberg propone que una
organizacion efectiva debe elegir una configuracién que se ajuste a su tamafio, entorno
y estrategia. En el caso propuesto de un estudio contable, una estructura profesional,
donde las funciones se basan en el conocimiento especializado, podria ser Util para dar
el puntapié inicial en una estructura que podria ser flexible para garantizar la calidad y
eficiencia en la prestacién de servicios. Ademas, su obra Estructura Organizacional y
Gestion Eficiente es fundamental para comprender cémo las organizaciones pueden
mejorar la efectividad al ajustar su estructura interna y procesos a los objetivos
estratégicos y operativos.

e Teoria de la Administracion Moderna (Robbins & Coulter, 2019): Stephen P. Robbins y
Mary Coulter en su teoria de administracién moderna, plantean que la estructura
organizacional ya no debe ser rigida; por el contrario, debe ser capaz de ajustarse
dindmicamente a las demandas del mercado, los cambios y requerimientos del entorno,
y a las nuevas tendencias en el sector. La administracidn de recursos humanos, procesos
y el desarrollo de habilidades gerenciales son elementos clave para el éxito de una
organizacion. Esta teoria sugiere que el estudio contable en cuestiéon podria necesitar
adoptar un enfoque dinamico, con un disefio organizacional flexible que pueda
adaptarse a los cambios del mercado y mejorar la toma de decisiones estratégicas. La
capacidad de fomentar el desarrollo profesional de los empleados, junto con la
delegacién de autoridad y una comunicacién eficiente, resulta clave para lograr una

estructura mas agil y proactiva. Ademas, en un contexto moderno, se deben considerar

14



Universidad Nacional de Tucumdn

Facultad de Ciencias Econdmicas

Institutode Administracién

XVI Muestra Académica de Trabajos de Investigacion
de la Licenciatura en Administracion

= o - 5
mmm (F NATILA

elementos como la digitalizacién y la automatizacién de procesos, que requieren ajustes
en la estructura organizativa para mantener la competitividad.

e Disefios de Modelos de Funcionamiento Organizativo en la Empresa: (Elio Rafael De
Zuani y Leopoldo Laborda Castillo, 2011): De Zuani, en colaboracién con el Dr. Laborda
Castillo, ofrecen un enfoque integral sobre el disefio organizativo, abordando tanto
aspectos tedricos como practicos, profundizando en la importancia de alinear la
estructura organizativa con los objetivos estratégicos de la empresa. Entre los
principales aportes se encuentra la propuesta de modelos de organizacién flexibles y
adaptables, que permiten a las empresas ser mas agiles frente a las demandas del
mercado. Los autores destacan cdmo un disefio eficaz puede mejorar la eficiencia
operativa y facilitar la adaptacién a cambios en el entorno competitivo. Ambos autores
aportan una visidon estructurada sobre cémo las empresas pueden optimizar su
funcionamiento a través de modelos organizativos eficientes. En este enfoque, se
destaca la importancia de disefiar modelos que se adapten tanto a las caracteristicas
internas de la organizacidon como a su entorno externo. Ademas, se identifican variables
clave que influyen en el desempefio organizacional, tales como la comunicacion interna,
la distribucidn de roles y responsabilidades, y la flexibilidad ante cambios. Este material
es valioso para fundamentar la estructura organizacional del estudio contable,
proporcionando herramientas para mejorar los flujos de trabajo y la toma de decisiones.

e Estructura Organizacional y Eficiencia en Empresas de Servicios (Garcia & Lopez, 2020):
Garcia y Lépez aportan un analisis sobre como las estructuras organizativas influyen en
la eficiencia de las empresas de servicios. En su estudio, publicado en la Revista de
Administracion Empresarial, subrayan la importancia de adaptar la estructura

organizacional a las caracteristicas especificas de la empresa. Para un estudio contable,
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sugiere que una estructura flexible y con procesos claramente definidos mejora la
capacidad de respuesta y la calidad del servicio. Su investigacidn destaca que una
estructura adaptada a las necesidades del cliente promueve una mayor eficiencia y
satisfaccidon, elementos clave en el caso propuesto para la expansién y el crecimiento
del estudio.

6. Marco Metodoldgico

6.1 Enfoque

El enfoque de este estudio serd cualitativo, orientado al analisis profundo de la
estructura organizativa actual con el objetivo de proponer una estructura que permita agilizar
las estrategias tomadas por la direccion.

Este enfoque permite explorar las percepciones, experiencias y desafios desde la
perspectiva de los directivos y el personal, lo cual es crucial para identificar areas de mejora y
desarrollar un disefio organizativo que responda a las necesidades especificas del estudio
contable.

6.2 Diseio de Investigacion

El disefio de la investigacion sera del tipo Investigacidn-Accidn, lo que implica un
proceso ciclico de diagndstico, accidn, observacion y reflexion. Se opté por este enfoque, ya que
no sélo busca comprender la situacion actual del estudio, sino también implementar cambios y
evaluar su impacto en tiempo real. La investigacién-accion aporta informacidn que guia la toma
de decisiones para proyectos, procesos y reformas estructurales, aplicando la teoria y mejores
practicas de acuerdo a las necesidades.

6.3 Técnicas de Recoleccion de Datos
e Observacion Directa: Sobre las operaciones diarias, lo que permite una comprension

empirica de como se llevan a cabo las tareas para identificar los flujos de trabajo, las
16
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relaciones jerdrquicas y funcionales internas, y detectar ineficiencias que ofrezcan
oportunidades de mejora a partir del desarrollo de una estructura formal. En este caso, por
ser el Investigador parte de la organizaciéon, el papel asumido en la indagacién es el de
“Participacion Completa”.

e Analisis Documental: Revision de documentos internos como descripciones de puestos,
manuales de procedimientos existentes y registros de decisiones estratégicas si existieran;
todo ello para evaluar la formalizacion de los roles.

e Entrevistas en Profundidad Semi-Estructuradas: Se llevaron a cabo con los directivos
(Socios) del estudio contable a fin de conocer su perspectiva respecto a la estructura
informal existente y las funciones, roles y responsabilidades atribuidas a los distintos
puestos.

e Entrevistas Semiestructuradas con el Personal: Se llevaran a cabo con el personal del
estudio contable para recolectar informacién sobre sus funciones y experiencias laborales.
El objetivo serd explorar cdmo se perciben los roles y la eficiencia de los procesos desde la

perspectiva del personal.

7. Desarrollo

7.1. Diagndstico de la estructura organizacional

A partir de la observaciones directas realizadas sobre la operatividad diaria del estudio
contable se alcanzé comprensidn empirica de cdmo se llevan a cabo las tareas, identificando
los flujos de trabajo, las relaciones jerdrquicas y funcionales internas.

Con las conclusiones respecto de las observaciones, se confeccionaron las entrevistas

orientadas hacia los distintos participantes que permitieran obtener informacion
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complementaria sobre las perspectivas individuales respecto a la estructura existente y las
funciones, roles y responsabilidades atribuidas a los distintos puestos.

Como resultado, se concluye que el estudio contable cuenta con una estructura organizativa
informal, que distribuye sus dreas de trabajo segun especializaciones clave, lo que permite
atender las diversas necesidades de sus clientes de manera eficiente. Estd liderado por dos
socios fundadores, quienes desempefian un rol central en la coordinacién y supervision de
las actividades. Cada socio tiene a su cargo areas especificas, orientadas a su expertise
profesional, con la colaboracién de un equipo de trabajo especializado. A continuacién, se
describen las principales dreas, sus responsables y las tareas realizadas en cada una:

1. Area Impositiva

Bajo la supervisidn del Socio 1, esta area se encarga de garantizar el cumplimiento de las

obligaciones fiscales de los clientes. Entre sus principales tareas se encuentran:

Liquidacion de impuestos nacionales, provinciales y municipales.
e Preparacién y presentacidn de declaraciones juradas.

e Asesoramiento en planificacidn fiscal para optimizar la carga tributaria.

