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RESUMEN EJECUTIVO.

En vista de la diversidad de auditorias, y dado el amplio
criterio de 1los profesionales de 1la contaduria publica al
presentar sus resultados surge la necesidad de implementar
controles del telémarketing en nuestro pais 1los realizan
profesionales que no son de contaduria publica y auditoria, lo
cual se pudo constatar a través de cuestionarios y entrevistas,
dando origen a la necesidad de implementar un modelo de
planeacién de auditoria operacional al telémarketing mediante
las Normas Internacionales de Auditoria que proporcionan 1los
lineamientos (generales para la planeacion facilitando 1la
realizacién de un trabajo eficiente.

Asi mismo se tiene <como finalidad disefiar un modelo de
planeacion de auditoria operacional al telémarketing, el cual
serd de mucha utilidad al profesional de contaduria publica y
auditoria, para obtener experiencia en el tema, y mejorar en
cuanto a los procedimientos generales y especificos.

En relacion a la metodologia se utilizo el método hipotético
deductivo, bajo el esquema documental basado en la
sistematizacién bibliogréafica de 1la informacidén, y para el
trabajo de campo se utilizaron encuestas y entrevistas.

Partiendo de los resultados obtenidos en la investigacion, se

analizaron diversos indicadores relacionados a la tematica en



estudio, los cuales confirmaron la hipdétesis planteada, que no
se han desarrollado auditorias al Telémarketing.

En conclusién, es indispensable que el profesional de contaduria
publica y auditoria implemente herramientas que mejoren la
planeacion en tiempo y costos. Ademas de proporcionar un valor
agregado a la profesién, que permite superar las expectativas de
nuevos clientes y la diversificacidon de sus servicios, para que
la profesidén no permanezca estatica y se manteca acorde a la
actualidad, Dentro del proceso de auditoria, en general 1la
planeacién constituye la etapa mas importante que permite que se
oriente en forma adecuada el enfoque del trabajo a fin de
obtener resultados O6ptimos basados en los objetivos fijados.

Y se recomienda que los profesionales de 1la contaduria
publica y auditoria, deban dar importancia a la necesidad de
promover la difusion del tema de la auditoria operacional al
telémarketing mediante 1la elaboracién de documentos como el
presente e impulsar por parte de los gremios de profesionales
seminarios con costos accesibles, que permitan superar las
limitantes que se le presentan actualmente a la profesidon de la

contaduria publica y auditoria.



INTRODUCCION.

En E1 Salvador, la auditoria operacional se ha diversificado,
debido a la cantidad de &areas en las que estan dividas las
empresas, siendo necesario hacer una separacién para obtener
resultados especificos por cada una de ellas, ya que esta evalua
el cumplimiento de objetivos, metas, de un sector determinado,
es por esta razon que se demanda la evaluacién de los call
center en 1los restaurantes de comida rapida del gran San

Salvador.

La competencia de estas empresas en el mercado local a causa de
los avances tecnologicos en el area de telémarketing ha llevado
a la necesidad de implementar herramientas de control para
mantenerse y expandirse, dando como resultado informacidn
razonable para corregir errores cometidos y volver a estas

empresas mas competitivas

Generalmente el profesional de la contaduria publica y auditoria
es el delegado al cual se le solicita el servicio por que lo
asocia a la naturaleza de sus actividades. Es por ello que la
propuesta de esta investigacioén se enfoca en un modelo de
planeacién de auditoria al telémarketing con servicio a

domicilio de los restaurantes de comida réapida del gran San



Salvador, como aporte a la profesidén contable que sirva de
orientacién en la ejecucién de esta evaluacidn.
La tematica se ha desarrollado en cuatro capitulos, vy su

contenido se explica a continuacion.

CAPITULO I: presenta el marco conceptual en el que se explica de
forma tedrica el desarrollo de la auditoria operacional al
telémarketing, ademas se resumen los antecedentes del tema y las

definiciones que sobresalen de la investigacion

CAPITULO II: expone la metodologia que se utilizo para comprobar
la problematica planteada, en la cual se detalla el proceso de
recoleccion de datos a través de cuestionarios y el diagnhostico
de los mismos. Los resultados son presentados en tablas vy

graficas.

CAPITULO III: se concentra en un modelo de planeacidéon de
auditoria operacional al telémarketing que presenta 1los
lineamientos a seguir para su ejecucidn, el cual es aplicado en
una empresa de comida réapida a domicilio, con el fin de que el

profesional disminuya el tiempo y recursos en la planeacion.

CAPITULO 1IV: contiene las conclusiones y recomendaciones que

surgieron como resultado de la investigacion



CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1. AUDITORIA OPERACIONAL AL TELEMARKETING CON

SERVICIO A DOMICILIO.

1.1.1. Origenes

Desde la introduccién del teléfono al mundo empresarial las
conversaciones por este medio han contribuido a la
mercadotecnia; pero no fue sino hasta 1962, en los Estados
Unidos de América (USA), cuando se reconoce al mercadeo por
teléfono o Telémarketing.? Momento en cual da origen a una nueva

forma de comercializar productos

El tamafio de esta industria actualmente es muy amplio ya que
cada afo existen mas empresas proveedoras de este servicio,
tomando en cuenta que antes de 1990 solo existian dos empresas,
con el objetivo de proporcionar el servicio de Telémarketing.
Sin embargo, las empresas que utilizan este medio para
comercializar sus productos bienes y servicios con apoyo al
departamento de mercadotecnia, entonces podremos asegurar que el
Telémarketing, existe desde principios de la década de los

ochenta, aunque se haya desarrollado de manera empirica.

! McHatton (1988) escribid "Total Telemarketing". En este libro se habla sobre
las principales funciones del telemercadeo



1.1.2 Definicidén empirica

¢Por que de manera empirica?: Porque al  tomar en cuenta que
antes de los 80 las empresas utilizaban el teléfono como una
herramienta de mercadotecnia los vendedores de aquella época,
utilizaban este medio para “vender” haciendo uso de la secciodn

amarilla como base de datos

1.1.3 Que es el Telémarketing.

Telémarketing es una estrategia de marketing directo que busca a
través del uso de instrumentos de comunicacién (especialmente el
teléfono)?, llegar de forma personal a los diversos usuarios
ofreciendo productos o servicios para enfrentar las dificultades
de mercados mas competitivos, tratando al mismo tiempo ahorrar
costos de comercializacién y mejorar la efectividad en la

introduccioén de productos para la venta.

1.1.4 Crecimiento del Telémarketing

Cada agencia o Empresa que esta ingresando a esta industria lo
gue esta experimentando es un fuerte crecimiento en sus ventas
y en su participacion, ya que cada dia tiene mas experiencia en
el mercado y por otro lado las empresas quieren conocer mas

acerca de estos sistemas de comercializacidén, lo que orienta a

2 stone y Wyman (1989) en su libro "Successful Telemarketing, Opportunies and

Techniques for Increasing Sales and Profits", da una guia paso por paso para
implementar exitosamente el departamento de telemercadeo



establecer rapida y fuertemente parametros especificos de

mercado.

El numero de empresas que Yya estan participando en el
Telémarketing, ya sea en forma de Out Sourcing o por medio de
una agencia entonces lo que tenemos es un tamafio potencial del
mercado, igual al ndmero total de posibles wusuarios Yy/o
compradores de este servicio. Es también importante hacer notar
gque las empresas que han mantenido sus niveles de venta o bien
aumentado estas, han sido empresas de todas las industrias y de
todos los tamafos, que lo Unico que tienen en comun ademas de
gue muestran un franco crecimiento, es que en alguna forma
utilizan un sistema de Mercadotecnia Directa. Esta tendencia
continuara creciendo a medida que mas empresas se den cuenta de

esta estrategia

1.1.5 Los beneficios del telémarketing.

Aunque los costos iniciales de 1los sistemas de telémarketing
llegasen a ser altos, la inversion puede justificarse rapidamente
gracias a que pueden medirse y analizarse 1los resultados vy
beneficios con gran facilidad. La industria del telémarketing ha
madurado rapidamente ya que se ha demostrado un alto refinamiento

en las técnicas y los estandares de verdadero profesionalismo.



1.1.6 Desarrollo del Telémarketing

Todas las empresas involucradas en esta industria saben que en
los tiempos de crisis se uniran mas empresas que desarrollen el
Telémarketing a diferencia de otros medios publicitarios, el
Telémarketing permite un contacto instantéaneo, en vivo y bi-
direccional entre el proveedor y el consumidor, Ahorra las
costosas visitas personales, se contactan mas prospectos al dia
y se mantiene satisfechos a los clientes, con base en una buena

atencioén, y la oportunidad de respuesta ante la competencia.?

Logros del telémarketing

a) Disminuir los gastos de venta al reemplazar las visitas
personales por llamadas telefodnicas.

b) Aumentar las utilidades por concepto de ventas al reducir
los costos y aumentar los volumenes de venta, ya que se
pueden cubrir un mercado mas grande.

c) Generar nuevos negocios en territorios no cubiertos, por el
personal de ventas.

d) Mejorar el servicio a clientes, mediante un contacto mas

frecuente.

3Publicidad; Arens F. William ; 72 edicién; Mc. Graw Hill.

Este volumen es una obra actualizada que analiza los avances que en materia de
telemarketing directo se emplean para hacer llegar los productos y servicios a
los clientes



e) Especializar a los vendedores en técnicas de cierre, ya que
a través del teléfono se puede prospectar, clasificar vy
calificar a los clientes.

f) Optimizar los gastos de publicidad, por medio de cuentas
mas prometedoras, ya que se conoce mejor a 1los
consumidores.

g) Promocion mas difundida, Responder mas rapidamente cuando
entre la competencia.

Entre las industrias que observamos que estéan realizando grandes

esfuerzos en Telémarketing tenemos:

Pizza Hut, Pollo Campero, Pollo Real, Tvoffer, China Espress,

Chinito Veloz, Diamante Dorado, Impresa Repuestos,Los segmentos

del mercado mas susceptibles para incorporar este sistema de

comercializacién son:

. Las empresas que realicen ventas corporativas

* Las que ofrezcan servicios

» Las que realizan ventas directas.

1.1.7 Variables Basicas del telémarketing
Partiendo de una definicidén genérica del telémarketing,
observamos que convergen al menos una serie de variables que se

dan en toda economia de mercado.?*

4Marketing; Kotler y Armstrong; 82 edicidn; Prentice Hall



a) Producto: Es todo aquel bien material o inmaterial que puesto
en el mercado viene a satisfacer la necesidad de un determinado
cliente. Al bien material se le denomina producto y al inmaterial
servicio, de ahi que la principal caracteristica diferenciadora

sea la tangibilidad del bien en cuestiodn.

b) Precio: es la diferencia de las tres variables del producto,
entre lo material, inmaterial y lo intangible, precio que va de
acuerdo a la competitividad del mercado, a las necesidades y
satisfacciones del cliente y principalmente el precio se
convierte en costo mas wutilidad de 1las empresas que estan

dirigiendo un telemercadeo y/o telémarketing

c) Plazo: al que se refiere este apartado, es el mismo que el
cliente o comprador anticipa al cierre de wuna transaccion,
ademas se refiere a los tiempos de entrega del producto
conviniendo una satisfaccion entre comprador y vendedor, y este
mismo inicia desde que en el call center (centro de atencidn al

cliente) suena el teléfono hasta la entrega de producto.

d) Promocidn: Son todas las ofertas o productos promocionales

gue van acompafiados al producto que se esta comercializando

Este 1libro Presenta un desarrollo de los temas de marketing directo muy
profundos, en donde los autores desglosan de una manera sencilla y entendible,
lo relacionado al telémarketing



e) Mercado: En principio definimos el mercado como el lugar
fisico o virtual donde concurren compradores y vendedores para
realizar una transaccién, asi como Internet, y la comunicacidn
via telefdnica han segmentado de tal forma el mercado hasta

llegar al extremo del cliente o comprador.

f) Demanda: Numero de personas interesadas por un determinado
producto, servicio o marca. La actividad desarrollada por el
departamento de telémarketing deberd ir encaminada a adecuar, lo
mejor posible la necesidad ilimitada que existe en el mercado
frente a los recursos limitados de los que dispone el

consumidor.

g) Oferta: Es el conjunto de bienes o0 servicios que se orientan

a satisfacer la demanda detectada en el mercado.

1.1.8 Objetivos del Telémarketing
Conocer y comprender al consumidor tan bien para que 1los
productos, bienes y servicios ofertados se ajusten a sus

necesidades.

1.1.9 Importancia del Telémarketing

La importancia del telémarketing en su conjunto, se ha hecho mas
y mas patente a medida que ha continuado el aumento del nivel
econdémico por encima de la mera subsistencia es decir, la oferta

potencial de bienes y servicios han sobrepasado con mucho la



demanda real. Ha habido relativamente muy poca dificultad en
producir la mayoria de estos productos; el verdadero problema ha
sido venderlo. Generalmente no puede existir un alto nivel de
actividad econOomica sin un correspondiente alto nivel de
actividad de marketing. Durante la época de recesidén o
depresién, pronto se da uno cuenta que existe un aminoramiento
en la actividad del marketing que obliga a disminuir la
produccién. Se hace evidente que en nuestra economia '"nada
ocurre hasta que alguien vende un producto y o servicios" y hay
urgente necesidad de un marketing cada vez mayor y no de mayor
produccién. Como hemos visto toda actividad comercial,
industrial o de servicios, sea grande o pequefia requieren
"mercadear" sus productos o servicios. No hay excepcion. No es
posible que se tenga éxito en una actividad comercial sin
Mercadeo. Naturalmente, no es lo mismo coca cola, pizza hut,
General Motors, o Pepsi Cola, que una empresa que produce Yy
vende articulos de cuero, para consumo local, en una pequefa Yy

alejada localidad.®

En lo que todos debemos coincidir es que toda empresa debe tener

presente diez verdades, basicas.

> pereira J.E. y Asociados. (2000, Noviembre 8). Mercadeo directo

Integrado. [En linea]. Mercadeo.



Diez

verdades que ningun comerciante o profesional deben

olvidar son:

El Mercado estéa cambiando constantemente.

La Gente olvida muy réapidamente.

La Competencia no estéa dormida.

E1l Mercadeo establece una posicion para la empresa.
El Mercadeo es esencial para sobrevivir y crecer.

El Mercadeo le ayuda a mantener sus clientes.

E1l Mercadeo incrementa la motivacidn interna.

El Mercadeo da ventaja sobre la competencia dormida.

El Mercadeo permite a los negocios seguir operando.

1.1.10 Ventajas el telémarketing

>

Localizar la accidén del marketing directo a una cartera de
clientes especificos y concentrados.

La atencién a los clientes es personalizada y puede ser
confidencial.

Existencia de un coédigo que promueve las conductas en aras
de su profesionalizacion.

Comunicacion interpersonal que es una comunicaciodn
interferida por otro mensaje publicitario.

Sin problemas con el formato ya que se adapta a cualquier

medio publicitario.



1.1.11 Desventajas del Telémarketing

» Existe ausencia de datos fiables y actualizados.
» Algunas empresas del sector les hacen falta seguridad.

» Aumento de los costos por uso de impresion de correo de

lineas telefdnicas e Internet.
» Deficiente estructura hace que este por debajo de las
necesidades del mercado.

» La falta de seguridad de sus archivos de captacion vy

prestacion de datos de terminados por las empresas.

» Saturacién de envios y pedidos haciendo ineficiente el

sistema y la oferta comercial.

> Utilizacidén de software inadecuado.

» Recurrencia errores de digitacion.®

1.2. Generalidades de Restaurantes de Comida Rapida

Los Restaurantes de Comida R4pida que existen en San Salvador, a
nivel nacional, Latinoamérica y mundialmente estan sometidos a
ser visitados durante los dias de descanso o de esparcimiento
alguno de ellos, 1los restaurantes de comida rapida como 1los
restaurantes 5 estrellas y demads categorias existen de acuerdo a
las exigencias de las personas y los hay para satisfacer deseos

culinarios o gustos de platillos para todas las personas que

6Iden.a 5



visitan estos centros de alimentacidén como muchos clientes saben
llamarlos. La Asociacién de Restauranteros de E1 Salvador, ARES,
es una asociacién gremial de afiliacién voluntaria, regida por
estatutos democraticos y su maxima autoridad es la Asamblea de
Socios que es la que determina sus fines y sus politicas, la
Informacién obtenida por la Asociacidén de Restauranteros de E1l
Salvador, *“ARES”, a través de boletines y revistas, forma de
administracion, aprueba las cuotas y los presupuestos, y elige a
la Junta Directiva como entidad encargada de desarrollar las
politicas establecidas y cumplir con las obligaciones que le
marcan los estatutos. Cada uno de estos Restaurantes unifica su
menud o <carta de presentacién de acuerdo a su estilo de
comercializar y de ofrecer sus productos, existen Restaurantes
gue dan a sus clientes los mas variados platillos de comida
rapida como lo son: los que ofrecen Hamburguesas, Pizza,
Legumbres y verduras, Pollos Rostizados, Asados al Carbodn,
Mariscos, Comida china, platillos de comida variada, etc. Es
importante hacer recalcar que cada uno de estos negocios esta y
vive respetando un Cédigo de Etica relacionado con su area.

1.2.1. Antecedentes de los Restaurantes de Comida Rapida

Historia de los Restaurantes. Las salidas a comer tienen una
larga historia. Las tabernas existian ya en el afo 1700 a. J.C.
se han encontrado pruebas de la existencia de un comedor publico

en Egipto en el afio 512 a. J.C. que tenian un menu limitado,



solo servian un plato preparado con cereales, aves salvajes y
cebolla.

Los antiguos romanos salian mucho a comer fuera de sus casas;
aun hoy pueden encontrarse pruebas en Herculano, una ciudad de
veraneo cerca de Napoles que durante el afo 79 d J.C. fue
cubierta de lava y barro por la erupcidén del volcan Vesubio. En
sus calles habia una gran cantidad de bares que servian pan,
gqueso, vino, nueces, datiles, higos y comidas calientes. Después
de la caida del imperio romano, las comidas fuera de casas se
realizaban generalmente en las tabernas o posadas pero alrededor
del afo 1200 ya existian casas de comidas en Londres, Paris y en
algunos otros 1lugares en las que podian comprarse platos ya
preparados. Las cafeterias son también un antepasado de nuestros
restaurantes. Estas aparecieron en Oxford en 1650 y siete afios
mas tarde en Londres.

El negocio de los restaurantes publicos fue creciendo
progresivamente, ya que han sido reemplazados por 1los
restaurantes de comida réapida. Servir comidas al momento, en
forma eficaz y bien caliente, no es nada nuevo. Los antiguos
romanos lo hacian en Pompeya y Herculano, lo hacian también los
restaurantes de las carreteras y los de servicio automatico,
pero no fue hasta la década de los 60 que los restaurantes de
comida rapida se convirtieron en el fenomeno mas grande del

negocio de los restaurantes. Los restaurantes de comida rapida



con aparcamiento y servicio para automovilistas incluidos,
surgieron durante la década de los 60 y 80 siguen expandiéndose.
Mc Donal's y Kentucky Fried Chicken comparten el primer puesto a
nivel nacional con mends limitados, publicidad televisiva vy
comida aceptable. En este pais, una de cada tres comidas se hace
fuera de casa. Los empleados en esta industria, incluyendo
aquellos que trabajan a jornada parcial, suman mas de 9 mil.
Existen varios aspectos en nuestro estilo de vida que han
influido en los nuevos héabitos y que favorecen el desarrollo del
negocio de los restaurantes; por ejemplo, la gran cantidad de
mujeres que trabajan fuera de <casa. El1 comer fuera esta
intimamente ligado a la disponibilidad econdmica y por lo tanto,
al incrementarse esta, aumentan las ventas en los restaurantes.
Las comidas y las bebidas consumidas fuera de casa representan
aproximadamente un treinta por ciento de la renta disponible de
los consumidores. Al 1igual que 1los hoteles 1los restaurantes
disminuyen €l numero pero aumentan su capacidad en cuanto al
personal empleado en el sector, aproximadamente el 40% de los
trabajadores de la industria de restaurantes son meseros Yy
meseras, Servicios generales suman 10%. Los cocineros y 1los
chefs constituyen un 20% del total, los empleados de la barra,

los barmans y el personal administrativo representan



aproximadamente un 10% cada uno. Los propietarios y los gerentes

constituyen alrededor de un 20% del total del personal.’

1.2.2 Concepto de Restaurantes

Se comprende todos los establecimientos cualquiera que sea su
denominacién que sirvan al publico mediante un precio, bebidas y
comidas para ser consumidas en un mismo local. Y de igual manera
para llevar y servicio a domicilio. La ordenanza Municipal no
excluye de este concepto los siguientes establecimientos, ya que
naturaleza no lo permite:

Cafeterias, Comedores universitarios, Comedores de empresa para
trabajadores, restaurantes en general y delivery en las

diferentes zonas con o sin call center.

