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RESUMEN EJECUTIVO

En EI Salvador como en cualquier otro pais, existen proveedores de bienes y servicios
para el consumo de una amplia gama de usuarios; por ello, la relacién que éstos tengan entre si,
es muy importante, debido a que las personas cuando adquieren un producto buscan
principalmente satisfacer una o varias necesidades de manera eficiente, mientras que las
empresas necesitan tener muchos clientes, ya que son quienes generan la principal fuente de sus

ingresos; por ésta razon se puede decir que uno depende del otro.

En el pais, la relacion juridica entre vendedores y consumidores, esta regulada por la Ley
de Proteccion al Consumidor; sin embargo, en la actualidad existe mucha inconformidad por
abusos e irrespeto a los derechos de los compradores, lo que genera denuncias por: mala calidad,
cobros injustos, publicidad engafiosa, entre otras practicas indebidas, que afectan la imagen

corporativa o que van en detrimento de los clientes.

La reputacion de las entidades es de suma importancia, puesto que es la primera
percepcion que se tiene al momento de elegir el establecimiento donde se van realizar las
compras, es responsabilidad de cada uno de los negocios, analizar, evaluar y tomar las medidas
necesarias de control interno; para acatar las regulaciones a las que estén sujetos dependiendo de
su naturaleza, es por ello que hoy en dia las auditorias de cumplimiento juegan un papel
transcendental, debido a que por medio de estos trabajos se puede emitir una conclusion, sobre
los procedimientos que se estan ejecutando, determinando si estan en concordancia con lo

establecido en la Ley.



En atencién a lo antes mencionado, nace la oportunidad para el auditor de ofrecer sus
servicios para realizar evaluaciones sobre la aplicacion de la Ley e incursionar en nuevas areas

como profesional y asi obtener nuevas fuentes de ingresos.

Uno de los principales problemas con los que se encuentra el auditor, es el poco
conocimiento de la Ley o la falta de recursos técnicos y bibliograficos que sirvan de parametro y
que le permitan poder revisar los puntos claves que estan regulados en la normativa, es por ello
que surgié la necesidad del presente estudio, en el que se elaboré un manual para evaluar la
aplicacion de la Ley, que le servira como guia al momento de realizar el encargo, considerando

la etapa de planeacion, ejecucion y elaboracion del informe.

La investigacion se desarrollo a través del método hipotético deductivo, describiendo las
caracteristicas del problema, se planteé la hipotesis y se tomaron como unidades de analisis a 29
auditores externos con la finalidad de poder sustentar una base real para la formulacion de la
propuesta; ademas, para determinar la necesidad que las empresas presentan de realizar
evaluaciones a sus procedimientos por medio de auditorias de cumplimiento, se consideraron 32
jefes de sala de las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles en el
municipio de San Salvador. A partir de los resultados obtenidos se pudo evidenciar que los
auditores tienen un conocimiento no muy amplio sobre la Ley y poseen poca experiencia en la

ejecucion de este tipo de encargos.



INTRODUCCION

Los auditores deben poseer principios, preparacion y capacitacion adecuada, que los
oriente a realizar su trabajo con objetividad; mas aun, si tienen que determinar, qué tan aplicados
se encuentran las politicas y controles de las empresas a lo regulado en la Ley de Proteccién al
Consumidor. En la actualidad la auditoria de cumplimiento es un area poco explotada, debido a
la poca experiencia que los profesionales poseen para ofertar sus servicios y concientizar a las

entidades sobre los beneficios que conllevan este tipo de trabajos.

En virtud de lo anterior, esta investigacion se basa en la elaboracion de un manual para
evaluar la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor, en las empresas dedicadas a la
venta de electrodomesticos y muebles, la cual consta de cuatro capitulos. En el primero se
describe la situacion problematica, justificacion del tema, objetivos de la investigacion e

hipdtesis con sus variables.

El segundo capitulo contiene los antecedentes de la Ley, generalidades de las unidades en
estudio, se detallan los tipos de auditorias, el proceso de ejecucion de las mismas, las
caracteristicas generales del auditor, las principales definiciones, base legal y técnica aplicable a
las entidades. EIl capitulo tres corresponde a la metodologia de la investigacion, realizando el
diagnodstico a traves de los resultados obtenidos, detallando unidades de analisis, universo y
muestra; asi como las técnicas de recoleccion de datos. En el capitulo cuatro se desarroll6 la
propuesta, que consistio en la elaboracion de un manual, en el que se detallan pasos a seguir en
las tres fases de la auditoria para la evaluacion de la Ley. Por ultimo, se muestran las

conclusiones, recomendaciones, bibliografia utilizada y los respectivos anexos.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Situacion problematica en la evaluacion de la aplicacion de la Ley de Proteccion al

Consumidor

Desde los afios 90’s, El Salvador intenta dar respuesta a una problematica que ha afectado
directamente los intereses de los compradores, debido a practicas indebidas que se han dado por
parte de las entidades, tales como: publicidad engafiosa 0 pagos por bienes con estandares y
calidad inferior a la ofrecida. Con el fin de velar por los derechos de los consumidores y
procurar un equilibrio, certeza y seguridad juridica en la relacion con los proveedores, se aprobd
en el afio 1992 la Ley de Proteccion al Consumidor, que en adelante se denominara: “la Ley”.

(Ley de Proteccion al Consumidor, 1992).

Desde que entré en vigencia la Ley, los negocios adquirieron el deber de implementar
practicas orientadas al cumplimiento de la misma, que respondan al principio de justicia social y
de igualdad ante los intereses de los consumidores. Una buena opcidn es, solicitar o contratar los
servicios de un auditor externo para que realice una auditoria de cumplimiento y asi tener
seguridad de que se cumple 0 no, con las regulaciones establecidas en la Ley, ya que por medio
de este tipo de trabajo, se pueden identificar deficiencias o debilidades en los procesos que se
estan ejecutando, las cuales deben ser comunicados a la administracion para que se tomen las

medidas necesarias y asi poder prevenir o mitigar los riesgos a los que se exponen.

El profesional de la contaduria publica, ejerciendo sus funciones en el area de auditoria
externa; de cumplimiento, integral o consultoria independiente, tiene la responsabilidad de estar
actualizado con las normativas y leyes aplicables a todas las empresas del pais, debiendo tener

las competencias y conocimientos necesarios para poder ofrecer sus servicios; sin embargo,



muchos auditores se especializan en las regulaciones basicas 0 mas comunes, debido a que existe
mas informacién complementaria o de consulta como son las guias y manuales, que resultan
atiles al momento de realizar una evaluacion; por lo anterior dejan a un lado aquellas como por
ejemplo las que se establecen en la Ley de Proteccion al Consumidor, lo que les dificulta poder
ejecutar una auditoria de cumplimiento sobre la misma, debido a que no es frecuente realizar esta
clase de trabajos y no existen recursos técnicos o material apropiado, donde se detallen pasos o

modelos a seguir que les facilite llevar a cabo un encargo de este tipo.

La inexistencia de documentos a la medida que le sirvan de apoyo al auditor, puede
ocasionarle limitantes como por ejemplo, dificultad para diversificar sus servicios y la ejecucion
de los mismos, obtener experiencia en nuevas areas, estancamiento en su cartera de clientes; ya
que si el profesional desconoce sobre la Ley en estudio y no cuenta con una herramienta que le
sirva de guia o consulta, se le hara dificil realizar un trabajo de esta categoria, orientado a evaluar

la aplicacion de la misma.

En virtud de lo anterior, surgio la necesidad de crear un manual, que le facilite o sirva de
apoyo al auditor, para ejecutar encargos sobre la aplicacion de la Ley de Proteccion al

Consumidor.

1.2.  Enunciado del problema

El enunciado del problema tiene por objetivo identificar y describir cada uno de los
elementos de la problematica abordada, por ello la investigacion esta orientada a brindar una
herramienta que fortalezca los conocimientos del auditor, en el desarrollo de una auditoria de
cumplimiento sobre la aplicacion de la Ley de Proteccién al Consumidor. Por lo que el grupo de

investigacion, realizo la formulacion del problema de la siguiente forma:



¢De qué manera incide en el trabajo a realizar por parte del profesional de la contaduria
publica, la falta de un manual para evaluar la aplicacion de Ley de Proteccion al Consumidor, en

las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles?

1.3. Justificacion del tema

1.3.1. Novedoso

En la actualidad, la evaluacién de la aplicacién de leyes especificas como la Ley de
Proteccion al Consumidor y la ejecucion de auditorias de cumplimiento, es un tema poco
conocido por los profesionales, ya que se han dedicado a realizar trabajos tradicionales como
examenes a los estados financieros y leyes tributarias, por lo que podria resultar dificil ofertar
este tipo de trabajos. Por tal motivo, nace la necesidad de disefiar un manual para evaluar que la
aplicacion de los procedimientos esté acorde a la legislacion en estudio y que sirva a los

profesionales como apoyo en el desarrollo de sus funciones.

1.3.2. Factibilidad

1.3.2.1. Bibliogréafica

Durante el desarrollo de la investigacion, el equipo de trabajo contd con recursos
bibliograficos como: las Normas Internacionales de Auditoria, marco de referencia COSO ERM,
la Ley de Proteccion al Consumidor y su respectivo reglamento, Criterios Jurisprudenciales de
Proteccion al Consumidor, Politicas de Proteccion al Consumidor y demas informacién
complementaria a la cual se tiene acceso por medio electronico, como por ejemplo: sitio web de
la Defensoria del Consumidor, la biblioteca de la Universidad de El Salvador, Ministerio de

Hacienda, DIGESTYC, entre otras.



1.3.2.2. Campo

La Ley de Proteccion al Consumidor es aplicable a todas las empresas de comercio,
industria y servicios. En la elaboracion del manual para la evaluar la aplicacion de dicha Ley, se
conto con el apoyo de profesionales en contaduria pablica, asi como de las entidades dedicadas a
la venta de electrodomésticos y muebles, a través de encuestas que evidencian y respaldan la
falta de material bibliogréafico especifico, para realizar este tipo de trabajo. La informacién
proporcionada por las partes involucradas, serd fundamental para dar una posible solucion de la

problematica.

1.3.2.3. Utilidad social
La investigacion efectuada se ajusta a las necesidades de los principales beneficiados, los

cuales son:

Los profesionales de la contaduria publica ejerciendo como auditores externos, al contar
con un manual, podran diversificar su trabajo, llevando a cabo auditorias de cumplimiento sobre
la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor en las entidades dedicadas a la venta de

electrométricos y muebles.

Los estudiantes de contaduria publica, podran contar con material que sirva de valor
agregado para su formacion como profesionales, sobre el trabajo de una auditoria de

cumplimento, a una ley en especifico.

En general se beneficiara la poblacion, que, como consumidores de las empresas
dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles, son los principales afectados por las
decisiones que se toman, pues la Ley busca crear un ambiente de proteccion y respeto a sus

derechos y establecer una adecuada relacion entre clientes y proveedores, los cuales pueden



mejorarse por medio de auditorias de cumplimiento, ya que como resultado de esto, las empresas
pueden tomar conciencia y buscar solventar sus debilidades, brindando una mejor atencién al

cliente, proporcionando informacién oportuna y veraz para que puedan adquirir los productos.

1.4. Objetivos de la investigacion

Los objetivos planteados para el abordaje de la probleméatica que fue sujeta a

investigacion, son los siguientes:

1.4.1. Objetivo general

Disefiar un manual para evaluar la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor, que
contribuya a orientar al profesional en contaduria publica, en el desarrollo de una auditoria de

cumplimiento, en las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles.

1.4.2. Objetivos especificos

a) Analizar las obligaciones y prohibiciones establecidas en la Ley de Proteccion al
Consumidor, para proporcionar lineamientos que sirvan de base a los auditores al
momento de realizar una auditoria en las empresas dedicadas a la venta de
electrodomésticos y muebles.

b) Elaborar procedimientos que sirvan de base para que el auditor pueda realizar una
evaluacion de la aplicacion a la Ley de Proteccion al Consumidor.

c) Identificar dentro de las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles,
areas que pueden considerarse susceptibles para el incumplimiento de La Ley de

Proteccion al Consumidor.



1.5. Hipdtesis de la investigacion
Para orientar la investigacion y dar una respuesta tentativa a la problemética antes

descrita, se planteo la siguiente hipdtesis:

El disefio y utilizacion de un manual para evaluar la aplicacion de la Ley de Proteccion al
Consumidor, contribuira al desarrollo de conocimientos del profesional en contaduria pablica, al
momento de ejecutar el proceso de auditoria en las empresas que se dedican a la venta de

electrodomésticos y muebles.

1.5.1. Determinacion de variables

La variable independiente se definid asi: manual para evaluar la aplicacion de Ley de
Proteccion al Consumidor.

Variable dependiente: desarrollo de conocimientos para ejecutar el proceso de una

auditoria de cumplimiento.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes y evolucion de la Ley de Proteccion al Consumidor en El Salvador

2.1.1. Antecedentes

A lo largo del tiempo, la relacién entre los consumidores y los proveedores no se ha
manejado de manera equitativa, debido a que las empresas a diferencia de los compradores,
conocen ampliamente sus productos; pudiendo ofertar caracteristicas diferentes o calidad inferior
a la que realmente poseen, mientras que las personas que lo adquieren no se encuentran en

condiciones de negociar.

Con el objetivo de lograr una relacién simétrica entre las partes que intervienen en la
compra-venta, surge la iniciativa de crear una normativa enfocada a velar por los derechos de los
consumidores, regulando de esta forma las practicas que se realizan por parte de los proveedores.
Es por ello que se aprueba en El Salvador, la Ley de Proteccion al Consumidor, estableciendo
reglas de justicia contractual, que brinden un equilibrio de mercado; fue publicada en el Diario
Oficial el 31 de agosto de 1992, posteriormente se efectuaron reformas para ampliar y mejorar
las regulaciones y derechos establecidos, la primera se realiza en el afio 1996, la segunda en el
2005 y la que esta sujeta de aplicacién por parte de las entidades y actualmente vigente, se

actualizé en el afio 2013.

Para cumplir lo establecido en la Ley, se cred la Defensoria del Consumidor, en adelante
denominada “la defensoria”, que es la institucion encargada de velar por los derechos de los
consumidores; asi como también, es la que recibe las denuncias por medio del centro de solucién

de controversias, interviniendo a través de la conciliacion, la mediacién y el arbitraje.