Gestion de la liquidacién de haberes y temas relacionados con cargas sociales,

asegurando el cumplimiento normativo y la correcta registracion de obligaciones laborales.

2. Area de Auditoria y Estados Contables
También gestionada por el Socio 1, esta area se focaliza en el andlisis y revisién de la

informacidn financiera de los clientes. Sus tareas principales incluyen:

e Realizacién de auditorias internas y externas para verificar la razonabilidad de la

informacidn y los estados contables.
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e Elaboracién de estados financieros bajo normas contables vigentes.

e Asesoramiento en implementacion de controles internos y mejoras de procesos.

3. Area Previsional
Liderada por el Socio 2, esta area se especializa en temas relacionados con la seguridad

social y el régimen previsional. Entre las tareas desarrolladas estan:

e Asesoramiento sobre jubilaciones, pensiones y tramites previsionales.
e Gestion y seguimiento de expedientes ante organismos de seguridad social.

e Evaluacién de escenarios previsionales personalizados para los clientes.

4. Area de Recepcién
También a cargo del Socio 2, esta area es el punto de contacto inicial con los clientes y de

soporte organizativo interno. Sus responsabilidades incluyen:

e Atencion al publico y gestion de consultas administrativas.
e Recepcidn y derivacidon de documentacion a las distintas areas del estudio.

e Organizacion del flujo de trabajo, asegurando que plazos y prioridades sean cumplidos.

La distribucion de estas areas refleja un disefio organizativo orientado a la especializacion y
a la maximizacidn de la eficiencia operativa. A través de una asignacion clara de roles y
responsabilidades, que busca garantizar una prestacidn de servicios contables integral y de

calidad, en linea con los objetivos estratégicos del estudio.
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7.2. Propuesta de estructura organizativa formal basada en la especializacién de tareas

La implementacién de una estructura organizativa formal en un estudio contable no solo
mejora la eficiencia interna y la calidad del servicio, sino que también prepara a la
organizacién para un crecimiento sostenible y un posicionamiento estratégico. Como
afirman De Zuani y Laborda Castillo (2011), las estructuras organizativas no son solo un
medio para distribuir tareas, sino una herramienta fundamental para generar valor y
competitividad en cualquier ambito empresarial.

Los beneficios buscados a partir de la definicién formal de la estructura organizativa son:
A. Claridad en roles y responsabilidades

De acuerdo con Robbins y Coulter (2018), una estructura organizativa claramente definida
delimita las responsabilidades individuales y los niveles de autoridad, lo que facilita la
delegacidn eficiente y mejora la toma de decisiones. Esta claridad permite a cada darea
enfocarse en sus objetivos especificos sin interferencias innecesarias.

B. Mejora en la eficiencia operativa
20
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Chiavenato (2017) sefiala que la especializacion del trabajo es un principio clave en la
organizacién formal, ya que permite a los empleados desarrollar habilidades especificas,
logrando mayor precision y eficiencia en las tareas. Este enfoque optimiza el uso de los
recursos disponibles y reduce los costos operativos.

C. Incremento de la calidad del servicio

Segln Mintzberg (1993), las organizaciones que estructuran sus operaciones en areas
funcionales son mas efectivas al entregar resultados consistentes y especializados. En un
estudio contable, esta especializacidon asegura que los clientes reciban servicios de alta
calidad adaptados a sus necesidades, fortaleciendo la confianza y fidelizacion.

D. Mejora en la comunicacién y coordinacién interna

Gilli (2006) destaca que una estructura organizativa formal facilita el flujo de informaciény
la coordinacién entre las diferentes areas. Esto es especialmente relevante en estudios
contables, donde la colaboracién entre departamentos, como el drea impositiva y la de
auditoria, es esencial para ofrecer un servicio integral y libre de errores.

E. Adaptabilidad y crecimiento sostenible

Segln Garcia y Lopez (2020), una estructura organizativa formal bien definida no solo facilita
la gestiéon de los recursos actuales, sino que también permite escalar y adaptarse
rapidamente a los cambios del entorno. Esto es fundamental en un estudio contable que
enfrenta desafios como la actualizacidon normativa y el crecimiento de la cartera de clientes.
F. Facilitar la formalizacién de procesos

De Zuaniy Laborda Castillo (2011) argumentan que los modelos organizativos estructurados
permiten documentar y estandarizar procesos, lo que asegura la uniformidad en los
resultados. En el contexto contable, esta estandarizacién minimiza errores y establece

protocolos claros para la ejecucién de tareas complejas.
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G. Reduccién de riesgos
Frederick W. Taylor, en sus principios de la administracién cientifica, enfatiza la importancia
de la division del trabajo para minimizar errores y maximizar la eficiencia (Taylor, 1911). En
un estudio contable, esta divisién reduce los riesgos asociados a la gestidon de informacion
fiscal y previsional sensible.
H. Cumplimiento normativo y competitivo

Finalmente, Gilli (2006) sostiene que una estructura formal permite a las organizaciones
cumplir con las regulaciones legales y adaptarse al entorno competitivo. En un estudio
contable, esto asegura el cumplimiento de las normativas fiscales, laborales y previsionales,
fortaleciendo la confianza de los clientes y posicionando al estudio como lider en el
mercado.

A partir del uso de un diagrama jerarquico, se propone la siguiente estructura

organizacional basada en la especializacidn de las dreas:

ORGANIGRAMA - ESTUDIO CONTABLE

Secien Funtaseres
DWMECTOR)

Aros Astitoria y GECC Aros impesitiva Areu Provisona Recepaion
Encargado de Area Encargado de Area Encargado de Area Emgploada &dm

| Lervici Dendcs
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| Dutswrsnyg
Forsonal ae Auditora Poreonal o mpusstos Pursansl ce Previsional

Seme - CPN. Empresdo - Extud CPN Erp oty Adm

Fuente: Elaboracion Propia

* Encargado de Area Auditoria y EECC, y Area Impositiva : Socio 1

* Encargado de Area Previsional y Area de Recepcién: Socio 2
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7.3. Etapa de planeacién del analisis y descripcion de los puestos

Concluida la etapa de diagndstico del trabajo, con un conocimiento claro de los flujos de
informacidn y tareas, y a partir de la definicién de una estructura que permita identificar los
puestosy las relaciones jerarquicas se procedié a la etapa de andlisis y descripcidn de los puestos
clave del area Impositiva y de Auditoria y Estados Contables.

A lo largo del diagndstico se pudo destacar la necesidad existente en la empresa de
realizar este trabajo, ya que la falta de las descripciones trae aparejado numerosos
inconvenientes en la labor diaria del personal involucrado.

A los fines de este trabajo, en la siguiente etapa se lleva a cabo la planeacién y
preparacion del andlisis y descripcion de los puestos designados como claves y definidos como
necesarios en el corto plazo, pero que serdn parte de un proceso de cambio que sera extenso
en el tiempo y que conllevara una continuidad a este proyecto.

Teniendo en cuenta que se trata de un estudio contable cuyos origenes se deben a las
prestaciones de servicios en el area impositiva y de auditoria y estados contables, en
concordancia con los socios del mismo, se definié que el alcance de la siguiente etapa estaria
circunscripto a dichas areas en los siguientes puestos:

Personal Administrativo de Impuestos: Este rol, orientado a la gestidon de obligaciones

fiscales, mejora la organizacién y supervision de tareas tributarias. Al formalizar este puesto, se
asegura la consistencia en la preparacién de declaraciones y el seguimiento de normativas
legales, reduciendo riesgos por incumplimientos.

Senior de Auditoria: Este puesto refuerza el area de auditoria y estados contables

mediante la delegacién de tareas técnicas y la supervisidon de colaboradores. Ademds, fomenta
la capacitacidn interna, estableciendo un estandar de calidad en informes financieros y controles

internos.
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Estos puestos estan disefiados no solo para cubrir necesidades actuales, sino también
para preparar al estudio para una expansion escalable y eficiente.