1.2.3 Importancia de los Restaurantes

Debe ser 1800 calorias por dia, un nivel critico, Segln un
estudio llevado a cabo conjuntamente por la Organizacion de
Alimentacién Agricola FAO, de los Estados Unidos, la
Organizacion Mundial de la Salud OMS y la organizacion
Internacional del Trabajo OIT. Aumentar las calorias ingeridas
en un 1% aumenta 1la productividad del individuo en 2,27%.

También se ha demostrado que con menos de 1.800 calorias por

"Publicacién efectuada por el Ministerio de Economia a través de Estadistica vy
Censo publicaciones



dia, el ser humano pierde un 30% de su fuerza muscular y un 15%
de su precision de desplazamiento; un debilitamiento general que
disminuyendo las capacidades de aprendizaje, y  muchos

restaurantes ofrecen una calidad intachable.

1.2.4 Caracteristicas de los Restaurantes

Las caracteristicas del propio establecimiento. Pueden ser,
independientes, como restaurantes, cafeterias y espectéculos
Pueden estar integrados en clubes, centros comerciales y hoteles
de servicio.

La propia categoria del establecimiento, en el caso de 1los
hoteles, de una, dos o tres estrellas, la calidad de la atencidn
y los productos que en ellos se distribuyen en caso de las
cafeterias, Los café-bares con una categoria unica. Por su
localizacidén, un café de ciudad, un café de carretera, de costa,

de montafa de playa.

1.2.4.1 Por el servicio que ofrece:
Directo, o indirecto via domicilio o para llevar.”Autoservicio”
llevan y consumen fuera del establecimiento.

Por su oferta culinaria.

» Cocina casera.
» Cocina regional.
» Cocina internacional.

> Nueva cocina.



» Cocina de especialidades.

» Cocina nacional.

1.2.4.2 Normativa Técnica.

a)

b)

c)

d)

Codigo de Etica.

Considerar al cliente como base del negocio y tratarlo con
justicia, esmero, correccidén y cortesia.
Servir los alimentos y bebidas en perfecto estado vy
observar las medidas de salubridad e higiene que tiendan a
garantizar la salud de los clientes.

Presentar las cuentas que reflejen el importe correcto del

consumo y servicios correspondientes.

e) Velar con apoyo a disposiciones legales, por que nho se

f)

g)

h)

produzcan en los establecimientos hechos contrarios a la

moral.

Promover la venta de articulos elaborados y distribuidos
dentro de las normas de ética que rigen los principios de
la Asociacion.®

Aceptar la libre competencia como base de su propio
desarrollo, asi como no difundir conceptos que lesionen los
intereses de otros socios.
Proporcionar a sus trabajadores los beneficios que la ley

otorga y los medios necesarios que les permitan, con el

8ldena?7



crecimiento de los negocios, alcanzar wuna constante

superacién y un mejor nivel de vida.

1.3 Aspectos técnicos de la auditoria operacional al

telémarketing aplicado a los restaurantes de comida rapida.°®

1.3.1 Generalidades de Auditoria operacional al telémarketing.

Es el examen de evaluacién cumplimiento de politicas,
procedimientos estrategias al marketing directo del, producto,
precio, promocion, plazo a través del uso de la tecnologia.

Como lo es el teléfono, telé despacho, y call center.

1.3.2 Ventajas de la Auditoria Operacional al Telémarketing.
operaciones realizadas bajo procedimiento.
Maximo control de las operaciones realizadas
Modelo especifico para auditar las ventas a domicilio.

1.3.3 Desventajas de la Auditoria Operacional al Telémarketing

e Riesgo de seguridad de la auditoria en las operaciones
» Riesgo en los archivos de captacidn y prestacidén de datos.

* Riesgo de confidencialidad de datos por teléfono.

1.3.4 Caracteristicas de la Auditoria Operacional al

Telémarketing

°Un analisis efectuado unificando la auditoria operacional y aspectos técnicos
del telémarketing



a) Ayuda a reformular los objetivos y politicas del
telémarketing.

b) Ayuda a la administracion a evaluar y controlar las
actividades del telémarketing.

c) Ayuda a tener una visidén de largo plazo a quienes toman la
decisidn, asi ellos pueden planificar las estrategias.

d) De acuerdo a 1las <circunstancias puede practicarse la
auditoria al telémarketing en forma parcial, considerando
una o0 mas areas especificas periddica y rotativamente.

e) E1 Auditor, debe basar su preparacién en administracidn
general, teoria de la organizacién, auditoria, economia,
costos en general y social, comercializacion, finanzas,
administracion de personal, produccion politica y

estrategia de empresas entre otras.

1.4 La Auditoria.

1.4.1. Antecedentes, Generalidades de la Auditoria.

La Auditoria existe desde tiempos muy remotos aunque no como
tal, debido a que no existian relaciones econdmicas complejas
con sistemas contables. Desde los tiempos medievales hasta la
Revolucién 1Industrial, el desarrollo de 1la Auditoria estuvo
estrechamente vinculado a la actividad puramente practica vy
desde el caréacter artesanal de 1la produccion el auditor se
limitaba a hacer simples revisiones de cuentas por compras y

ventas, cobros y pagos y otras funciones similares con el



objetivo de descubrir operaciones fraudulentas. Asi como
determinar si las personas que ocupaban puestos de
responsabilidad fiscal en el gobierno y en el comercio actuaban
e informaban de modo honesto, esto se hacia con un estudio
exhaustivo de cada una de las evidencias existentes. Esta etapa
se caracterizé por un lento desarrollo y evolucién de 1la
Auditoria.?®

Durante la Revolucion Industrial el objeto de estudio comienza a
diversificarse se desarrolla la gran empresa y por ende la
contabilidad, el avance de la tecnologia hace que las empresas
manufactureras crezcan en tamafio, en los primeros tiempos se
referia a escuchar las lecturas de las cuentas y en otros casos
a examinarlas seleccionando en las primeras las cuentas "oida
por los auditores firmantes" y en la segunda se realizaba una
declaracién del auditor. Los propietarios empiezan a utilizar

los servicios de los gerentes a sueldos.

La auditoria como profesién fue reconocida por primera vez bajo
la Ley Britéanica de Sociedades Anénimas de 1862 vy el
reconocimiento general tuvo lugar durante el periodo de mandato
de la Ley "Un sistema metodico y normalizado de contabilidad era
deseable para una adecuada informacidén y para la prevencioén del
fraude". También reconocia."Una aceptacién general de 1la

necesidad de efectuar una versidén independiente de las cuentas

10 Auditoria Conceptos y metodos,John J. Willians ph.d.CPS Editorial Mc Graw
Hill. Latinoamérica, S.A Bogota Colombia 3era Edicidn 1982
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de las pequefias y grandes empresas'". Desde 1862 hasta 1905, la
profesion de la auditoria creci6 y florecidé en Inglaterra, y se
introdujo. * En los Estados Unidos hacia 1900. En Inglaterra se
siguié haciendo hincapié en cuanto a la deteccién del fraude
como objetivo primordial de la auditoria y prevencion vy
deteccién de errores. Frases dichas por montgomery en el afio
de 1912. Sin embargo, en los afios siguientes hubo un cambio
decisivo en la demanda y el servicio, y los propodsitos actuales

son:

a) E1 cerciorarse de la condicién financiera actual y de

las ganancias de una empresa.

b) La deteccidén y prevencidén de fraude, siendo éste un

objetivo menor.

Este cambio en el objetivo de la auditoria continué
desarrollandose, no sin oposicidén, hasta aproximadamente 1940.
En este tiempo "Existia un cierto grado de acuerdo en que el
auditor podia y deberia no ocuparse primordialmente de 1la
deteccién de fraude". E1 objetivo primordial de wuna auditoria
independiente debe ser la revisidn de la posicién financiera y
de los resultados de operacion como se Indica en los estados

financieros de las Empresas a manera que pueda ofrecerse una

% Franklin Enrique B, Auditoria Administrativa, lera Edicidn, Mexico, Mc Graw
Hil 200, pag. 2-12
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opinion sobre la adecuacion de estas presentaciones a las partes

interesadas.

1.4.2 Conceptos de la Auditoria

Auditoria: Es el examen profesional, objetivo e independiente,
de las operaciones financieras y/o Administrativas, que se
realizan con posterioridad a su ejecucidén en las entidades
publicas o privadas y cuyo producto final es un informe
conteniendo opinion sobre la informacién financiera y/o
administrativa auditada, asi como conclusiones y recomendaciones
tendientes a promover la economia, eficiencia y eficacia de la
gestién empresarial o gerencial, sin perjuicio de verificar el
cumplimiento de las 1leyes vy regulaciones aplicables. Del

concepto se aprecian los siguientes elementos principales:

» Es un examen profesional, objetivo e independiente
» De las operaciones financieras y administrativas
» Se realiza con posterioridad a su ejecucidn

» Producto final es un informe

» Conclusiones y recomendaciones

» Promover la economia, eficiencia y eficacia

1.4.3 E1 examen de Auditoria comprende:
a) determinar el grado de cumplimiento de objetivos y metas de

los planes administrativos y financieros



b) Forma de adquisicidén, proteccién y empleo de los recursos

materiales y humanos.

c). Racionalidad, economia, eficiencia y eficacia en el

cumplimiento de los planes financieros y administrativos.

El Comité para Conceptos Basicos de Auditoria define Auditoria
de la siguiente manera: "Un proceso sistematico que consiste en
obtener y evaluar objetivamente evidencia sobre las afirmaciones
relativas a los actos y eventos de caracter econdémico; con el
fin de determinar el grado de correspondencia entre esas
afirmaciones y los criterios establecidos, para luego comunicar
los resultados a las personas interesadas".

Esta definicidén es un poco restringida, por cuanto reduce la
auditoria a eventos solamente de caracter econdémico, siendo la
labor de 1la auditoria mucho mas amplia, abarcando también
aspectos administrativos, como el manejo de 1los recursos

humanos, recursos técnicos y otros.

1.4.4 Importancia de la auditoria

Las auditorias en los negocios son muy importantes, por cuanto
la gerencia sin la practica de una auditoria no tiene plena
seguridad de que los datos econdémicos registrados realmente son
verdaderos y confiables. Es la auditoria que define con bastante

razonabilidad, la situacidén real de la empresa, Una auditoria



ademds, evalua el grado de eficiencia y eficacia con que se
desarrollan las tareas administrativas y el grado de
cumplimiento de los planes y orientaciones de la gerencia. Una
auditoria puede evaluar, por ejemplo; los estados financieros en
su conjunto o wuna parte de ellos, el correcto uso de 1los
recursos humanos, el uso de los materiales y equipos y su
distribucidén, etc. Contribuyendo <con la gerencia para una

adecuada toma de decisiones.

1.4.5 Clasificacién de la auditoria

[&1%pe acuerdo a quienes la realizan.

a.- Externa: cuando el examen no lo practica el personal que
labora en la entidad, es decir que la auditoria o el examen lo
practica la contraloria o Auditores independientes. En la
empresa privada las auditorias solo la realizan auditores
independientes.

b.- Interna: cuando el examen lo practica el equipo de Auditoria
de la entidad (Auditoria Interna)

C.- Gubernamental: cuando la practican auditores de la
contraloria General de la Republica, o auditores internos del
sector publico o firmas privadas que realizan auditorias en el

Estado con el permiso de la contraloria.



De acuerdo al area auditada

a.- La auditoria Financiera: Es un examen a los estados
financieros que tiene por objeto determinar si los estados
financieros auditados presentan razonablemente la situaciodn
financiera de la empresa, de acuerdo a las normas
internacionales de informacidn financiera. El1 auditor financiero
verifica si los estados financieros presentados por la gerencia
se corresponden con los datos encontrados por él.
b.-La auditoria Operacional o de Desempefio: ES un examen
objetivo, sistematico y profesional de evidencias, llevado a
cabo con el propésito de hacer una evaluacidén independiente
sobre el desempefio de wuna entidad, programa o actividad,
orientada a mejorar la efectividad, eficiencia y economia en el
uso de los recursos humanos y materiales para facilitar la toma
de decisiones.
c.- La auditoria Especial: Es el examen objetivo, profesional e
independiente, que se realiza especificamente en un A&area
determinada de la entidad, ya sea ésta financiera o
administrativa, con el fin de verificar informacién suministrada
o evaluar el desempefio. Ejemplo: Auditoria de Caja, Auditoria
de Inversiones, Auditoria de Activos Fijos, examen a cheques

emitidos durante una semana, etc.



d.- Auditoria Integral: Es un examen total a la empresa, es
decir, gue se evallan los estados financieros y el desempefio
0 gestidén de la administracion.

e.- Auditoria Ambiental: Es un examen a las medidas sobre el
medio ambiente contenidas en las leyes del pais y si se estan
cumpliendo adecuadamente.

f.- Auditoria de Gestidén Ambiental: Examen que se le hace a las
entidades responsables de hacer cumplir 1las leyes, nhormas Yy
regulaciones relacionadas con el medio ambiente. Se lleva a cabo
cuando se cree que la entidad rectora o responsable de hacer
cumplir las leyes ambientales, no lo esta haciendo
adecuadamente.

g.- Auditoria Informatica y/o de sistemas: Examen que se
practica a los recursos computarizados de una empresa,
comprendiendo: capacidad del personal que los maneja,
distribucion de los equipos, estructura del departamento de
informatica y utilizacidén de los mismos, caracteristicas de la
auditoria tecnolégica: La informacién de la empresa y para la
empresa, siempre importante, se ha convertido en un Activo Real
de la misma.

h.- Auditoria de Recursos Humanos: Examen que se hace al area de
personal, para evaluar su eficiencia, eficacia a través de

controles que se ejercen con 1los expedientes, asistencia vy



puntualidad, noéminas de pago, politicas de atencion social vy
promociones, etc.

i.- Auditoria de Cumplimiento: Se hace con el propésito de
verificar si se estan cumpliendo las metas y orientaciones de la
gerencia y si se cumplen las leyes, las normas y los reglamentos
aplicables a la entidad.

j.- Auditoria de Seguimiento: Se hace con el propdsito de
verificar si se estan cumpliendo las medidas y recomendaciones

dejadas por la auditoria anterior.

1.4.6 Diferencias entre la auditoria tradicional y
Operacional.

La auditoria, tradicionalmente hasta 1960 estuvo orientada
fundamentalmente al examen de los estados financieros. Con el
surgimiento de la auditoria operacional como un nhuevo campo de
ejercicio profesional, se denominé a la auditoria tradicional
como auditoria de estados financieros o auditoria financiera, la
cual con respecto a la auditoria operacional presenta multiples
diferencias relacionadas con el objetivo, el alcance, la
orientacion, los parametros o criterios de medicidn, el método,
los interesados, quienes la ejecutan, el contenido del informe,
el objetivo de la evaluacién del control interno, y la historia

de las dos especialidades, entre otras. En el Cuadro C°1 que se



presenta a continuacidn, se

mencionadas.

relacionan

las diez diferencias

Diferencias basicas entre auditoria financiera y la auditoria

operacional
En Cuanto
Financiera Operacional
a:

Objetivo Emitir una opinién o |Determinar el grado de
dictamen, sobre la | eficacia, economia y
razonabilidad de la |eficiencia de las
situacion financiera | operaciones,para formular
de una entidad a una |las recomendaciones para
fecha dada, asi como |corregir deficiencias o

sobre el resultado de

sus, operaciones
financieras y el flujo
de fondos para el
periodo que termina en
dicha fecha.
Proporcionar wun grado
de confiabilidad de
dichos estados para
usarlos en la toma de
decisiones

administrativas o]

gerenciales y en el

para mejorar dicho grado

de eficacia, economia vy
eficiencia.

Contribuir al logro de la
prosperidad razonable de

la empresa o entidad.




de la gestion.

proceso de dar cuenta

Ilimitado.

Puede cubrir todas 1las

Limitado a las operaciones, (0]
Alcance
operaciones financieras actividades que realiza
un organismo, entidad o
empresa.
Hacia la situaciodn
financiera y Hacia las operaciones o
resultados de las actividades de la
Orientacidn operaciones de la entidad en el presente
entidad desde un con proyeccion el
punto de vista futuro.
retrospectivo.
Medicion Normas de Contabilidad No existen aun
Internacionales de criterios de medicidn
Informacion Financiera. de aceptacion general.
Método Las normas de No existen todavia
auditoria generalmente normas de auditoria

aceptadas

operacional generalmente
aceptadas. El1 método se
determina de acuerdo al
criterio del auditor
operacional. Pueden

adaptarse normas de




auditoria financiera

generalmente aceptadas.

Desde el punto de vista

interno: la alta
Principalmente externos: direcciodn. Desde el
Accionistas, Gobierno,| punto de vista externo
Interesados | Bancos; Entidades dg los accionistas y el
Crédito e Inversiones gobierno y la comunidad
potenciales. cuando se trata de una
entidad del sector
publico.

Contadores publicos con
Los contadores participacion de
Quienes la | publicos con personal personal de la misma
Ejecutan de apoyo de la misma profesion y de
profesiodn profesionales de otras

disciplinas.
Su contenido esta
relacionado con
Su contenido esta cualquier aspecto de
Contenido exclusivamente importancia de la
del Informe relacionado con 1los administracion o de las

estados financieros

operaciones de la
entidad, organismo o

empresa publica

Objetivo de

Determinar

la

Determinar las areas




débiles o criticas mas
la naturaleza y alcance
importantes para hacia
Evaluacion de los procedimientos
ellas orientar todos
del control de auditoria
los esfuerzos de
Interno financiera a emplear.
auditoria operacional.
Reciente. Aln se
encuentra es su etapa
Historia Larga existencia
de formulacion tedrica
y de experimentacidn.?'?

1.4.7 Ubicacién jerarquica de la unidad auditada operacional.

La posicidn organizacional de la unidad de auditoria operacional
debe asegurase un amplio margen de cobertura, acciones efectivas
sobre los hallazgos y recomendaciones adecuadas. Es importante
seflalar que la efectividad de los servicios que preste la unidad
de auditoria, estaran dados basicamente por la adecuada

ubicacion dentro de la estructura organizacional de la empresa.
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El nivel de auditoria operacional dentro de la organizacién debe
permitir el cumplimiento de sus responsabilidades y el facil
acceso a la informacion requerida, debiendo contar para ello con
el apoyo de la Junta Directiva de tal forma de que puedan
obtener la cooperacién de los auditados y realizar su trabajo
libre de interferencias, ya que, la comunicacidén regular con
estos, ayuda a asegurar la independencia y es un medio para que
ambos se informen en cuestiones de su interés.

Para establecer la ubicacion adecuada de la auditoria

operacional es importante considerar los siguientes pasos.

1) Garantizar 1la independencia de 1la unidad de auditoria
operacional.

2) Su ubicacién en un nivel donde destaque el respaldo de
autoridad maxima de la organizacion.

3) Que la auditoria operacional es una funcion del staff y no
de linea. En todo caso es un servicio de asesoria, fuera
de responsabilidades administrativas y operativas. Esta la
coloca en un 1lugar para poder verificar y evaluar el
cumplimiento de las politicas, objetivos, planes vy
procedimientos trazados por la direccidn.

La importancia del nivel jerarquico del a&area de auditoria

operacional en una organizacion radica en el alcance que esta




area tenga en el desarrollo de su trabajo. Para efectos de
formase un criterio mas acertado sobre lo expuesto, se presenta
un organigrama, el cual refleja la posici6n mas recomendable en
la que debe ubicarse 1la auditoria operacional en empresas

dedicadas a la venta con servicio a domicilio.

Ubicacion jerarquica de la unidad auditada operacional

1.4.8 Organizacion de la unidad de auditoria operacional.
La wunidad del 4&rea de auditoria operacional no puede
estandarizarse, para todas las empresas, pues existen factores
gue influyen en su composicidn, tales como:

a) E1 tamafio de la organizacion.

b) Los sectores a que pertenece.

c) Los sectores o productos que ofrecen



d) Las politicas de la organizacion.

e) La naturaleza de la empresa.
El ndmero de personas para integrar dicha unidad, estara en
relacién con las caracteristicas propias de la empresa de que se

trate.

1.5 Etapas de la Auditoria operacional.

1.5.1. Planeacidn de la Auditoria

El auditor debe planear desde el inicio la auditoria, siendo 1lo
mas logico comenzar por seleccionar hacia donde sera dirigida,
los recursos con los que contara y como la desarrollara; por
ultimo la manera de presentar los resultados, deberda ser
identificadas las &areas a auditar clasificandolas por nivel de
importancia, cualquiera que sea su objetivo se divide en tres
grandes partes a saber: estudio: Cuando el Auditor debe de tener
un conocimiento preliminar de la Industria, duefos,
Administracion y operaciones de la entidad que va a ser auditada
y considerara si puede tener un nivel de conocimiento adecuado
para desarrollar la auditoria y planeacidén: Para desarrollar
la planeacion se debe aplicar una estrategia general y un
enfoque minucioso de la naturaleza, oportunidad y alcance
esperado de una auditoria. La auditoria se debe desarrollar de
una manera oportuna y eficiente®™® ; ejecucién del examen; e

informe.
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Cuadro N.1

PARTES ¥ FASES DE UNA AUDITORIA OPERACIONAL

ESTUDIO ¥ | EXAMEN O —
PLANIFICACION EVALUACION INFORME
v Estudin v Eramen detallado ' Corricaclon
Prelrvnar de Areas Criticas de Fesultadns
F
v Comprensionde
la Entidad
anditada
v Selecciin de
Lreas Débiles o 3
Criticas

Ejecucidn de una Auditoria Operacional implica el desarrollo
de un proceso que se cumple en cinco fases o etapas enmarcadas
en las tres grandes partes citadas. Dichas fases son: 1)
Estudio Preliminar, II) Comprensién de la Entidad Auditada,
III) Seleccion de Areas Criticas o Débiles, 1IV) Examen
Detallado de las Areas Criticas y V) comunicacion de los

resultados.