2.1.2. Evolucion

Ley de 1992

Con la aprobacion de la Ley, se pretende establecer un marco regulatorio de proteccion al

consumidor; en ella, se contemplan 6 derechos fundamentales los cuales son:

a) La proteccion de los consumidores frente a los riesgos para su salud y su seguridad.

b) Promocién y proteccion de sus derechos econdémicos considerados como personas
naturales.

c) Elacceso a una informacion adecuada.

d) La educacion de los consumidores.

e) La posibilidad de compensacion efectiva a su favor.

f) La libertad de poder constituir grupos u otras organizaciones.

El objeto de la Ley, se limitaba a salvaguardar los intereses de las personas que adquirian
los productos, ante fraudes y abusos del mercado. La estructura estaba conformada por un s6lo
capitulo, el cual se dividia en 32 articulos y las facultades de la defensoria se resumian en 6
atribuciones, las cuales no eran suficientes para que pudieran realizar su rol de ente regulador y
hacer cumplir los derechos de los consumidores. (Reforma Ley de Proteccion al Consumidor,

1992)

Reforma de Ley de 1996
Las propuestas para la reforma, fueron aprobadas por la Asamblea Legislativa, en el afio
de 1995; sin embargo, el presidente de la republica de ese periodo, sanciono la Ley; por lo tanto,

los cambios solicitados no se perfeccionaron sino hasta 1996.

Entre las principales reformas y adiciones se pueden mencionar:



a) Se incluye en el concepto de consumidor a las personas juridicas.

b) Empiezan a definir directrices para la regulacion de los contratos de adhesion y el
establecimiento de las clausulas abusivas.

c) Detallan regulaciones sobre la publicidad engafiosa.

d) Establecen los mecanismos de pruebas en beneficio de los consumidores.

e) Aumentaron 2 atribuciones a las funciones de la defensoria.

f) Reformaron los montos de algunas de las sanciones, por ejemplo: las cantidades
monetarias a cancelar por infracciones que se realizan por primera vez, por reincidencia y

las que se realizan por tercera vez.

En los cambios realizados durante este afio, se aumentaron 6 articulos, haciendo un total
de 38, la mayor parte de la Ley fue reformada, pues lo que se buscaba era ampliar el contenido y

ambito de aplicacion. (Reforma Ley de Proteccion al Consumidor, 1996)

Reforma de Ley de 2005

Las discusiones para la reforma de la Ley surgen durante el afio 2004, pero son
presentadas y aprobadas en el 2005, las cuales se pueden resumir en los siguientes puntos:
a) Se realiza un reconocimiento mas amplio de los derechos de los consumidores.
b) Son definidas las responsabilidades de los proveedores ante los compradores.
c) Definen una amplia lista de infracciones que se categorizan en leve, graves y muy graves.
d) Se establecen multas para las diferentes infracciones.
e) Se crea el Consejo Consultivo y un Tribunal Sancionador.

f) Las facultades de la Defensoria pasan de 8 a 18 atribuciones.
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La estructura basica de la Ley sufre un cambio radical, se agregan una serie de articulos
llegando a un total de 172, los cuales se divide en 6 titulos y 17 capitulos. (Reforma Ley de
Proteccién al Consumidor, 2005)

Los titulos quedan redactados de la siguiente manera:
I.  De la proteccion del consumidor.
I1.  Infracciones y sanciones.
I1l.  De la Defensoria del Consumidor.
IV.  Procedimientos.
V.  Sistemas nacionales de proteccion al consumidor.

VI.  Disposiciones finales, transitorias, derogatorias y vigencia.
Reforma de Ley de 2013

Después de analizar las modificaciones anteriores realizadas a la Ley y en busqueda de
una mejora del marco legal para la proteccién de los consumidores, se presenta una nueva
propuesta de reforma, la cual contiene 12 adiciones y 30 modificaciones de articulos, entre los
que se pueden mencionar:

a) La proteccion de los derechos como consumidores a las personas discapacitadas.

b) Regulaciones especificas para evitar abusos de cobros indebidos.

c) Se establecen los requisitos que deben cumplir los contratos en las ventas a plazos.

d) Se regula el derecho de retracto (Ley de Proteccion al Consumidor, 2013).

2.2.  Marco conceptual

Proveedor: son aquellas personas naturales o juridicas, cuyo giro principal es la
comercializacion o distribucion de bienes muebles y la prestacion de servicios, para una amplia

gama de consumidores.
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Consumidor o usuario: es aquella persona natural o juridica, que adquiere a un

determinado precio, bienes y servicios de los proveedores para su uso 0 consumo.

Procedimiento: son lineamientos o0 pasos a seguir previamente establecidos por
determinada entidad, bajo los cuales se hacen una o varias actividades con el objetivo de
minimizar un posible riesgo en el &rea de aplicacion del mismo, los procedimientos deben estar

de forma escrita y sujetos a revisién y modificaciones.

Derechos del consumidor: son los beneficios que pertenecen a los usuarios de un
servicio determinado, los proveedores deben cumplir con las obligaciones y prohibiciones que

les establece la Ley, para no violar los derechos a los consumidores.

DPC: Defensoria de Proteccion al Consumidor, es el ente encargado de velar por la
aplicacion de las disposiciones establecidas en la Ley, realiza inspecciones o auditorias, recibe

las quejas y denuncias de los consumidores e impone sanciones y multas.

Riesgo de reputacion: es el riesgo al que todas las empresas estdn expuestas, ya que
cualquier opinidn positiva 0 negativa afecta la credibilidad que los clientes tendran de la misma.
La insatisfaccion de un cliente sobre el producto adquirido o el servicio recibido, podria

ocasionar gque busquen otras opciones dejando a un lado la preferencia por dicha empresa.

Denuncia: es el acto de notificar o declarar de forma pdblica, irregularidades o

ilegalidades sobre alglin determinado evento.

Infraccion: falta o incumplimiento de una ley o norma, que regula un comportamiento en
un contexto determinado, en la Ley de Proteccion al Consumidor se establecen 3 tipos de

infracciones: leve, graves y muy graves.
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Sancion: es la imposicion de una pena o castigo a un individuo ante un comportamiento
considerado como inapropiado y que esté regulado en una normativa. En la Ley de Proteccion al

Consumidor se establecen sanciones para cada tipo de infraccion.

2.3. Auditoria de cumplimiento

“La auditoria de cumplimiento, es el examen realizado para verificar si los
procedimientos utilizados y las medidas de control interno, estan de acuerdo a las normas que le
son aplicables y si dichos lineamientos estan operando de forma efectiva o son adecuados para el

logro de los objetivos de la entidad”. (Dennis Arter, 2004, 9).

Este tipo de trabajo, trata sobre la revision de como las empresas han aplicado las leyes,
reglamentos y politicas establecidas para el desarrollo de sus actividades. La funcion principal
es determinar si las medidas de control interno estan de acuerdo a las normas que le son
aplicables y si los procedimientos estan operando de manera efectiva para lograr los objetivos de
la entidad. En la figura 1, se muestra el proceso necesario para poder realizar una auditoria de

cumplimiento.

2.3.1. Importancia de la auditoria de cumplimiento

La auditoria de cumplimiento es muy importante, ya que a través de ella se verifica la
aplicacion de las leyes y regulaciones para el funcionamiento de una empresa, detecta fallas en
los procesos adoptados o inconsistencias en cuanto a las disposiciones legales, con el objetivo de
minimizar los riesgo que podrian afectar los beneficios econémicos, favoreciendo de esta forma
la proteccion de los intereses de las entidades; ademas, se puede mejorar la supervision de la

ejecucion de las politicas o procedimientos y asi lograr disminuir los riegos operativos.
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Figura N° 1 Proceso para la realizacion de una auditoria de cumplimiento

iniciales

Consideraciones

Planificacion de
la auditoria

Ejecucion d
la auditoria

%

Elaboracion
informes

de

1.

Determinar el alcance y los objetivos de la auditoria de
cumplimiento.
Analizar los principios de importancia ética

Asegurar la existencia de procedimientos de control de
calidad.

4. Comprender la entidad y su entorno.

5. Desarrollar la estrategia y el programa de auditoria.

6. Analizar los riesgos.

7. Planificar los procedimientos de auditoria para obtener
una garantia razonable.

R >

8. Obtener evidencia a través de distintos medios. \

9. Actividad constante de documentacion, comunicacion y
control de calidad.

10. Analizar incumplimientos gue puedan afectar de forma
negativa el funcionamiento de la entidad.

11. Evaluar si se ha obtenido evidencia suficiente y
apropiada.

12. Formar conclusiones. /

~,

13. Elaborar el informe.

14. Incluir recomendaciones y respuestas de la entidad
cuando corresponda.

15. Seguimiento de informes anteriores cuando sea

necesario.

Elaboracion: Equipo de investigacion E89

2.4. Fases de auditoria

2.4.1. Consideraciones previas

La firma de auditoria proporciona una oferta de servicios a la entidad que lo requiera,

para informar sobre aspectos importantes de la sociedad, conocimiento teérico con el que cuenta
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el personal a cargo, la experiencia en otras entidades, aspectos a considerar para la realizacion

del trabajo y los honorarios por el servicio.

Antes de establecer el alcance, objetivos y elaborar el plan de auditoria, es importante
realizar un conocimiento previo de la entidad; para poder definir claramente las condiciones
basicas del servicio a prestar, por medio de una oferta técnica y establecer la relacion

profesional, dicho documento debe presentarse fisicamente, en papel membretado.

El auditor debe proporcionar informacion al cliente sobre los contextos importantes para
la realizacion del trabajo como lo son: el tiempo estimado, honorarios y gastos, los elementos
que seran proporcionados al auditor, la coordinacion de ambas partes para llevar a cabo el
encargo. Lo anterior se debe comunicar por escrito al cliente, requiriendo también formalmente

la aceptacion, esto con la finalidad de evitar contratiempos en el futuro.

Posterior a la aceptacion del encargo, se debera pedir a la persona responsable de solicitar
su servicio, los datos de los empleados tales como: cargo, nivel de autoridad y obligaciones
dentro de la empresa; para asi ser presentado a los mismos, con la finalidad de ponerse en

contacto con ellos para obtener informacion que sea requerida.

Las entrevistas previas deben realizarse con el gerente, contador, auditor interno y en
general personal administrativo, que le permita al auditor conocer las areas reales de la empresa,
ya que en ocasiones puede diferir con la estructura del organigrama, las operaciones que se
llevan a cabo y las politicas generales de la entidad.

2.4.2. Planeacion
En esta fase se determina la relacion que existira entre la empresa y el auditor, se realiza

una comprensién del entorno de la entidad, su estructura organizativa, conocimiento del control
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interno; por medio de las politicas y procedimientos que la entidad establece. Se debe recopilar

la informacion necesaria que servira de base para las siguientes etapas.

2.4.2.1. Concepto

La planeacion de una auditoria, consiste en estructurar un plan que ayude a prever la
totalidad del trabajo a desarrollar, los objetivos y los medios que se disponen para la ejecucién de
la misma. Esta planificacion debe ajustarse a las necesidades de la empresa, para poder practicar

la evaluacion de los lineamientos establecidos en la Ley de Proteccion al Consumidor.

2.4.2.2. Importancia

En esta etapa se organiza y administra de forma apropiada, el desarrollo de las
actividades a realizar, para evitar o minimizar la improvisacion, permitiendo que se le preste
mayor atencion a las areas importantes o consideradas de riesgo, debido a que el auditor se
familiariza con la entidad y su entorno. La adecuada planeacion permite obtener resultados

certeros y satisfactorios que serviran de base para sustentar la conclusion expresa en el informe.

2.4.2.3. Conocimiento del cliente

El conocimiento del cliente es una parte importante y fundamental para llevar a cabo un
trabajo de auditoria, es la base para poder identificar practicas, politicas o actividades que puedan
ocasionar un efecto negativo en la entidad.

Para obtener mayor conocimiento de la empresa y su entorno, el auditor debera solicitar
por lo menos la siguiente informacion:

a) Datos generales de la sociedad: en esta seccion se debe recopilar informacién béasica y
propia de cada empresa, como la razén social, nimero de identificacion tributaria,

namero de registro de contribuyente, direccidn, fecha de constitucion, mision y visién.
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b) Actividad econdmica: dentro de este rubro se debe conocer el giro, productos que

comercializa y a qué tipo de clientes estan orientados.

c) Accionistas y personal clave del encargo de la auditoria: esto puede estar conformado por

los datos generales de los accionistas y cargo dentro de la entidad.

d) Organigrama de la empresa: se debe solicitar el organigrama, para conocer la
dependencia y responsable de cada puesto. Conocer la estructura es muy importante ya
que permite determinar si se cuenta con areas o personal capacitado para dar solucion a

los conflictos que se puedan presentar, especialmente entre consumidor y proveedor.

e) Politicas y controles internos de la entidad: para el estudio y analisis de los mismos, se
debe requerir a la administracion, las politicas y procedimientos que posee; para evaluar

si estas estan orientadas a dar cumplimiento a lo regulado en la Ley.

f) Principales clientes y proveedores: el auditor debe indagar sobre los clientes y
proveedores potenciales que tiene la entidad, determinando si estos son nacionales o
extranjeros; para poder determinar sobre el tipo de informacién que se solicitard al
momento de efectuar la compra venta de los productos y conocer las regulaciones

aplicables segun sea el caso.

2.4.2.4. Estudio de control interno

El estudio del control interno, sirve para identificar areas criticas, por medio del
conocimiento de controles especificos implementados por la entidad, para dar cumplimiento a lo

regulado en la Ley y poder establecer la naturaleza y alcance de los procedimientos a ejecutar.
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Para comprender a detalle las actividades desarrolladas, el auditor se puede auxiliar del método

descriptivo, gréafico y de cuestionario.
a) Método descriptivo

En este método se narran los procedimientos relacionados con el control interno, las
caracteristicas de los procesos que se ejecutan en las diversas areas de la empresa, ayudando a

identificar debilidades.
Para elaborar una narrativa, se debe seguir los siguientes pasos:

v’ Definir el area y procedimiento de control interno sobre el que se quiere indagar.

v'Identificar al personal responsable de ejecutar la actividad.

v Solicitar al encargado que proporcione una descripcion de los procedimientos que
sigue para realizar su trabajo.

v" Redactar la narrativa con la informacion brindada.

La estructura de las narrativas para evaluar el control interno no tiene un formato
especifico; sin embargo, existen elementos que deben ser considerados al momento de su

elaboracion, por ejemplo, encabezado, cuerpo y pie.

b) Meétodo gréafico
Este método, se utiliza para obtener una comprensiébn mas precisa de como opera la
entidad, especialmente cuando estan involucrados diversos departamentos o procesos. Los
flujogramas revelan y describen la estructura de los procedimientos de forma gréafica, de la

secuencia de las operaciones de las areas relacionadas.