Segun ldalberto Chiavenato (2017), el disefio de los puestos de trabajo, por tratarse de
una funcion de linea y de staff, implica que diferentes niveles de la organizacion tienen
responsabilidades complementarias en este proceso, combinando la autoridad directa con el
soporte especializado, pero recae principalmente en la alta direccién y el area de recursos
humanos de una organizacién. En este sentido, el disefio debe alinearse con los objetivos
estratégicos de la empresa y considerar factores como las necesidades organizacionales, las
habilidades requeridas, la motivacion de los empleados y las condiciones del entorno laboral.
Ademas, Chiavenato enfatiza que el disefio de puestos debe basarse en principios de eficiencia
y productividad, pero también en el bienestar del trabajador, logrando un equilibrio entre las
demandas del puesto y las capacidades humanas.

En este contexto y dado que las dreas definidas para la definicién de puestos estan bajo
la supervisién del Sociol, la entrevista con éste es el factor clave para definir el contenido del
puesto, los métodos y procedimientos de trabajo, la responsabilidad y la autoridad asignada a
los mismos.

Asimismo, para la recopilacion de datos también se utiliza un cuestionario para el
ocupante actual del puesto, que contempla los factores que especifica el autor Chiavenato
(2017), con el objetivo de obtener una visién detallada sobre las responsabilidades, habilidades,
competencias y tareas que realiza la persona en su rol. Contemplando que el enfoque puede
estar limitado por la subjetividad del ocupante, su visién personal del puesto y sus propios
sesgos, la técnica de la "silla vacia" puede ser util para complementar y enriquecer el proceso

de analisis (Chiavenato, 2017).
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En este contexto la “silla vacia” sirve como una herramienta reflexiva que complementa
la informacién obtenida a través de la entrevista y el cuestionario, ampliando la visién del puesto
para incluir distintos puntos de vista que pueden enriquecer el proceso de clasificacién y
definicion de puestos.

7.4. Definicion de la estructura para la descripcidn y analisis de puestos

A partir de la recoleccion de datos realizada se define la siguiente estructura que
contempla la descripcidon y analisis de los puestos claves, y los factores de especificaciones que
se utilizaran en este ultimo.

1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. Titulo del Puesto
b. Area/Departamento al que pertenece
c. Ubicacion del puesto en el organigrama: Nivel del puesto, supervisién designada
y subordinacién a cargo.
d. Contenido del puesto: Tareas o atribuciones del puesto.
2. ANALISIS DEL PUESTO
a. Requerimientos Intelectuales
i. Educacidn necesaria
ii. Experiencia necesaria
iii. Aptitudes necesarias
b. Requerimientos Fisicos
i. Esfuerzo fisico necesario
ii. Concentracién visual necesaria
iii. Complexion fisica necesaria
c. Responsabilidades que adquiere
i. Por supervision de personal
ii. Por material y equipo
iii. Por métodos y procesos
iv. Por manejo de dinero, titulos o documentos
v. Por acceso a informacién confidencial
vi. Por seguro a terceros
d. Condiciones de trabajo
i. Ambiente laboral
ii. Riesgos laborales

25



Universidad Nacional de Tucumdn

Facultad de Ciencias Econdmicas

Institutode Administracién

XVI Muestra Académica de Trabajos de Investigacion
de la Licenciatura en Administracion

F

E

_|I.

7.5 Descripcion y andlisis de puestos claves del estudio contable

A partir de la estructura definida, se procede a la descripcidn de los puestos clave:

DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTO EN EL AREA IMPOSITIVA

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

a. Titulo del Puesto: PERSONAL ADMINISTRATIVO DE IMPUESTOS

b. Area/Departamento al que pertenece: AREA IMPOSITIVA

c. Ubicacion del puesto en el organigrama:

- Nivel del puesto: Personal operativo

- Supervision designada: Es subordinado del Socio 1 a cargo del area impositiva.

- Subordinacidn a cargo: No posee personal bajo supervision.

d. Contenido del puesto:

- Atencién de Consultas: Responder consultas tanto internas (del resto del equipo
contable) como externas (clientes) sobre temas impositivos relacionados a los
clientes a su cargo.

- Comunicaciones: Mantener actualizado a los clientes sobre notificaciones legales
e informacion fiscal relevante vy el posible impacto en sus operaciones.

- Gestion de declaraciones impositivas: Preparar los papeles de trabajo necesarios
para la presentacion de las declaraciones fiscales diarias de los clientes designados.
(Impuestos: IVA, Ganancias, Ingresos Brutos, Tributos Municipales y Seguridad
social).

- Actualizacién de legajos y registros contables: Recibir, organizar y clasificar los
comprobantes fiscales (facturas, boletas, recibos) generados por los clientes y
proveedores. Ingresar esta documentacion en los sistemas utilizados por la firma
para su posterior analisis y presentacion ante la administracion fiscal.

- Revision de Pagos y Créditos Fiscales: Verificar los pagos impositivos realizados por
los clientes, asegurandose de que se encuentren al dia y en linea con las
normativas fiscales.

- Tareas esporadicas: Colaborar con los socios en caso de una auditoria fiscal o
revision por parte de las autoridades tributarias, proveyendo de la documentacion

fiscal necesaria a tal fin.
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2. ANALISIS DEL PUESTO

a. Requerimientos Intelectuales

Educacion necesaria minima: Estudiante avanzado (3° afio) de carrera
CPN.

Conocimientos Informaticos: Manejo de PC, conocimientos basicos de
programas Excel y Word.

Experiencia necesaria: No excluyente.

Aptitudes necesarias: Atenciéon al detalle , Proactividad, pensamiento

analitico.

b. Requerimientos Fisicos

Esfuerzo fisico necesario: No requiere grandes esfuerzos fisicos.
Concentracion visual necesaria: Alta. Debido al trabajo en analisis de
documentacidn y carga de informacién en el ordenador.

Complexidn fisica necesaria: No se requiere una especifica.

c. Responsabilidades que adquiere

Vi.

Por supervisién de personal: No posee personal a su cargo.

Por material y equipo: Tiene a su cargo un ordenador en el que
desempenia su labor.

Por métodos y procesos: Responsabilidad por el cumplimiento de
obligaciones fiscales en términos legales.

Por manejo de dinero, titulos o documentos: Responsabilidad adquirida
por manejo de documentacion e informacién de clientes.

Por acceso a informacién confidencial: Responsabilidad por manejo de
informacidn confidencial de clientes.

Por seguro a terceros: No posee.

d. Condiciones de trabajo

Ambiente laboral: Trabajo administrativo de oficina con acceso a
climatizacion y en ausencia de ruidos molestos.

Riesgos laborales: Riesgos ergondmicos por largas horas frente a la
computadora. (Ej. Fatiga visual, postura cervical incorrecta,

movimientos repetitivos).
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DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTO EN EL AREA AUDITORIA Y EECC

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

a. Titulo del Puesto: SENIOR DE AUDITORIA
b. Area/Departamento al que pertenece: AUDITORIA Y EECC
c. Ubicacion del puesto en el organigrama:

- Nivel del puesto: Nivel intermedio con supervisidn técnica y operativa.

- Supervision designada: Responde al Sociol a cargo del Area de Auditoria y EECC.

- Subordinacidn a cargo: Asistentes de Auditoria y/o Analistas Jr.

d. Contenido del puesto:

- Colaborar con la planificacién de auditorias externas en empresas clientes, verificando el
cumplimiento de normas contables y regulatorias.

- Llevar a cabo las visitas de Auditoria en empresas clientes.

- Preparar papeles de trabajo detallados para la confeccion de balances y otros informes
financieros.

- Supervisar y capacitar a asistentes en la ejecucién de tareas de auditoria.

- ldentificar y documentar hallazgos, riesgos y recomendaciones en el marco de las
auditorias realizadas.

- Garantizar la calidad y precision de los informes entregados a los clientes.

- Tareas esporadicas: Colaborar con los socios en caso de una auditoria fiscal o revisién por
parte de las autoridades tributarias, proveyendo de la documentacion contable y de
organizacion social necesaria a tal fin.