1.5.1.1 Preparacidén de la Auditoria



La preparacion de una auditoria operacional implica el
cumplimiento de varias tareas, tales como el revelamiento de la
informacién para determinar el grado de auditabilidad que
respecto a esta clase de auditoria tiene la entidad que se va
auditar, la determinacién de los términos de referencia de la
misma o plan general del trabajo, la asignhacién del equipo de
profesionales que la efectuard y el cronograma general de la

ejecucion.

1.5.1.2 Revelamiento de Informacidn

Antes de iniciar el desarrollo de 1las fases de una auditoria
operacional, el Auditor debe obtener datos generales de la
entidad que se auditard y sobre esta base apoyar la elaboracion
de los Términos de Referencia de la Auditoria. Dichos datos
pueden obtenerse especificamente para este fin o tomarse del
revelamiento de informacién, en el caso que la Contraloria lo
haya efectuado como base para la programacion anual de

operaciones.

1.5.1.3 Términos de Referencia o Resumen del Plan General

Cuando se considere necesario, especialmente si se trata de una
primera auditoria operacional que se efectuara en una entidad,
la Contraloria puede preparar términos de referencia de la

auditoria, los cuales resumiran los aspectos principales del



plan general de la auditoria. Dichos términos tienen como
objetivo permitir que tanto las autoridades de la Contraloria
como de la entidad que se va a auditar, tomen pleno
conocimiento de la naturaleza, objetivos, alcance y metodologia
de la auditoria que se realizara, asi como de la composicidn del
equipo profesional que deberd llevarla a cabo y del apoyo que la

entidad auditada debe prestar para el éxito de la auditoria.

Los Términos de Referencia, deben ser preparados por el Director
Especifico de area o Sector con el apoyo del supervisor de
auditoria y son consecuencia de la Planeacidn General del
Trabajo. El1 Director especifico deberda someter los Términos de
Referencia a la consideracion del Director General y una vez
convenidos seran presentados a la consideracidén y aprobacion del
Contralor. Una vez aprobados se adjuntaran a la Credencial de
presentacién del Equipo de Auditoria y serviran de base para la
entrevista inicial con las maximas autoridades de la entidad, a

la cual debera asistir, de ser posible, el Auditor General.

1.5.1.4 Designacién del Equipo de Auditoria

E1l cuidado que se debe tener en la designacion del equipo de
profesionales que efectuard una auditoria operacional tiene gran
trascendencia. De la calidad de sus miembros depende el logro de
los objetivos y la oportunidad en alcanzarlos. Es entendible que

en las primeras auditorias operacionales que realice la



Contraloria no sea posible que el personal tenga la experiencia
necesaria en la materia para formar parte del equipo. Por 1lo
tanto el Director especifico de &rea o sector, debera
seleccionar los integrantes del mismo consultando su experiencia
en auditoria financiera, su habilidad para la evaluacion de
controles internos preferiblemente bajo el enfoque de auditoria
de sistemas de administraciodn, su capacidad de iniciativa y de
analisis, sus conocimientos adicionales a los que da la
formacién bésica profesional, sus estudios de auditoria
operacional y el entrenamiento que haya tenido en aula en la

ejecucién de esta clase de auditoria.

Igualmente, dicho Director deberd tener el cuidado de integrar
un grupo multidisciplinario que, desde luego, incluya auditores
profesionales y otros profesionales en disciplinas afines como
administradores, ingenieros o analistas de sistemas y de ser
posible se incorporara desde el inicio wun especialista de
acuerdo a la naturaleza de las operaciones de la entidad que se
va a auditar. La cantidad de profesionales que integraran el
equipo estara dada por el alcance que tendrda la auditoria y la
oportunidad en que se desean obtener los resultados; pero en
general la experiencia indica que un equipo de auditoria
operacional debe estar integrado por 1lo menos por cinco

profesionales calificados.



1.5.1.5 Planeacidén y Programacién de la Auditoria

La planeaci6n y programacién del trabajo de una auditoria
operacional se efectla en forma progresiva, en la medida en que
se va ejecutando cada una de las cinco fases del proceso. La
presupuestacion del tiempo a insumir en la ejecucidon de una
auditoria operacional es de por si dificil; pero lo es alun mas
cuando se trata de una primera auditoria para una entidad o
simplemente no se tienen experiencias o0 antecedentes sobre la
cantidad de Horas/Hombre que se hayan incurrido en trabajos
anteriores. No obstante, es necesario elaborar un Cronograma que
muestre el tiempo estimado global para la ejecucidén de cada una
de las cinco fases del proceso de auditoria operacional, como
resultado de la planeacidn general del trabajo que dio origen a
los Términos de Referencia. Con la elaboracién de este
cronograma termina la preparacion de la auditoria y con base a
€l, se procedpra a la ejecucidn de cada una de las cinco Fases
mencionadas amteriormente, que se esquematizan en el Cuadro N° 2
y se explican|a continuaciédn.

Cuadro No 2

PROCESO DE AUDITORIA OPERACIONAL

4_

Programa de
la fase I

? FASE IV
4—FASE V Programa de
PAPELHS DE Comunicacio6 la fase IV
TRABAJO de resulta%:-’
P P |




1.5.1.6 Fases de la Auditoria
La Auditoria de Estados Financieros se desarrolla en tres fases,

las cuales son las siguientes:

1.5.1.6.1 Planeacién de la Auditoria

La planeacion de la auditoria comprende el desarrollo de una
estrategia global para su administracion, al 1igual que el
establecimiento de un enfoque apropiado sobre 1la naturaleza,

oportunidad y alcance de los procedimientos de auditoria que



deben aplicarse. La planeacion también permitirda que el equipo
de auditoria pueda hacer uso apropiado del potencial humano
disponible.

E1l proceso de planeacion permite al auditor identificar las
areas mas importantes y 1los problemas potenciales del examen,
evaluar el nivel de riesgo y programar la obtencién de la
evidencia necesaria para examinar los distintos componentes de
la entidad auditada.

El auditor planifica para determinar de manera efectiva vy
eficiente la forma de obtener los datos necesarios e informar
acerca de la gestidén de la entidad, la naturaleza y alcance de
la planificacion puede variar segun el tamafio de la entidad, el
volumen de sus operaciones, la experiencia del auditor y el
nivel organizacional. La planeacién es la primera fase del
proceso de la auditoria de estados financieros y de su
concepcion dependera la eficiencia y efectividad en el logro de
los objetivos propuestos, utilizando los recursos estrictamente
necesarios.

La planeacién serd cuidadosa y creativa, positiva e imaginativa,
considerard alternativas y seleccionarda los métodos mas
apropiados para realizar las tareas, por tanto esta actividad
recaera en los miembros mas experimentados del grupo.

E1l objetivo principal de la planeacidn, consiste en determinar

adecuada y razonablemente los procedimientos de auditoria que



correspondan aplicar, como y cuando se ejecutaran, para gue se
cumpla la actividad en forma eficiente y efectiva. La planeacidn
permite identificar lo que debe hacerse en una auditoria, por
gquién y cuando. Generalmente, la planeacién es vista como una
secuencia de pasos que conducen a la ejecucidn de procedimientos
analiticos y sustantivos de auditoria; sin embargo, este proceso
debe proseguir en forma continua durante el curso de la

auditoria de estados financieros.*

1.5.1.6.2 Orden de Trabajo y Carta de Presentacion.

Para iniciar una auditoria o examen especial que conste en la
planificacioén general o definida a base de wuna solicitud
calificada como imprevista, el jefe de 1la unidad operativa
emitird la "orden de trabajo" autorizando su ejecucién, la cual
contendra:

a. Objetivo general de la auditoria.

b. Alcance de la auditoria.

c. Nomina del personal que inicialmente integra el equipo.

d. Tiempo estimado para la ejecucidn.

e. Instrucciones especificas para la ejecucion (Determinara si
se elabora la planeaciodn preliminar y especifica o una sola que

incluya las dos fases).
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La instalacidén del equipo en la entidad, determina de manera
oficial el inicio de la auditoria o examen especial, la cual
comenzara con la planificacidén preliminar.

Para la planificacion preliminar, es preferible que el equipo
esté integrado por el supervisor y el jefe de equipo.
Posteriormente, dependiendo de la complejidad de las operaciones
y del objetivo de la auditoria, se designaran los profesionales
requeridos para la planificacidén especifica y la ejecucion del
trabajo.

El Director de la unidad de auditoria proporcionara al equipo de
auditores, la carta de presentacién, mediante la cual se
iniciara el proceso de comunicacid6n con la administracion de la
entidad, la que contendra la nomina de los miembros que
inicialmente integren el equipo, los objetivos del examen, el
alcance y algun dato adicional que considere pertinente. E1
auditor planeard sus tareas de manera tal que asegure la
realizacion de una auditoria de alta calidad y que ésta sea

obtenida con, eficiencia, eficacia y oportunidad.

La planeacion de cada auditoria se divide en dos fases o
momentos distintos, denominados planeacion preliminar y
planeacién especifica. En la primera de ellas, se configura en
forma preliminar la estrategia a seguir en el trabajo, a base

del conocimiento acumulado e informacién obtenida del ente a



auditar; mientras que en la segunda se define tal estrategia
mediante la determinacidén de 1los procedimientos especificos a
aplicarse por cada uno de los componentes y la forma en que se

desarrollara el trabajo en las siguientes fases.

Las etapas mencionadas, suponen la realizacién de un trabajo de
auditoria recurrente, en estos casos ya se cuenta con un amplio
conocimiento de las operaciones del ente a auditar como
resultado de trabajos anteriores, por consiguiente, el analisis
debe recaer en los cambios que hayan ocurrido desde el ultimo

examen.

En un trabajo que se realiza por primera vez, no existe ese
conocimiento acumulado y por lo tanto, la etapa de planificacidn
demandara un esfuerzo de auditoria adicional.

Cuando se trate de examenes a entidades o actividades
relativamente pequefias, donde no amerite presentar por separado
la planificacién preliminar y la especifica, el Director o Jefe
de la unidad de auditoria al emitir la orden de trabajo
instruirda a los miembros del equipo para que el informe o

reporte de planificacidén sea unico.

1.5.1.6.3 Planeacién Preliminar de la Auditoria



La planeacion preliminar tiene el propdésito de obtener o
actualizar la informacidén general sobre la entidad vy 1las
principales actividades sustantivas y adjetivas, a fin de
identificar globalmente las condiciones existentes para ejecutar
la auditoria, cumpliendo 1los estandares definidos para el

efecto.

El conocimiento del negocio del cliente que debe tener el
auditor comprende:

e Estructura de la Organizacidn

e Operaciones y estructura legal

e Condiciones econtmicas y de la Industria

1.5.1.6.4 Estructura de la organizaciodn

En una asociacion de cualquier magnitud, es esencial un diagrama
de organizacion para especificar las responsabilidades y tareas
de los diversos miembros de la misma.

La estructura de una organizacidén distribuye las tareas entre
los empleados, los grupos o departamentos y las posiciones. Para
controlar el trabajo de una organizacion, se adoptan métodos y
medidas de procedimiento que proporcionan evidencia de que las
tareas fijadas por la estructura de la organizacién se llevan a

cabo.



El auditor lee los manuales y otras disposiciones de 1la
estructura formal, formula preguntas acerca de las politicas y
procedimientos en ejecucién y observa 1las actividades de los
empleados y funcionarios superiores. E1l auditor necesita conocer
los propositos comerciales a los cuales sirven los diferentes

componentes de las transacciones importantes.

1.5.1.6.5 Operaciones y Estructura Legal®®

El auditor necesita obtener un conocimiento de las
caracteristicas de funcionamiento, su estructura legal vy
procedimientos relativos a la administracidén. Una auditoria debe
comenzar con un conocimiento firme de las operaciones vy
circunstancias de la organizacion auditada.

El Auditor debe preparar una breve descripcidén de la naturaleza
de las actividades comerciales, incluyendo todos 1los factores
importantes que atafien a las operaciones.

Para interpretar razonablemente la informacidén recogida a través
de la auditoria, el auditor tiene que estar familiarizado con
los negocios del cliente y con 1los numerosos factores que
influyen sobre las operaciones.

Una revisidén de los documentos legales es esencial para una
correcta interpretacion de los registros contables, y de 1los
estados financieros, generalmente el auditor tomara extractos

del acta de constitucion y de los estatutos o convenios de
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asociacion, del libro de actas, las declaraciones de impuestos
de afios anteriores, los principales contratos, tales como los
planes de pensiones y de participacién en las utilidades, y de
la correspondencia importante. Esta informacion contribuye a un
amplio conocimiento del negocio y buena parte de ésta debe
compararse con los datos de los registros contables.

El acta de constitucién contiene informacidn sobre la estructura
corporativa, el capital autorizado, los poderes otorgados y las
restricciones impuestas sobre la corporacion por las leyes del
Estado.

Los estatutos seflalan los procedimientos administrativos
adoptados por los accionistas.

Un convenio de asociacion contiene informacidon semejante sobre
las reglas de funcionamiento de un negocio constituido como una
sociedad.

Esta fase del examen de auditoria es tan importante que una
restriccion sobre el alcance de esta area, tal como una negativa
del cliente a permitirle al auditor revisar el libro de actas,
normalmente conduciria a la denegacidén de un dictamen. La mayor
parte de esta informacion que se adquiere de esta manera, no

puede obtenerse de ninguna otra forma.

1.5.1.6.6. Condiciones econdémicas y de la industria



El auditor debe tener un conocimiento béasico sobre las
condiciones econdémicas, los cambios en la tecnologia y las
condiciones competitivas que afectan las operaciones de un
cliente. E1 conocimiento de las practicas contables comunes en
la industria en la cual el cliente se desenvuelve es de
particular importancia. En general, el auditor debe informarse
sobre los avances concernientes a sus clientes, en su lectura
normal de revistas y periddicos economicos y financieros.

El conocimiento del auditor acerca de 1la estructura de la
organizacién, las operaciones y la estructura legal, 1las
condiciones relevantes de 1la industria y 1la economia del

cliente, le permiten al auditor:

1. Identificar problemas contables o de auditoria que

requieran atencion especial.

2. Evaluar las condiciones en las cuales se preparan los datos
contables.
3. Evaluar la razonabilidad de los calculos de la gerencia vy

de otras declaraciones de estados financieros.
4, Formular opiniones sobre la pertinencia de la seleccidn y
aplicacion de principios contables por parte de 1la

administracion.



Por lo tanto 1la planeacidén preliminar es un proceso que se
inicia con la emisién de la orden de trabajo, se elabora una
guia para la visita previa para obtener informacidén sobre la
entidad a ser examinada, continta con la aplicacién de un
programa general de auditoria y culmina con la emisidén de un
reporte para conocimiento de la Direccién o Jefatura de la
unidad de auditoria, en el que se validan 1los estandares
definidos en la orden de trabajo y se determinan los componentes

a ser evaluados en la siguiente fase de la auditoria.

1.5.1.6.7 Planeacién Especifica de la Auditoria

En esta fase se define la estrategia a seguir en el trabajo de
campo. Tiene incidencia en la eficiente wutilizacidén de 1los
recursos y en el logro de las metas y objetivos definidos para
la auditoria. Se fundamenta en la informacidén obtenida
inicialmente durante la planeacidn preliminar.

La planeacion especifica tiene como propdsito principal evaluar
el control interno, para obtener informacién adicional, evaluar
y calificar 1los riesgos de 1la auditoria y seleccionar 1los
procedimientos de auditoria a ser aplicados a cada componente en

la fase de ejecucion, mediante los programas respectivos.

1.5.2 Ejecucidén de la Auditoria



Esta se documenta por medio de 1los Papeles de Trabajo, 1los
cuales se encuentran clasificados en tres archivos que son:
Archivo Corriente, Archivo Administrativo y Archivo Permanente.

El archivo administrativo contendrda toda la informacion
referente a la administracidon de la auditoria por parte de la

firma de auditores; por lo que incluird lo siguiente:

e Planeacién realizada y riesgos importantes de auditoria

identificados.

e Detalle de 1la forma como se administra el tiempo que se

utiliza por cada etapa de la auditoria.

e Tipo de servicio de acuerdo a la oferta de prestacion de

servicios, incluidas las expectativas del cliente.

e Contactos que se tendran por parte del <cliente en el

desarrollo de la auditoria.

» Honorarios pactados.

e Informacidén de fuentes externas.

e Reuniones con la administracién del cliente y toda clase de
comunicacidén con éste.

» Cronograma de actividades.

* Presupuesto del tiempo (horas para la realizacidén del
trabajo).

En los Papeles de Trabajo se encuentra la evidencia documental

de cada uno de los procedimientos sustantivos y de control



incluidos los de analisis y evaluacidén de riesgos 1llevados a

cabo. Estos constituyen la fuente de evidencia primaria para

soportar la opinién del auditor sobre el trabajo encomendado

dentro de los cuales podemos mencionar.

La

Planeacion de auditoria.
Estudio y Evaluacidén de control interno.

Identificacidén, analisis y evaluacion de riesgos a nivel de

aseveraciones y de control.

Cédulas de ajustes y reclasificaciones.
Copias de informes.

Validacion de las cuentas que forman parte de los estados

financieros.

revision de los papeles de trabajo del compromiso debe

incluir el evaluar:

La existencia y efectividad del sistema de control de calidad
implementado por el miembro asi como la actuacién en el
compromiso.

El cumplimiento con las normas profesionales y los aplicables
requerimientos legales y reglamentarios.

La suficiencia y adecuada evidencia documentada en los papeles

de trabajo.



e Si los informes del auditor que se emiten son apropiados en

las circunstancias.

E1l archivo permanente contiene informacidén cuya trascendencia se
mantiene por mas de un periodo contable y se actualiza sobre las
distintas actividades realizadas por la empresa que directa o

indirectamente se relaciona con el examen.

e Copias de reporte de auditoria.

e Organizacién de la empresa.

e Organizacién contable (sistemas).

» Estados financieros.

e Actas de junta General y junta Directiva.

e Contratos de arrendamiento.

* Préstamos bancarios.

* Formularios utilizados por la empresa.

e Copias de declaraciones de impuestos, litigios
« Historia y naturaleza de la compafiia.

» Escritura de constitucidén y/o Modificaciones al pacto social.

1.5.2.1 Papeles de Trabajo (Archivo Corriente)
Los papeles de trabajo son un registro de la planeacidén del

auditor; naturaleza, oportunidad y extensioén de los



procedimientos de auditoria realizados; y resultado de dichos
procedimientos y las conclusiones extraidas de 1la evidencia
obtenida. Los papeles de trabajo pueden ser en forma de datos

almacenados en papel, pelicula, medios electroénicos, etc.

1.5.2.2 Forma y Contenido de la Auditoria

La forma y contenido de los papeles de trabajo son efectuados
por asuntos como: La naturaleza del trabajo, la forma del
dictamen del auditor, 1la naturaleza y complejidad del negocio,
la naturaleza y condicién de los sistemas de contabilidad vy
control interno de la entidad, 1las necesidades en las
circunstancias particulares de direccion, supervision y revision
del trabajo desempefiado por los auxiliares, metodologia vy
tecnologia de auditoria especificas usadas en el curso de las
mismas.

Normalmente Los papeles de trabajo incluyen: 1informacion
referente a la estructura organizacional de la entidad,
extractos o copias de documentos legales importantes o
convenios, informacién concerniente a la industria y entorno
economico dentro de los que opera la entidad, evidencia del
proceso de planeacion incluyendo programas de auditoria vy
cualesquier cambios al respecto, evidencia de la comprensién del
auditor de los sistemas de contabilidad y de control interno,

evidencia de 1las evaluaciones de 1los riesgos de auditoria,



evidencia de la consideracion del auditor del trabajo de
auditoria interna, analisis de transacciones y balances,
anadlisis de tendencia e indices importantes, evidencia de que el
trabajo desempefiado por los auxiliares fue supervisado vy
revisado, una indicacion sobre quien desempefio los
procedimientos y cuando fueron desempefiados, copias de cartas o
notas referentes a asuntos de auditoria, comunicados vy
discutidos con la entidad incluyendo los términos del trabajo y
las debilidades sustancialmente de control interno, cartas de
representacion recibidas de la entidad, copias de los estados
financieros y dictamen del auditor.

Una forma general del contenido de los papeles de trabajo puede
ser la siguiente: nombre de la firma, nombre del cliente, nombre
de la cédula, indice de referencia, fecha de examen, titulo de
las columnas, rubros examinados, marcas de auditoria,
comentarios, conclusiones, iniciales del auditor que prepara y
revisa la cédula, fecha en la cual se completa la cédula vy

fuente de informacioén.