¢) Cuestionario de control interno
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Esta herramienta sirve para evaluar la situacion actual del control interno de la empresa,
debe ser contestado por el personal de las distintas areas, con la finalidad de obtener parametros

en los cuales debe darse mas énfasis en la auditoria.

Entre las técnicas para el estudio del control interno, estan las narrativas, los flujogramas
y los cuestionarios, siendo este ultimo el mas utilizado, pues su principal caracteristica es ser
conciso, claro y se obtiene una respuesta exacta a la interrogante; ademas, permite que el auditor

no omita aspectos importantes a ser evaluados.

2.4.2.5. Evaluacion de control interno

a) Evaluacion de riesgos

La matriz de riesgos es una herramienta Util, que permite identificar de manera efectiva
las areas criticas o debilidades que tiene una empresa, la probabilidad de que estos ocurran y el
impacto que generen; permitiendo al auditor enfocar y crear procedimientos para determinar si

los controles aplicados son fiables o no.

2.4.2.6. Programas de auditoria

Los programas de auditoria son documentos elaborados por el auditor, constituyen
esquemas detallados del trabajo a efectuarse y en ellos se expone la naturaleza, oportunidad y
alcance de los procedimientos de auditoria. Esto sirve como un conjunto de instrucciones para
ser aplicados durante el curso del examen y documentar la conclusion del profesional sobre el

cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor en la entidad.

a) Objetivos de los programas de auditoria
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Se deben establecer los objetivos que se pretende alcanzar con la ejecucion de los

programas, definiendo el objetivo general por cada componente o &rea a evaluar y los objetivos

especificos.

b) Proposito de los programas

Los programas de auditoria son disefiados para cumplir con actividades especificas y

tienen como propdsito principal lo siguiente:

v

Dar a conocer a cada miembro del equipo de auditoria, un plan sistematico del trabajo
que se debe desarrollar, considerando las diferentes areas o elementos a evaluar durante
la ejecucion del mismo.

Comprometer y responsabilizar a los miembros del equipo de auditoria, por el
cumplimiento eficiente del trabajo que se le ha encomendado.

Servir como registro cronologico de las actividades que se han realizado, ayudando a
evitar dejar pendiente procedimientos basicos o importantes.

Facilitar a los supervisores, la revision del trabajo realizado.

Proporcionar un registro del trabajo realizado y la evidencia que se tiene del mismo.

Responsabilidad de los programas

La elaboracion del programa de auditoria, es responsabilidad del auditor jefe del equipo

en conjunto con el supervisor, tomando en cuenta las leyes aplicables a la empresa y las técnicas

a utilizar para el desarrollo de los mismos, ademas es el encargado de distribuir el trabajo a su

equipo y velar por su ejecucion. Se debe evaluar constantemente el grado de avance del encargo,

realizando oportunamente las revisiones y ajustes segln las circunstancias que afectan el

desarrollo de la auditoria.
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d) Revision de los programas de auditoria

Los programas establecidos inicialmente, deben estar prestos a modificaciones que
ayuden a evaluar de mejor manera cada uno de los componentes y en el caso de que resulten

ineficientes o innecesarios, puedan quedar sin ejecutar.

2.4.3. Ejecucion

En esta fase los auditores deben desarrollar la estrategia planeada, con el objetivo de
obtener evidencia por medio de los procedimientos plasmados en los programas y elaborar los
respectivos papeles de trabajo, para fundamentar las conclusiones, recomendaciones y hallazgos

que puedan surgir.

2.4.3.1. Evidencia de auditoria

Es la informacion utilizada por el auditor, para alcanzar las conclusiones en las que basa
su opinién (N1A500).

Figura N° 2 Evidencia de auditoria

[ Evidencias ]
f [ Aplicacién de técnicas ]Iﬂ
Pruebas de Pruebas sustantivas
cumplimientos
Evaluacion de la
evidencia
[ Conclusiones ]

Elaboracion: Equipo de investigacion E89
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La evidencia se considera suficiente y competente, cuando cumple caracteristicas como:

Relevante, autentica y neutral. Para lograr obtenerla se puede basar en diferentes técnicas,

dependiendo del procedimiento a evaluar.

2.4.3.2. Técnicas de auditoria

Son métodos de investigacion y prueba, que se utilizan para comprobar si se cumple o0 no

con los criterios evaluados, entre algunas de las técnicas se pueden mencionar:

Tabla N° 1 Técnicas de auditoria

Tipo de
técnica Técnica Descripcion
- Es el estudio de los casos o hechos, para descubrir igualdad o
Comparacion ; . . . . .
Ocular diferencias al examinar, con el fin de apreciar semejanzas.
L Presenciar un proceso o un procedimiento aplicado por otras personas,
Observacion oo L
para verificar la autenticidad de los hechos.
. Consiste en obtener informacion verbal, a través de averiguaciones y
Oral Indagacion ;
conversaciones.
. Confirmaciones
Escrita . . . .
externas Se obtiene mediante una respuesta directa, escrita de un tercero.
Revision Consisten en un ligero examen, con la finalidad de separar las
selectiva transacciones que no son tipicas o normales.
Documental .. | Consiste basicamente en comprobar hechos a través de Ila
Comprobacion g .
documentacion comprobatoria.
Recalculo Se comprueba la exactitud de los calculos matematicos, incluidos en los
documentos o registros.
Fisica Inspeccion Implica un examen a registros o documentos, ya sean internos o externos
Elaboracion: Equipo de investigacién E89

2.4.3.3. Pruebas de auditoria

El auditor obtiene evidencia del cumplimiento de las regulaciones establecidas en la Ley,

por medio de las pruebas aplicadas a los procedimientos y controles a evaluar.

a) Clasificacion de las pruebas de auditoria

v" De control:
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Estan relacionadas con el grado de efectividad del control interno aplicado por las
empresas y en los que el auditor basa su confianza, los aspectos relacionados a este tipo de
pruebas son: la frecuencia con la que se ejecutan los controles definidos, la calidad con la que se
realizan los procesos que se buscan evidenciar, basicamente lo que se pretende es documentar si
se trabaja con eficiencia y con continuidad o si solo se realizan los controles cuando se esta bajo

la supervision de alguien.

v Analiticas:

Se utilizan haciendo comparaciones entre dos o mas cuentas, para observar su

comportamiento y realizar un analisis de la entidad.

v' Sustantivas:

Son las que se aplican a cada cuenta en particular, en busca de evidencias comprobatorias

relacionadas a la integridad, exactitud y valides de los saldos o procesos evaluados.

2.4.3.4. Muestra en la auditoria

El muestreo, es la aplicacion de una herramienta de investigacion cientifica, la que tiene
por objetivo determinar que parte del 100% del universo debe examinarse o ser estudiado, con la
finalidad de obtener evidencia de auditoria sobre caracteristicas especificas de los elementos

seleccionados.

a) Tipos de muestreo

La muestra debe elegirse considerando al total de la poblacion, debido a que, si es

seleccionada a conveniencia o de una manera que facilite a los auditores la realizacion del
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trabajo de auditoria, se podria incurrir en el riesgo de muestreo, es decir que no seria

representativa de la seleccion, para ello se puede utilizar alguno de los siguientes métodos:

v

El muestreo estadistico: consiste en la aplicacion de los fundamentos o principios de la
probabilidad, donde todos los individuos o elementos tienen la misma oportunidad de ser
elegidos para formar parte de la muestra, algunas de las técnicas o métodos que se
utilizan son los siguientes:

El muestreo por atributos: en esta técnica se debe extraer aleatoriamente una muestra de
un lote y clasificar cada unidad de acuerdo a sus atributos que pueden ser aceptables o
defectuosos. Si el nimero de unidades defectuosas es menor o igual que un cierto
namero predefinido, entonces el lote es aceptado, en caso de que sea mayor el lote es
rechazado.

Muestreo por unidades monetarias: es un método de muestreo estadistico que utilizan los
auditores, para determinar la exactitud de los valores expresados en una cuenta, cada
ddlar en una transaccion representa una unidad de muestreo por separado.

Muestreo estratificado: es la técnica en la que el auditor debe dividir al universo en
diferentes subgrupos o estratos para posteriormente seleccionar aleatoriamente los
elementos finales de cada estrato que conformaran sus unidades de analisis.

Muestreo sistematico: es aplicado cuando los elementos del universo estan ordenados,
consiste en seleccionar un elemento, cada cierto intervalo hasta obtener la cantidad
deseada.

Muestreo aleatorio simple: en la aplicacion de esta técnica probabilistica, todos los
elementos cuentan con la misma probabilidad de ser seleccionados, es uno de los

métodos mas utilizados en la seleccion de las muestras.
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2.4.3.5. Papeles de trabajo
Los papeles de trabajo son un conjunto de documentos que posee el auditor como
resultado de las pruebas realizadas, en ellos se detallan los registros de todos los procedimientos
que fueron necesarios para la obtencion de la evidencia en el encargo, desde la planificacion
hasta la emision del informe, su finalidad es dejar constancia que se cumplieron los objetivos

establecidos para la auditoria.

a) Clasificacion de los papeles de trabajo

De acuerdo a su contenido los papeles se pueden clasificar en diferentes tipos de cedulas,

las cuales son:

v Sumaria: se resumen los procedimientos y conclusiones de cada rubro o area evaluada.

v Detalle: se incluye la segregacién de las areas en estudio detalladas en la cédula sumaria.

v’ Hallazgos: contiene los incumplimientos identificados durante la ejecucion del trabajo.

v' Marcas: contiene simbolos o marcas de chequeo que se utilizan para documentar el
trabajo efectuado por el auditor en cada cédula, con el fin de ahorrar espacio y tiempo,
principalmente cuando el procedimiento de auditoria se repite para varios datos que
figuran en el papel de trabajo; ademas, son signos elaborados para identificar y explicar

los procedimientos de auditoria ejecutados.

2.4.3.6. Archivos de auditoria
La documentacion que contiene la informacion recolectada durante el proceso de la auditoria se

puede compilar en 3 archivos, que se clasifican en: administrativo, permanente y corriente.
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a) Archivo Administrativo

Este archivo contiene la informacion referente al encargo de auditoria, como la oferta de

servicios, oferta técnica, carta de compromiso, entre otros.

b) Archivo Permanente

Contiene informacién que contribuye al conocimiento general de la entidad, para el
analisis de la situacion en la que se encuentra y los procedimientos que aplica para la ejecucion
de sus actividades, esta documentacion servira de consulta durante el desarrollo de la auditoria,
debido al tipo de informacion que se resguarda en este archivo se considera de vigencia alargada

y que no sufre mayor cambio.

Para la elaboracion de este archivo se debe solicitar a la administracion, la informacién

necesaria para el conocimiento de la entidad, mediante una carta de requerimientos.

c) Archivo Corriente

Contiene la informacidn que respalda el trabajo realizado; es decir, los papeles de trabajo,

pruebas de cumplimiento y sustantivas, que se ejecutaron durante la evaluacion.

Al término de la auditoria los papeles de trabajo generados durante el desarrollo del

trabajo, se deberan archivar en el legajo correspondiente.

2.4.3.7. Conservacion de los papeles de trabajo

Al finalizar la auditoria, los papeles de trabajo que respaldan la conclusion emitida, deben

de resguardarse por un periodo de 5 afios, quedando bajo la custodia de la firma de auditoria.
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2.4.3.8. Hallazgos de auditoria

Son las debilidades de los controles, identificadas durante la ejecucion del trabajo de

auditoria y que deben ser comunicados a la administracion.

2.4.4. Informe
Es el documento en el que el auditor expresa una opinion o conclusion, sobre los
resultados del trabajo de auditoria realizado en un periodo determinado, el informe de auditoria

es sustentado con el resultado de las pruebas realizadas.

2.4.4.1. Caracteristicas del informe

Para comunicar los resultados y hallazgos encontrados en el desarrollo del trabajo y que
la informacion presentada, sirva de base para la toma de decisiones de las entidades; el informe

de auditoria debe cumplir con caracteristicas como:

a) Oportuno: debe emitirse en el menor tiempo posible, después de haber finalizado la
investigacion y desarrollo del encargo, pues los resultados son importantes para que la

empresa de respuestas y tome acciones preventivas o0 correctivas.

b) Completo: se debe proporcionar la informacion relevante del andlisis realizado y
brindar una conclusion sobre si cumple o no la aplicacion de la Ley, para que se

pueda interpretar de forma clara las deficiencias.

c) Objetivo: las conclusiones emitidas en el informe deben realizarse de manera
imparcial; es decir, que debe reflejar la situacién real en la que se encuentra la

empresa, para que se puedan tomar medidas acertadas para solventar las deficiencias.
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d) Convincente: a través del desarrollo de la auditoria, se debe recolectar evidencia
suficiente para sustentar las conclusiones que se presentaran en el informe y éstas
altimas deben ir enfocadas a dar respuesta, si las empresas cumplen con las

regulaciones establecidas en la Ley de Proteccién al Consumidor.

2.4.4.2. Elaboracion del informe

Para la elaboracién del informe deben tenerse en cuenta los siguientes aspectos:

a) En la medida de lo posible, debe agregarse recomendaciones sobre las conclusiones
presentadas de forma constructiva, para contribuir a mejorar los controles implementados

por las empresas.

b) Debe tener una estructura y lenguaje adecuado, para que la informacion presentada sea

asimilada y entendible por las partes interesadas.

c) Los informes deben comunicarse oportunamente a las autoridades competentes y en los

tiempos establecidos, de acuerdo a la planeacion de auditoria.

2.4.4.3. Estructuray formalidades del informe de auditoria

a) Titulo o identificacion del tipo de auditoria realizada, como ejemplo: “Informe de
auditoria de cumplimiento a la Ley de Proteccion al Consumidor”, para que pueda
distinguirse de otros tipos de informes y auditorias.

b) Destinatarios: a quienes va dirigido el informe, es decir a quienes solicitaron el encargo
de trabajo de auditoria.

c) Parrafo introductorio: que debera contener la naturaleza de la auditoria, el periodo

cubierto en la misma, objetivos y el alcance, el cual estd determinado por los
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procedimientos empleados para lograr el objetivo de la auditoria, los tipos de evidencia
utilizados, ademas se debera incluir cualquier limitante que pudo generar dificultades
para realizar el trabajo.

d) Parrafo legal: este parrafo explica brevemente en que consiste la Ley de Proteccién del
Consumidor y la importancia de la aplicacion en las empresas.

e) Resultados: es la descripcion de los hallazgos encontrados en la ejecucion de la auditoria
y no solventados por la administracion y que sirven de base para formar la conclusion del
auditor, previa discusion con la administracion.

f) Comentarios por parte de la administracion: se refiere a las decisiones que tomara la
entidad para dar respuestas a las debilidades encontradas.

g) Comentarios de los auditores: con respecto a la postura que la administracion presento en
referencia a las recomendaciones realizadas.

h) Fecha del informe: debe contener dia, mes y afio en el que se presenta el informe.

i) Firma, nombre y sello del auditor.