2. ANALISIS DEL PUESTO
a. Requerimientos Intelectuales

i. Educacidn necesaria: Graduado de la carrera CPN.
Conocimientos Informaticos: Manejo de PC, conocimientos avanzados en Excel.

ii. Experiencia necesaria: Minimo de 2 afios en auditoria o andlisis de estados
contables.
Experiencia previa en manejo de equipos pequefios es deseable (no excluyente).

iii. Aptitudes necesarias: Capacidad de anlisis critico. Meticulosidad y atencién al
detalle. Habilidad para manejar multiples proyectos simultdaneamente. Capacidad

para liderar equipos y trabajar bajo presidn. Habilidad de comunicacién efectiva,
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tanto oral como escrita, para coordinar trabajos de auditoria asegurando claridad
en las instrucciones y en la presentacién de resultados.

Requerimientos Fisicos
Esfuerzo fisico necesario: Esfuerzo fisico leve, relacionado con desplazamientos
ocasionales a oficinas de clientes.
Concentracion visual necesaria: Alto nivel de concentracidn visual para revisar
documentos, cifras y balances extensos.
Complexidn fisica necesaria: No se requiere una especifica.

Responsabilidades que adquiere
Por supervision de personal: Supervisién directa de hasta 1-2 asistentes o
analistas.
Por material y equipo: No posee.
Por métodos y procesos: Garantizar que los procedimientos de auditoria y la
informacién cumplan con las normas profesionales.
Por manejo de dinero, titulos o documentos: Responsabilidad adquirida por
manejo de documentacion o titulos de clientes.
Por acceso a informacion confidencial: Alto nivel de acceso a informacién
financiera sensible de los clientes, exigiendo estricta confidencialidad.
Por seguro a terceros: Riesgo indirecto relacionado con posibles errores en
informes financieros.

Condiciones de trabajo
Ambiente laboral: Trabajo principalmente en oficina con visitas periddicas a
clientes.
Horarios extendidos durante temporadas de cierre contable.
Riesgos laborales: Estrés debido a plazos ajustados. Riesgo ergondmico por largas
horas frente a la computadora.(Ej. Fatiga visual, postura cervical incorrecta,

movimientos repetitivos).
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DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTO EN EL AREA RECEPCION

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

a. Titulo del Puesto: ADMINISTRATIVO DE RECEPCION/RECEPCIONISTA

b. Area/Departamento al que pertenece: AREA RECEPCION

c. Ubicacion del puesto en el organigrama:

- Nivel del puesto: Personal operativo

- Supervision designada: Es subordinado del Socio 2

- Subordinacidon a cargo: No posee personal bajo supervision.

d. Contenido del puesto:

- Recepcion y Derivacidon de Clientes: Recibir a los clientes, sirviendo de filtro para
la derivacidn de sus consultas.

- Comunicaciones: Mantener actualizado a los clientes sobre notificaciones legales
e informacién relevante. (Ej. Turnos, Documentacion Faltante o a Retirar)

- Gestion de Turnos: Llevar adelante un agenda y programacion de turnos por area.

- Actualizacién de legajos: Recibir, organizar y clasificar la documentacion legal de
los clientes y proveedores del estudio.

- Tareas esporadicas: Realizar compras de insumos necesarios en el drea

administrativa.

2. ANALISIS DEL PUESTO
a. Requerimientos Intelectuales
i. Educacidn necesaria minima: Educacién Secundaria
Conocimientos Informaticos: Manejo de PC, conocimientos basicos de

programas Excel y Word.
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Experiencia necesaria: No excluyente.

Aptitudes necesarias: Proactividad. Atencién al detalle.

b. Requerimientos Fisicos

Esfuerzo fisico necesario: No requiere grandes esfuerzos fisicos.
Concentracion visual necesaria: Media. Trabajo en carga de informacién
en el ordenador y la programacién de turnos.

Complexioén fisica necesaria: No se requiere una especifica.

c. Responsabilidades que adquiere

Vi.

Por supervisién de personal: No posee personal a su cargo.

Por material y equipo: Tiene a su cargo un ordenador en el que
desempena su labor.

Por métodos y procesos: Responsabilidad por la asignacién de turnos
para el normal desenvolvimiento de las demds areas.

Por manejo de dinero, titulos o documentos: Responsabilidad adquirida
por manejo de documentacién e informacion de clientes.
Esporadicamente: Manejo de dinero de compra de insumos.

Por acceso a informacién confidencial: Responsabilidad por manejo de
informacidn confidencial de clientes.

Por seguro a terceros: No posee.

d. Condiciones de trabajo

Ambiente laboral: Trabajo administrativo de oficina con acceso a

climatizacion y en ausencia de ruidos molestos.
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ii. Riesgos laborales: Riesgos ergondmicos por largas horas frente a la
computadora. (Ej. Fatiga visual, postura cervical incorrecta,
movimientos repetitivos).

7.6 Modelo de gestion por competencias

La gestidn por competencias constituye una herramienta estratégica dentro de la
administracién de recursos humanos, orientada a alinear el perfil de los colaboradores con los
objetivos de los distintos puestos y de la organizacion.

Como sefialan Chiavenato (2009) y Alles (2006), este enfoque supera el paradigma
tradicional centrado en funciones, privilegiando el "saber hacer" (habilidades), el "saber"
(conocimientos) y el "querer hacer" (actitudes).

“Una competencia es una caracteristica subyacente en una persona que estd
causalmente relacionada con un rendimiento exitoso en un puesto de trabajo” (Spencer &
Spencer, 1993).

En ese marco, el analisis de los puestos definidos en el disefio organizacional se
complementa con la identificacién de competencias clave requeridas en las areas de Recepcion,
Impositiva y Auditoria, buscando favorecer procesos de incorporacion, evaluacion y desarrollo
del talento humano.

Clasificacion de competencias

En correspondencia con un enfoque integral del andlisis de puesto, la clasificacién de las
competencias en técnicas, genéricas y actitudinales permite comprender no solo qué debe hacer
el ocupante del puesto, sino cdmo y con qué recursos personales y profesionales debe hacerlo.
Segun Chiavenato (2017), un cargo debe ser entendido en términos de funciones, obligaciones
y tareas, pero también en funcién de los requisitos personales para su desempeiio eficaz. Bajo

esta premisa, la distincion adoptada permite identificar, por un lado, aquellas competencias
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técnicas, asociadas al saber y al dominio de herramientas especificas del area (por ejemplo,

normativa tributaria, normas contables o manejo de software profesional); por otro lado, las

competencias genéricas, que permiten el desempefio transversal en distintos entornos y que se

vinculan a capacidades como la organizacién, el pensamiento analitico o la gestién del tiempo;

y, finalmente, las competencias actitudinales, centradas en comportamientos observables que

reflejan valores, ética y habilidades sociales, fundamentales en contextos de atencion al cliente

o trabajo colaborativo.

Glosario de Competencias Identificadas

Comunicacion
eficaz

Organizacion

Empatia

Discrecion

Resolucion de
problemas

Manejo de
herramientas
especificas

Pensamiento
analitico

Gestion del
tiempo

Orientacion al
cliente

Liderazgo técnico

Autonomia

Capacidad para transmitir ideas de forma clara, empatica y adaptada al
interlocutor.

Habilidad para estructurar tareas, tiempos y recursos en funcion de prioridades.

Capacidad de ponerse en el lugar del otro, comprendiendo sus necesidades o
emociones.

Manejo cuidadoso de informacion confidencial o sensible.

Capacidad para identificar rdpidamente un inconveniente y brindar una solucidon
adecuada.

Uso competente de software contable, aplicativos impositivos o sistemas internos.

Capacidad para descomponer problemas complejos y entender relaciones entre
variables.

Administracion eficaz de la propia agenda, cumpliendo plazos y evitando demoras.
Actitud proactiva hacia la satisfaccion de necesidades del cliente interno o externo.
Capacidad de guiar técnicamente a otros desde la experiencia, promoviendo

calidad.