1.5.2.3 Propiedad y Confidencialidad de los papeles de trabajo.

Los papeles de trabajo preparados durante la auditoria
incluyendo 1los que el cliente realiza para el auditor son
exclusivamente propiedad del auditor. Los papeles de trabajo

solo pueden ser vistos por terceros cuando existe un



requerimiento de un tribunal para que puedan servir de evidencia
legal. Cuando se finaliza la auditoria los papeles de trabajo
deben conservarse en las oficinas de 1la firma para alguna
referencia futura, debido a que estos constituyen la base del
dictamen gque el auditor rinde <con relacion a 1los estados
financieros.

El dictamen del auditor debe ser suficiente para los efectos de
informar; por lo tanto, no revelara ninguna informaciodn
confidencial que haya obtenido en el desarrollo de la auditoria

excepto con el consentimiento del cliente.

1.5.2.4 Clasificacion de los Papeles de trabajo.

a.-Por su uso:

e Papeles de uso Temporal: Contienen informacién Gtil para un
determinado periodo (confirmaciones de saldos, conciliaciones
bancarias, entre otros).

» Papeles de uso Permanente: Contienen informacidén util para un
periodo largo de tiempo, generalmente mayor de un afio (acta de
constitucioén, sistema contable, manual de politicas vy
procedimientos entre otros).
b.-Por su contenido:

De acuerdo a 1la informacion que contengan 1los Papeles de

Trabajo, se clasifican en: hojas de trabajo, cédulas sumarias,

cédulas de detalle, cédulas analiticas, entre otras.



» Hoja de trabajo.

Es una cédula que refleja los saldos de los rubros y cuentas de
mayor, que a su vez contiene columnas para 1los ajustes vy
reclasificaciones llevadas a cabo por el auditor independiente
en el desarrollo de la auditoria. Su funcidén es vincular 1los
estados financieros con 1los registros contables y con las
pruebas efectuadas por el mismo auditor; es util en cuanto
permite ver en un solo documento todos los ajustes hechos a los
estados financieros del cliente y con mayor facilidad
proporciona explicaciones a éste en el momento que se requieran;
sin embargo, es aconsejable y practico presentar en hojas
distintas las cuentas de activo, las de pasivo, las de capital y

las cuentas de ingresos y gastos.

> Cédulas sumarias.

Es una cédula principal también conocida como cédula resumen vy
su objetivo es sumar partidas similares o relacionadas. Por 1lo
tanto es una cédula que refleja las cuentas de mayor segun el
rubro de agrupacién a que corresponden; ademas, contiene
columnas especificas para ajustes y reclasificaciones propuestos
por el auditor, su funcién es clara y pertinente mostrar por
separado cada una de las diferentes cuentas de mayor segun el

catdlogo de cuentas o balance general, siendo asi que existen



cedula sumaria de efectivo que generalmente incluye caja vy
bancos, sumaria de cuentas por cobrar que incluye clientes,
intereses, deudores varios y asi sucesivamente hasta completar

el balance general.

» Cédulas descriptivas o de detalles.

Son cédulas preparadas generalmente por el cliente con la
finalidad de describir los saldos de las subcuentas que componen
una cuenta de mayor reflejados en la cédula sumaria y su
preparacion y presentacion en los papeles de trabajo, es una

cédula de siete columnas.

> Cédulas analiticas.

Este es otro papel de trabajo que respalda el trabajo del
auditor y su preparacion requiere de wuna cédula de siete
columnas, destacando su funcidén en que facilita los analisis,
calculos, verificaciones, arqueos, conciliaciones de saldos vy
otros procedimientos de auditoria por medio de 1los cuales se

obtendra evidencia que apoyara la opinidén del auditor.

» Cédulas de ajustes y reclasificaciones.
Su preparacion, por el auditor, se puede dar de dos formas, una
de ellas es preparar en una cédula las reclasificaciones a

continuacion de los ajustes propuestos por el auditor al final



del examen, y la otra manera es describir por separado 1los

ajustes al igual que las reclasificaciones.

> Memorando o extractos de Actas y otros Documentos.

En este tipo de papeles de trabajo se plasman las explicaciones
y puntos mas importantes de actas constitutivas, actas de junta
general, de junta directivas, de contratos, de hipotecas, vy
otros documentos de caracter narrativo o de memorando; que son

un respaldo para el informe.

» Cartas de confirmacion.

Estas contienen informacidén requerida por auditoria externa,
directamente de personas ajenas o independientes de la empresa
sujeta a examen, con quienes mantienen relaciones comerciales vy
financieras, por lo tanto, conocen la naturaleza y condiciones
de la operacién, sobre la cual nos informan de manera valida e

integra.

» Certificaciones extendidas por la entidad examinada

Son todas aquellas informaciones proporcionadas por la empresa
gue se examina en forma escrita sobre demandas, 1litigios,
contingencias y cualquier otro asunto que el Auditor Externo
considere de efecto significativo en los estados financieros.

Pueden ser obtenidas del abogado, gerencia, administracion,



empleados y hasta los accionistas o propietarios de la entidad

examinada.

» Cédulas de notas.

En estas se describen las observaciones y comentarios
relacionados con cada una de 1las areas revisadas durante el
desarrollo del examen, asimismo las explicaciones dadas en su
oportunidad por parte de los encargados de la administraciédn

contable de la empresa.

» Carta de Salvaguarda.

Es la que obtiene el Contador Publico Independiente del Cliente,
en la cual se describen 1las situaciones consideradas como
irregularidades, o que vayan en contra de la ética profesional y
sean previamente expuestas a la gerencia de la empresa, sin ser
acatadas por esta. El1 objetivo es protegerse de malos

entendidos, relativos a su responsabilidad.?®

1.6 Cierre de la Auditoria
En esta fase del proceso de la auditoria es donde se vierte la
opinién acerca de las investigaciones que se han realizado en la

Planeacién y Ejecucion.

% cpc Miguel Alatrista Gironsinni ex decano del Colegio contadores Publicos del
CUSCO, Normas Internacionales de Auditorias 230 Documentacion, vigencia 15 de
Diciembre 2004. -



Todo este proceso queda evidenciado a través de la preparacion
del informe del auditor independiente. Dicho informe incluye los
estados financieros del cliente, el dictamen del auditor y otro
tipo de informacion con la cual el auditor documenta su opinidn.

Un dictamen de auditoria comunica formalmente la opinidén del
auditor sobre la razonabilidad en la presentacién de los estados
financieros.

Para elaborar el dictamen, el auditor deberd analizar y evaluar

las conclusiones extraidas del examen practicado.

1.6.1. Elementos del Dictamen

El dictamen del auditor presenta los siguientes elementos:
a) Titulo

b) Destinatario

c) Parrafo introductorio

d) Parrafo de alcance

e) Parrafo de opinidn

f) En casos especiales se agrega un parrafo de énfasis

g) Fecha del dictamen

h) Direccion del auditor

i) Firma del auditor

1.6.1.1 Titulo



El titulo del documento permite identificarlo y distinguirlo de
otro tipo de informes que podrian ser emitidos al interior de
las empresas. Para el caso, debera utilizarse los términos
“Dictamen del Auditor Independiente”. E1l titulo “Dictamen del
Auditor Independiente” informa a los usuarios de 1los estados
financieros que el informe de los auditores proviene de un

contador publico independiente e imparcial.

1.6.1.2 Destinatario

El dictamen puede dirigirse a la entidad cuyos estados
financieros han sido auditados, a su junta directiva o a los
accionistas de la misma. También puede ser dirigido a los socios
0 al propietario del negocio, segun el caso. Ocasionalmente, el
auditor es contratado para que efectue la auditoria de los
estados financieros de una entidad que no es su cliente, en tal
caso, el informe se dirige a su cliente y no a los directores o
accionistas de 1la entidad cuyos estados financieros fueron

auditados.

1.6.1.3 Parrafo introductorio

Este parrafo incluye la identificacion de los estados
financieros que han sido auditados, la declaracién de que dichos
estados financieros son responsabilidad de la administracién de

la entidad auditada, declaracion de que la responsabilidad del



auditor se limita a expresar una opinion con base en su examen

practicado.

El dictamen del auditor cubre uUnicamente los estados financieros
identificados en el informe y la revelacidén en las notas

relacionadas.

E1l auditor independiente evalua las evidencias incluidas en los
estados financieros de 1la gerencia y basado en su trabajo,
expresa una opinién sobre esos estados. Este proceso afade
credibilidad a los estados financieros de la gerencia.

La ilustracion del parrafo introductorio es como sigue:

“Hemos auditado el estado de situacidon general que se acompafa
de la Sociedad XYZ al 31 de diciembre de 200X, junto con los
estados de resultados, estados de cambios en el patrimonio y de
flujos de efectivo para el afio terminado en esa fecha que le son
relativos. Estos estados financieros son responsabilidad de la
administracién de la Sociedad. Nuestra responsabilidad es
expresar una opinidn sobre esos estados financieros con base en

nuestra auditoria.”

1.6.1.4 Parrafo de alcance.
En este apartado se incluye la expresién de la base sobre la

cual ha sido practicado el examen, una declaracidon de que la



auditoria fue adecuadamente planeada y realizada, con la
finalidad de obtener una seguridad razonable para emitir la

opinién.

La base para una opinidén de auditoria es la evidencia obtenida
por el auditor, quien efectla los procedimientos de auditoria
para reunir dicha evidencia. Generalmente, el auditor examina
evidencias con base en pruebas selectivas. Al llevar a cabo las
pruebas de auditoria, el auditor evalua lo apropiado de 1los
principios de contabilidad utilizados, las estimaciones
contables significativas hechas, asi como la completa
presentacion de los estados financieros.

Un parrafo de alcance ilustrando todos los elementos anteriores

es.

“Efectuamos nuestra auditoria de acuerdo con Normas
Internacionales de Auditoria. Dichas normas requieren que
planeemos y practiquemos la auditoria para obtener certeza
razonable sobre si los estados financieros estan 1libres de
representaciones erroneas de importancia relativa. Una auditoria
incluye examinar, sobre una base de pruebas selectivas, 1la
evidencia que soporta los montos y revelaciones de los estados
financieros. Una auditoria también incluye evaluar 1los

principios de contabilidad wutilizados y las estimaciones



importantes hechas por la administracion, asi como la
presentacién general de los estados financieros. Consideramos
gue nuestra auditoria proporciona wuna base razonable para

nuestra opinion.”

1.6.1.5 Parrafo de Opinién

Este parrafo debera incluir los elementos siguientes: el marco
de referencia utilizado para preparar los estados financieros vy
la opinidén del auditor sobre la razonabilidad de dichos estados
financieros. Para emitir la opinién las Normas Internacionales
de Auditoria (NIA"s) dan la opcion de utilizar las frases: “dan
un punto de vista verdadero y cierto” o “presentan
razonablemente, respecto de todo lo importante”, las cuales son
equivalentes. Los términos anteriores expresan que el auditor
solo considera aquellos asuntos cuya omisién y presentacion
inapropiada pudiera influir en la decision de los usuarios de
los estados financieros.

El marco de referencia usado para la preparacién y presentacion
de los estados financieros son las Normas Internacionales de
Informacion Financiera (NIIF's). La ilustracidén del parrafo de
opinion es: “En nuestra opinion, los estados financieros dan un
punto verdadero y cierto (o “presentan razonablemente, respecto
de todo lo importante”) 1la posicidén financiera de la Sociedad

XYZ al 31 de diciembre de 200X, y de los resultados de sus



operaciones y de sus flujos de efectivo por el afio que termino
en esa fecha de acuerdo con Normas Internacionales de

Contabilidad.”

1.6.1.6 Fecha del dictamen

La fecha del dictamen deberda ser aquella en la cual se termina
la auditoria, la cual representa el dia en el cual se recibid6 la
ultima informacion por parte del cliente. Dicha fecha informa
que el auditor ha considerado para emitir su opinidén, todos los
sucesos Yy transacciones que pudieran afectar los estados
financieros. En todo caso, los estados financieros deberan ser
fechados con posterioridad a la fecha en que fueron firmados y

aprobados por la administracidén para su publicacion.

1.6.1.7 Direccién del Auditor.
La direccion a incluirse en el dictamen es la ubicacidn
geografica donde se encuentra la oficina principal del auditor

encargado de la auditoria.

1.6.1.8 Firma del auditor
La asignacién del dictamen deberda hacerse a nombre de la firma

de auditoria, pues es ella la que asume la responsabilidad de la



auditoria. Sin embargo, lo anterior no impide que los dictamenes
sean firmados a nombre personal del auditor y de la firma.
1.6.1.8.1 Modificaciones al dictamen

Unicamente se debera emitir una opinidén limpia cuando el auditor
ha concluido que 1los estados financieros estan preparados en
forma razonable. Caso contrario, se debera considerar la
necesidad de modificar el dictamen. Siempre que se emita una
opinion distinta a la limpia, el auditor debera incluir en el
dictamen una clara descripcion de las razones que sustentan ese
tipo de opinién y una cuantificacidén de los efectos probables en
los estados financieros que se auditan.

Los casos de modificaciones al dictamen son:

a) énfasis en un asunto

b) opinién con salvedad

c) abstencion de opiniodn

d) opinion adversa.

1.6.1.8.2 Enfasis en un asunto

Una modificacidon de esta naturaleza al dictamen no afecta la
opinion del auditor acerca de los estados financieros en su
conjunto. Los parrafos de énfasis son utilizados para hacer
resaltar asuntos que afectan los estados financieros como un
problema de negocio en marcha, falta importante de certeza vy

cuya resolucion depende de eventos futuros.



El parrafo de énfasis deberia ser incluido después del parrafo
de opinién, haciendo adicionalmente la aclaracién de que la

opinion del auditor no ha sido modificada.

Ejemplo de parrafo de énfasis relativo a problemas de negocio en
marcha:

“Sin modificar nuestra opinién, llamamos la atencidén a la Nota X
de los estados financieros que indica que la compafiia incurrio
en una perdida neta de AAA y BBB durante los afios que terminaron
el 31 de diciembre de 200X y 200X , que en esa fecha los pasivos
circulantes de la Sociedad excedian sus activos totales en ZZZ.
Estas condiciones, junto con otros asuntos expuestos en la Nota
X, indican 1la existencia de una incertidumbre de importancia
relativa que puede proyectar una duda importante sobre la
capacidad de 1la sociedad para continuar como un negocio en

marcha.”

1.6.1.8.3 0Opinién con salvedad

Una opinién con salvedad debera emitirse cuando el auditor
concluye que no puede expresarse una opinion limpia debido a:
una limitacidén en el alcance de los procedimientos de auditoria
gue se consideraban necesarios en las circunstancias, siempre
gue tal limitacién no sea tan importante para requerir una

opinion adversa o0 wuna abstencion de opinidn. Las salvedades



habitualmente deberan expresarse como: “Excepto por” los asuntos
a que se refiere la salvedad. De requerirse la expresién de una
opinién con salvedades, el dictamen del auditor deberéa describir
en forma apropiada la limitacidén, indicar los posibles ajustes a
los estados financieros gque podrian haberse determinado como
necesarios, si no hubiese existido la limitacién.

Ejemplo de salvedad por una limitacidn en el alcance:

“Excepto por lo descrito en el siguiente parrafo, condujimos
nuestra auditoria de acuerdo con...” No observamos el conteo de
los inventarios fisicos al 31 de diciembre de 200X, ya que la
fecha fue anterior al momento en que fuimos inicialmente
contratados como auditores de la sociedad. Debido a la
naturaleza de los registros de la sociedad no pudimos quedar
satisfechos respecto de las cantidades del inventario por otros
procedimientos de auditoria.

En nuestra opinidén, excepto por los efectos de dichos ajustes,
si los hubiera, que podrian haberse determinado como necesarios
si hubiéramos podido quedar satisfechos respecto de 1las
cantidades del inventario fisico, los estados financieros dan un

punto verdadero y razonable...”

1.6.1.8.4 Abstencién de Opiniodn
Las abstenciones de opinién se expresan cuando las limitaciones

en el alcance son de tal magnitud que el auditor no pudo obtener



evidencia apropiada para emitir su opinidén. Cuando exista una
limitacidén en los términos de un trabajo propuesto, y el auditor
cree necesario emitir una abstencion de opinién, el auditor no

deberia aceptar dicho trabajo.

1.6.1.8.5 Opinién Adversa

Se emite una opinion adversa cuando el auditor concluye que unas
salvedades al dictamen no son lo suficientemente adecuadas para
revelar la naturaleza engafosa de los estados financieros. Esta

opinién se emite como “no presentan razonablemente” .’

17 Normas Internacionales de Auditorias 700 El Dictamen del Auditor Sobre Estados
Financieros, Vigencia 15 de Diciembre del 2004.-
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CAPITULO II: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1. TIPO INVESTIGACION
El &4rea de investigacidon se enfocdé en la planeacidén de la
auditoria operacional al telémarketing, como una herramienta
gue servira al profesional de la contaduria publica, para
conocer los lineamientos a seguir, y el propésito es mostrar

la metodologia empleada en el estudio

2.1.1 Método de Investigacidn

En este proceso se realiza bajo el método hipotético deductivo,
este se fundamenta en el positivismo ldgico, el cual se basa en
la naturaleza de la realidad de una forma objetiva, estatica,
unica, dada, fragmentada y convergente. La finalidad principal
se enfoca en explicar teorias para regular los fendmenos
considerando un sujeto como objeto de estudio. Se utilizé para

la realizacion de la investigaciodn los siguientes aspectos:
2.1.2. Fuentes de Informacion.

a) Primarias
Esta es la informacién que se obtendra de primera mano mediante
los cuestionarios estructurados, dirigidos a los profesionales
de la contaduria publica. Se disefiaron preguntas claves que
permitieron obtener la informacidén necesaria para la formulacidn

de las conclusiones y recomendaciones.



b) Secundarias
Se obtendréa haciendo uso de los archivos que posee la Biblioteca
de la Universidad de E1 Salvador; asi como también de los
servicios de Internet, folleteria, revistas, boletines, tesis,
diccionarios, 1libros especializados, entre otros. Todo esto con
el fin de otorgarle bases ted6ricas a la investigacidn. Ademas,
se realizaron algunas entrevistas con personas especialistas en

el tema.

2.1.3 Tipo de Estudio

El Estudio es aplicativo descriptivo con el cual no solo se
logro describir el fendomeno de la falta de un modelo de
planeacion de auditoria operacional al telémarketing, sino
también que profesionales se interesen por el &area a la cual se
aplica, al exponer diversos aspectos técnicos relacionados con
la Auditoria Operacional al telémarketing contenidos en las
normas internacionales auditoria de forma tedrica y de campo,

seglin se define a continuacidn:

Tebérico: dado que el ejercicio de la auditoria esta fundamentado
en la aplicacidén de normativas de caracter técnico y legal.
De Campo: debido a que se hizo uso de instrumentos para la

recoleccion y posterior andlisis de datos.



2.1.4 Unidad de analisis.
La unidad de analisis son los auditores independientes vy
aquellos que se desempeiien como miembros de wuna firma de

auditoria.

2.1.5. Poblacién y Muestra.

2.1.5.1 Descripcién de la poblacién.

La poblacion que se tom6 para la 1investigacion, son 1los
auditores registrados en el consejo de la vigilancia de 1la
contaduria publica y auditoria segun listados al 31 de diciembre
de 2007, publicado el 02 de febrero de 2007, En el cual se
encuentran inscritos 3477 auditores y de estos 147 son personas
juridicas, y para propdsito de la investigacion se incluye el
universo total de la poblacién. Ademas estos son conformados por

auditores que ya se encuentran inscritos.

2.1.5.2 Descripcidén de la Muestra.

Para determinar la muestra se aplicara la siguiente formula.

e En donde:



n = Tamafio de la muestra
E = Tasa de Error
p = Probabilidad de éxito de que 1los auditores no conozcan

acerca planeacion de la auditoria operacional al Telémarketing.
q = Probabilidad de fracaso que los auditores conozcan acerca
planeacién de auditoria operacional al Telémarketing

Y4 Intervalo de confianza

N Tamafio de la poblaciodn
La determinacién del tamafio de la muestra se basa en 1los

siguientes datos.

e Sustituyendo los valores en la formula:

3477

Tamafio de la poblaciodn

Intervalo de confianza 1.96
Tasa de Error= 10%
Probabilidad de Exito = 90%

Probabilidad de fracaso =. 10%

Z= ® = 0.05/5 = 0.025 = 1.96

n= (1.960)2 (0.90) (0.10) 3,477

(3477-1) ( 0.1) 2+(1.96) 2-(0.90)(0.10)

n= (3.8416) (0.9) (347.70)

(3476) ( 0. 01) +(3.8416)-(0.09)

n= 1,202.15




38.51

n= 31.21 ~ 32. 1.96

0.4575

Curva de la Distribucién Normal. (Figura 1)@

e Sustituyendo los valores en la formula:

La muestra fue conformada por 32 auditores que se encuentran
registrados en el consejo de vigilancia de 1la contaduria

publica y auditoria.