2.5. Perfil profesional del contador publico en el desarrollo de auditorias de

cumplimiento

El profesional en contaduria publica juega un papel muy importante dentro de las
entidades, debido a que es el encargado de recolectar, clasificar, contabilizar y supervisar las
transacciones monetarias de las mismas; realiza trabajos de auditorias en todas sus ramas, para lo
cual es necesario que posea amplios conocimientos de las leyes tributarias y la normativa

contable para determinar su aplicacion.
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Para lograr los resultados esperados, el auditor debe estar capacitado y dentro de su perfil

se debe considerar los siguientes requisitos:

a) En cuanto a la formacién académica:

v" Graduado de la carrera Licenciatura en Contaduria Publica.

b) Formacion complementaria:

v Tener amplios conocimientos de la legislacién y normativa aplicable a las auditorias.

v’ Capacitarse de forma continua.

c) Valores, habilidades y destrezas

v Responsable.

v Honesto.

v’ Discreto.

v’ Ejercer la profesion con independencia e integridad.
v’ Capacidad de analisis y liderazgo.

v Excelentes relaciones interpersonales.

v Trabajo en equipo.

v’ Secreto profesional.

2.5.1. Principios éticos del profesional en contaduria publica

Los auditores deben cumplir con principios éticos, que son de caracter obligatorio para

poder ejercer de manera eficiente su profesion.

A continuacion, se detallan algunos de los mas importantes:
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a) Integridad: debe comprometerse con rectitud y honestidad en todas sus relaciones
profesionales.

b) Objetividad: el auditor en el desarrollo de sus actividades siempre mostrara imparcialidad
y desinterés en su actuacion.

c) Independencia: este principio también obliga al auditor a actuar de manera imparcial, con
autonomia de pensamiento y de criterio.

d) Confidencialidad: toda la informacion que le proporcionan no tiene que ser revelada, ya
que debe guardar el secreto profesional. Los auditores no deben brindar datos
confidenciales a terceros de una empresa determinada, Unicamente pueden hacerlo a
instituciones especificadas por mandato legal.

2.5.2. Educacion continuada del auditor

La educacion continuada, es un requisito que establece el Consejo de Vigilancia de la
Profesion de Contaduria Publica y Auditoria a través de la Norma de Educacion Continuada,
definida como: “la actualizacion de conocimientos para responder de manera eficiente a las
necesidades de las empresas, el auditor esta en la obligacion de cumplir con el nGmero minimo
de horas que el Consejo defina a inicios de cada ano”. (Ley reguladora del ejercicio de la

contaduria, 2000,14)

2.6. Generalidades de las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles

en El Salvador

El comercio es uno de los sectores que contribuye al crecimiento de la economia del pais,

ejerce una funcion muy importante dentro de la sociedad y es definido de la siguiente manera:
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“Es toda actividad lucrativa, que consiste en intermediar directa o indirectamente entre
productores y consumidores, con el objeto de facilitar y promover la circulacion de la riqueza”.

(Manuel Osorio, 2004, s/n).

El sector privado es de suma importancia en cualquier pais, pues es el generador de
ingresos para el crecimiento de la economia, dentro de él se encuentra el rubro dedicado a la
venta de electrodomésticos y muebles; el cual, estd conformado por un gran nimero de empresas
de diversas categorias (grande, medianas, pequefias y microempresas), las cuales tienen como
principal actividad econdmica, la distribucion de diferentes productos como: cocinas,
refrigeradoras, televisores, muebles de cocina, de sala, comedores entre otros. Algunas de estas
entidades tienen mas de una sucursal; sin embargo, todas deben seguir los lineamientos

previamente establecidos por la matriz.

Las empresas ayudan a impulsar la economia, por lo que es relevante que estas cumplan
con las normativas y leyes vigentes para su adecuado funcionamiento, con ello crean un
ambiente solido y de confianza para la sociedad, las relaciones entre los consumidores y
productores se realizan de forma apropiada y generan rentabilidad para cada uno de los negocios
y fuente de empleos e ingresos para muchas familias; asi como también, contribuyen al

crecimiento del Producto Interno Bruto.

Las entidades que se dedican a la venta de electrodomesticos y muebles, deben mantener
en buen estado sus productos, pues de ello depende la calidad de los mismos, de igual manera es
necesario que estén actualizadas en cuanto a las leyes que las rigen, como por ejemplo la Ley de

Proteccion al Consumidor, ya que asi podran aplicarla, evitando exponerse a sanciones por parte
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de la defensoria, que es el ente encargado de verificar su adecuado cumplimiento y de esa forma

mejorar la imagen corporativa frente a sus clientes y competidores.

La contabilidad para este tipo de empresas estd basada en la aplicacién de las Normas
Internacionales de Informacién Financiera para las Pequefias y Medianas Entidades (NIIF para

PYMES), debido a que no cotizan en la bolsa y es la normativa vigente en el pais.

2.6.1. Proceso de comercializacion de electrodomésticos y muebles

Las empresas de este rubro, realizan una serie de pasos estratégicos encaminados a
proporcionar sus productos a los consumidores, para llevar a cabo esta relacion en un ambiente
armonioso, las entidades deben considerar en los procesos y politicas, algunas especificaciones
que van desde los requisitos basicos para la adquisicion de los bienes, presentacion de
documentos para la identificacion del cliente, verificacién de datos proporcionados o de los
fiadores cuando aplique, la definicion y negociacion de las condiciones de pago, si es al contado
o al crédito; documentos de respaldo de la compra-venta que se emitiran y se entregaran a los
clientes, hasta la definicion de garantias y los casos o condiciones en las que se hara efectivo el

reclamo, tal como se muestra en la figura 3.
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Figura N° 3 Esquema del proceso de comercializacion de las empresas dedicadas a la venta de

electrodomésticos y muebles
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2.6.2. Obligaciones de las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles

segun la Ley de Proteccion al Consumidor

Este tipo de empresas son considerados proveedores importantes en el mercado
salvadorefio, pues hoy en dia todas las personas en algiin momento necesitan de uno o varios de

los productos que ellas ofrecen.

En el pais existen muchas sociedades dedicadas a este rubro, debido a esto y a la gran
demanda que por la naturaleza de sus actividades poseen, deben esforzarse para ofrecer la mejor
calidad, no solo en productos o servicios, sino también en la atencion al cliente y en la veracidad
de la informacion al momento de ofertarlos, para ello deben tener procedimientos establecidos y

actualizados basados en la Ley de Proteccion al Consumidor.

Entre las obligaciones que se establecen para este tipo de entidades, se pueden mencionar:

a) Proteccion de los intereses economicos y sociales de los consumidores: en este apartado
se encuentra; el calculo de intereses, comisiones y recargos, entregas diferidas de los
bienes, ofertar mercaderias vencida o alteradas, definicion de clausulas abusivas, entrega
de finiquitos.

b) Obligaciones de informacion: entre ellas estan, la publicidad en los establecimientos
comerciales, detalle completo de promociones, publicidad ilicita, falsa o engafiosa; dar a
conocer si el producto es usado o reconstruido.

c) Las garantias y responsabilidades sobre bienes: se detallan las garantias legales de los
bienes vendidos, la ejecucion de las mismas, el alcance, la responsabilidad solidaria, asi

como la determinacion de los responsables y el encargado del correcto uso.
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d) Los contratos: las empresas por medio de la persona que realice la venta, deben explicar
todas las clausulas que se detallen en los contratos, el alcance, las condiciones y los
plazos para las garantias, lugar y fecha de cada pago, el célculo de los intereses y

comisiones, entre otros.

Por tal razén es importante realizar evaluaciones en este tipo de empresas, para verificar
que se esté cumpliendo con lo regulado en la Ley y asi minimizar riesgos operacionales en los
cuales podria incurrir y lograr maximizar los beneficios econémicos de las diferentes entidades

del sector comercio, creando una imagen confiable para sus clientes.

Los proveedores como entes regulados, estan en la obligacion de desarrollar
procedimientos para el cumplimiento de la normativa y evitar cualquier practica fuera de su
contexto, de esa forma no seran sujetos de multas o sanciones y sobre todo respetaran los

derechos de los consumidores.

2.7. Generalidades de la Defensoria del Consumidor

La Defensoria del Consumidor nace en el afio de 1992, es el ente regulador y encargado
de velar por el cumplimiento de la Ley, en un inicio solamente contaba con 6 atribuciones,
posteriormente junto a las reformas que se hicieron, se le proporcionaron mas para supervisar de
forma eficiente el cumplimiento de los derechos de los consumidores por parte de los
proveedores, esta institucion orienta a los compradores sobre las condiciones del mercado y
condiciona el trato que los vendedores deben tener con ellos, dentro de su estructura se encuentra
el Consejo Consultivo y el Tribunal Sancionador, ademas cuenta con una Unidad de Vigilancia
de Mercado y un Centro de Solucién de Controversias; dentro de las principales funciones o

facultades se puede mencionar:



36

a) Promover la educacién y formacion de los consumidores en materia de consumo.

b) Velar por el cumplimiento de las normas establecidas para mantener una relacion de
equilibrio entre vendedores y compradores.

c) Promover a las autoridades competentes la formulacion de normas para mejorar la
reciprocidad de consumo.

d) Realizar inspecciones y auditorias a las sociedades de bienes y servicios, entre otras.

Debido a las denuncias acerca de los diferentes abusos hacia los adquirentes de los
productos, se ha tratado de proteger a los clientes a través de acciones reguladoras y establecer

una analogia juridica con valores y principios para sustentar el trato consumidor-proveedor.

Como parte de las atribuciones de la defensoria, en la tabla 2 “Inspecciones por sector
2005-2015”, se muestra que las entidades dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles,
han sufrido una reduccion considerable de visitas y revisiones a comparacion de otros afios, lo

que puede ocasionar reincidencia en los incumplimientos por parte de las empresas.

2.7.1. Proceso de revisiéon de la Defensoria del Consumidor

La Defensoria del Consumidor como ente regulador de la aplicacion de la Ley, dentro de
toda su estructura organizacional, cuenta con la Unidad de Vigilancia de Mercado, cuya funcién

es supervisar el cumplimiento por parte de los proveedores a través de inspecciones y auditorias.

El proceso o etapas que utiliza dicha unidad para realizar una auditoria es el siguiente:

a) En primer lugar, se selecciona la empresa que sera auditada, en base al nimero de
denuncias que los usuarios realizaron al Centro de Solucién de Controversias, ya sea por

teléfono al 910 o en la pagina web de la Defensoria del Consumidor.
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Empresas 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 Total
Farmacias y 0 438 321 355 414 583 870 240 1843 690 862 6616
hospitales

Restaurantes 1 519 648 662 476 360 448 991 754 685 553 6097
Tiendas 0 712 291 310 240 40 240 749 357 451 237 3627
Supermercados 2 391 399 266 487 227 234 389 238 357 101 3091
Almacén de ropa, O 323 117 37 328 52 231 71 95 428 35 1717
zapatos y accesorios

Cafeterias en centros 0 0 0 0 0 0 0 331 516 426 113 1386
educativos

Tiendas de 0 111 136 208 111 83 70 200 158 183 113 1373
conveniencia

Almacén de 0 246 193 88 63 59 19 230 91 124 12 1125
muebles y

electrodomésticos

Libreria 0 30 10 6 0 4 41 136 259 313 155 954
Proveedores de O 0 0 1 0 1 1 0 0 234 641 878
granos

Telecomunicaciones 0 25 33 21 19 8 0 12 15 1 136
Servicios financieros 0 0 3 3 0 0 1 46 2 58
Lotificadoras 0 4 0 0 0 0 0 49 15 0 68
Venta de vehiculos, 0 9 17 2 6 1 5 6 5 8 6 65
repuestos y talleres

Otros  proveedores 0 127 8 109 31 12 16 228 63 26 66 686
de alimentos

Otros 18 702 538 150 169 58 158 125 109 169 215 2411
Total general 21 3637 2714 2218 2346 1488 2333 3709 4540 4170 3112 30288

Nota: tomada de Defensoria del Consumidor 2015

b) Una vez seleccionada la entidad, se envia personal de la defensoria a través de la unidad

de inspeccion, previa capacitacion, a realizar una revision sobre el incumplimiento

denunciado por los consumidores.

c) La informacidn generada de la inspeccion, es analizada por la Unidad de Vigilancia de

Mercado, si ésta determina que efectivamente hay incumplimiento, se procede a evaluar

por medio de una auditoria a todo el grupo, si la empresa tuviere mas de una sucursal.

d) La revision se realiza dependiendo del tamafio y tipo de sociedad, por medio de la

defensoria o por una firma independiente, si es por esta Ultima se debera realizar el
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proceso de licitacién con términos de referencia; es decir con los objetivos, el alcance, el
detalle de todas las actividades que se requieren, el perfil de los profesionales y la base

legal a revisar.

e) Una vez seleccionada la firma de auditoria o auditor experto, se realiza el trabajo desde la
planeacion hasta presentar el informe con pruebas especificas, éste es enviado al Tribunal
Sancionatorio de la misma institucién, quien es el encargado de determinar las multas y

sanciones.

2.7.2. Revisiones en empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles

La auditoria forma parte esencial en cuanto a la evaluacion de debilidades dentro de las
empresas, por medio de esta investigacion se pretende establecer parametros o lineamientos que
sirvan como herramienta para la revision de la aplicabilidad de la Ley, identificar amenazas y a
través del conocimiento de la entidad, darles respuesta y minimizar el impacto negativo en los

resultados.

Entre los afios 2010 y 2012, la Defensoria del Consumidor efectud auditorias a 3 grupos
empresariales: OMNISPORT, UNICOSERVI (La Curacao, Almacenes Tropigas, Radio shack y
Loco Luis) y Grupo Monge (Prado y El Gallo Mas Gallo), con el objetivo de identificar posibles
practicas de cobros indebidos de intereses. La cartera auditada fue de 275,877 creditos,
habiéndose constatado infracciones a la Ley, producto de estas auditorias se realizé el proceso de
devoluciones por un monto de $1,699,540.75, beneficiando a mas de 96,700 consumidores.