Capacidad para tomar decisiones y ejecutar tareas sin supervision constante.
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Toma de Seleccion oportuna y fundamentada entre alternativas, considerando impacto y
decisiones riesgos.

Etica profesional  Actuacién en conformidad con principios morales y normativas profesionales.

Proactividad Iniciativa para anticiparse a problemas o mejorar procesos sin necesidad de ser
solicitado.

Adaptabilidad Capacidad de ajustarse a cambios (normativos, tecnoldgicos, organizativos).

Objetividad Habilidad para actuar y emitir juicios libres de sesgos personales.

Trabajo en Colaboracién activa con otros miembros del estudio para cumplir metas comunes.

equipo

Propuesta de Clasificacidon por Grado de Importancia

Con el objetivo de optimizar la gestién del talento humano dentro del estudio contable, se
incorpora una valoracidon de competencias por nivel de importancia o criticidad.

Esta clasificacion permite distinguir entre aquellas competencias esenciales para el desempefio
del puesto, aquellas que son deseables y aquellas que resultan complementarias.

“Una organizacién puede tolerar la ausencia de algunas competencias en ciertos puestos, pero
no de aquellas criticas. Identificar el grado de importancia permite definir prioridades para el

desarrollo del capital humano” (Alles, 2006).

1 Critica / Esencial Competencia indispensable para el desempefio del puesto. Su
ausencia compromete la efectividad de la funcién.
2 Importante / Aporta valor al puesto. Su ausencia no impide el cumplimiento,
Deseable pero si puede limitar la calidad o eficiencia.
3 Complementaria / No es esencial para las tareas principales, pero suma ala
Potencial adaptabilidad y crecimiento en el rol.
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Puesto: Personal Administrativo de Impuestos

1 Técnicas Nivel 2 Genéricas Nivel 3 Actitudinales Nivel
Manejo de 1 Comunicacion eficaz 2 Etica profesional 1
herramientas

especificas

Conocimientos de 2 Organizacion 2 Proactividad 2

Normas Impositivas

Pensamiento analitico 1 Adaptabilidad 2
Gestién del tiempo 2
Orientacion al cliente 1

Puesto: Senior de Auditoria

1 Técnicas 2 Genéricas 3 Actitudinales
Manejo de 2 Comunicacion eficaz 2 Etica profesional 1
herramientas
especificas
Conocimientos de 1 Pensamiento analitico 1 Objetividad 1
Normas Contables y de
Auditoria

Liderazgo técnico 1

Toma de decisiones 1

Autonomia 1

Trabajo en equipo 2

Puesto: Recepcionista / Secretaria Adm.

1 Técnicas i 2 Genéricas i 3 Actitudinales Nivel
Manejo de 2 Comunicacion eficaz 1 Empatia 1
herramientas
especificas
Redaccion clarade 2 Organizacion 2 Discrecion 1
mensajes
Resolucion de 2 Adaptabilidad 2
problemas
Gestion del tiempo 2

Orientacion al cliente 1
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Formalizacion de procesos: disefio de manuales operativos estandarizados

Como parte del proceso de profesionalizacién del estudio contable, se consideré fundamental
avanzar en la documentacién y estandarizacién de determinados procesos operativos que, hasta
el momento, se venian desarrollando de manera informal o con base en la experiencia practica
del personal.

Tal como sefiala Gilli (2015), una organizacidn no sdlo requiere una estructura definida, sino que
también necesita contar con procesos claros y replicables que garanticen el funcionamiento
coordinado del sistema. Formalizar procedimientos permite reducir errores, mejorar la calidad
del servicio y facilitar la integracién de nuevos colaboradores, aspectos clave para una
organizacién que se encuentra en etapa de crecimiento.

Desde una visidn clasica, Taylor (1911) planteaba que la eficiencia se logra a partir del estudio y
sistematizacién del trabajo, y esa premisa sigue vigente en contextos donde se busca ordenar la
operativa interna sin perder agilidad. Por su parte, Chiavenato (2017) destaca que los manuales
operativos no sdélo brindan seguridad en la ejecucidn de tareas, sino que también promueven la
delegacién efectiva y la autonomia del personal.

En esta linea, como el puntapié inicial hacia el futuro, se realiza un propuesta de formalizacion
de 2 (dos) manuales operativos correspondientes a procesos identificados como criticos durante
el diagnéstico:

- Recepcidn y derivacidn del cliente: establece pautas claras para el primer contacto con

el cliente, clasificando la consulta y canalizadndola al drea correspondiente de forma
ordenada y documentada.

- Alta de cliente nuevo en el sistema: sistematiza el procedimiento de incorporacién de

nuevos clientes, incluyendo requisitos, documentacién y asignacidn operativa.
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Estos procesos fueron seleccionados por su frecuencia, criticidad operativa y nivel de
informalidad previo, y fueron disefiados como instrumentos funcionales que acompafien la
estructura propuesta.

La implementacion de estos manuales busca mejorar la trazabilidad, estandarizar criterios
entre areas, y reducir la dependencia de la supervisidn directa de los socios. Ademas, sientan las
bases para futuras formalizaciones de los demds procesos, instancias de capacitacion,
evaluacion de desempefo y mejora continua dentro del estudio.

Flujograma del Proceso: RECEPCION Y DERIVACION DEL CLIENTE

e “Tivcrgrinn dnd churtn (prwsmeisd o cultunnl—::::

o

Sa—J"

_Pgisten do datis > L(Mmd Aduinastrativo)

ity i

< Chsifioecide du la cossulis >
|
|

PN, IR
e pescbverio an Heenpon?

y “.
./‘M o '"-A_.\'n

C___-(;aulm rogain e -::‘;n—_'_‘_

g

('_:-(‘anuvm mainlta o0 Ancepesis !

e I
T Ama o prafestons] dsponitiv? =

k::(_:llmm Gusig esgeran o gwtar? ::

’

__.-"S‘;I.Illlll l'T“-p.ul

J— -l == 1 =

¢ Sewguodnam e D < Chostenepwos dipeniladled —> R
—_ p— R — > e

_ .. _

G . dith J ~ ——— Arus Prubsstural !
. ! (P postva ¢ Awditac S et )

Fuente: Elaboracion Propia

37



Universidad Nacional de Tucumdn

Facultad de Ciencias Econdmicas

Institutode Administracién

XVI Muestra Académica de Trabajos de Investigacion
de la Licenciatura en Administracion

o (C~

Conclusiones

El trabajo sobre la estructura organizacional de un estudio contable en San Miguel de
Tucuman refleja un esfuerzo detallado para analizar, diagnosticar y proponer mejoras adaptadas
a las necesidades y desafios especificos de esta organizacién emergente. En su analisis aborda
la condicidn estructural actual, arribando a un diagndstico que sirvié como puntapié para la
comprension en profundidad de los puestos y funciones dentro del estudio.

Se comprobd que la falta de roles formalmente definidos, la duplicacién de tareas, la
sobrecarga en los socios y la ausencia de procesos documentados generaban cuellos de botella
e ineficiencias en la gestiéon diaria. Frente a ello, se avanzé en una propuesta concreta que
articula teoria, evidencia y practica.

Este trabajo ha logrado avances significativos al:

1. Diagnosticar la estructura actual:

La investigacién revela una estructura organizativa informal que, aunque
funcional en las etapas iniciales del estudio, ahora presenta limitaciones para el
crecimiento operativo y estratégico. Se comprueba que una dependencia excesiva de
los socios, la duplicacién de tareas y la falta de procesos documentados generan
ineficiencias operativas, cuellos de botella y una carga laboral desproporcionada. Este
diagndstico resalta la necesidad de un disefio organizacional que facilite una delegacién
efectiva, la coordinacion interdepartamental y la claridad en roles y responsabilidades
en vista a lograr la escalabilidad y sostenibilidad operativa del estudio en concordancia
con sus estrategias y perspectivas de futuro.