2.1.6 Selecciéon de la muestra.

18 Fuente: Estadistica Elemental 8° edic., Freund y Simén, Pag.512 y 513.



Para seleccion de la muestra se utilizo el método aleatorio
intencional o de juicio, tomando en cuenta a los auditores que
se encuentran incluidos en el listado emitido por el consejo de
la vigilancia de la contaduria publica y auditoria al 31 de
diciembre de 2006, para lo cual se visitaran las Universidades
y despachos de auditoria debido a que son estos los lugares en

donde existe mayor concentracién de profesionales inscritos?®®

2.1.7 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Para el desarrollo de la investigacidén se implementara una serie
de técnicas que contribuyan a obtener la informacidén deseada

para la elaboracion de la misma.

2.1.7.1 Técnicas de investigacion de campo

EL MUESTREO: Utilizado para la determinacion de la muestra,
mediante la fdérmula estadistica de poblaciones finitas,
aplicable en este estudio por ser la poblacion de profesionales
en contaduria publica y auditoria que forman parte de una firma
o lo hacen de manera independiente que posen numero de acuerdo

al Consejo de Vigilancia de Contaduria y Auditoria.

LA ENCUESTA: Se elaboré wun formato para evaluar a 1los

profesionales en Contaduria Publica y Auditoria, para saber el

1 |istado de los profesionales de la Contaduria Publica Inscrito en El Consejo de la

Contaduria Publica y Auditoria publicado el 02 de Febrero de 2007 en La Prensa
Grafica



nivel de conocimiento de auditoria operacional al telémarketing,

con el fin de respaldar la investigacidn.

2.1.7.2 Técnica documental

Investigacion Bibliografica Documental. La recopilacion de la
informacién se realizara a través de la misma revision y
andlisis de libros, boletines, revistas, informacidn proveniente
de Internet y toda informacion relacionada que ayude a la

elaboracion de propuesta solucion.

2.1.8 Investigacion de campo.

A través de la implementacion de técnicas de muestreo y la
elaboracion de encuestas, se obtendra la informacidn acerca de
los conocimientos basicos de auditoria operacional que poseen
los contadores publicos, que ejercen la auditoria externa;
inscritos en el consejo de vigilancia de la contaduria publica y
auditoria para llegar a obtener elementos de juicio necesarios
para la elaboracién del diagnostico que evidencie 1la

problematica planteada.?

20 auditores encuestados: Universidad de E1 Salvador, Universidad Centroamericana José
Simeén Cafias, Universidad Francisco Gaviria y Seminario en Instituto de Contadores
Publicos de E1l Salvador



2.1.9. Analisis de los resultados.

Pregunta No 1. El servicio de auditoria que presta usted es:
Como auditor independiente
Como miembro de una firma

Objetivo:

Conocer el medio en el cual el profesional de la contaduria

Publica se desempefia.

Resultados:

NO
Pregunta

Auditores %

¥ Comoauditores
independiente

¥ Como miembro
de firma

Lectura:
Del total de la muestra encuestada el 72% se desempefian como

auditores independientes y el 28% como miembros de una firma



Pregunta No 2. Que tipos de la auditoria ha desarrollado usted
Objetivo:
Determinar las &areas que han desarrollado y a las que tienen

acceso con mas frecuencia, los profesionales de la auditoria.

Resultados:
Total de
Pregunta Repuestas %
Encuestados

Auditoria Financieras 29 32 91%
Auditoria de Gestion 13 32 41%
Auditoria de cumplimiento 11 32 34%
Auditoria de Sistemas 6 32 19%
Auditoria de Integral 4 32 12%
Auditoria operacional 12 32 47%
Totales 78 32
Lectura:

Debido a que 1la pregunta fue disefiada para que el encuestado
seleccionara varias alternativas simultédneamente, 1los resultados
obtenidos por tipo de auditoria desarrollada, se relacionan al
total de la muestra. De la muestra tomada un 91% han practicado
auditorias en el &area financiera, un 41% de gestidén, un 34% de
Cumplimiento, un 19% han practicado de sistemas, un 12% Auditoria
integral y un 47% operacional, entre las que se mencionaron: con el

mayor porcentaje son la financiera, operacional y de gestiodn



Pregunta No 3. Tiene conocimiento acerca de la tematica de la

auditoria operacional al Telémarketing

Objetivo:
Definir si el profesional tiene algun conocimiento sobre la
tematica de la auditoria Operacional al Telémarketing

Lectura:

N° de
Pregunta %
auditores 100% - 919

80% -

60% -

WS 40% -
H No 20% - 99
Total 32 100% 0%

Lectura:

El 9% contesto que cuenta con conocimientos de auditoria

operacional al Telémarketing y el 91% no



Pregunta No 4. Si su respuesta a la pregunta anterior es
negativa que dificultades ha tenido

Objetivo:

Determinar las dificultades que ha tenido para obtener 1los

conocimientos acerca de la auditoria operacional al

Telémarketing.
Resultados:
Pregunta Encuestados [ROUELL GC %
Encuestas

Ninguna 8 8 25%
No hay Informacidn 7 7 22%
No han tenido la oportunidad

9 9 28%

de desarrollarla

No contestaron 6 6 19%

No hay empresas donde realizar

_ _ 1 1 3%
es tipo de trabajo
Se Considera un termino nuevo 1 1 3%
Total 32 32 100%

Lectura:

Debido a que La pregunta fue disefiada con el fin de identificar
posibles dificultades que podrian tener los profesionales de la
contaduria acerca de la tematica de auditoria al Telémarketing
un 25% respondidé que ninguna, el 22% que no hay informacidén, un
28% ha tenido 1la oportunidad de desarrollarla, un 19% no
contestdé, un 3% dice que en nuestro medio no hay empresas donde
desarrollarla, y el 3%, lo considera un termino nuevo.

Pregunta No. 5 ¢Qué tipo de conocimiento tiene sobre la

Planeacién de Auditoria operacional al Telémarketing?



Objetivo:
Definir el tipo de conocimiento que tiene sobre la planeacidén de
auditoria al telémarketing.

Resultados:

Pregunta | Respuestas |%

ol P
80%

70% +
60% +_
s0%
a0% + ]
0%+ —— ]
0% 4 T———

FETTT

10% + 3% ; -
. ]
Ninguna 26 82% S§P xé? & »
4\?4 Q’\bb ?‘6\ .(\Q;)Q
Total 32 100% &
Lectura:

El cuestionamiento esta disefiado con la facilidad de identificar
el tipo de conocimiento que tiene el profesional de la
contaduria respecto a la planeacién de una auditoria al tele
marketing, y como es notable el 3% han obtenido conocimiento
tedéricos mientras que el 6% practicos, un 9% respondieron que
dominan ambos casos tedéricos como practicas y el 81%
respondieron que no tienen conocimientos y si los tienen nunca
han tenido una experiencia aplicando una planeacion de auditoria

al tele marketing

Pregunta No. 6. El1 conocimiento que posee de auditoria

operacional al Telémarketing lo ha obtenido en:



Objetivo:

Definir entre los rangos entre formacién profesional o
experiencia 1laboral en las que basa el profesional de la
contaduria sus conocimientos de la auditoria operacional al
tele marketing

Resultados

80%

69%

Pregunta Respuestas % 104

60%

50%

40%

30% 259,

20%

i)
L

Formacion Profesional Experiencia Laoorzl Ningunz

10%

0%

Total

Lectura:

Como se puede observar es claro sefialar que solo 25% recibieron
informacién profesional y un 6% la sustenta sobre experiencia
laboral, y 69% no ha recibido ninguna capacitacidén acerca de

este tipo de auditoria.

Pregunta No. 7. Con que frecuencia recibe formacién profesional

aplicado a la auditoria operacional al Telémarketing



Objetivo
Conocer, con que periodicidad reciben informacion aplicando

auditoria operacional al tele marketing

Resultados
Pregunta Respuestas. %

Trimestral 0 0%
Semestral 5 16%
Anual 2 6%
Nunca 25 78%
Totales 32 100%
Lectura:

Como se puede observar, en el resumen de respuestas que 1los
profesionales de contaduria publica reciben informaciodn
semestralmente en un porcentaje del 16%, anualmente la recibe
dos encuestados representando el 6% y como es notable el 78%

nunca la reciben

Pregunta 8. Que elementos considera UD. necesarios para realizar

auditorias operacionales al Telémarketing

Objetivo:



Identificar 1los principales elementos que 1le son Uutiles al
profesional de la contaduria publica para realizar auditorias

operacionales al Telémarketing

Resultados
N° de 0

AL Auditores %
Conocimientos de normas de auditoria 15 47%
Capacidad en la aplicacion de criterios
de evaluacidén operacional 11 34%
Conocimientos y manejos de métodos de
investigacion 11 34%
Totales 37 116%

Lectura:

De wuna forma general como 1la pregunta fue disefiada para
seleccion multiple, un 47% opino sobre los conocimientos de la
normativa, lo que ayudara al profesional de la contaduria
publica a realizar dicha auditoria, mientras que para un 34%,
la capacidad en la aplicacidn de criterios y finalmente un
34%, con los conocimientos y manejos de métodos respondieron en

ambas preguntas en 34% de los encuestados.

Pregunta No. 9 Es la planeacidn la etapa mas importante dentro
del proceso de la auditoria operacional al Telémarketing?

Objetivo:



Confirmar si para los auditores la planeacion es la etapa mas

importante dentro del ©proceso de la auditoria operacional al

Telémarketing.
Resultados:
N° de
PR IR Auditores &

0,
100% - 2L

80% -

60% -

W Si 40% -

B No

20% A 2

0%

Lectura:
El 91% indico que la planeacidén es la etapa mas importante
dentro del proceso de la auditoria mientras que un 9% dijo que

no

Pregunta No. 10. Considera la auditoria operacional al
Telémarketing como una herramienta de la administracién para

mejorar los controles en las ventas por teléfono?



Objetivo:
Conocer de primera mano que opinidn nos brindan 1los
profesionales de la contaduria publica y auditoria respecto a:
la auditoria operacional al Telémarketing es una herramienta de
la administracidén para mejorar los controles en las ventas por
teléfono

Resultados:

N° de

U Auditores %

94%

M Si

H No

6%

32 100%

Lectura:

Como suele suceder y por ser de opinidn puede verse que el 94%
de los entrevistados brindaron respuestas que para ellos es una
herramienta, mientras que para un 6% no conocedores de la
materia de auditoria no ven esta opcion como una herramienta
para mejorar los controles de las ventas por teléfono

Pregunta No. 11. Cudl es la normativa Técnica que utiliza para
realizar una adecuada planeacion en el desarrollo de auditorias

operativa al Telémarketing?



Objetivo:
Conocer la certeza que tienen los profesionales de la contaduria
publica y auditoria para realizar una adecuada planeacién en el

desarrollo de auditoria operacional al Telémarketing

Resultados:
Pregunta N® de %
Auditores
Nias 18 56%
ONias

ONagas

ENo contestd

Lectura:

Esta pregunta fue disefiada para que el profesional de la
contaduria publica, respondiera la normativa técnica que utiliza
para la planeacion de auditoria, y 56% wutiliza las normas
internacionales de auditoria, un 13% normas (nas), y un 31% no

contesto.

Pregunta No.12. Cree necesario que se elabore un documento que
contenga los lineamientos basicos para realizar la planeaciodn de

auditoria operacional al Telémarketing.



Objetivo:

Determinar si para el auditor encuestado le seria util contar
con un documento en el cual se establezcan los 1lineamientos
basicos para desarrollar la planeacion de wuna auditoria

operacional al Telémarketing.

Resultados:
N° de
Pregunta - %
Auditores 54—
100%
50% -
o %
2 6% 0% ‘w
Si N
[s]
Total
32 100%
Lectura:

E1l 94% considera que es necesario la elaboracién de un documento
gue contenga los lineamientos basicos acerca de la auditoria

operacional al Telémarketing. y un 6% piensa lo contrario.

Pregunta No. 13. Para usted seria provechoso técnicamente

planear una auditoria operativa al Telémarketing

Objetivo:



Identificar la wutilidad que se le dara a un documento que

contenga los lineamientos técnicos para planear auditoria al

Telémarketing.
Resultados:
N° de % 100% e
IS Auditores |
Lel 80% .
60% —
] [ Si
Sl 29 91% 40% - lé
— ENo
20% -
. . ad
Si o g4
1 No
Total 32 100% | -° ra

planear la auditoria

Pregunta No.14. Considera que un documento que contenga 1los
lineamientos basicos establecidos por las NIA'S contribuird a

desarrollar adecuadamente una  planeacion  operacional al

Telémarketing
Objetivo:
Evaluar los lineamientos basicos establecidos por las NIA'S si

contribuirian a desarrollar adecuadamente una planeacion

operacional al Telémarketing



Resultados:

N° de
Preguntas Auditores %
Si 29 91%

Total 32 100%

Lectura:
El 91% de los auditores encuestados respondié que para ellos

seria de wutilidad contar con un documento que contenga 1los

lineamientos béasicos para planear la auditoria, pero un 9% no lo

considera que sea hecesario

Pregunta No. 15. Seria necesario e importante que el profesional
de la contaduria publica y auditoria se involucre en auditoria

operacional al Telémarketing?

Objetivo: Determinar si el auditor encuestado considera
importante

Involucrarse en auditoria operacional al Telémarketing.



Resultados:

N° de lll'l
Preguntas auditores % 100% -
Si 30 94%
50%
No 2 6%
0% -
Si No
0,
oiEE: s2 100% O Seriel 94% 6% ‘
Lectura:
El 94% de 1los encuestados considera importante que 1los

profesionales de la contaduria publica y auditoria se involucren

en auditoria al Telémarketing y el 6% restante considero que no.

Pregunta No. 16. Ha desarrollado usted auditoria operacional al
Telémarketing?

Objetivo:

Determinar si los profesionales de 1la contaduria publica vy
auditoria han desarrollado auditoria operacional al
telémarketing.

Resultados:

Si

0% 20% 40% 60% 80% 100%




N° de

Auditores &

Pregunta

Total 32 100%

Lectura:
El 94% de 1los encuestados dijo que no habia desarrollado
auditoria operacional al Telémarketing y el 6% restante dijo que

si ha desarrollado auditoria operacional al Telémarketing.

Pregunta No. 17.Como auditor considera necesario la ayuda de un
especialista, para poder planear una auditoria operacional al

Telémarketing?

Objetivo:
Determinar la necesidad de un especialista para realizar

auditoria operacional al Telémarketing.
70%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Resultado:
mSi

B No

Si No




N° de
AR IR Auditores &

Lectura:

De la muestra tomada el 59% no

Total 32 100%

considera necesario la ayuda de un

especialista para desarrollar la auditoria sin embargo el 41% si

lo considera necesario.

Pregunta No. 18. La elaboracién de un modelo de planeacién de
auditoria al Telémarketing ayudaria a que la profesién de

contaduria publica y auditoria se diversifique?

Objetivo
Conocer la utilidad de un modelo de planeacién de auditoria al
Telémarketing.

Resultado:



mSi

T No

Lectura:

El 91% de los auditores encuestados considera que la elaboracidn
de un modelo de planeacién de auditoria operacional al
Telémarketing ayudara a que la planeacion se diversifique y el
9% considera que no es necesario que se elabore para

diversificar la profesiodn.



Pregunta No. 19. Cudl modelo recomendaria para ser tomado como
guia en la elaboracion de un modelo de auditoria telémarketing?
Objetivos:

Obtener un modelo a través de 1las recomendaciones de 1los

encuestados
Resultados:
No. o

P Auditores ¢
Auditoria Fiscal 4 13%
Auditoria Gestion 18 56%
Auditoria Integral 9 28%
Kaizen 3 9%
Isoo 9000 1 3%
Ninguna 1 3%
Totales 36 113%
Lectura:

Debido a que 1la pregunta fue disefiada para que el encuestado
seleccione varias alternativas simultdneas y ademas opinara
sobre alguna otra normativa que sirva para la elaboracién de un
modelo de planeacion de auditoria al Telémarketing, 1los
resultados obtenidos por modelo de planeacién fue un 13% usara
el modelo de auditoria fiscal, un 56% auditoria de gestidn, el
desempefio de &reas especificas, un 28% el modelo de auditoria
integral, por considerarlo bastante completo, un 3% utilizaria
el kaizen 1% las normas IS00 9000, Y 1% considera que ninguno,
si no que tiene ser un modelo especifico al area del

Telémarketing.



Pregunta No. 20. Si ninguno de los modelos anteriores aplica
que sugiere se le agregue al nuevo modelo de planeacidén de

auditoria tele marketing

Objetivo:
Conocer que elementos esenciales hay que agregarle al modelo de

planeacién de auditoria operacional al Telémarketing.

Resultados:
Pregunta No.

Auditores %
No Respondieron 30 94%
Normas de Calidad Iso 9000 1 3%
Normas de Kaizen 1 3%
Totales 32 100%
Lectura:

Siendo esta pregunta diseflada para que el auditor encuestado
explicara elementos esenciales a agregarle El 94% no
respondid, pero un 3% considera el uso del las normas de calidad

Isoo 9000 y 3% también considero utilizar la normas Kaizen.



Pregunta No. 21. Al existir un modelo de planeacion especifico
de auditoria al Telémarketing, contribuiria a

Objetivo:

Identificar el Dbeneficio para el auditor encuestado 1la

implantacion de un modelo de planeacion de auditoria al

Telémarketing.
Resultados:
n° de
Pregunta %
Auditores
Se reducira el tiempo para realizar la 11 34%
auditoria
Mejorara la calidad del Servicio 25 78%
prestado por el auditor
Ampliar el alcance de 1la auditoria 11 34%
especial
Totales 47 147%
Lectura:

Esta pregunta fue disefiada para selecci6én mdltiple, y en base a
los resultados un 34% respondié que reducird el tiempo de
desarrollo de la auditoria wun 78% que mejorara la calidad del

servicio prestado por el auditor , y un 34 % que se ampliara el

alcance de la auditoria especial.

2.1.10. Diagnésticos.



Dificultades econémicas para obtener conocimientos de auditoria
operacional al telémarketing

Cuadro No 1 Area Econémica:

No de Frecuencia

Pregunta | Pregunta Absoluta [Relativa

No cuentan con conocimientos a la
3 _ _ _ ) _ 29 91%
auditoria operacional al Telémarketing

Principales dificultades para obtener
conocimientos de auditoria operacional al

4 Telémarketing,

e No existe informacidn

e Falta de recursos econémicos

e Falta de oportunidades para
desarrollarla

e Lo consideran un término nuevo

No ha desarrollado auditoria operacional
al
16 Telémarketing, 30 94%

Como resultado de la investigacién de campo se comprobo que un
94% de los auditores no a desarrollado auditorias operacionales
al Telémarketing; lo que refleja que las oportunidades dentro de
campo profesional de auditoria se ve limitado por la falta de
especializacidén, esto en consecuencia los obliga a recurrir otro
tipo de capacitacidon en el area; sin embargo no se cuenta en el
medio con condiciones favorables, ya que el 100% manifiesta que
no existe informacién, recursos econémicos escasos, falta de

oportunidades para desarrollarla, lo considera un termino nuevo



como consecuencia se requiere de una investigacion amplia; vy
contar con los recursos econdmicos para asistir a seminarios
especificos a éareas de Telémarketing , todo esto conlleva a que
los auditores desconocen de la auditoria operacional al
Telémarketing.

Dificultades educacionales para obtener conocimientos de
auditoria operacional al telémarketing.

Cuadro No 2 Area de Educacién Continua:

No de Frecuencia
Pregunta|Pregunta Absoluta|Relativa
Tiene conocimientos de la auditoria
3 operacional al Telémarketing 3 9%
Conocimientos de la auditoria
5 operacional en base
a:
Teoricos 1 3%
Practicos 2 6%
Ambos 3 9%
Ninguno 26 82%
Los conocimientos de auditoria
operacional al telémarketing 1lo ha
6 obtenido en
e Formacién Profesional 8 25%
+ Experiencia laboral 2 6%
« Ninguno 22 69%
Frecuencia con la que recibe formacion
profesional de auditoria operacional
7 al telémarketing
Trimestral (0] 0%
Semestral 5 16%
Anual 2 6%
Nunca 25 78%

a través de los resultados obtenidos se comprobé que el 9% del
total encuestado conoce de auditoria operacional al telémarketing,

y de estos ninguno ha tenido la oportunidad de desarrollarla, asi




mismo un 3% ha adquirido conocimientos tedricos el 6% practicos,
un 9% ambos y el 82% no tiene ningun conocimiento, sin embargo
un 25% ha recibido formacion profesional, un 6% tiene experiencia
laboral, pero la gran mayoria de wun 69% no posee ningun
conocimiento, La frecuencia con que se ha recibido la informaciodn
profesional es trimestral del 0%, semestral del 16%, anual del 6%
y el 78% nunca lo ha recibido.

Auditores con conocimientos de auditoria operacional al
telémarketing

Cuadro No 3 Area Técnica.

No de Frecuencia

Pregunta|Pregunta Absoluta |Relativa

Auditores que se desempefian como
independientes
1 23 72%

No tienen conocimiento acerca de la
tematica de la auditoria operacional
al Telémarketing

3 29 91%

Considera la planeacion la etapa mas
importante de la auditoria
operacional al Telémarketing?