(Defensoria del Consumidor, 2015, pag. s/n).
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La defensoria realizé estas auditorias como respuesta a las denuncias recibidas de los
consumidores, las revisiones se hicieron en todas las sucursales de los grupos antes detallados.
Por este tipo de situaciones es importante que las empresas dedicadas a la venta de
electrométricos y muebles cuenten con procedimientos bien definidos y evaluados por sus

administradores y auditores en cuanto a la adecuada aplicacion de la Ley.

2.8. Rol del contador publico respecto a la Ley de Proteccién al Consumidor

El contador publico juega un papel muy importante en las actividades econémicas que
realizan a diario las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles, debido a que
es el responsable de registrar todas las transacciones monetarias de las mismas, puede brindar
asesoramiento para el uso efectivo de las normas contables y leyes que les aplican, asi como

ofrecer sus servicios para realizar auditorias de cumplimiento.

En la investigacion se ha encontrado informacion referente a la proteccion de los
derechos del consumidor y la efectividad de los procesos sancionatorios de la defensoria por
medio del Tribunal Sancionatorio, pero no se ha abordado temas sobre los procedimientos que
deben utilizar los auditores independientes para detectar posibles debilidades operacionales, a

consecuencia de la falta de aplicacion de la normativa, la cual le corresponde a los proveedores.
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2.9. Marco legal

Tabla N° 3 Base legal aplicable a las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos

Ley
aplicable

Descripcion

Cadigo de
Comercio

Cadigo
Tributario

Las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles operan de acuerdo a
las regulaciones del codigo de comercio, debido a que en éste se detallan cuéles son los
actos de comercio, las cosas mercantiles, asi como los aspectos formales que deben seguir
para su funcionamiento en el territorio nacional, las sociedades que figuran dentro del giro
antes mencionado estan constituidas bajo la razon social de “Sociedad Anénima de Capital
Variable”, ya que asi se establece en el art. 191, ademas porque pueden incrementar o
disminuir su capital, ya sea por aportaciones 0 admision de nuevos socios o por retiro
parcial o total de los mismos. (Art. 3, 5, 191, 306)

De la misma manera las sociedades en estudio, cuentan con un fondo en concepto de
reserva legal el cual corresponde al siete por ciento de las utilidades netas, las dos terceras
partes la mantienen disponibles para invertirse en valores mercantiles de facil realizacion y
la otra parte la tienen disponible para invertirla de acuerdo a la finalidad de las mismas.
(Art. 123, 124)

Ademas este tipo de empresas tienen obligacién de presentar cada afio el balance
general, estado de resultados y estado de cambios en el patrimonio en un plazo no mayor a
tres meses, para que posteriormente sean entregados al auditor externo quien elabora el
dictamen sobre los mismos, una vez aprobados por la junta general de accionistas y
certificados por los auditores, los depositan en el Centro Nacional de Registro para que
tengan validez ante terceros, en esta misma institucion dichas sociedades tienen que
renovar anualmente su matricula de comercio y establecimiento de forma obligatoria para
poder operar en el mercado y no ser acreedoras de una sancion. (Art. 283, 284, 286, 420)

Los auditores externos que vigilan a estas entidades son nombrados por la junta general
de accionistas, este debe poseer independencia con la empresa, su cargo es incompatible
con el del administrador, asi mismo dentro de sus facultades y obligaciones tiene la
revision de los libros de las sociedades que se mencionan en el art. 40, comprobar la
existencia fisica de los inventarios, revisar los balances de comprobacién mensuales, en
general verificar en cualquier tiempo las operaciones de la sociedad. (Art. 40, 289, 290,
291)

La administracion tributaria rige sus actuaciones en cumplimiento de los ocho
principios fundamentales como lo son el principio de justicia, el de igualdad que para el
caso de las empresas en estudio les da el derecho de ser tratadas de la misma manera que
las deméas que se dedican al mismo giro, de igual forma son aplicables a dichas entidades
los principios de legalidad, celeridad, proporcionalidad, economia, eficacia y verdad
material; asi también se detallan los derechos que tienen los administrados y el
ordenamiento tributario. (Art. 3-5)

Este cddigo es aplicable para todas las empresas que realicen sus actividades dentro del
territorio nacional, por tal motivo también abarca a las empresas dedicadas a la venta de
electrodomésticos y muebles, debido a que se detallan o especifican todos los términos
como los que se describen a continuacion:
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Ley
aplicable

Descripcion

Cadigo
Tributario

Los tributos para las sociedades en estudio, significan las obligaciones que el Estado
impone para recaudar fondos y asi cumplir sus fines, estos se dividen en tres clases las
cuales son: impuestos, tasas y contribuciones especiales, dentro de los impuestos las
empresas estan obligadas a pagar el 13% de Impuesto al Valor Agregado y 25 o0 30% de
renta sobre sus ingresos anuales, de igual manera pagan tasas municipales por aseo,
pavimentacion, alumbrado eléctrico y fiestas patronales, como parte de las contribuciones
especiales pagan por ejemplo el cinco por ciento sobre el valor gravado del pago de
comunicaciones. (Art. 11-15).

Asi mismo define al hecho generador, como el presupuesto establecido por la ley y que
su realizacion origina la obligacion tributaria, ademas establece que la base imponible es la
cuantificacion econémica del hecho generador; también se detallan los modos de extincion
de las obligaciones tributarias, los cuales pueden ser: por pago, compensacion, confusion y
prescripcion, de igual forma se establecen los medios por los cuales los contribuyentes
deben pagar sus obligaciones tributarias, es de suma importancia que los administradores
de las empresas en estudio conozcan y sepan aplicar los términos mencionados, debido a
que su aplicacion es de vital importancia en las operaciones diarias de las mismas, asi como
también para cumplir con sus compromisos ante la administracion tributaria. (Art. 58, 60,
62, 68, 70, 77, 81, 82)

Tienen obligacion de presentar declaraciones tributarias las sociedades en estudio, de
acuerdo a los plazos y términos que son establecidos en las respectivas leyes, asi también
se establecen los formularios a utilizar para la elaboracion de las mismas, el contenido
como: la razén social de la empresa, la direccién, teléfono, nimero de identificacion
tributaria, giro, entre otros datos; ademas los casos en los que se puede modificar una
declaracion ya presentada ante la administracion correspondiente. (Art. 91, 92, 95, 101-
105)

Todas las empresas como contribuyentes estan obligadas a emitir y entregar a otros que
tienen la misma calidad un comprobante por cada operacion que realicen, para el caso de
las entidades dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles estos pueden ser:
comprobante de crédito fiscal, factura de consumidor final, tiquetes de maquina
registradoras, notas de remision para el envio de productos entre sucursales, notas de débito
y crédito las cuales son utilizadas cuando surgen ajustes o diferencias posterior a la emision
de la entrega de los créditos fiscales, en ellas se hara referencia al documento que estan
modificando. (Art. 107, 109, 110).

Los requisitos formales de los documentos: Para los comprobantes de crédito fiscal se
tienen en talonarios que deben estar pre numerados en forma correlativa y se imprimiran en
triplicados, siendo el original y duplicado para el cliente quien debera ser contribuyente, el
triplicado es para archivo de la empresa emisora, el que presentara para una posible
fiscalizacion, dentro de la informacion que debe contener el documento estan: nombre,
namero de registro de contribuyente, fecha, giro, descripcion de los productos vendidos,
precio unitario y total, si la cantidad es superior a $11,428.57 en el documento original
deberan hacerse constar los nombres y firmas de la persona que entrega y de la persona que
recibe; para el caso de las facturas de consumidor final se cumplen los datos de
informacion general del cliente establecidos anteriormente, se emiten en duplicados y
cuando las ventas son iguales o superiores a $200.00 se escriben en original y copia los
datos generales del cliente, los contribuyentes tienen que solicitar la autorizacion de
correlativos para la emision de documentos legales. (Art. 114 Lit. a, b, 115, 115-A)
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Ley aplicable

Descripcion

Ley de
Impuesto sobre
la Renta

Para las empresas cuya finalidad sea la transferencia de bienes muebles corporales como
lo son las sociedades en estudio, tienen la obligacion de llevar registros de control de
inventarios, que refleje el movimiento real de las entradas y salidas de las mercaderias,
el valor y descripcion de los mismos, de igual forma estan obligadas a realizar tomas de
inventarios fisicos al inicio del negocio y al final del ejercicio impositivo, durante los
dos primeros meses de cada afio los contribuyentes con ingresos iguales o superiores a
2,753 salarios minimos presentaran ante la administracion tributaria el formulario 983.
(Art. 142)

El control de los inventarios que tienen las empresas dedicadas a la venta de
electrodomésticos y muebles debe contener, un encabezado con el nombre de la entidad,
el periodo que abarca, NIT y NRC, correlativo de la operacion, fecha, numero de
comprobante de crédito fiscal, nota de crédito, débito o factura de consumidor final,
nombre del proveedor, descripcion del producto, nimero de unidades que entran y
salen, saldo de las unidades, importe monetario de las unidades que entran y salen, saldo
de las unidades existentes al costo, los métodos de valuacion de inventarios mas
utilizados en las empresas en estudio son: costo promedio y primeras entradas primeras
salidas. (Art. 142-A, 143)

El pago o anticipo a cuenta del impuesto sobre la renta consiste en enteros
obligatorios hechos por personas naturales o sociedades, dichos enteros se determinaran
en periodos mensuales en una cuantia del 1.75% de los ingresos brutos obtenidos para el
caso de las empresas en estudio por comercio y son declarados y cancelados en los
primeros diez dias habiles de cada mes, el valor pagado en este concepto es compensado
en la declaracion anual del impuesto sobre la renta. (Art. 151-153)

Cuando existen transacciones con grandes contribuyentes las empresas dedicadas a
la venta de electrodomésticos y muebles que ostentan la categoria de medianos
contribuyentes estan obligados a detallar el uno por ciento de retencion en las ventas
cuyos ingresos gravados sean mayores o iguales a cien délares, asi también cuando se
realizan compras de bienes destinados al activo realizable a grandes contribuyentes,
estos cobran el uno por ciento sobre las compras gravadas mayores o iguales a cien
ddlares en concepto de percepcién. (Art. 162, 163)

Se considera como hecho generador la obtencion de rentas durante el periodo de
imposicién por parte de las entidades en estudio, la renta obtenida se refiere a todos los
productos o utilidades percibidos o devengados por las sociedades, se excluye del pago
de renta el valor de los bienes que reciben las empresas en concepto de donaciones, la
renta obtenida la determina sumando los productos o utilidades totales de las distintas
fuentes de renta, el ejercicio de imposicion para los contribuyentes serd de doce meses.
(Art. 1-3,12,13)

Son deducibles del impuesto sobre la renta los gastos necesarios y propios, que
hayan sido destinados exclusivamente a los fines de las empresas dedicadas a la venta
de electrodomésticos y muebles, las remuneraciones pagadas al personal, las
indemnizaciones, pagos de arrendamientos, primas de seguros, la depreciacion de los
bienes cuyo uso es especificamente para la produccion de ingresos, asi como también
la amortizacidn de programas informaticos; son considerados como gastos no
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Ley aplicable

Descripcion

Ley de
Impuesto
sobre la Renta

Ley de
Impuesto a la
Transferencia
de Bienes
Muebles y
Prestacion de
Servicios

Ley de
Proteccién al
Consumidor

deducibles los gastos personales de los propietarios y su familia, las remuneraciones
por servicios ajenos a la finalidad del negocio, los gastos de viajes y viaticos no
comprobados que sirvieron para la generacion de renta. (Art. 29, 29-A, 30, 30-A)

Es también deducible para este tipo de empresas la reserva legal que se
constituya sobre las utilidades netas de cada ejercicio, el saldo de las cuentas
incobrables siempre y cuando la deuda provenga de operaciones propias del
negocio, que en su oportunidad se hayan computado como ingresos gravables y que
se encuentre contabilizado o anotado en registros especiales segln sea el caso. La
base imponible vigente para las personas juridicas que hayan tenido ingresos
gravados menores o iguales a $150,000 es del 25% y para las que su renta
imponible sea superior a la cantidad antes mencionada calcularan sobre la tasa del
30%, el impuesto calculado es declarado por medio de una declaracion jurada
dentro del plazo de cuatro meses siguientes al vencimiento del periodo de
imposicion. (Art. 31, 41, 48, 51)

El hecho generador del impuesto se constituye en la transferencia de dominio a
titulo oneroso de bienes muebles corporales y cuando se emite el documento que da
constancia de la operacion, de igual forma en la prestacion de servicios se da
cuando una parte se obliga a prestarlo y la otra se obliga a pagar como
contraprestacion una remuneraciéon, los administradores de las empresas
comerciales deben conocer cada uno de los conceptos antes mencionados, debido a
que de ello depende la adecuada aplicacion de la referida ley en las operaciones que
realizan a diario dichas entidades. (Art. 4, 8, 11, 12, 16)

La tasa vigente para el célculo del impuesto, es del 13% aplicable sobre la base
imponible, la aplicacién de dicha tasa sobre los hechos generadores determina el
impuesto causado por cada operacion el que se denomina como “Debito Fiscal”,
para los adquirentes de los productos dicho impuesto es conocido como “Crédito
Fiscal”, las empresas en estudio, deducen del monto total del impuesto por las
ventas, el impuesto calculado por las compras al final de cada mes para calcular el
impuesto a pagar, no son deducibles del crédito fiscal para las empresas comerciales
la adquisicion de viveres o alimentos, la utilizacién de cualquier servicio en hoteles,
la compra de prendas de vestir, bebidas alcohdlicas, entre otras previamente
detalladas. (Art. 54, 55, 57, 64, 65-A)

La Ley de Proteccion al Consumidor tiene por objeto establecer un equilibrio
en la relacién juridica de consumidor-proveedor. Los sujetos al cumplimiento de la
Ley son los consumidores, proveedores y el Estado. Se establecen las obligaciones
generales aplicables a los proveedores y las diferentes sanciones por el
incumplimiento de las mismas. Las empresas dedicadas a la venta de
electrodomésticos y muebles que vendan articulos a plazo estan sujetas a la emisién
de un contrato y las formalidades que para el mismo tienen establecidos, como por
ejemplo las garantias de los bienes, precio del bien, plazos de pago, lugar para
realizar los pagos entre otras. (Art. 1, 2, 7, 12-B)

Fuente: Elaboracion grupo de investigacion E89 tomada de las respectivas leyes
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2.10. Marco técnico

Tabla N° 4 Base técnica aplicable a la contabilidad de las casas comerciales

NIIF para
PYMES

Descripcion

Seccion 1

Seccion 10

Seccion 13

Seccion 21

Seccion 23

Seccion 27

Las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles en las cuales esta
basada la investigacion, cumplen con las caracteristicas para aplicar las NIIF para las
PYMES, ya que no tienen obligacion publica de rendir cuentas y publican sus estados
financieros con prop6sito de informacion general. (Péarrafo 1.2)

Para dar cumplimiento a esta normativa y poder detectar con mayor facilidad los
posibles errores que se den en las diferentes areas, las entidades establecen politicas que se
implementan uniformemente en transacciones similares. Las mas importantes a considerar
son sobre la cobertura de garantias, créditos y plazo de los mismos, lineamientos para el
manejo de inventarios, cuentas por cobrar, provisiones, entre otras clasificaciones que son
necesarias en el desarrollo de las actividades y para la presentacion de los estados
financieros.