2. Eleccion y justificacion del modelo funcional adaptativo:

A partir de un andlisis comparativo entre modelos estructurales (simple, funcional,

profesional, adhocratico), se concluyé que el modelo funcional adaptativo ofrece el
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equilibrio mas adecuado entre especializacidon, coordinacién y escalabilidad. Su
aplicacién permitird una distribucidn eficiente de tareas, mejorando la productividad y
facilitando el crecimiento ordenado del estudio, sin perder la cercania y flexibilidad que
caracterizan a la organizacién.

3. Disefio de una estructura organizativa formal: La propuesta estructural plantea la
especializacion de areas clave (impuestos, auditoria, previsional) y la implementacion
de herramientas de gestidon , la descripcion detallada de roles, competencias vy
funciones. Su implementacion permitird obtener beneficios fundamentales como:

- Claridad en roles y responsabilidades: Implica que cada colaborador comprenda

sus funciones, promoviendo la especializacién y evitando la duplicacién de tareas,
mejora la comunicacidn, facilita la capacitacién y previene solapamientos
funcionales. Esto permite a los socios delegar actividades rutinarias, liberando
tiempo para tareas estratégicas.

- Eficiencia_operativa: La estandarizacion de procesos incrementa la precision,

mejora la trazabilidad y reduce costos, tal como sefiala Chiavenato (2017). Esto es
especialmente critico en el contexto contable, donde los plazos y la exactitud son
esenciales.

- Adaptabilidad y crecimiento sostenible: Una estructura formal sélida pero flexible

permite escalar operaciones e integrar nuevas dreas y empleados de manera
coherente. Ademas, facilita la incorporacién de tecnologia y automatizacion para
optimizar procesos clave

- Calidad del servicio: Una organizacién bien estructurada asegura consistencia en

los resultados, fortaleciendo la confianza del cliente y posicionando al estudio

como un referente en su mercado (Mintzberg, 2018).
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- Reduccién de riesgos: Al minimizar la improvisacidon y esclarecer las

responsabilidades y procedimientos, se mitigan errores criticos que podrian

comprometer la relacién con los clientes y la reputacion del estudio.
Fundamentacion tedrica robusta: Basado en autores como Gilli (2015), Mintzberg
(2018) y Chiavenato (2017), se sustentd la importancia de un disefio organizacional
formal que permita no solo operar eficientemente, sino también adaptarse a la
estrategia en un entorno competitivo y en constante cambio.
Avance en el diseiio de puestos clave: Se detallaron descripciones de roles estratégicos,
como personal administrativo de impuestos, senior de auditoria y personal
administrativo de recepcion, que serdn fundamentales para la especializacién vy el
fortalecimiento operativo del estudio.

El disefio de puestos clave no solo promueve la eficiencia, sino que también
asegura que las competencias de los empleados estén alineadas con los objetivos
estratégicos.

Desarrollo de herramientas operativas concretas: Se avanzé en la construccién de un
modelo de competencias por puesto y la identificacion de oportunidades de mejora en
los procesos ya existentes. Estas herramientas son fundamentales para dar soporte al
nuevo modelo estructural.

Formalizacion de procesos como soporte operativo:
Se disefiaron manuales de procedimiento para dos procesos clave del estudio: la
recepcion y derivacidon del cliente, y el alta de nuevos clientes en sistema. Estos
documentos operativos aportan claridad, orden y trazabilidad, y constituyen una base
solida para la capacitacién de nuevos colaboradores y la mejora continua de los

procesos. Suimplementacién concreta contribuye a reducir la dependencia de los socios
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y a consolidar el funcionamiento estructural del modelo funcional adaptativo

propuesto.

En sintesis, el disefio organizacional propuesto no solo aborda las ineficiencias actuales, sino
que también sienta las bases para un estudio contable mds profesional, estructurado y
preparado para afrontar escenarios de mayor complejidad operativa.

Se trata de un proceso que requiere implementacion progresiva, retroalimentacién continua
y revisidn periddica, pero cuyo impacto sera clave para consolidar un modelo de gestiéon

sostenible y competitivo.
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APENDICES

APENDICE A: Entrevista Semi-Estructuradas a los Socios del Estudio

GUIA DE ENTREVISTA

Dia y Fecha de la Entrevista:

Lugar:

Hora de inicio: Hora de conclusion:

Apellido y Nombre:

Areas a Cargo:

Entrevista Realizada por:

Seccion 1: Estructura Organizativa Actual
1. éComo describiria la estructura organizativa actual del estudio contable?
0 ¢Como estdn divididas las dreas y funciones dentro del estudio?
o ¢Qué tan formalizados estan los roles y responsabilidades?
2. ¢Considera que la estructura actual permite una comunicacion fluida entre las
diferentes areas?
o (¢Existen problemas de coordinacion o comunicacidn entre
departamentos?
3. ¢Cual es el proceso para tomar decisiones estratégicas en el estudio?
o ¢Qué tan centralizadas estan estas decisiones?

o ¢Quiénes participan en la toma de decisiones?
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Seccion 2: Roles y Responsabilidades
4. ¢Como se definen y asignan los roles y responsabilidades dentro del estudio?
o ¢Existen descripciones de puestos formales?
o ¢Como se asegura que todos entienden sus responsabilidades?
5. ¢Existen roles que actualmente generan confusidn o que no estan claramente
definidos?
o ¢Podria proporcionar ejemplos especificos?
6. ¢éHay roles o tareas que se estan duplicando entre el personal?
o ¢Como afecta esto la operatividad y eficiencia del equipo?
Seccion 3: Desafios y Oportunidades de Mejora
7. ¢éCuales son los principales desafios que enfrenta el estudio contable debido a
la estructura organizativa actual?
0 ¢éComo cree que estos desafios impactan en la calidad del servicio
ofrecido?
8. ¢éQué cambios o mejoras en la estructura organizativa cree que podrian ayudar
a mejorar la eficiencia y efectividad del estudio?
o ¢Hay dreas especificas donde ve oportunidades de mejora?
9. ¢Como ve el futuro del estudio en términos de crecimiento y expansion?
0 ¢Coémo cree que la estructura organizativa debe adaptarse o cambiar

para apoyar este crecimiento?
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Seccion 4: Vision Estratégica y Cambio Organizacional
13. ¢Qué tan abierta esta la direccion del estudio a realizar cambios significativos
en la estructura organizativa?
o ¢Qué factores considera criticos para el éxito de estos cambios?
14. ¢Coémo cree que el personal responderd a los cambios propuestos en la
estructura organizativa?

o ¢Existen resistencias al cambio que debamos considerar?
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APENDICE B: FICHA DE OBSERVACIONES DIRECTAS

Categoria de

Indicadores

Observaciones Realizadas

Analisis Aspectos de Observacion
N° Observados
Organigrama claro y|No se cuenta con un Organigrama
visible a los | Formalmente definido.
participantes.
Comunicacién fluida | Se observan charlas informales,
entre areas. conversaciones sobre el trabajo en un
Grado de formalizacion y contexto relajado, y también sobre
claridad en la estructura — - aspelctos extrala?t{orales.
organizativa. Dellml.tauon de dreas | Las dreas y participantes de ca.d:.ﬂ uno
y funciones. se encuentran claramente definidas.
Pero no se cuenta con una delimitacién
especifica de las funciones, y es
habitual observar colaboraciones entre
los distintos participantes fuera de sus
tareas especificas.
Colaboracién efectiva | Se observa colaboracidn mutua entre
entre areas. las dreas, principalmente al tratarse de
clientes que reciben prestaciones de
mas de un drea en la empresa.
Estructura - 5
1 Reuniones En general los Socios se encargan de

Organizativa

Divisidon de areas
funcionales y
coordinacion entre ellas.

interdepartamentales.

monopolizar la informacion de cada
area en caso de ser requerida para un
mismo trabajo por lo que no es
necesaria una Reunion
Interdepartamental

Flexibilidad de la
estructura para
adaptarse a cambios o
nuevas necesidades.

Procesos de | El Socio a cargo es quién delega y en su
coordinacion entre | caso, coordina las tareas de las areas.
areas.