9 29 91%
Considera la auditoria operacional
al Telémarketing Una herramienta
para mejorar los controles en las
10 ventas por teléfono
30 94%

Normativa Técnica que utiliza para
realizar auditorias operativa al
Telémarketing?

11 NIAS 56%

12 Considera necesario que se elabore|30 90%
un documento que contenga los
lineamientos basicos para realizar
auditoria operacional al




telémarketing

No ha desarrollado auditoria
operacional al Telémarketing.
16 30 94%

De la informacidén recopilada en la investigacién de campo se
obtuvo como resultado que un 72% se desempefla como auditores
independientes y un 28% como miembros de una firma. Un 91% no tiene
conocimiento de auditoria operacional al Telémarketing. De 1la
totalidad de 1los auditores encuestados el 91% considera la
planeacion como la etapa mas importante para realizar auditoria
operacional al Telémarketing, también un 94% considera que la
auditoria operacional al Telémarketing es una herramienta para
mejorar las ventas a domicilio, asi como también un 56% utilizaria
las Normas Internacionales de Auditoria para realizar 1la
planeacidn, ya que un 90% considera necesario la elaboracion de un
documento que contenga los lineamientos necesarios para realizar
auditoria al Telémarketing. Pues un 94% de los auditores encuestado

no ha desarrollado auditoria operacional al Telémarketing.




CAPITULO III. MODELO DE PLANEACION DE UNA AUDITORIA

OPERACIONAL AL TELEMARQUETING DE LOS RESTAURANTES DE

COMIDA RAPIDA DEL GRAN SAN SALVADOR.

En el presente capitulo se desarrollan los procedimientos
incluidos en cada una de las fases de la planeacidén de auditoria
operacional a telémarketing; a manera de facilitar la
comprension de los pasos a seguir mediante un ejemplo practico;
gue para fines didacticos se aplico a una empresa privada, sin
embargo este mismo modelo puede ser utilizado en las distintas
empresas dedicadas al mismo giro, <considerando que debe
adaptarse conforme a las necesidades especificas de cada una y

asi obtener la planeacidén a la medida.

Una planeacién adecuada del trabajo de la auditoria, asegura que
se preste la debida atencidén a las areas, asuntos y procesos
importantes de la auditoria, los problemas potenciales son
identificados y el trabajo es completado en forma efectiva, en
el cual se determine la estrategia general y un enfoque
detallado de 1la naturaleza, de la oportunidad y el alcance
esperado. Para una adecuada planeacion, es importante que se

tomen en consideracién los siguientes pasos.



3.1 seleccidén de area auditada.

La auditoria operacional al telémarketing, se inicia cuando la
administracion de la entidad tiene indicios de deficiencias que
afectan la operatividad; en donde el auditor se le hace
necesario que investigue acerca del area relacionada y con
mayor riesgo dentro del problema detectado, debido a la gama de
actividades realizadas por las empresas y la complejidad de las
operaciones; dificultando al auditor evaluar en su totalidad.
Los costos aumentan al tener que ejecutar los programas en forma
separada y los resultados se obtendrian a largo plazo; lo que
permite cumplir con las expectativas del cliente y el objetivo

de la auditoria operacional al telémarketing.

Para poder tener informacién a cerca de 1los programas Yy/o
debilidades dentro de la empresa se requiere contar con el apoyo
de los directivos y la gerencia para definir la base de la
problematica detectada; de tal forma que le permita al auditor
identificar el &area que requieren de una evaluacién, tomando en

cuenta las deficiencias de la entidad en su conjunto.

Una vez identificada la problematica el auditor debe seleccionar
el 4area a ser auditada entre las cuales puede utilizar las

siguientes técnicas:



a)

b)

c)

d)

f)

Observaciéon: Es muy amplia, préacticamente infinita,
puede incluirse desde la observacion del flujo de
trabajo, las acciones administrativas de jefes,
subordinados, documentos, acumulacién de materiales,

excedentes, entre otros

Confirmacién: comunicacién independiente con una parte
ajena para determinar la exactitud o valides de una

cifra o hecho.

Verificacion: verificar que cada elemento de cada uno
de los documentos es apropiado y se corresponde con la

legislacién vigente.

Investigacion: examinar acciones condiciones,
acumulacion y procesamiento de activos y todas aquellas
operaciones realizadas con estos. puede ser externa o
interna y por 1lo regular mediante la realizacién de

cuestionarios previamente formulados.

Andlisis: Se recopila y se usa informacion con el
objetivo de llegar a una deduccién 1légica. Determinar
las relaciones entre las diversas partes de una

operacion.

Evaluacidon: es el proceso de arribar a una decisidn
basada en la informacion disponible. Esta depende de la

experiencia y juicio del auditor



Area: Estructura y organigrama de la entidad.

Area: Rentabilidad



Ref

No. Pregunta Respuesta | Comentario | Pts
Si No
1 Se identifican las horas de
mayor flujo de llamadas.
2 Existe suficiente capacidad de
la atencién para cubrir 1las
horas de mayor flujo de
llamadas.
3 Existen capacidad el operador
es capacitado constantemente
para excelente atencién al
clientes.
4 Existen evaluacidon de tiempo de
despacho.
5 Existe evaluacion en las
llamadas de acuerdo al tiempo.
Existe control en el tiempo de
las llamadas.
6 Existe un rango entre el minimo
y el mayor de ventas.
7 Se manejan productos con
menores movimientos.
Area: Controles.
Ref
No. | Pregunta Respuesta | Comentario | Pts

il

No




Existe un control de volanteos
de panfletos o hojas parciales

de menu y boletines.

Existe constantes flujos de la
informacién de adecuada y o c/u
de las actividades de call

center.

Existen informes adecuados vy

oportunos.

Una vez conocidos los informes

en las diferentes areas se

toman las medidas correctivas.

Se analiza cual es el control

mas adecuado de acuerdo a la

funcion.

Existe un método adecuado para

evaluar las desviaciones.

Estadn monitoreados c¢/u de 1los

despachos de pedidos.

Son monitoreados los cierres de
negociaciones de ventas de

operador clientes.

Son monitoreadas 1las llamadas

entrantes operador cliente.

10

Dentro del area de despacho




cual es el numero de personas
de participaciones.
11 Existe cajas receptora de
fondos de por las ventas dentro
del call center.
12 Existe pops dentro del call
center.
13 Se necesita acuerdos constantes
en caja.
Area: Eficiencia.
Ref
No. | Pregunta Respuesta | Comentario | Pts
Si ([ No
1 Existe cumplimiento del
reglamento interno del <call
center.
2 Existe cumplimiento y
evaluacion de metas.
3 Se efectuaran evaluaciones
periodicas de la eficiencia de
los operadores de las areas a
evaluar.




4 Es oportuna la eficiencia de

cada uno de los operadores.

5 Es oportuna la eficiencia en c/

u de las actividades a realizar

6 Existe medicion del costo con

relacion al tiempo.

3.2. Estudio preliminar de la auditoria.

Una vez seleccionada el 4&rea principal a ser auditada, se
continia con la ejecucion del estudio preliminar de la
auditoria, en el cual se definen 1los procedimientos, la
oportunidad y el tiempo a invertir. Para obtener un buen
resultado es necesario que el auditor obtenga conocimientos de
las operaciones de la empresa y del entorno en el cual esta se

desempefia.

El estudio preliminar de la auditoria comprende los siguientes

pasos:

3.2.1. Reunir antecedentes.

Esta fase comprende la obtencidén del conocimiento de la entidad
del cliente y del area seleccionada a ser auditada lo cual es
fundamental para realizar una planificacién efectiva y una

auditoria eficiente y eficaz.




Para tener comprension de la actividad del cliente al menos debe

de contar con la siguiente informacidn:

Estructura Organizativa.

Lectura de la escritura de constitucion.

e Obtencidén del organigrama de la entidad y/o &rea de

estudio.

* Analisis de las politicas y manuales organizativos de

la entidad

e Lecturas de actas de quorum, y Junta General de 1la

administracion

e Conocer la misién y visiodn de la entidad.

Modelo para obtener informacién de 1los antecedentes para una
entidad del sector de restaurantes de comida rapida.
Datos generales

1. Nombre de la entidad.

2. Objeto de la entidad.

3. Informes de auditorias anteriores.

4. Problema de 1la entidad en el ejercicio del afio

anterior.

Datos Estadisticos



1. Politicas y manuales ejecutados en los ejercicios
anteriores.
2. Poblacion definida para la ejecucidén de las politicas y
manuales.
3. principales actividades a realizar.
4. poblacién identificada para llevara acabo las funciones.
5. Principales necesidades identificadas en un call center.
Organizacion
1. Organigrama de la entidad.
2. Funcioén del personal clave.
3. Descripcion del sistema y politicas contables.

4. Numero de areas y sus empleados.

3.2.2. Evaluacién de las operaciones

El auditor debe familiarizarse con 1la naturaleza de las
operaciones del cliente incluyendo los procedimientos vy
practicas, las cuales dependera del tamafio y las
caracteristicas de cada entidad; a través de la evaluacién del
area y procesos que se ven involucrados en el problema bajo
analisis.

Algunos aspectos importantes en los cuales debe enfatizar el

trabajo son los siguientes:
Factores internos

Entre los cuales deben evaluarse:



La organizacién de la entidad en general, asi como el area

en estudio,

Formas de control ©para medir los avances de 1los

procedimientos y politicas.
Planes y programas estratégicos,

La oportunidad en la toma de decisiones; la existencia uso
y actualizacion de los manuales de organizacion vy

procedimientos;
La suficiente y eficiencia del sistema de control,

Existencia y validez de las politicas de valuacidén de los

cambios estructurales.

Ambiente laboral, verificar si los recursos son adecuados y

suficientes para la operacion,
Los sistemas de informacién con que se cuenta y su
eficiencia,

Conocimiento del personal de los diferentes reglamentos,
politicas, manuales, procedimientos y disposiciones

especiales.

Factores Externos.

Entre los cuales deben evaluarse:

Analisis de 1los fenomenos y tendencias del entorno para

derivar riegos, amenazas y oportunidades.



+ Identificacion de los aspectos de importancia potencial

externos sociales, econdmicos, politicos y legales.

3.2.3. Determinacién de los objetivos de la auditoria.

Dentro del proceso de la auditoria operacional al telémarketing
la determinacidén de los objetivos juega un papel esencial ya que
dependiendo directamente de los problemas y expectativas
identificadas por el cliente, donde se sefiala el fin hacia el
cual apunta la auditoria y determina los procedimientos a seguir
por el auditor. Tomando en cuenta que los objetivos de cada
auditoria operacional al telémarketing esta estrechamente
relacionadas a la problematica o debilidades, no debiendo

olvidar que deben formularse en funciones de los siguiente:

Evaluar la rasonabilidad de los componentes relacionados al area

a ser auditada.

1. Establecer si las operaciones financieras, administrativas
y econdmicas cumplen con las regulaciones legales a las
cuales la entidad esta sujeta.

2. Determinar los objetivos previstos en el 4&area a ser
evaluada, si esta cumpliendo con eficiencia, eficacia vy

economia.



3. evaluar si el control interno relacionado al area
seleccionada son suficientes y efectivos ademas determinar

gue estos sean congruentes a los objetivos de la entidad.

3.2.4. Establecer el alcance de la auditoria.

Posteriormente a 1la selecciéon del area a ser auditadas, es
importante establecer el alcance que permitan definir 1los
componentes especificos que seran auditados. La determinaciodn
del alcance debe efectuarse con objetividad, de tal forma que
permitan cumplir con las expectativas del cliente en un periodo

razonable.

Para definir el alcance el auditor debe considerar lo siguiente:

+ Comprension suficiente del problema auditarse.
e Delimitacion del area relacionada al problema a auditarse.
* Requerimiento de servicio del cliente.

* La oportunidad de extension de las pruebas.

3.2.5. Desarrollo de la estrategia de la auditoria.

Para alcanzar objetivos de 1la auditoria se requiere de una
adecuada determinacién de la estrategia; ya que esta comprende
el enfoque que define 1los procedimientos a realizarse para

completar la auditoria de forma efectiva y eficiente, que



responda los cuestionamientos del 4rea criticas identificadas

mediante la evaluacidén del riesgo.

Dentro de la estrategia de auditoria se debe considerar las

siguientes etapas:

e Evaluacidén del control interno.
e Definicién de los criterios de medicidn.
* Determinacion de los riesgos.

e Evaluacioén del control interno.

En la auditoria financiera la evaluacion del control interno
se ha concentrado en los controles contables directamente
relacionados con las cifras significativas dentro de los
estados financieros; que proporcionan al auditor la
seguridad razonable que la informacién presentada es
veridica; sin embargo en la auditoria operacional al
telémarketing se hace necesario que la evaluacidén vaya mas
alla del control interno contable y que se extienda a la
compresion de la empresa incluyendo sus controles
administrativos mediante los cuales la direccidn ejecuta vy
controla 1las operaciones. Basadas en las 5 de normas
internacionales de auditoria gue se encuentran

interrelacionados, lo que se mencionan a continuacion.

a) E1 Ambiente de Control



Establece el tono de una organizacién incluyendo la conciencia
de control de la gente. Constituye el fundamento de los otros
componentes de control interno, proporcionando disciplina vy

estructura.

b) La valoracién del riesgo.
Es la identificacidén de la entidad y el andlisis de los riesgos
importantes para lograr los objetivos, formando una base para

determinacion de como los riesgos deben ser manejados.

c) Actividades de control.
Los constituyen las politicas y los procedimientos que ayudan a

asegurar que las directrices de la gerencia son llevadas acabo.

d) Informacién y comunicacién:
Representa la identificacion y captura e intercambio de la
informacién en una forma y tiempo que permita a la gente llevar

acabo sus responsabilidades.

e) Vvigilancia.

Es un proceso que asegura la calidad del control interno sobre
el tiempo.

El enfoque a wutilizar para la valuacion del control interno

compre lo siguiente:



+ Comprension del proceso de las operaciones mediante un examen

preliminar del mismo.

« Determinar si existe una adecuada segregacidén de funciones;

e Definir 1los procedimientos de control administrativo y de
control interno contable proporcionando una  seguridad
razonable de que los objetivos de control interno contable se

alcanzaran.

e Identificar cualquier objetivo que no se pueda alcanzar debido
a las debilidades asi como procedimientos que se deben adaptar

para eliminar las debilidades que se encuentren.

3.2.5.1. Técnicas a emplear para la evaluacién del control
interno.

Existen diversas técnicas para realizar la evaluacidén del
control interno entre las mas utilizadas se encuentran las
siguientes: cuestionarios, entrevistas, narrativas y
observacién. Cabe mencionar que estas técnicas pueden ser
utilizadas en forma simultadnea, lo cual dependera de 1la
habilidad del auditor y 1las necesidades de informacidén de

acuerdo al problema abordado.

Aspectos que se deben considerarse al realizar una entrevista

para evaluar el ambiente de control.



Al realizarse una evaluacién del ambiente de control mediante

las entrevistas deberan considerarse los aspectos siguientes:

e Determinar si existe una exposicidén clara de la politica a
seguir, en la que se fija las practicas y principios éticos
aceptables asi como los criterios y objetivos de 1los
sistemas de mantenimiento de registros y de control interno

de la entidad.

e Investigar si las deficiencias importantes detectadas por
la auditoria son <corregidas y si se analizan las

recomendaciones formuladas.

e Averiguar si los que ocupan puestos claves, incluidos de
altos ejecutivos y 1la direccién en linea analizan vy
estudian los procedimientos y politicas a fin de que se
actualicen continuamente conforme a las nuevas necesidades

de la entidad.

e Discutir con la administracién si se efectuan evaluaciones
continuas acerca de la capacidad e idoneidad del empleado

conforme las exigencias del puesto.

* Indagar si la direccidon financiera wutiliza técnicas para
convertir el sistema de informes financieros en un
instrumento para detectar deficiencias en el sistema de

control interno contable.



* Indagar si los sistemas de informacion y comunicacion son
apropiados.

e Investigar si la gerencia realiza si la gerencia realiza
andlisis de sus operaciones identificando el &rea de mayor
riesgo, implementando controles que disminuyan los riesgos

en dichas area.

3.2.5.1.1 Definir los criterios de medicidn.

Es importante que se definan criterios de medicién que permitan
evaluar en forma objetiva el rendimiento real, de tal forma que
el auditor determine cual eficazmente esta funcionando una

actividad, o 4&rea critica identificada.

El auditor al realizar la planeacidén debe dejar definidas los

siguientes aspectos.

3.2.5.1.2. Exactamente que es lo que se va a medir?
Esto implica que 1la evaluacién previa al 4&area critica se
determina con 1los componentes relacionados en la misma que

deberéan ser analizados para obtener resultados mas eficientes.

3.2.5.1.3. Que mecanismo de medicién se va a utilizar?



En la cual el auditor debe establecer las normas de rendimiento,
los indicadores apropiados a wutilizar y si se considera
apoyarse en los sistemas de medicidén con que cuenta la empresa.

Es importante que el auditor defina en la etapa de planeacidn de
la auditoria las normas de rendimiento a utilizarse, que son los
niveles deseados o esperados, generalmente expresados en
términos cuantitativos y relacionados con los indicadores de

rendimiento seleccionados.

3.2.5.1.4. Que margenes de error puede ser tolerado?

Para poder determinar el nivel de tolerancia, el auditor debe
tomar en consideracidén tanto factores internos (estadisticos de
andlisis de rendimiento) como externos (indices de ventas)
similares considerando el lugar que ocupa la empresa en el

mercado.

3.2.5.1.5. Quien va a realizar la medicién?
El auditor deberd considerar la necesidad de utilizar personal
especializado para el area especifica que le permita que la

evaluacion sea lo mas objetiva posible.

3.2.5.1.6. Normas de medidas de rendimiento.



Algunas normas que de rendimiento que el auditor puede utilizar

son las siguientes.

» Normas especificas en politicas,

contratos.

manuales y reglamentos o

* Normas definidas por la administracion en forma de metas vy

objetivos

* Normas que identifican el rendimiento del grupo.

* Normas que comparan el rendimiento en base a periodos.

3.2.5.1.7. Tipos de indicadores de rendimiento.

Los indicadores

a utilizarse pueden ser cualitativos vy

cuantitativos; y deben proporcionar al auditor un indicio sobre

el grado de eficiencia
a cabo las operaciones de una entidad.

indicadores de rendimiento,

principales:

Indicadores de economia y eficiencia.

y eficacia con el cual se estan llevando

Hay diversas clases de

sin embargo se mencionan los tres

Rendimiento de
costo de

mantenimiento

Costo de
mantenimiento del
call center/equipo

costo nuevo

Indica 1la relacién de
factibilidad del costo
de mantenimiento del

call center




Indicadores de Rendimiento Items de informacién.

Volumen de trabajo

Numero de procesos por producto.
Poblacion a la cual esta dirigida
Pedidos atendidos diarios.
Cantidad de llamadas recibidas.

Visitas a call center cuando se

ejecuta el trabajo.

Ordenes de venta atendidas

Eficiencia y

Comparacién de inversiéon con 1los
ingresos
Costos de mantenimiento en relacion

a los ingresos.

Economia * Promedio de llamadas en horas
concurridas.
* Numero de personal asignada en horas
concurridas.
* Resultados exitoso con mayor volumen
Efectividad

y satisfaccion del cliente.

Tiempo promedio en atencion a una
1lamada.

Comparacién de las horas 1laborales

pagadas con el flujo de llamadas de




la misma.

Indicadores.

1).De liquidez

Solvencia Activo Circulante/Pasivo
circulante

Solvencia inmediata o prueba de | Activo disponible/Pasivo

acido circulante

2) Endurecimiento

Pasivo laboral y activo total

3) Rentabilidad

Relacion gastos de operaciodn

Gastos de operacidén/Ingresos

Factor de utilidad real Utilidad real/Costos y gastos
reales
Factor de utilidad Factor del resultado del

presupuestada ejercicio/Factor del resultados
presupuestados
Rendimientos de la inversion Utilidad real/Promedio del

activo total durante el periodo

4) Personal

Ocupacién real

Planilla programa/Planilla real

Costo de la planilla real

Personal de base mas confianza

mas eventuales por sueldos
integrados
Rotacion del personal Renuncias del personal/ Total

del personal

Inasistencia Inasistencia/Dias habiles

Costo del personal en el &area|Sueldos y salarios/Costos de
de produccion produccion

Relaci6én entre tipos de de |Personal

trabajadores

administrativo/personal técnico




3.2.6. Evaluacidén de riesgo de auditoria

La evaluacién del riesgo de auditoria comprende la aplicacidn
del juicio profesional que permite al auditor tener un grado de
confiabilidad y comprension del control interno en todos 1los
aspectos significativos de 1la entidad auditada, que debe ser
suficiente para planificar la auditoria y disefiar procedimiento
gue garanticen que el riesgo se reducird a un nivel

aceptablemente bajo.

Elementos que el auditor debe considerar para la evaluacién del

riego.

a) Riesgo inherente.

e Integridad de la administraciodn.

e La experiencia y conocimiento de la administracidén vy

cambios durante el periodo.