Segun lo establecido en el parrafo 13.1, se deben establecer principios para el
reconocimiento y medicion de los inventarios, posteriormente al finalizar el periodo sobre
el que se informa se deberd evaluar si existe un deterioro en los activos, es decir, que el
importe en libros no es totalmente recuperable (Parrafo 13.19).

Cuando se venden electrodomésticos, muebles o bienes complementarios reconocidos
inicialmente como inventarios; se deber& reconocer el importe en libro como costo en el
periodo en que se reconocen los ingresos (Parrafo 13.20)

Se debera realizar una provisién en el caso que exista la probabilidad que la entidad
adquiera una obligacion impuesta por el tribunal proveniente de demandas realizadas por
consumidores. Si la entidad hace efectiva la provision, se debera liquidar de esta cuenta
Unicamente el importe para lo que fue originalmente registrada. (Parrafo 21.4)

La medicion de los ingresos de actividades ordinarias debe realizarse al valor razonable
de la contraprestacion recibida, en el caso de las ventas al crédito el valor razonable lo
integra el valor presente. Los intereses se reconocen como ingresos de actividades
ordinarias utilizando el método de interés efectivo (Parrafo 11.15 al 11.20)

Si a la fecha sobre la que se informa se determina deterioro del valor de los inventarios,
se debera reducir el valor en libros y dicha disminucién se reconoce en resultados.

Se debera evaluar los inventarios, si posterior al reconocimiento del deterioro del valor,
las circunstancias que lo originaron han cambiado y exista una clara evidencia de
incremento del valor de los activos. En este caso se deberd revertir hasta un valor igual o
inferior al registrado como deterioro del valor. (Parrafo 27.4)
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Tabla N° 5 Normativa aplicable a la Auditoria de cumplimiento

Normas
Internacionales de
Auditoria.

Detalle

210

250

300

315

500

800

El auditor debe establecer un acuerdo en cuanto a los términos del encargo de
auditoria, se tiene que deducir las responsabilidades del cliente y del encargado de
ejecutar el trabajo.

El auditor en la planificacion, ejecucién de la auditoria y en la comunicacion de
resultados debe reconocer que el incumplimiento de las leyes puede afectar los
estados financieros de las empresas.

Al evaluar la estructura legal se debe establecer procedimientos para evaluar el
incumplimiento y determinar el impacto que podria ocasionar tales efectos.
Planificacion de auditoria

El auditor debe planificar el trabajo que realizara en la empresa, de acuerdo al
encargo realizado, debe obtener un apropiado conocimiento de la entidad que le
permita conocer las practicas y transacciones de las mismas.

Los auditores deben aplicar su juicio profesional para la identificacion y valoracion
de los riesgos, por medio del estudio y evaluacion del control interno de la empresa,
para disefar procedimientos que permitan analizar las areas criticas.

En la auditoria se debe obtener evidencia o elementos para sustentar de forma
razonable las conclusiones en las que se basara la opinion.

En base a lo acordado con el cliente en cuanto al alcance de la auditoria, el auditor
luego de ejecutar su trabajo debe emitir un informe, la estructura es similar a la
establecida en la NIA 700, pero para este tipo de encargo se toma de base la NIA
800 ya que se trata de una ley en especifico, el cual consta de los requerimientos
que establecen las siguientes NIAS:

NIA 210 El auditor debe determinar la aceptabilidad de la informacion obteniendo
suficiente conocimiento de la entidad.

NIA 200 El auditor debe cumplir con los requerimientos de ética aplicable en
relacién al encargo de auditoria y de las NIAS aplicables a la auditoria.

NIA 315 El auditor debe tener conocimiento de la aplicacion de politicas de la
empresa y formarse una opinion sobre el encargo.

Fuente: Elaboracion grupo de investigacion E89 segln las respectivas NIAS



Tabla N° 6 Base técnica aplicable al control interno

Componente Descripcion

de COSO

ERM

grgfr'g{'te de En cada entidad se establece la filosofia de gestion de riesgos a nivel corporativo,

Establecimiento
de objetivos

Identificacion
de eventos

Evaluacion de
riesgos

Respuesta al
riesgo

Actividades de
control

Informacién y
comunicacion

Monitoreo

es decir la conciencia del personal para la percepcion y el tratamiento de los riesgos.
El elemento esencial para crear un buen ambiente de control es el recurso humano,
para ello se debe definir perfiles de cada puesto de trabajo, realizar un adecuado
proceso de seleccidn e induccidn a través de capacitaciones al personal y propiciar
un ambiente de armonia para realizar las actividades designadas.

Se debe establecer objetivos enmarcados a cumplir la mision y vision trazada por
la entidad. Las empresas deben definir lineas de reporte y realizar acciones
encaminadas a atraer y retener al personal competente de acuerdo a los objetivos que
la misma posea.

Las empresas deben ser capaces de identificar potenciales eventos que afectan el
logro de los objetivos establecidos. Una forma de poder identificarlos es por medio
de un check list, en este caso se enumeran actividades que estan reguladas en la Ley
de Proteccion al Consumidor y de esta manera a través de un analisis se confrontas si
los controles implementados para dar cumplimiento a las regulaciones establecidas
en la Ley son efectivos, necesitan ser mejorados o si no se establecen algun tipo de
procedimiento.

Las entidades deben medir el nivel de riesgos de los eventos identificados,
dependiendo de como estos afecten al cumplimiento de los objetivos. Los riesgos se
determinan a través de la probabilidad e impacto, para mayor comprensién, los
potenciales riesgos se pueden categorizar o calificar en una matriz, para identificar
el tipo de impacto que tendria un determinado incumplimiento de la Ley en las
actividades que cotidianamente realizan las empresas.

La direccion debe determinar como responder a los eventos dependiendo de la
tolerancia al riesgo que esta posea (evitar, reducir o aceptar). Las actividades a
realizar deben ir encaminadas a dar cumplimiento a lo establecido en la Ley. Se
debe evaluar los costos y beneficios en los que se incurre para establecer o mejorar
las actividades implementadas en las empresas.

Se establecen politicas o procedimientos encaminados a la disminucion o
prevencion de eventos que pueden afectar el logro de objetivos. Una de ellas podria
ser la implementacién de revisiones periddicas a los controles establecidos por medio
de una auditoria, o capacitaciones constantes al personal para mantener informados
de una manera eficiente al personal sobre las regulaciones establecidas y de esta
forma no ser objetos de sanciones por el ente competente.

Se establecen mecanismos de comunicacién para los diferentes niveles y areas,
los canales deben ser eficientes para facilitar la toma de decisiones en base a los
resultados obtenidos de las actividades implementadas para las repuestas definidas a
los riesgos.

Las actividades, politicas o procedimientos implementados para dar respuesta a
los riesgos deben ser supervisadas para permitir realizar cambios de forma oportuna
y mejorar los procesos, esto se puede lograr a través de cuestionarios, entrevistas o
autoevaluaciones desarrolladas por cada &rea de trabajo.

Fuente: Elaboracion grupo de investigacion E89 segiin componentes de COSO ERM
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En el desarrollo de este capitulo se describen los métodos y técnicas que se tomaron de
base para llevar acabo la recoleccion y procesamiento de la informacion, las variables y sus

respectivos indicadores al igual que la poblacién y la muestra para respaldar la investigacion.

3.1. Enfoquey tipo de investigacion

La investigacion se realizé bajo el enfoque del método hipotético deductivo, el cual por
medio de la observacion y analisis de los datos que fueron recolectados, permitié describir la
problematica que presentan los auditores al momento de ofertar y realizar una auditoria de
cumplimiento enfocada a evaluar los procedimientos implementados por las empresas para dar

cumplimiento a las regulaciones establecidas en la Ley de Proteccion al Consumidor.

Para tal efecto, el estudio se realizo en dos etapas: en la primera fase se fijaron las bases
tedricas que se relacionan con el problema, es decir; se realizd el analisis de las leyes,
reglamentos y normativas vinculadas. La segunda etapa fue ejecutada por medio de un
cuestionario dirigido a los auditores y las entidades dedicadas a la venta de electrodomésticos y
muebles, ambos del municipio de San Salvador, en las cuales se logro identificar los elementos

necesarios para poder desarrollar la propuesta del trabajo.

3.2. Delimitacion espacial y temporal

Se toma como punto de partida el afio 2015, debido a que en ese periodo la Defensoria,
reporta en la pagina oficial, los proveedores mas denunciados y en esta categoria estan algunas
empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles. Aunque las denuncias

disminuyeron del afio 2013 al 2015, se mantiene un rango alto y permanece dentro del top 10 de
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los proveedores mas demandados por parte de los clientes, lo que demuestra la falta de

evaluacion a los procedimientos para la adecuada aplicacion de la Ley.

3.3.  Sujetoy objeto de estudio

3.3.1. Unidades de analisis

Para conocer la participacion y conocimiento que el auditor tiene en la ejecucion de
auditorias de cumplimiento, se tomé como unidades de analisis a los profesionales en la rama de

auditoria ubicados en el municipio de San Salvador.

3.3.2. Universo

Esta conformado por 124 profesionales de auditoria del municipio de San Salvador, de

acuerdo al directorio economico de empresas 2015, de la DIGESTYC. (Anexo 1).

3.3.3. Muestra

La muestra se obtuvo a través de la formula estadistica para poblaciones finitas que se

presenta a continuacion:
n = N.P.Q .Z ?

(N-1)e ' +P.Q.z"°

Se tomaron en cuenta los siguientes datos:

Error muestral: 5%, ya que solamente se estd tomando una parte y se puede perder
representatividad del universo en estudio.

Nivel de confianza: 95%

Porcentaje de fracaso: 5%

Aplicacion de la férmula, donde:

n= tamario de la muestra N= poblacion Z= Coeficiente de confianza
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e= margen de error P = probabilidad de éxito Q= probabilidad de fracaso
Desarrollo:

n=? N=124 Z=1.96 (Anderson, 2008, p.267)
e=0.05 P=10.95 Q=0.05

Sustituyendo los valores antes descritos en la formula, se obtiene el siguiente tamafio de

la muestra:

(124)(0.95)(0.05)(1.96)?
~ (124 — 1)(0.05)% + (0.95)(0.05)(1.96)2
(124)(0.95)(0.05)(3.84)
™= 123)(0.0049) + (0.95)(0.05)(3.84)
22.6270
= 0.6027 + 0.1825

n

n

22,6270
~0.7852

n = 28.52

El tamafio de la muestra tomado de base para el estudio de la problematica, fue de 29

n

profesionales en contaduria publica ejerciendo su trabajo como auditores en el municipio de San

Salvador. La eleccion se hizo por medio del método sistematico, a traves de la siguiente

formula;
N
K=—
n
124
29
K =4.28

Del listado proporcionado por la DIGESTYC, se selecciond cada cuatro elementos para

conformar la muestra. (Anexo2).
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Para efectos del estudio y conocer la necesidad que tienen las empresas dedicadas a la
venta de electrodomésticos y muebles de solicitar servicios de auditorias de cumplimientos, se
tomaron en cuenta las 32 empresas que conforman el universo en este rubro, debido a que es
inferior a los 40 elementos que han sido establecidos como pardmetro segin la guia
proporcionada por la Escuela de Contaduria Publica, para el desarrollo del trabajo de

investigacion, la informacién de dichas entidades fue consultada en la DIGESTYC. (Anexo 3).

3.3.4. Variables e indicadores

Las variables identificadas para validar la hipotesis y los indicadores para medirlos se

detallan a continuacion:

Variable independiente: Manual para evaluar la aplicacion de la Ley de Proteccion al

Consumidor.

Indicadores de la variable independiente

a) Conocimiento y determinacion de la normativa aplicable.
v’ Ley de Proteccion al consumidor

v" Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor

v’ Criterios jurisprudenciales

b) Existencia y disponibilidad de material bibliogréafico.

v" Manuales

v' Guias

Variable dependiente: desarrollo de conocimientos para ejecutar el proceso de una auditoria de

cumplimiento.
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Indicadores de la variable dependiente

a) Aplicacion adecuada de normativa vigente.
v’ Capacitaciones

b) Calidad de los procedimientos

v" Manuales

v" Habilidades

3.4. Técnicas e instrumentos

3.4.1. Técnicas

Con el fin de indagar acerca del conocimiento que los auditores poseen sobre las
regulaciones establecidas en la Ley de Proteccion al Consumidor y la ejecucion de auditorias de

cumplimientos enfocadas a evaluarla, se utilizé la técnica de la encuesta.

3.4.2. Instrumentos

El instrumento utilizado para ejecutar la técnica de la encuesta fue el cuestionario, que es
el formato que contiene las interrogantes para obtener informacion de las variables identificadas,
(Odiseo, 2006, s/n); en él, se elaboraron preguntas cerradas de respuesta multiple con el

propdsito de tener mayor acercamiento a la problematica y extraer datos que la respalden.

3.5.  Procesamiento y analisis de la informacion

Posterior a la ejecucion de los instrumentos de investigacion, se procedio a la tabulacion
de datos, los cuales se procesaron en el programa de Microsoft Excel, luego se elaboré la
respectiva representacion grafica de las respuestas obtenidas en términos relativos y absolutos y

la interpretacion de resultados.