Capacidad de | Los nuevos casos, son analizados en
respuesta rdpida a|conjunto entre el Socio encargado del

nuevos proyectos o
cambios estratégicos.

area y el empleado que lo realizara
para establecer los pasos a seguir y los
tiempos de ejecucion.

- Adaptacién de Ia
estructura
organizativa a nuevos
roles o funciones.

Los participantes se adaptan a las
nuevas funciones, pero se evidencia
una falta de personal que conlleva a
una sobrecarga de tareas y cuellos de
botella en ciertos momentos del mes.

Roles y
Responsabilidades

Claridad y
definicion de roles y

Descripcion de
puestos disponibles y
actualizadas.

Si bien los participantes entienden sos
responsabilidades y lo que el puesto
conlleva, no existe una descripcion de
puestos formalmente definida.
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tareas asignadas a
cada puesto.

- Delegacién clara de
tareas.

En el caso de las tareas habituales y
repetitivas, se encuentran asignadas
entre los participantes. Respecto de los
trabajos esporadicas se realizan
reuniones para la organizacién y
delegacién de las tareas para su
cumplimiento.

Duplicacion de funciones
y roles mal definidos.

- Presencia de tareas
duplicadas entre
empleados.

Principalmente los controles de rutina,
existe duplicidad en el control por
parte del empleado y de su superior.

- Confusién o falta de
claridad en funciones.

Los participantes comprenden las
funciones y tareas a desempeiiar
aungue no se encuentren formalmente
definidas

Delegacidon y asignacidn
de responsabilidades a
niveles adecuados.

- Autonomia en |la
toma de decisiones

Las decisiones suelen estar
centralizadas en los socios

segun los roles | coordinadores de cada drea.
asignados.
- Capacidades del | El personal se ecuentra ocupado

personal para asumir
las tareas delegadas.

permanentemente.

- Niveles de autoridad

Se observa una estructura informal con
delimitacion de las areas de control de
cada socio.

Procedimientos y
Procesos

Nivel de estandarizacion
de los procedimientos
operativos.

y control bien
distribuidos

- Procedimientos
formales
documentados.

Existe un proceso formalizado por cada
area, evidencia de un inicio de
formalizacién de procesos que se
abandond.

- Adherencia a
manuales o guias de
procedimientos.

No existen manuales de procesos o
guias de procedimientos.

- Flexibilidad o rigidez
en los procesos.

Los pocos procesos definidos, lo estan
en forma de pasos o tareas estrictas
poco flexibles.

Identificacion de
procedimientos
ineficientes o no
documentados.

Tareas realizadas sin
guia o procedimiento
establecido.

Ante la falta de una guia formalmente
definida, cada participante lleva un
registro propio de tareas realizadas y
tramites a los que debe realizar
seguimiento.

- Procedimientos que
requieren
optimizacion.

Muchos de los procesos claves no se
encuentran definidos y por tanto
requieren de una consulta, seguimiento
y control repetitivo, que podria
optimizarse con una formalizacién de
los mismos.
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Uso de herramientas
tecnoldégicas para la
mejora de procesos.

- Implementacién de
software
especializado para
contabilidad o
gestion.

MATILA

En el caso de la liquidacién de haberes,
se ultiliza el Software Visual Sueldos,
para el proceso y almacenamiento de
los mismos por Cliente. En las dempas
aares se utilizan Planillas de Excel.

- Automatizacion de
tareas repetitivas.

Inexistencia

- Capacitacion del
personal en nuevas
herramientas.

No observado.

Desafios y

Identificacion de
obstéaculos en la
estructura actual que

impactan en la eficiencia
y calidad del servicio.

- Retrasos en la
entrega de servicios.

En ciertas épocas de alta demanda por
vencimientos y/o moratorias, se
observan retrasos en las tareas o
trabajos esporadicos

- Dificultades en |la
comunicacion interna.

Existe una consulta permanentes para
la resolucion de problemas o la
disipacion de dudas respecto de los
trabajos o tareas a realizar por parte de
los socios a los participantes

Iniciativa del personal

Se observa la proactividad de los
empleados para resolver situaciones
ante la falta de procesos formalmente

. ara mejorar - . .
Oportunidades de e P J definidos (Ej. Anotaciones sobre
. Identificacion de | procesos. . .,
Mejora . trabajos, generacion de nuevas
oportunidades para |la . .
. . planillas de seguimiento)
mejora continua.
- Propuestas  de No observado.
cambios estructurales
por parte de los
directivos.
Riesgos identificados | La pérdida de tiempo en consultas
Evaluacién de riesgos|en las operaciones | entre los participantes necesarias para
asociados a la falta de|debido a la falta de|larealizacién de tareas es un riesgo
formalizacién de | procedimientos o | asociado a la falta de formalizacién de
procesos. estructura los procesos.
formalizada.
- Participacion activa | Se observa apertura de los socios a las
de la direccion en|propuestas de los empleados a nuevas

Vision Estratégica
y Cambio
Organizacional

Apertura y disposiciéon a

procesos de cambio.

formas de trabajo o herramientas a

los cambios utilizas
estructurales. - Flexibilidad para Los roles y procesos son
modificar roles o rigidos.
procesos.
- Evaluacion de planes | Si bien se realizan procesos de difusién
Capacidad del estudio | futuros de expansion. | (Apariciones recurrentes en TV,

para adaptarse al
crecimiento y expansion.

distribucidn de panfletos, etc.) todas
estan orientadas a la captacién del
cliente.
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- Adecuacidon de la|Recientemente se incorporé personal
estructura para | en vista a un crecimiento de trabajoy
soportar crecimiento. | posibilidad de ampliacién del mismo
hacia el mes de Diciembre.

Existen planes de marketing para
visibilizar el estudio y captar mas
clientes. Los mismos no se acompafian
de una planificacién formal.

Existencia de planes
estratégicos para
crecimiento.

Planificacién estratégica
a mediano y largo plazo.
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APENDICE C: Encuesta para Empleados del Estudio

I nstrucciones;

Marque con una "X" e nivel que mejor describa su percepcion de la situacion
actual en el estudio contable. Use laescaladel de 1 a 4, donde |os val ores representan:

e 1. Muy en desacuerdo / Muy insatisfecho / Poco frecuente.
e 2: Endesacuerdo/ Insatisfecho / Ocasiona mente.

o 3: Deacuerdo/ Satisfecho / Frecuente.

e 4. Muy de acuerdo / Muy satisfecho / Muy frecuente.

Esto ayudard a evitar respuestas intermedias que puedan ser ambiguas y facilitar
un andlisis mas preciso de los datos.

Categoria 1: Estructura Organizativa

1. ¢Tiene claridad sobre como esta organizadala estructura del estudio
(organigrama, areas funcionales, etc.)?
01020304
Comentarios:

2. ¢Considerague las areas del estudio estan bien definidas en cuanto afuncionesy
objetivos?
01020304

Comentarios:
3. ¢Percibe unabuena coordinacion entre las areas del estudio?

01020304

Comentarios:

4. ¢Cree que laestructura organizativa se adapta a nuevas necesidades o proyectos?
01020304

Comentarios;
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Categoria 2: Rolesy Responsabilidades

¢Tiene claridad sobre las tareas y responsabilidades de su puesto?
01020304

Comentarios:

¢Considera que existe una buena distribucion de tareas y responsabilidades entre
los integrantes del equipo?

01020304

Comentarios:

¢Percibe que los niveles de autoridad y control son adecuadosy justos?
01020304

Comentarios:

Categoria 3: Procedimientosy Procesos

¢Estan claros y documentados |os procedi mientos necesarios para realizar sus
tareas?

01020304

Comentarios:

¢Se utilizan herrami entas tecnol 6gicas que faciliten su trabajo y optimicen los
procesos?

01020304

Comentarios:

¢Recibe capacitacion adecuada y frecuente sobre | as herramientas y procesos?
01020304

Comentarios:

Categoria 4: Desafiosy Oportunidadesde Mejora
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11. ¢Considera que los plazos de entrega son adecuados y alcanzables?
01020304

Comentarios:
12. ¢Siente que puede proponer mejoras para optimizar 10s procesos o resolver
problemas?