* Ambiente y sector en el que opera.

e La complejidad de las operaciones de la entidad que

requieren la intervencidén de especialistas.

b) Riesgo de control.

e Conocimiento de la estructura de control interno.

e Evaluacidén de la funcionalidad del control interno.



« Evaluar la eficiencia de los controles implementados.
c) Riesgo de deteccién.

e La naturaleza de los procedimientos de auditoria a ser

utilizados.

e La oportunidad con que efectien los procedimientos.

e El alcance de los procedimientos.

3.3. Asignacién del personal.

Para obtener resultados satisfactorios es necesario la
coordinacién del personal que participara en la en la ejecucidn
del trabajo de auditoria; por ello es necesario un procedimiento
gue permita organizar las funciones de cada miembro. Los pasos a

seguir son los siguientes:

e Definir las estructuras y funciones del grupo.
e Determinar los perfiles del personal que lo integra.
« Nombrar responsables por area o proceso.

» Determinar 1la necesidad de wutilizar el trabajo de

especialistas.

e Elaborar el cronograma y el presupuesto de tiempo.

Como determinar si se quiere el trabajo de un experto



El auditor una vez que ha evaluado el area critica relaciona con
el problema a ser auditado determinard la necesidad de contar
con expertos del que le permita obtener la evidencia suficiente
para sustentar el trabajo de auditoria realizado. Algunos
ejemplos en los cuales se requiere la utilizacion de

especialistas:

a) Valuaciones de ciertos tipos de activos como por ejemplo

terreno y edificios, la planta y la maquinaria,
b) Evaluacidén del clima organizacional de entidad.

c) Opiniones legales concernientes e interpretaciones de

normas, politicas y reglamentos internos.

d) Evaluacion de actividades que necesiten de la utilizaciodn

del especialista que el cumplimiento con aspectos técnicos.

Cuando se trate de determinar si se requiere el trabajo de un

experto, se deben de tomar en cuenta las siguientes:

e La importancia del area que esta siendo examinado en

relacién con el problema que se esta auditando.

e La naturaleza y complejidad del asunto incluyendo el

riesgo de error en el mismo, y



* La evidencia de otra auditoria disponible con

respecto al asunto.

Elementos a considerar para la preparacién del presupuesto de
tiempo. Para elaborar el presupuesto de tiempo se considerara

lo siguiente:

e La magnitud del cliente y del problema que serd auditado.
* La ubicacion del cliente.
e La experiencia del personal disponible.

* Los objetivos que se han fijado en la auditoria.

3.4. PREPARACION DEL MEMORANDUM DE PLANEACION

El memorandum de planeacidén contiene un resumen del enfoque
gue orientara el trabajo de auditoria para alcanzar 1los
objetivos establecidos. E1 memoréandum deberd estructurarse de

tal forma que presente la siguiente informacion:



MEMORANDUM DE PLANEACION
DE AUDITORIA DE OPERACIONAL AL TELEMARKETING DE LOS
RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA DEL GRAN SAN SALVADOR

San Salvador, 7 de septiembre del 20XX.

Sefor.

Enrique Elias Daboub Miguel
Pollos, S. A. de C. V
Presente.

Respetable Sefior:

Hacemos referencia a la Auditoria Operacional al telémarketing
de Pollos, S.A. DE C. V., correspondiente al Ejercicio Contable
de 20XX; al respecto, estamos presentando el Memorandum de

Planeacién, cuyo contenido es el siguiente:

e Términos de nuestra contratacioén, expectativas del cliente

e informes requeridos

e Alcance de la Auditoria
e Evaluacién del riesgo de auditoria y revisidén analitica
e Estimacién de materialidad
e Programacion de actividades
e Programas de auditoria
En su oportunidad seran remitidos los diferentes informes de

auditoria resultantes del examen del area de ventas a domicilio

del ejercicio 20XX.



Es propicia la ocasion para reiterarla nuestra consideracién y

estima.

Muy atentamente,

Pollos, S.A.de C.V.
MEMORANDUM DE PLANEACION

1. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

La Auditoria operacional al telémarketing de, Pollos, S. A de
C. V. para el periodo econdémico del 01 de Enero al 31 de
Diciembre de 20XX, se ejecutara a fin de emitir wuna opinidn
profesional e independiente sobre la racionabilidad de La
operacionalidad del &area de Call center, sobre lo adecuado del
control interno, el cumplimiento de politicas, normas y
reglamentos, aplicables, sobre la gestidén administrativa y el
manejo del equipo, y serda desarrollada conforme a Normas de

Auditoria Internacionales de auditoria, Leyes y Regulaciones.

Considerando 1la importancia administrativa y financiera de
implementar la Auditoria operacional al telémarketing a
“POLLOS, S.A. DE C. V.”, para el desarrollo de nuestro examen,

los siguientes objetivos:

1.1. Objetivo General de la Auditoria:

a) A)Evaluar los procedimientos asi como el alcance del
programa del 4&rea del Call Center, determinar cuales son
las ventajas y desventajas de esos procedimientos de

cumplimiento del control interno, de “POLLOS, S.A. DE



C.vV.”, con el fin de aportar los elementos basicos de

verificaciéon y control para un mejor desempefio de las

operaciones de la entidad.

Objetivos Especificos:

a)

Elaborar un analisis del lugar fisico y la estructura
del call center donde se llevan a cabo todas y cada una

de las actividades a evaluar.

b) Verificar si las herramientas de trabajo con las que

cuenta el Call Center cumple con la demanda de los
clientes en horas de mayor movimiento para la venta.
Evaluar si el Call Center cuenta con un personal
profesional de acuerdo a las actividades asignadas.
Estudiar los mecanismos, procedimientos normas y métodos
desarrolladas por los empleados y supervisores.

Mejorar y mantener la satisfaccidon de los clientes en

horas de mayor movimiento

2. CONOCIMIENTO DEL CLIENTE

2.

2.

1.

1.

Historia, Naturaleza y Finalidad de la Empresa

1.

Historia



“POLLOS, S.A. DE C. V.”, es wuna sociedad constituida de
conformidad con las Leyes Mercantiles de la Republica de E1
Salvador, bajo el régimen de sociedad andénima, el 26 agosto de

1992,

“POLLOS, S.A. DE C. V”. Fue fundado en 1982 por Don Enrique
Elias dabob Miguel, con el objeto y destino principal de:
instalacidén, explotacién y comercializacion, de restaurantes,
cafeterias, hoteleria, y toda clase de empresas turisticas. La
crianza, procesamientos y comercializacién de aves; vy

cualquier otra clase de animales.

2.1.2. Naturaleza

“pPollos, es una sociedad andénima de caracter de capital
variable que puede abreviarse, “Pollos, S.A. DE C.V.”, y ha sido
constituida de conformidad con las leyes mercantiles de E1

Salvador.

2.1.3. Finalidad

La sociedad desarrolla sus operaciones en EL Salvador, y ha sido
constituida para un tiempo indeterminado, su actual domicilio es
San Salvador con facultades para establecer sucursales vy

representaciones en cualquier lugar de la Republica de E1



Salvador o en el extranjero, siempre que los intereses sociales

asi lo permitan.

2.2. Expectativa del Cliente

Que la firma de Auditoria lleve a cabo su labor de la mejor
manera posible y que mediante sus conocimientos ayuden el
mejoramiento administrativo, financiero y operativo y también le
pueda dar fe de la razonabilidad de los procesos y actividades
del Call Center, ademas del cumplimiento a todas las leyes y
regulaciones aplicables emanadas de los diferentes entes

fiscalizadores relacionados.

Asi mismo, recibir oportunamente las recomendaciones necesarias
gue conlleven aplicar medidas de correccién para la solucidén de

las deficiencias encontradas en el desarrollo de la Auditoria.

3. ESTRUCTURA

La empresa “Pollos, S.A. DE C. V.” posee una organizacidn
administrativa y financiera, que une esfuerzos con el area
operativa las cuales en su integracion persiguen eficiencia vy
calidad oportuna, en proporcionar la informacidn, enfocado en
presupuestos y metas que ayude a tomar decisiones hacia el logro

de los resultados esperados por los accionistas.



3.1. Estructura Organizativa

“Pollos, S.A. DEC. V.”
Organigrama Detallado

Junta General de Accionistas |

Auditorfa Externa | ——————— | Asesores
| Financieros
Gerente General |
: I
Secretaria Gerencial Gerente Financiero |———— Asistente Financiero |
[
[ I |
Gerencia de Mercadeo Gerencia de — Contador General 4+—  Secretaria |
y Comercializacién Oneraciones
Asistentes | Call Center — Sub - contador |
. . Asistentes
Coordinador Servicio
I Asistentes
Operadores
I Motociclistas ———— Asistentes
Atencion a clientes
I Asistentes
Cuentas por Cobrar
|
Volantes y Rutas
I I I I I I I
Sub- Sub- Sub- Sub- Sub- Sub- Sub-
Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente
Centro La Fuente Miralvalle Flor Blanca Escalon Merliot Soyapango

Supervisor por cada unas de las sucursales




RR HH Jefe de Cocina por cada una de las sucursales
Asistente Jefe del Area de Cocina como del area de Rosticeria por cada sucursal
Contrataciones Jefe del area de Mesas y Capitdn de Eventos de cada sucursal
Planillas Motociclistas que pertenecen al grupo del servicio a Domicilio por cada una de las sucursales
4. ALCANCE:

E1l alcance definira con precision el entorno y los limites en
gue se desarrollara la auditoria operacional al telémarketing,
se complementa con los objetivos de ésta. Comprende el estudio
y analisis del call center y sus areas de comercializacion como
lo son &area de Coordinacion, Operadores, Atencidén a clientes,
Cuentas por cobrar, Volantes y rutas, Servicio de Domicilios vy
Motociclistas asi como también el hardware, seguridad de acceso
controles desde el area de informatica, hallazgos y

recomendaciones y finalmente la formulacion del Informe Final

La auditoria operacional al telémarketing, permite mostrar las
debilidades y las fortalezas de Pollos, con respecto a 1los
controles que se estan empleando, a los sistemas vy
procedimientos del call center, Para ello se realiza una
inspeccion pormenorizada de las diferentes areas, desde sus
entradas, procedimientos, comunicacidén, controles, archivos,

seguridad, personal y obtencién de la informacidén, cabe recalcar



que, la auditoria inicia su actividad cuando el cliente hace su
pedido via telefénica y el principal objetivo es el de mantener
tal como esta la situacidon para comenzar el levantamiento de
informacidén. Posteriormente la auditoria generara un informe de
cada actividad desarrollada en el call center de la Empresa
Pollos, S.A. de C.V. para que las debilidades que son
detectadas, sean corregidas y se establecen nuevos métodos de
prevencion con el fin de mejorar los procesos, aumentar la
confianza de los clientes, minimizar costos obtener mejor
rentabilidad aumentando los niveles de ventas y reducir 1los

riesgos.

5. RESPONSABILIDAD DE LA FIRMA:

5.1. Objetivos de la Contratacion.

Hemos sido contratados por la empresa Pollos, S.A. de C. V.
Para realizar la Auditoria Externa del Call Center
correspondientes al ejercicio contable comprendido del 01 de
Enero al 31 de diciembre de 2007, de acuerdo con las Normas
Internacionales de Auditoria, con el objeto de expresar una
opinidén independiente sobre la racionabilidad, emitir una
opinién objetiva del Call Center de la Empresa Pollos, S.A. de

C. V. de acuerdo con las Normas Internacionales de Auditoria.

5.2. Expectativas del Cliente.




Que la firma auditora lleve a cabo su labor de la mejor manera
posible, de tal forma que pueda dar fé de la racionabilidad del
Funcionamiento del Call Center, asi como del cumplimiento de
todas 1las leyes y regulaciones aplicables, emanadas de 1los

diferentes entes fiscalizadores

5.3. Informe a Presentar.

Como resultado del desarrollo de 1la auditoria operacional al
telémarketing de Pollos, S.A. de C. V. La auditoria servira
para la emision de un informe final que contendra la opinion
sobre las actividades del Call Center mencionando si éstos

presentan razonablemente la implementacion y desarrollo.

5.4 .Leyes vy Requlaciones Aplicables.

POLLOS, S. A. DE C. V. Estda normada por las leyes y sus
reglamentos siguientes:

a) Cbédigo de Comercio

b) Ley del Impuesto sobre la Renta

c) Ley de Impuesto a la transferencia de bienes

muebles y a la prestacion de servicios
d) Cdédigo Tributario
e) Ley del Seguro Social

f) Cdédigo de Trabajo



g) Ley de la Superintendencia

Mercantiles

6. ADMINISTRACION DE AUDITORIA.

de

Obligaciones

6.1 Personal Asignado.
El trabajo completo se desarrollara asignando el personal
siguiente para efectuarlo:
Gerente de Auditoria Carmen Elena Fuentes
Encargado de Auditoria Adonai Alejandro Rivera
Asistente de Auditoria Edgardo Cisneros Moran
» Cronograma de Actividades
Actividad Hora Fecha
1 Conocimiento del Cliente 8:00a.m. a
19/11/07
12:00 m.d.
2 Evaluaciodn de Areas de|1:60 p.m. a
o 26/11/07
Responsabilidad 2:00 p.m.
3 Evaluacion del Control Interno |2:00 p.m. a
10/12/07
5:00 p.m.
4 Elaboracion y Revision 8de0 a.m. a
- 12/12/07
programacion 10:00 a.m.
5 Ejecucidon de Programa
5.1 Pruebas Preliminares
5.1.1|{Pruebas de Controles Internos 10:00 a.m. a|17/12/07
12:00 m.d.
5.1.2|Pruebas de Validacion|1:00 p.m. a|18/12/07




Preliminar 2:00 p.m.
5.1.3|Pruebas de Cumplimiento 2:00 p.m. 18/12/07
5:00 p.m.
5.1.4(Carta de Gerencia 8:00 a.m. 18/12/07
10:00 a.m.
5.2 Pruebas Finales
5.2.1|Call center 10:00 a.m. 14/01/07
5:00 p.m. 21/01/07
08:00 a.m.
5:00 p.m.
5.2.2|Borrador de Informe 8:00 a.m. 23/01/07
10:00 a.m.
5.2.3|Informe Final 1:00 p.m. 25/01/07
2:00 p.m.
FECHAS CLAVES
Visitas preliminares 12/11/2007
Memorando de planeacidn 19/12/20607
Evaluacion del Control Interno 26/12/2007
Programa de Auditoria 07/01/2008
Cartas de Gerencia 18/12/2007.
Informes 25/01/2008




Plazos para la Presentacion de Informes: los informes seran
entregados a la Administracién de la Compafiia una semana después

de terminado el trabajo de revisiodn.

6.2. Presupuesto de Tiempo en Horas/Hombre.

El siguiente detalle refleja el numero de Horas / hombre, que

se dispondran para la realizacién del trabajo.

Cantidad Categoria del Personal Horas_/ hombre

1 Gerente de Auditoria 15

1 Encargado de Auditoria 20

1 Asistente de Auditoria 38
Total 73

6.3. Funciones del Personal Asignado.

E1l personal que asignaremos para esta revision del call center
de Pollos, S.A de C.V estara formado por un grupo de auditores
profesionales altamente calificados cuyos servicios estaran

orientados a satisfacer ampliamente sus necesidades.

A continuacion presentamos una descripcion resumida de las
funciones que el equipo profesional llevara durante la ejecuciédn

de la revision.



Gerente de Auditoria.

El Gerente de Auditoria tiene la responsabilidad primaria vy
absoluta de asegurar que el examen sea efectuado de conformidad
con las Normas de Auditoria y Leyes Aplicables que rigen en
nuestro Pais. Tiene la obligacion de velar que se proporcionen
al Cliente todos los servicios que necesiten de la Firma Sus
deberes incluyen muchas consideraciones y, por tal motivo, la
siguiente lista no pretende ser exhaustiva:

* Mantener la relacion primaria con el personal ejecutivo de

la Empresa.

e Aprobar el alcance general de la revisién.

. Dirigir y autorizar los Planes de Trabajo y los Programas
de Auditoria.

e Participar y resolver todos 1los aspectos técnicos de

Contabilidad y Auditoria relativos al trabajo contratado.

* Revisar memorandum, papeles de trabajo y otra informacion

preparada y obtenida en relacidon con nuestro examen.

. Establecer la naturaleza y contenido de los Informes de

Auditoria, y aprobarlos antes de que sean remitidos.

Encargado de la Auditoria

El Encargado de la Auditoria, entre sus responsabilidades tendra

las siguientes actividades:



Dirigir 1la preparacion o el uso de los programas de
auditoria, de acuerdo con el alcance fijado por el
Gerente de Auditoria y someter los programas de auditoria

a su aprobacion.

Supervisar e instruir al personal técnico durante la
revision, para asegurar gue ésta se lleve a cabo y se
documente de acuerdo con las Normas Internacionales de

Auditoria y las Politicas de la Firma.

Hacer lo necesario para completar el trabajo para la

revision de la auditoria por el Gerente.

Revisar todos los memorandum y papeles de trabajo
seleccionados en relacién al trabajo, e indicar que se

completdé esa revision.

Mantener informado al Gerente del avance de la auditoria

y discutir con él los problemas potenciales.

Participar y ayudar al Gerente a resolver problemas
técnicos, relativo al trabajo contratado. Preparar

memorandum técnicos o especiales cuando sea necesario.

Ayudar al Gerente en la revision, control y
administracion de la auditoria, incluyendo el contacto

personal con el cliente.



* Basado en su participacioén de la auditoria, debera
preparar un memorandum comentando su participacién vy
procedimientos de revisién, asi como la solucidén a

problemas y situaciones no usuales.

Asistente de Auditoria.

Los Asistentes tendran entre sus deberes y responsabilidades las

siguientes:

e Confirmar con el Encargado, mediante los Programas vy
reuniones, el Alcance que se le va a dar a la
auditoria.

e Discutir con el Encargado lo relativo a las

asignaciones de la auditoria.

* Controlar el tiempo empleado en la auditoria.

. Desarrollar los procedimientos de Auditoria
necesarios para completar el trabajo, especialmente

en las areas dificiles.

e Comunicar los problemas inmediatamente y mantenerlo
informado del progreso, asi como de las
irregularidades que considere importantes. Hacer
los arreglos, cuando sea necesario, para comentar vy

resolver los problemas con el Cliente.



* Modificar el Programa si es necesario, debido a 1los
cambios en los procedimientos, etc. Obtener 1la
aprobacion de las modificaciones y hacer que se
digiten.

e Asegurarse que se han cubierto todos los puntos en

el Programa.

e Asegurarse de que todos los papeles de trabajo estén
completos.

e Asegurarse de que todos los puntos pendientes han
sido resueltos satisfactoriamente.

» Asegurarse de que los memos de revision de 1los
asistentes estén terminados.

e Asegurarse de gue las confirmaciones fueron
recibidas y cotejadas, y las diferencias fueron
aclaradas.

e Asegurarse que se ha obtenido la carta de

salvaguarda.

E. PROGRAMAS DE TRABAJO.

Los programas de trabajo a wutilizarse en la ejecucidén de la

auditoria operacional al telémarketing se detallan en el anexo



CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Como resultado de la investigacién se determinaron las

conclusiones siguientes:

1. Con la infinidad de funciones que la profesi6on de la
contaduria publica y auditoria y los tendientes cambios a los
cuales se ve sometido el contador publico, es indispensable
que dicho profesional implemente herramientas que mejoren la
planeacién y ejecucién en menor tiempo posible sus auditorias,
siendo estas de estados financieros, especiales y
operacionales, siendo estas ultimas servicios poco explotados
por que generalmente el cliente considera que forman parte del
examen de estados financieros por consiguiente se vuelve
interesante el ofrecer este tipo de servicios, a esta area
especializada de las empresas de restaurantes de comida rapida
como son los call center, por la sencilla razén de que cuando

se desarrollan auditorias a este tipo de empresas 1los



auditores invierten mucho mas tiempo y recursos en la
preparacién y ejecucién de dichas auditorias por tanto la
auditoria operacional al telémarketing se constituye en la
mejor alternativa para que el auditor satisfaga las nuevas
necesidades que surgen en las empresas dedicadas a la venta de

comida rapida por teléfono.

La necesidad de que la profesidon se vaya diversificando y
ampliando a otros ambitos es imperante; dado las tendencias en
el medio econdmico actual, por lo que solo a través de la
superacién de limitantes como la falta de bibliografia y los
altos costos del entrenamiento técnico; entre otros, va a ser
posible que la Contaduria Publica y auditoria se expanda y

provea un valor agregado a la profesion de la auditoria.

. Dentro del proceso de auditoria, en general la planeacion
constituye la etapa mas importante que permite que se oriente
en forma adecuada el enfoque del trabajo a fin de obtener

resultados optimos basados en los objetivos fijados.

. La ejecucidén de 1la auditoria operacional al telémarketing
exige a los auditores a que se involucren en ambitos con
problematicas diversas y en algunos casos complejas, por 1lo
gque si bien es cierto el auditor debe ampliar y actualizar sus

conocimientos constantemente seria imposible que lograra el



dominio de todas las disciplinas en las cuales se ve
involucrado, es por ello que el éxito de su trabajo va estar
en funcién de la habilidad que posea para utilizar en forma

eficiente y se especialice en otras areas.