3.6. Cronograma de actividades

Af02016 Afo2017 2018

Fecha
Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Nowiembre | Diciembre | Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio

Actividades a desarrollar 112 al1f2|3fal1|2|3|af2|2f3|af1|2|3|a|1|2|3|a|2|2|3|ala|2f3faf1|2(3|a|2|2|3[a|1|2|3[a|1|2]3[a[1]|2(3 1|2|3]af1]2|3fa 2|3|af1|2|afa|2|2|3|a|2|2|3|afsf2f3fal1|2|3|a|rf2]|3[a|1|2|3|a|1|2f3]|afr|2(3]|al1|2(3]a|1[2]|3[a

PLANIFICACION DE LA INVESTIGACION

Planteamiento del problema

Definicion del problema

Aprobacion del planteamiento del problema

Elaboracion del anteproyecto

Entrega del anteproyecto

Aprobacion del Anteproyecto
ELABORACION DEL MARCO TEORICO

Elaboracién de marco teérico

Entrega del marco teérico

Correcciones del marco tedrico
DESARROLLO DE LA INVESTIGACION DE CAMPO
dei de ilacion de i ion

Recoleccion de la informacion

Procesamiento de la informacién

Anlisis de la informacion

Entrega de capitulo 111
ELABORACION DE PROPUESTA

Elaboracién de la propuesta

Entrega de la propuesta
ELABORACION DE CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El ion de i y i ‘
ENTREGA DE TRABAJO FINAL A DOCENTE DIRECTOR

Correcciones de trabajo final
ENTREGA DE TRABAJO FINAL A JURADO EVALUADOR
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3.7. Presentacion de los resultados

3.7.1. Tabulaciony anélisis de los datos

Después de realizar la tabulacién de datos de las respuestas mdltiples obtenidas y
presentarlas en sus respectivos gréficos, se procedié a su interpretacion, detallando el anélisis
con base a las selecciones mas representativas, ya sea la de mayor frecuencia o la que posee
menos porcentaje, que ayuden a la conclusion de su respectiva interrogante, presentandolo de

acuerdo a la siguiente estructura:

a) Objetivo de la pregunta.

b) Interrogante establecida en el instrumento para la obtencion de informacion.

c) Cuadro resumen de los resultados obtenidos por medio de la encuesta.

d) Inclusién de gréaficos de barra o de pastel para la comprension de los valores seccionados
en los mismos.

e) Interpretacion de los valores representado en las graficas.

(Anexo 5y 7).

3.7.2. Cruce de variables

a) Cruce de variables 1

Pregunta 1 Pregunta 6

¢Cuanto dominio ¢Qué nivel de experiencia posee sobre la ejecucion de una auditoria de
considera que posee | cumplimiento a la Ley de Proteccion Consumidor?

sobre los temas que
aborda la Ley de
Proteccion al
Consumidor?
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Amplia Experiencia
L basica en la

experienciaen . s Poco La

auditorias de ejeccj:_u uqn dg dominio desconoce Total

cumplimiento au |t0_r|a_s ¢

cumplimiento

Dominio avanzado 0% 0% 0% 0% 0%
i?]fg'r]r':;gio 3% 14% 3% 3% 24%
Dominio basico 0% 17% 21% 0% 38%
Poco dominio 0% 10% 10% 17% 38%
La desconoce 0% 0% 0% 0% 0%
Total 3% 41% 34% 21% 100%

Cruce de variables N*1

Con base a los resultados obtenidos en el cruce de variables de la interrogante 1, referente

al conocimiento que los auditores tienen sobre la Ley, el 21% de los encuestados manifiesta tener

poco dominio de los temas que aborda la normativa, al igual que el proceso que conlleva realizar

una evaluacion a la aplicacion de la misma, el 17% afirma tener un conocimiento general y no

poseer experiencia o haber ofertado una auditoria de cumplimiento, lo que dificulta diversificar

su trabajo en esta area. Solo una persona confirmé su experiencia en auditorias de cumplimiento

pero que no estan enfocadas a la normativa en estudio y que su dominio sobre ésta es intermedio.



b) Cruce de variables 2

Pregunta 8
Como profesional de la

contaduria publica, ¢considera
gue existen suficientes recursos
técnicos y bibliogréficos para

realizar una auditoria a la
aplicacion de la Ley de
Proteccién al Consumidor?

Pregunta 11
¢Considera de utilidad la elaboracion de un manual de
procedimientos que contribuya a la ejecucién de una auditoria
enfocada a evaluar la aplicacion de la Ley de Proteccion al
Consumidor?

Serviria de .,
. Serviria de apoyo
Si, es apoyo para
. para elaborar Lo
importante evaluar los o ;
L procedimientos a considera
para facilitar procesos . Total
. - . la medida para la poco
la ejecucion de implementados - -
S ejecuciéon de la relevante
la auditoria por las s
auditoria
empresas

Si existen
suficientes
recursos 6.90% 6.90% 6.90% 0.00% 13.80%
técnicos y
bibliograficos
No existen
lineamientos 13.80% 13.80% 27.60% 3.40%  31.00%
0 bases de
referencia
Existen
lineamientos 17.20% 34.50% 37.90% 3.40%  62.10%
pero no son
suficiente
Total 34.50% 55.20% 69.00% 3.40% 100.00%
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Cruce de variable N° 2

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00% . .
’ u Si existen suficientes recursos
15.00% técnicos y bibliogréaficos
. = No existen lineamientos o bases de
10,00% referencia
5,00% Existen lineamientos pero no son
suficiente
0,00% .
Si, es Serviria de Serviria de Lo considera
importante para  apoyo para apoyo para  poco relevante

facilitar la evaluar los elaborar
ejecucion de la procesos procedimientos
auditoria  implementados a la medida para
por las empresas la ejecucion de
la auditoria
Segun resultados del cruce de variables de la interrogante 8 con la nidmero 11, se
determina que actualmente existen recursos técnicos y bibliograficos pero no son suficientes para
llevar a cabo una auditoria enfocada a evaluar la aplicacion de la Ley de Proteccion al
Consumidor, el 27% manifiesta que los lineamientos o base de referencias existentes, se
encuentran de forma general, pues no estan adaptados a las caracteristicas o necesidades del
sector comercial, un 34.5% considera que la elaboracion de un manual para evaluar dicha

normativa, facilitara elaborar procedimientos para el desarrollo del encargo y poder emitir una

conclusion sobre el cumplimiento de las regulaciones establecidas en la Ley.
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3.7.3. Diagndstico

Las principales causas y efectos de la problemética para los 29 auditores tomados como
muestra, se detallan a través de los resultados obtenidos del cuestionario y son presentados de la

siguiente manera:

3.7.3.1. ldentificacion del problema

Para identificar la problematica es indispensable determinar el conocimiento que los
profesionales en auditoria poseen sobre los temas relacionados y regulados en la Ley de
Proteccion al Consumidor para las empresas dedicadas a la venta de electrométricos y muebles.
Con las encuestas, se evidencié en base a los resultados obtenidos de la investigacion lo

siguiente:

a) Se comprobd que el 76% de auditores posee un dominio basico, 0 poco manejo de los
temas que aborda la Ley, lo que genera problemas para poder realizar una auditoria de

cumplimiento.

b) El 96% manifiesta tener desconocimiento o poca experiencia sobre la ejecuciéon de
auditorias de cumplimiento, se les dificulta ofertar este tipo de encargo debido a que no

saben los aspectos a evaluar.

c) EI93% consideran que existen lineamientos o recursos técnicos y bibliograficos, pero no
son suficientes para poder realizar una auditoria de cumplimiento a la Ley, lo cual les

serviria como insumo para ofertar y realizar este tipo de trabajo.
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3.7.3.2. Existencia de la problemética
Por medio de la investigacion realizada se pudo evidenciar lo siguiente:

Por la naturaleza de las entidades a las cuales se pretende ofertar este tipo de encargo, el
auditor debe realizar evaluaciones a areas y actividades que en su mayoria no son cuantitativas si
no cualitativas y que generalmente no se consideran en otros tipos de auditorias, por ejemplo la
atencion al cliente, donde se debe evaluar la efectividad y calidad de los procedimientos que se
implementan para dar informacion oportuna y veraz a los consumidores dentro de las
instalaciones y medios publicitarios utilizados , la revision y analisis de las clausulas que se
consignan en los documentos probatorios de la relacion juridica entre empresa-usuario como los
contratos, verificando que estén acorde a lo que establece la Ley, entre otras. Las razones
anteriores muestran que el consumidor es la razon de ser de cada institucion, por lo que el auditor
requiere de procedimientos especificos de control para identificar factores de riesgos, evaluarlos,
documentarlos y emitir una conclusién sobre el cumplimiento o incumplimiento a las
regulaciones establecidas en la Ley.

3.7.3.3. Necesidad de una propuesta de solucién

Segun las respuestas obtenidas, los auditores consideran de gran importancia la
elaboraciéon de un manual para evaluar la aplicacion de la Ley, pues les servird de apoyo para
ofertar, elaborar procedimientos a la medida y facilitar la ejecucién de una auditoria de
cumplimiento en las empresas que se encuentran bajo el marco juridico de la normativa en
estudio, incursionando en nuevas areas y expandiendo sus servicios al realizar este tipos de

encargos y no limitarse a las tradicionales como la financiera y fiscal.
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CAPITULO IV: PROPUESTA DE MANUAL PARA EVALUAR LA APLICACION DE
LA LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR EN LAS EMPRESAS DEDICADAS A

LA VENTA DE ELECTRODOMESTICOS Y MUEBLES

4.1. Generalidades de la propuesta

Los profesionales de la contaduria publica ejerciendo como auditores no cuentan con un
instrumento técnico que sirva de referencia y apoyo al momento de realizar una auditoria de
cumplimiento enfocada a evaluar la aplicacién de la Ley de Proteccion al Consumidor en las

empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles.

Para contribuir al desarrollo del encargo, se ha creado un manual que facilite la ejecucién
de su trabajo y le permita realizarlo de manera efectiva, estableciendo elementos basicos para
evaluar los procesos y operaciones adoptados por las entidades, verificando que estén acorde a
las regulaciones de la Ley. Para una mejor comprension del tema se toma de base la empresa
denominada de forma ficticia “Muebles y méas, S.A. de C.V.”, cuyo giro es la venta de
electrodomeésticos y muebles, la cual ha solicitado los servicios de la firma de auditoria

“Gonzalez, auditores y consultores”.



4.2.

Estructura del plan de solucién

Estructura del manual para evaluar la aplicacion de la
Ley de Proteccion al Consumidor
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Generalidades

Consideraciones previas

4.3.

— Introduccién

—  Objetivos

— Alcance

Base legal y
técnica

Consumidor

Entrevista
preliminar

Evaluacion de
clientes

Aceptacion del
encargo

Presentacion de
oferta técnica y
econémica

Auditoria

Fases de auditoria Glosario
| - ‘
Planeacion Ejecucion Informe
.| conocimiento del
cliente Técnicas de
—{ evidencia de
Estudioy auditoria
Evaluacion del
Control Interno Muestreo de
| auditoria
Identificacion de Papales de
factores de riesgo| || trabajo
Hallazgos de
Cronograma de auditoria
actividades
| Cartade
gerencia

| Designacion del

personal

Programas de
auditoria

Beneficios del manual para evaluar la aplicacion de la Ley de Proteccion al

a) Contribuye al auditor para diversificar su trabajo en otras areas, como lo es la auditoria de

cumplimiento para evaluar la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor.

b) Sirve como fuente externa de consulta para el desarrollo de cada una de las etapas de la

auditoria.

c) Proporciona procedimientos especificos dirigidos a evaluar el cumplimiento de la Ley.



4.4. “Manual para evaluar la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor en las
empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles en el municipio de San

Salvador”

Elaborado por: Grupo E-89
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Introduccién

El presente documento contiene procedimientos para realizar una auditoria de
cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor, para poder evaluar su aplicacion en las
empresas dedicadas a la venta de electrodomesticos y muebles, tomando en cuenta sus fases;
ademas se muestra de manera practica, clara y especifica una guia para el desarrollo de las
actividades que debe ejecutar el auditor; con el propésito de promover un buen desempefio en las
entidades que sea contratado, para que pueda determinar si los lineamientos aplicados, estan

acorde a las regulaciones establecidas en la Ley.

En el manual se abordan temas relacionados a las actividades preliminares que se toman
en cuenta para evaluar a los clientes potenciales, la planeacion del encargo, donde se detalla el
estudio y evaluacion del control interno, areas criticas, factores de riesgo; luego la ejecucion y la

presentacion del informe.
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Objetivos del manual

v" Proporcionar a los auditores una herramienta Util que describa las fases de la auditoria,
para el adecuado desempefio de sus funciones, al momento de realizar una evaluacion a la
Ley de Proteccion al Consumidor, en las empresas dedicadas a la venta de

electrodomésticos y muebles.

v Presentar lineamientos en cada una de las fases: de planeacion, de ejecucion e informe;

para la elaboracion de una auditoria de cumplimiento.

v' Elaborar programas que contengan procedimientos que faciliten la realizacion de una

auditoria de cumplimiento, a la Ley de Proteccion al Consumidor.
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Alcance, base legal y técnica

Alcance

El manual estd disefiado para proporcionar al auditor externo, un conjunto de
lineamientos o pasos, que debe tomar en cuenta para facilitar la ejecucién de una auditoria de
cumplimiento, enfocada a evaluar la aplicacién de la Ley de Proteccion al Consumidor, en las
empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles, en él, se detallan formatos y

procedimientos que debera incluir durante el desarrollo del encargo.

Base legal y técnica

La elaboracion de politicas y procedimientos encaminados al cumplimiento de la Ley de
Proteccion al Consumidor, es responsabilidad de cada empresa, por tal motivo, existe la
necesidad de evaluar la ejecucion de los mismos; para respaldar el desarrollo del contenido
abordado en este manual, se han utilizado como referencia las Normas Internacionales de

Auditoria.
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A.1. CONSIDERACIONES PREVIAS A LAS FASES DE AUDITORIA

A.1.1. Entrevista preliminar

Cuando el cliente solicita por escrito la realizacion de una auditoria, el profesional
debe contactarlo y solicitar informacion que le permitira determinar su independencia y

puntos clave, para aceptar el encargo.

A.1.2. Evaluacién de clientes

Previo a la aceptacion de realizar una auditoria, se debe evaluar aspectos generales
de la empresa y las operaciones de la misma, para asegurar que se ha considerado todos los
eventos que pueden afectar al momento de planear o ejecutar el encargo y asi poder reducir
riesgos. Para llevar a cabo esta evaluacion, el auditor puede auxiliarse de cuestionarios de

aprobacion ya sea para clientes nuevos o recurrentes. (Anexo 8).