01020304

Comentarios:

13. ¢Se evaltan y discuten regularmente las dificultades y retos en su trabajo?
01020304

Comentarios:
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APENDICE D: Manual de Procesos: Recepcidn y Derivacidn del Cliente

1. Objetivo
Establecer un procedimiento claro y estandarizado para la correcta atencidn inicial del
cliente en el estudio contable y su derivacion eficiente hacia el area correspondiente segun el
tipo de consulta, garantizando calidad, profesionalismo y trazabilidad.
2. Alcance
Este procedimiento aplica a todo el personal que realice tareas de recepcién, ya sea
presencial o remota (teléfono, WhatsApp O correo electrénico), e involucra a todas las areas
funcionales: Impositiva, Auditoria y EECC, Previsional, Sueldos, Legal y Administracion.
3. Responsables
e Responsable primario: Personal de Recepcidn / Secretaria Administrativa.
e Supervision y seguimiento: Socio 2 (Area de Recepcién y Administracion).

e Responsables técnicos por area: Socios o referentes designados de cada unidad.

4. Documentacion Requerida
e Planilla de Registro Diario de Consultas
e Formulario de Derivacién Interna (impreso o digital)
e Acceso al organigrama con referentes por area

e Check-list de preguntas clave para identificar el tipo de consulta.
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5. Descripcion del Procedimiento
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Saludo inicial, identificacion y
registro del cliente

Indagacidn de la consulta
mediante preguntas guia

Clasificacion segun tipo de
consulta (ver tabla siguiente)

Contacto con el referente del area

Derivacion del cliente
(personalmente o agenda virtual)

Seguimiento y cierre del caso

Personal de Recepcion

Personal de Recepcidn

Personal de Recepcion

Personal de Recepcidn

Personal de Recepcion

Responsable del area
receptora

Planilla de Registro Diario

Check-list de derivacion

Formulario de Derivaciéon

Teléfono interno / WhatsApp

Agenda compartida o
derivacion directa

Reporte breve en sistema
interno

6. Tipos de Consulta y Area Correspondiente

Liquidaciones, DDJJ, Monotributo, IVA, IIBB,

Tributos Municipales, Sellado.

Auditorias, EECC, Balances

Area Impositiva

Auditoriay EECC

Jubilaciones, Pensiones, AFIP Lig. previsional Area Previsional

Liquidacidon de sueldos, cargas sociales

Pericias contables, presentaciones judiciales

Consultas generales o administrativas

Area de Sueldos

Area Impositiva / Area
Laboral/ Area Previsional

Secretaria /
Administracién
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Derivar a administrativo
impositivo o Socio 1

Derivar a Senior de Auditoria o
Socio 1

Derivar a Socio 2
Derivar a Socio 1

Derivar a Socio 1 o Socio 2

Resolver en el momento o
escalar
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7. Flujograma Funcional del Proceso de Recepcion del Cliente y Derivacion de Consulta

< Recepcion dol cliente (presencial o contacto) >

.. Rece
Registra de datos mnoulmm"wvo)

i s>

Qs&ﬁm&:ﬂfm de ln consulta

@. resolverse en Rnoopdbn?)

(:-;abuu dosea esparsr o awdD

Agendar \t::parnr
q'nnwmm amm@ 5
< Soda aviso ul drea wmmwjn:}

J

< Awva profesional atiende la consulta >

A

< Consults atandida | seguimiants > *mﬁﬁ:‘ﬁrmtu)

Fuente: Elaboracion propia
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Apéndice E: Manual del Proceso de Alta de Cliente Nuevo

1- AGREGARALCLIENTE EN PLANILLA DE CLIENTES Y COBRANZAS : NOMBRE COMPLETO, CUIT,

CLAVE FISCAL, CONDICION (MONOTRIBUTO — RESP. INSCRIPTO - EMPRESA), HONORARIOS
MENSUALES ACORDADOS, MES DE ALTA DE SERVICIOS.

2- AGREGARAL CLIENTE EN PLANILLA DE PRESENTACIONES: COLOCAR SEGUN OBLIGACIONES,

PRESENTACION DE 11BB/IIBB COVENIO, TEM, SUELDOS Y 931 , SALUD PUBLICA, OBLIG.
SINDICALES, IVA, GANANCIAS Y OTROS REG. DE INFORMACION.
3- CREAR LEGAJO DEL CLIENTE CON SU NOMBRE EN LA CARPETA CLIENTES (COMPUTADORA

SERVIDOR - ADMINISTRACION), DEBE CONTENER:

A) CARPETA DE INFORMACION PERSONAL

CARATULA DEL CLIENTE: NOMBRE COMPLETO, CUIT, CF, DOMICILIO FISCAL,

ACTIVIDAD INSCRIPTA PRINCIPALES Y SECUNDARIAS, CELULAR. (SE IMPRIME Y

ARMA EL LEGAJO EN CARPETA FiSICA S/CORRESPONDA)

- DNIFRENTEY DORSO
- FOTO TIPO CARNET ACTUALIZADA CON FONDO CLARO
- TITULO UNIVERSITARIO EN CASO DE SER PROFESIONAL

- DATOS FAMILIARES EN CASO DE SER RESP. INSCRIPTO (CONYUGE E HIJOS)

B) CARPETA AFIP:
- CONSTANCIA DE INSCRIPCION AFIP
- CREDENCIAL DE PAGO (MONOTRIBUTO O AUTONOMO)
- SISTEMA DE CUENTAS TRIBUTARIAS AL INICIO

- REFLEJO DE DATOS REGISTRALES
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- REFLEJO DE DATOS REGISTRALES: HISTORICO DE ACTIVIDADES

- REFLEJO DE DATOS REGISTRALES: HISTORICO DE IMPUESTOS

- CONSULTA DE FALTA DE PRESENTACION DE DDJJ Y PAGOS

C) CARPETA RENTAS:
- CONSTANCIA DE INCRIPCION RENTAS/ CONVENIO MULTILATERAL
- ULTIMA DDJJ ANUAL
- SOLICITAR ESTADO DE CUENTAS DEL CONTRIBUYENTE POR TODO TRIBUTO
DEPENDIENTE DE DGR AL INICIO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO A LOS MAILS :

dellordik@dgr.rentastucuman.gov.ar ; bortolozzo@dgr.rentastucuman.gov.ar ;

marianom@dgr.rentastucuman.gov.ar .

- CONSULTAR PATENTES Y PADRONES INMOBILIARIOS A NOMBRE DEL CLIENTE,
CONSULTAR DEUDAS PATRIMONIALES POR DICHOS PADRONES Y PATENTES.
- CARPETA DE COMPROBANTES DE PAGO ENVIADOS

- CARPETA POR CADA PLAN DE PAGO VIGENTE: PARA DESCARGAR Y ENVIAR CUOTAS

D) CARPETA DE RENTAS MUNICIPALES:

- CONSTANCIA DE INCRIPCION MUNICIPALIDAD (TEM — PYP — OCUP. ESP. PUB - THYSS)

- ULTIMA DDJJ- CATEGORIZACION ANUAL
- SOLICITAR ESTADO DE CUENTAS DEL CONTRIBUYENTE POR TODO TRIBUTO
DEPENDIENTE DE DRM AL INICIO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO A LOS MAILS :

dimsistemas@smt.gob.ar ; dimadministrativa@smt.gob.ar ;

dimfiscalizacion@smt.gob.ar ; rentas@yerbabuena.gob.ar
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- CARPETA DE COMPROBANTES DE PAGO ENVIADOS

- CARPETA POR CADA PLAN DE PAGO VIGENTE: PARA DESCARGAR Y ENVIAR CUOTAS

E) CARPETA DE LEGAJO DE PAGOS DE HONORARIOS: PARA GUARDAR LOS RECIBOS

GENERADOS POR PAGO DE HONORARIOS.

F) PLANILLA DE PLANIFICACION FINANCIERA (MODELO)
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