5. E1 proceso de planeaciéon de la auditoria operacional al
telémarketing posee las mismas etapa que una auditoria de
estados financieros, sin embargo el enfoque que se de al
trabajo y los procedimientos que se seleccionen son los que

determinan la diferencia en los resultados a obtenerse.

RECOMENDACIONES

Los profesionales de la contaduria publica y auditoria,
deben dar importancia a la necesidad de promover nuevos
servicios que ademas de proporcionar valor agregado a la
profesion, le permite superar las expectativas de 1los nuevos
clientes y potenciales, para que la profesidén no permanezca

estatica y se mantenga acorde a la realidad actual.

1. Promover la difusion del tema de la auditoria operacional al
telémarketing mediante la elaboracion de documentos como el
presente e impulsar por parte de los gremios de profesionales

seminarios con costos accesibles, que permitan superar las



limitantes que se le presentan actualmente a la profesidén de

la contaduria publica y auditoria.

Es recomendable que el auditor elabore la planeacion de la
auditoria operacional al telémarketing adecuadamente en donde
se definan 1los objetivos y estrategias a seguir en forma

clara, permitiéndole obtener resultados a mas bajo costo.

Se recomienda que el auditor desempefie un papel de evaluador
y coordine eficientemente el trabajo de tal forma que provean
elementos que permitan obtener una apreciacién objetiva acerca
del trabajo y en consecuencia cumplird con las expectativas

del cliente.

Es recomendable que el auditor al realizar la auditoria
operacional al telémarketing utilice procedimientos unificados
gue le permitan determinar las debilidades importantes que
afectan a la entidad y a la vez efectuar' recomendaciones
sobre las mismas; a fin que los resultados de la auditoria
provean una herramienta que sirva de medio para solucionar el
problema de tal forma que las empresas mantenga sus niveles de

competitividad dentro del mercado en que se desenvuelve.
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ANEXO 1.

PROGRAMAS DE PLANEACION DE AUDITORIA OPERACIONAL AL

TELEMARKETING DE LOS RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA

DEL GRAN SAN SALVADOR.



Programa de Trabajo para Auditar

Area de Coordinacién

Fecha: Lunes, 17 de diciembre de 2007

Objetivo: Verificar cada actividad delimitada por el supervisor
y el operador, en linea con el Motociclista de turno y 1la
confiabilidad de la informacion

Técnicas a Utilizar: Observacidn, verificacion, operaciones en
paralelo.

Personal acargo:

Desarrollo:



Objetivo.

Determinar la forma operativa de
controlar cada una de las actividades

del area de coordinacion.

1.- Verificar el cumplimiento de
procedimientos, politicas, normas vy
trabajo en equipo de cada area.

2.- verificar el cumplimiento de metas vy
objetivos previamente establecidos por

el area encargada.

3.- verificar la comunicacion objetiva y
veraz entre los departamentos

involucrados del call center

4.- Verificar que se le de seguimiento a
los diferentes controles que se emanan
de cada area involucrada hasta el cierre
de la negociacidén con el cliente asi

establecidos.

5.- Verifica y efectla la confrontacidn
de la informacién de cada area hasta
finiquitar el pago de las comisiones de

los motociclistas

6.-Colabora y ofrece seguridad de cada
informe escrito por el operador al

cierre de cada turno.

Hecho por

Referencia:




Programa de Trabajo para Auditar

Operadores

Fecha: Lunes,17 de diciembre de 2007

Objetivo: Verificacién de cumplimientos del éarea de relaciones
humanas e interpersonales, y aplicacién de 1los reglamentos
escritos por la empresa desde el inicio de la entrevista con el
cliente e inclusive el saludo inicial de parte del operador
Técnicas a Utilizar: Observacioén, verificaciodn, entrevista vy
operaciones en paralelo.

Personal acargo:

Desarrollo:

Hecho |[Refe
1. Verificar que el operador lleve registros| POr rencia:
de cada operacidén realizada durante su

turno, e inclusive hora de entrada como de

salida del area de call center




. Verificar que se 1lleve las anotaciones
reglamentarias para el cumplimiento de
controles maestros, y exigencias necesarias
de los controles internos que incluyen
entre otros resumen de actividades en la
jornada laboral.

. Verificar la capacidad de cada operador si
cumple con las exigencias y expectativas de
la empresa en cuanto a los controles
internos, cuando existe un elevado flujo de
llamadas.

. Verificar a través de las grabaciones la
cordialidad que cada operador atiende a los
clientes frecuentes como a los clientes que
por primera ves efectluan pedidos al call
center

. Verifica que al cierre de cada negociacidn
o cierre de venta el cliente goce de
satisfaccién, por la atencidén recibida.

. Se realizan entrevistas continuas con 1los
clientes frecuentes de parte del area de
mercadeo, para mejorar las ventas en call
center

Realizar entrevistas y documentarlas con




los encargados del éarea de call center vy
un especialista externo, orientadas a
conocer el sistema en cuanto a:
a) Recibir llamadas.
b) Adicionar datos.
c) Alterar datos
d) Procesar los pedidos
8. Solicite un listado que contenga el nombre
y grado de responsabilidad, en el manejo de
informacién de cada uno de los operadores
del call center y sus respectivos perfiles
del desempefio de las actividades laborales.
9. Verifique si el programa asignado cumple
con los requerimientos de la plataforma del

call center.

Procedimientos:

1. Antes de iniciar una revisién, se pedira entrevistarse con el
encargado del call center, para que seleccione a una persona
de su confianza y pueda ayudarnos en las distintas funciones
del programa.

2. Elabore cedulas que contenga las diferencias encontradas con
respecto a los pedidos a domicilio y la existencia.

3. Verificar la sumatoria de los siguientes reportes:



a) Ventas diarias.
b) Costos de venta diarios.

c) Comisiones sobre ventas

d) Otros.



Programa de Trabajo para Auditar

Area de Atencién a Clientes

Fecha: Lunes,17 de diciembre de 2007

Objetivo: Verificacidn Légica de la atencion al cliente del call

center vy confiabilidad de 1la Informacion y revision de la

atencion brindada principalmente a los clientes frecuentes

Técnicas a Utilizar: Verificacién y entrevistas
Personal acargo:
Desarrollo:
Hecho |Referencia:
1.-Se 1lleva a cabo la verificaciodn

continuamente cada ves que

nuevo producto en el menu

2.-Los productos de
dentro el menud son
tiempos oportunos

3.-Verificacion de
conteniendo nuevos

brochurs, boletines

pr

dados a conocer

P

y

omociones

se incluye

un

0O nuevos

en

las publicaciones

roductos

otros

en

medios

los

de

por:




publicacion

4.-Verificacion de los diversos descuentos a
clientes frecuentes

5.-Verificacion de la existencia de
articulos promocidnales a clientes en el
area de “para llevar” y a “domicilio”

6.-Se Verifica y confirmar la direccidn del
cliente de acuerdo al programa de mapeo,
proporcionado por la Gerencia de Mercadeo.
7.-Se verifican y se efectuan confirmaciones
de pedidos de parte de 1los clientes,
confirmando asi 1la atencion recibida de
parte de los empleados de la empresa Pollos
Real.

8.-Verificacién oportuna de la atencidn
recibida de parte de los operadores como de
los mismos motociclistas

9.-Verificar la existencia (stock) de
material de empaque como lo son: vasos,
tenedores, depdsitos para ensaladas cajas de
W o, By cajas de Pollos enteros y demas

materiales desechables.

Procedimientos:




* Entrevista con el Encargado del call center para verificar
cada uno de los puntos arriba detallados, ya que él tiene

una visién mejor del area y personal a su cargo.

e Elabore el listado de cajas, bolsas, servilletas, tenedores

y etc. Enviados al cliente.

» De acuerdo a su criterio profesional incluya todos aquellos
puntos que sean de importancia para el buen funcionamiento

del call center.

Programa de Trabajo para Auditar

Programa de Cuentas Por Cobrar

Fecha: Lunes, 17 de diciembre de 2007.

Objetivo: Verificacion y arqueos de documentacion Logica de la
Cuentas Por Cobrar del call center y

Técnicas a Utilizar: Observaciodn, Verificacion, recuentos de
Estados de cuentas, proporcionados por el Banco, a través de
banco On line en Internet.

Personal a cargo:

Desarrollo:



. Verificacion de la forma de pago por
el cliente efectivo o con tarjeta de
crédito.

. Confirmacion de fondos de la tarjeta
de crédito.

. Verificacion del vaucher que contenga
numero de DUI y firma del cliente

como requisitos minimos

. Verificar la existencia de fondos

para mandar cambio a clientes.

. Se miden los porcentajes de ventas al
crédito y contado

. Se hacen las descargas de inventarios
después e cada transacciodn

. Se verificar que por cada tiquete o
factura se realice la entrega del
efectivo o vaucher correspondiente a

la venta.

. Son enviados 1los detalles de 1las

cuentas por cobrar oportunamente al
Departamento de contabilidad para su

respectivo registro

Hecho

por:

Referencia




9. Se verifica la entrada de las notas
de abono por medio del banco por
ventas al crédito

10.Se verifican los abono o0 pagos
efectuados por el banco a través de
los estados de cuentas

11.Se manejan en linea los cobros vy

remesas al banco por ventas al

crédito.
Procedimientos
1. Se realizaran entrevistas al personal, ademas de que se hara
uso de cuestionarios, narrativas y flujo gramas para evaluar
el call center.
2. E1 auditor considerara el programa de auditoria: A&area de

cuentas por cobrar para realizar el examen respectivo ya que
es necesario para la etapa de planeacién estratégica. EI1
auditor analizara los detalles del cliente para explotar 1los
aspectos o atributos cualitativos que le interesen, o0 recorrer
el archivo en busca de irregularidades por excepciones a las

normas y criterio explicados y programados por el auditor.




3. E1 proposito de este programa es organizar y coordinar el
trabajo en forma eficiente, obteniéndose una planificacién del
trabajo de acuerdo con los objetivos de la revisidon vy
ejecucidén con base a normas y procedimientos de auditoria.

Programa de Trabajo para Auditar

Area de Volanteos Yy Rutas

Fecha: Lunes, 17 de diciembre de 2007

Objetivo: Verificacion de la calidad y eficiente disposicion de
volanteo y rutas del call center

Técnicas a Utilizar: Observacién, verificacioén, entrevistas con

el cliente.

Personal a cargo:

Desarrollo:

Hecho Referencia:
1. Verificar la existencia de panfletos, |por:

hojas volantes y hojas de promociones.

2. Verificar la distribucion de panfletos
en las zonas aledafias al call center o

sucursal designadas por los

coordinadores de esta actividad.




. Verificar si fue exitosa la

distribucién de hojas volantes en las
zonas aledafnas al call center o
sucursal comparadas con los niveles de

ventas.

. Se verifican 1las ventas en Dbruto

después de llevar a cabo la actividad

de volantes

. Se efectuan estudios de costos de

volanteo versus ventas

. existen verificaciones constantes si

las ventas bajan o suben después de un

volanteo

. Cuantificar las llamadas recibidas de

las colonias en las cuales se hizo la
distribucion de las hojas volantes y
panfletos.

. Solicita al responsable del area de
call center listado de rutas donde fue
distribuido la publicidad.

Verifique y documente a través de la
observacion y elaboracién de una
narrativa la efectividad de la

distribucion de volanteos en colonias




y rutas determinadas.

Procedimientos:

1. E1 area del uso del volanteos y rutas se convierte en un
area critica y de alto riesgo, ya que de ella depende el
incremento de las ventas por teléfono, es por ello que es
necesario evaluar el 4&rea Yy buscar alternativas que
permitan la disminucidn de estos riesgos, para dicha
evaluacion realizaremos varias entrevistas a las siguientes

personas:

* Encargado de la elaboracidn de panfletos.

« Encargado de ruta.

» Experto en canalizar la distribucion de panfletos.
* Empleados que la distribuyen.

e Coordinador del call center.

Las entrevistas dependiendo a quien se realicen
persiguen los siguientes objetivos, y es por ello que
deben ser orientadas a cumplir con estos, estas
entrevistas seran documentadas a través de narrativas
gue resuman en términos generales 1los resultados o

hallazgos obtenidos.

2. verificar si los encargados del call center conocen las

normas y procedimientos en que gira 1la entidad con



respecto a la distribucidn de volanteos, asi como también
si conocen como funciona, si los manuales estan siendo
divulgados correctamente y si se recibe capacitacién para
desempefio de su trabajo.

Encargado del &rea de volanteos y rutas, verificar 1la
existencia de planificaciones del equipo bajo su
responsabilidad y si estos estan haciendo valer toda lo
contenido en las politicas, normas y procedimientos.
Empleados del <call center, verificar si estos es tan
cumpliendo con sus funciones de distribucién de 1los
volanteos y panfletos, solventando los problemas de
decremento en las ventas en los momentos precisos y bajo
las normas del control interno establecidas.

Experto, con este se pretenden establecer criterios
técnicos fuera de 1la empresa, para garantizar que la
técnica esta siendo utilizada de manera correcta y sino
sugerir los cambios que se consideren convenientes.

. Coordinador del call center, verificar el cumplimiento de
controles y cada cuanto se supervisan, asi como también
como se controlan los activos de esta area.

. Se realizaran pruebas de cumplimiento, disefiadas por el
auditor asignado con el fin Jdnico de verificar el

cumplimiento a cabalidad de la normativa interna.



Programa de Trabajo para Auditar

Area de Servicio a Domicilio

Fecha: Lunes, 17 de diciembre de 2007

Objetivo: Verificaciodn Légica del servicio a domicilio del call
center y 1la confiabilidad de la informacion

Técnicas a Utilizar: Observacién, verificacidén, operaciones en

paralelo.

Personal a cargo:

Desarrollo:

Hecho Referencia:

1. Verificar tiempos de entrega. por:

2. Confirmar la direccion del cliente de
acuerdo al programa de mapeo.

3. Confirmacién de pedido del cliente de
acuerdo al producto.

4. Verificaciodn del cumplimiento de
entrega del producto en el tiempo
asignado.

5. Verificacion de envid de motociclistas
por ruta de acuerdo a pedidos.

6. Revisién de producto entregado al




motociclista en el area de despacho.

7. Verificacidén y mantenimientos adecuados
del equipo y herramientas de transporte
por el motociclista.

8. Verificacidén de entrega de incentivos a
motociclistas por tiempo record en la
entrega de pedidos a clientes.

9.-Verifica la recepcion del efectivo a

caja de cada uno de los motociclistas

para evitar fraude o robo de parte de la

delincuencia

Procedimientos:
1. Entrevista con el cliente para verificar el tipo de
atencion brindada por el motociclista.
2. Elaborar el listado de clientes satisfechos y solicitarles
sugerencias.
3. De acuerdo a su criterio profesional incluya todos aquellos
puntos que sean de importancia para el buen funcionamiento

del call center.




ANEXO 2.

ENCUESTA DE PLANEACION DE AUDITORIA OPERACIONAL AL
TELEMARKETING DE LOS RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA

DEL GRAN SAN SALVADOR.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA

Propuesta de Encuesta para la Investigaciodn



Encuesta de Investigacion

Reciban un cordial saludo de parte de la Universidad de El1
Salvador. La presente encuesta esta dirigida a los
profesionales en contaduria publica y auditoria Inscritos en el
consejo de Vigilancia de la profesion de la Contaduria Publica
y Auditoria, y pretende recabar informacién que servira para
sustentar nuestro trabajo de graduacién, denominado: “Planeacidn
de Auditoria Operativa al Telémarketing de los Restaurantes de
comida rapida del Gran San Salvador”.

Cabe sefialar que la informacidn requerida es importante, por que
contribuird a la elaboracién de una propuesta, que presente los
lineamientos béasicos de Analisis y Evaluacion para una
planeacion de auditoria operativa al telémarketing de los

restaurantes de comida répida del Gran San Salvador

1) E1 servicio de auditoria que presta usted es:
Como auditor independiente ]

Como miembro de una firma ]

2) Que tipos de la auditoria ha desarrollado usted
Auditorias financieras
Auditorias de gestiodn.

Auditorias de cumplimiento

oo

Auditorias operacional



Auditorias de sistemas ]
Auditorias integral ]
3) Tiene conocimiento acerca de la tematica de la auditoria

operacional al telémarketing

Si ] No [ ]

4) Si su respuesta a la pregunta anterior es negativa que
dificultades ha tenido

Explique

5) /Qué tipo de conocimiento tiene sobre la Planeacidén de
Auditoria operacional al telémarketing?
Tedricos ( )

Practicos ( )

Ambos ( )
Ninguno ( )
Explique

6) E1 conocimiento que posee de auditoria operacional al
telémarketing lo ha obtenido en base a:
Formacion profesional

1
Experiencia Laboral ]



7) ¢Con que frecuencia recibe formacion profesional aplicado a

la auditoria operacional al telémarketing?

a) Trimestre ]
b) Semestral ]
c) Anual ]

8) Que elementos considera UD. necesarios para realizar
auditorias operacionales al telémarketing
a.- Conocimientos de normas de auditoria de auditoria
b.- Capacidad en la aplicacién de criterios de evaluacidn
operacional

Cc.- Conocimientos y manejos de métodos de investigacion

9) ¢Es la planeacidén la etapa mas importante dentro del proceso

de la auditoria operacional al telémarketing?

si [ No [

Por que

10) ¢Considera la auditoria operacional al telémarketing como
una herramienta de la administracién para mejorar los controles

en las ventas por teléfono?

si [ No [



Explique

11) ¢Cudl es la normativa Técnica que utiliza para realizar una
adecuada planeacion en el desarrollo de auditorias operativa al
telémarketing?

a)

b)

c)

12) ¢Cree necesario que se elabore un documento que contenga los
lineamientos basicos para realizar la planeacién de auditoria
operacional al telémarketing?

Si[] No []

Por que.

13) ¢Para wusted seria provechoso técnicamente planear una
auditoria operativa al telémarketing?
si [ No [

Porque:

14) ¢Considera que un documento que contenga los lineamientos
basicos establecidos por las NIA'S contribuira a desarrollar
adecuadamente una planeacidén operacional al telémarketing?

Si [ No ]

Porque:



15) ¢Seria necesario e importante que el profesional de la
contaduria publica y auditoria se involucre en auditoria
operacional al telémarketing?

Si [ No ]

Porque:

16) SHa desarrollado usted auditoria operacional al
telémarketing.?

si No [

Porque:

17) ¢Como auditor considera necesario la ayuda de un
especialista, para poder planear una auditoria operacional al
telémarketing?

Si [ No [

Porque:

18) ¢La elaboracion de un modelo de planeacion de auditoria al
telémarketing ayudaria a que la profesion de contaduria publica

y auditoria se diversifique?

si ] No [



19) ¢Cudl modelo recomendaria para ser tomado como guia en la

elaboracion de un modelo de auditoria tele marketing?

1.-Auditoria Fiscal ]
2.-Auditoria de Gestion [
3.-Auditoria Integral 1

4-Ninguna ]

20) Si ninguno de los modelos anteriores aplica ¢que sugiere se
le agregue al nuevo modelo de planeacién de auditoria tele
marketing?

explique

21) (Al existir un modelo de planeacidén especifico de auditoria

al telémarketing, contribuiria a?
a) Se reducira el tiempo para realizar la auditoria. L]

b) Mejorara la calidad del servicio prestado por el auditor.[ ]

c) Ampliar el alcance de la auditoria especial. ]

ANEXO 3.



CUESTIONARIOS DE PLANEACION DE AUDITORIA OPERACIONAL
AL TELEMARKETING DE LOS RESTAURANTES DE COMIDA

RAPIDA DEL GRAN SAN SALVADOR.

EMPRESA: Pollos, S. A. de C.V.

CUESTIONARIO OPERACIONAL AL TELEMARKETING

| PREGUNTAS | SI | NO | COMENTARIOS |




AREA DE COORDINACION

1.¢:;Existen procedimientos, programas y
politicas a seguir para la buena coordinacidn
del area ?

2. ¢(Existen compromisos y objetivos a seguir
para la culminacién de metas propuestas como
un equipo de trabajo?

3. ¢Existe rangos de autoridad o nivel de
jefaturas con el propésito y conocimientos
hacia donde marcha la empresa?

4.-;Se lleva a cabo la verificacion de 1los
rangos de comisiones para cada Motociclista y
operador segun los diferentes turnos?

5. ¢Entre los controles que maneja el call
center se maneja una bitacora de informacidn
diaria?

6.-¢Se  manejan controles de ventas en
paralelo operador y Motociclista para
informes de gerencia operativa?

7.-¢Existen controles que ayuden a minimizar
errores en el momento del traslado de 1los
diferentes productos hacia los clientes?

8-¢Existen limites de distancia en cuanto a




nomenclatura se refiere por sectores?
9.-¢Existen sectores o] lugares jamas
explorados por parte de la compafnia?

10.-¢,Los niveles bajos de ventas son causados
por la delincuencia, y ambientes hostiles que

existen hoy en dia.
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