A.1.3. Aceptacion del encargo de la auditoria

Posterior a la realizacion de la evaluacion de los posibles clientes y comprobar por
medio de un estudio previo, que no existen factores que pongan en riesgo el trabajo, el
profesional entregara a la entidad la oferta de servicios, segun el siguiente ejemplo: (Anexo

9).

A.1.4. Presentacion de la oferta técnica y econémica

Luego de que el auditor obtiene una comprension de toda la labor a realizar, cuenta
con una estimacion del tiempo que le llevara a cabo la ejecucion de la auditoria, el personal
que utilizard y la responsabilidad que estad adquiriendo; el profesional puede elaborar y

presentar la oferta técnica y econdmica. (Anexo 10).
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Los elementos que debe contener la oferta técnica y econdmica son:

Figura A Elementos de la oferta técnica

Obijetivos de

la auditoria
Costos de
mano de obra
segln hora de Alcance
trabajo
Oferta técnica
Cronograma Metodologia
de actividades del trabajo

Presupuesto Informes a
de horas de
T presentar

Elaboracion: grupo de investigacion E89
A.1.5. Carta compromiso de auditoria

El auditor formaliza el convenio con el cliente por medio de una carta compromiso,
en donde se incluye como minimo lo siguiente:



Tabla A Carta compromiso
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Estructura Requisitos Generalidades Ejemplo
Gonzélez, auditores y consultores
Ciudad Universitaria, Universidad de El
Identificacion v | salvador, Final 25 Av. Norte, San Salvador.
Membrete generalidades de la
firma de auditoria. Tel: (503) 2225-3545 E-mail:
gonzalez@auditoresyc.com.sv Web:
Encabezado www.gonzalezauditoresyconsultores.com.sv
Nombre de la
persona a quien va
Destinatario dirigida _Ia carta Junta General de Accionista
compromiso y
puesto que
desempefia.
De acuerdo con su solicitud que
Se confirma la|fealicemos una evaluacion a la
aceptacion del | aplicacion de la Ley de Proteccion al
. encargo de la|Consumidor, por medio de la presente,
Aceptacion del Lo .
encargo de auditoria 'y los tenemoglel agrado de conflrmar_ nuestra
auditoria objetivos que se|aceptacion y nuestro entendimiento de
pretenden cumplir | este compromiso. La auditoria sera
con la ejecucion de | realizada con el objetivo de expresar una
la misma. conclusion sobre el cumplimiento o no
de la normativa.
Efectuaremos la auditoria de acuerdo
con Normas Internacionales de Auditoria
Cuerpo Se establece el|gonaraimente aceptadas, las cuales
alcance  de 1| o0 jieren que se planee y desarrolle la
Alcance de la auditoria, L . .
auditoria incluyendo audlt(_)rla para obt.ener evidencia que
normativa permita determinar sobre el
aplicable. cumplimiento a lo regulado en la Ley.

Una auditoria incluye el examen, sobre
una base de pruebas.

Responsabilidad
de la empresa

Se debe aclarar que
la responsabilidad
de los
procedimientos
implementados o
registros
efectuados son
exclusivamente de
la firma auditada.

Nos permitimos recordarles que la
responsabilidad de los adecuados
procedimientos de control interno, la
seleccion y aplicacion de politicas son de
la empresa Muebles y mas, S.A. de C.V.
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Estructura Requisitos Generalidades Ejemplo
Se expone que
existe riesgo
inevitable de | En virtud de la naturaleza comprobatoria
presentaciones y de otras limitaciones inherentes de una
Riesgo de erroneas, que | auditoria, junto con las de cualquier
auditoria pueden sistema de control interno, hay un riesgo

permanecer sin ser
descubiertas a lo
largo de la
auditoria.

inevitable de que puedan permanecer sin
ser detectadas.

Se detalla la forma

Ademas del informe, se espera

en ue se .
Comunicacién de presenta?an los proporcionarles una carta por se_p_arado,
Cuerpo los resultados resultados del referente a cualesquiera debilidades
trabajo de | SUstanciales en los sistemas de control
auditoria. interno que llamen la atencion.
Acceso a la
m:‘ormamdon I Se espera la cooperacion total del
relacionada con e .
Requerimientos | trabajo de person,al y se c'()r']fla en que ellos,
de informacion | auditoria pondran a disposicion de la firma de
solicitadé por auditoria, la informacion que se requiera
medio del personal | €N relacién con el encargo.
clave.
Se deberd incluir
el nombre firma y
. firmas de sello de los
Firmas
contratantes representantes  de
cada una de las
entidades

Ejemplo de carta compromiso. (Anexo 11).



A.2. FASES DE AUDITORIA

A.2.1. FASE DE PLANEACION

Figura B Estructura de la fase de planeacion

Elaboracion: grupo de investigacion E89
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A.2.1.1. Conocimiento del cliente

Para obtener mayor conocimiento de la empresa y su entorno, se deberd solicitar por lo

menos la siguiente informacion:

Tabla B Conocimiento del cliente

Informacién
solicitada

Descripcion

Datos generales de
la sociedad

En esta seccion se debe recopilar informacion basica y propia de cada empresa,
como la razén social, nimero de identificacion tributaria, nimero de registro de
contribuyente, direccion, fecha de constitucion, misién y vision. Ademas, se debe
conocer el giro y productos que comercializa. En el ejemplo 1 se desarrolla cada
uno de los items mencionados.

Accionistas y
personal clave del
encargo

Estad conformado por los datos generales de los accionistas y cargo dentro de la
entidad. Detallado en el cuestionario de evaluacion de nuevos clientes.

Organigrama de la
empresa

Se debe solicitar el organigrama, para identificar la dependencia y responsable de
cada puesto. Conocer la estructura es muy importante ya que permite determinar si
se cuentan con areas o personal capacitado y dar solucién a los conflictos que se
puedan dar, especialmente entre consumidor y proveedor. (se anexa el ejemplo del
organigrama de la empresa en Ejemplo 2)

Politicas y
controles internos
de la entidad

Para el estudio y andlisis de los mismos, se debe requerir a la administracién, las
politicas y procedimientos que posee; para evaluar si estan orientadas a dar
cumplimiento a lo regulado en la Ley. (Ejemplo 3)

Principales clientes
y proveedores

El auditor debe indagar sobre los clientes y proveedores potenciales que tiene la
entidad, determinando si estos son nacionales o extranjeros; para poder determinar
sobre el tipo de informacion que se solicitara al momento de efectuar la compra
venta de los productos y conocer las regulaciones aplicables segun sea el caso.
(Ejemplo 4)

Elaboracion: grupo de investigacion E89
Ejemplo de informacion solicitada para conocimiento del cliente (Anexo 12)

A.2.1.2. Estudio de control interno

Para medir el grado de fiabilidad del control interno de la empresa, el auditor puede

auxiliarse de tres métodos, los cuales se detallan a continuacion.

A.2.1.2.1. Método descriptivo

Este método es conveniente utilizarlo para evaluar procesos o aspectos que no se cuenta con un

respaldo de forma fisica; por ejemplo, se quiere indagar sobre la aplicacion de la politica de

devoluciones de productos efectuada por los empleados.
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En la empresa Muebles y mas, el personal asignado de gestionar las devoluciones e
informar al consumidor si aplica o no, es el mismo que se encuentra en la sala de venta
(vendedor). En este caso se solicita una entrevista con cualquiera de los que realiza esta
actividad, ya con los datos proporcionados se elabora la narrativa que puede ser de la siguiente
forma:

Figura C Ejemplo de método descriptivo

Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

glsnte: Muebles y mas, S.A. de Hecho por Revisado por
Narrativa de devoluciones de FECHA 02/05/17 05/05/17
productos

Auditoria de cumplimiento FIRMA AEC JRV

San Salvador, 02 de mayo de 2017
Narrativa del proceso de devoluciones de productos

El presente dia, se realiza la entrevista con el Sr. Armando Cortez, para conocer sobre el
proceso que se lleva a cabo al momento de hacer efectiva la devolucion del producto, quien
manifiesta lo siguiente:

El vendedor solicita al consumidor el comprobante de pago, se indaga sobre la causa por la que
se desea realizar la devolucion, en el caso que sea error de la empresa por entregar productos
gue no sea con las caracteristicas o calidad especificadas al momento de la venta, se verifica
que el articulo este en buenas condiciones y se acepta la devolucion; para lo cual se entrega el
comprobante para su respectiva anulacion y re facturacion con el detalle de lo realmente
afectado de inventario. Se le proporciona al cliente el nuevo producto y documentos de
respaldo por la compra efectuada.

En el caso que el consumidor se presente posterior a los treinta dias de entregado el producto o
éste se encuentre con alteraciones o desperfectos por mal uso, la devolucién no se hace efectiva.

. o

Lic. Angel Chavez Armando Cortez
Asistente de auditoria Dpto. de ventas




76

A.2.1.2.2. Método grafico

Este método puede ser utilizado para evaluar procesos que cuentan con varias etapas,

pues su estructura hace que la comprension sea mas facil.

Criterios para la elaboracion de flujogramas para evaluar la Ley de Proteccion al

Consumidor:

a) Se debe indicar el area, departamento o proceso que se desea graficar.

b) Se deben identificar cada una de las personas que intervienen en el proceso.

c) Debe establecer claramente el punto de partida y final del flujograma.

d) Para la elaboracion del esquema, es importante tomar en cuenta el orden

secuencial de los procedimientos.

e) En los flujogramas se presentan solo las actividades que realmente se estan

ejecutando, no se consideran las planeadas o previstas.
f) Se debe evitar sobre carga de informacion.

Como ejemplo se presenta un flujograma de gestion de cobros para evaluar la morosidad

y seguimiento brindado a la cartera de clientes.
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Figura D Flujograma de gestion de cobros

%

Se emite reporte
de cuentas por
cobrar

Analisis de
retraso de
pagos

Mas de Mas de Mas de
30 dias 60 dias 90 dias
S fa notificacio Se envia segunda ( )
e en_wa notificacion o : La cuenta se pasa a
escrita o por correo notificacion es,crllta y recuperacion de mora
llamadas telefonicas
L J
( 7 ~
No No Después de 2 afios de
cancela cancela gestion, se pasa a
cuentas incobrables
N\ \1/ J

Fin del
proceso

Elaboracion: grupo de investigacion E89

Nota: para iniciar con la gestién de cobros se toma como punto de partida todas las cuentas que

poseen mas de treinta dias sin tener abonos, ya que es el tiempo que se le otorga al cliente para realizar el

primer pago.
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A.2.1.2.3. Cuestionario de control interno

Esta herramienta sirve al auditor para evaluar la situacion actual del control interno de la
empresa, debe ser contestado por el personal responsable de las distintas areas en estudio, con la

finalidad de obtener pardmetros en los cuales debe darse mas énfasis en la auditoria.

El cuestionario de control interno, deberd contener preguntas cerradas y su formato
dependera del criterio del auditor, asi como también del tipo de empresa, entre otros factores;

pero debe detallarse como minimo la siguiente informacion.

Figura E Estructura del cuestionario de control interno

ESTRUCTURA DEL CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ENCABEZADO CUERPO PIE

e ¢ Corlativo " o
empresa v Preguntas _

v' Area v Respuestas v Nombre y firma del

v Periodo de v Comentario em_pleado q_u,e proporcion6
evaluacion la informacion

v Objetivo v Nombre y firma del auditor
gue desarrollo el trabajo

Elaboracion: grupo de investigacion E89

A continuacion, se detallan modelos de cuestionarios para evaluar el control interno en la
aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor de las empresas dedicadas a la venta de
electrodomésticos y muebles, las interrogantes estan basadas en COSO ERM vy clasificadas en

cada uno de sus componentes.



Sonzilex, auditoves y consultores
LA ot Z

Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Periodo de evaluacion:2017

Area: | Control interno

Conocer si los procesos realizados por la empresa estan de acuerdo a lo que regula la

Objetivo: L )
) Ley de Proteccion al Consumidor.
Componente I: Ambiente de control
N° Pregunta Si No | Comentario
¢Se cuenta con un reglamento para la contratacion del
1 |personal, donde se establezcan los requisitos y aptitudes
minimas que se requieren para cada puesto de trabajo? X
5 ¢Se cuenta con un manual de funciones y descripcion de
puesto y los mismos se dan a conocer a los empleados? X
¢Se imparte capacitacion a los vendedores sobre las
3 | caracteristicas de los productos ofrecidos a los consumidores?
(art.4 lit. c) X
4 ¢Se capacita al personal para atender con igualdad de
condiciones a los clientes? (Art. 18 lit. €) X
5 ¢Se evalla al personal para asegurarse que conozcan y sepan
cémo aplicar las regulaciones establecidas en la Ley? X
5 ¢Se evalua al personal para determinar que cumple con las
responsabilidades de su area de trabajo? X
¢Se cuenta con personal apropiado para dar respuesta ante las
7 | inconformidades de los consumidores y solucionar cualquier
conflicto de forma oportuna? X
¢La empresa cuenta con personal especializado para realizar
8 |una evaluacién técnica a los productos en concepto de
devolucion por garantia? X
9 ¢Se informa a todos los clientes cuando el producto cuenta con
garantia? (art. 33) X
10 ¢Existe un encargado de la custodia de los formularios o

certificados de garantias?
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Componente I1: Establecimiento de objetivos

N° Pregunta Si No | Comentario
11 |¢Laempresa cuenta con una mision y vision? X
¢Existe algin mecanismo, como por ejemplo; un buzén de
12 sugerencia para que el cliente haga saber las inconformidades
que se presenten durante el proceso de contratacién o compra de
un determinado bien? X
13 ¢Se desarrollan programas para la mejora de las capacidades y
aptitudes de los empleados en el area de su competencia? X
¢Se realizan evaluaciones periodicas del desempefio del
14 | personal en cada una de sus areas, para medir el funcionamiento
del control interno? X
¢ Se establecen procedimientos para garantizar que la publicidad
15 |utilizada por el establecimiento es completa, oportuna y veraz
de acuerdo a los requisitos establecidos en la Ley? (art. 30y 31) | x
Componente I11: Identificacion de eventos
N° Pregunta Si No Comentario
16 |¢La jefatura de créditos y cobros autoriza la venta a plazos? X
17 ¢La jefatura de creditos y cobros autoriza la venta a plazos a X
empleados de la empresa?
18 | ¢Existen politicas de emision de contratos? X
19 ¢Se le explican cada una de las clausulas que contiene el X
contrato al consumidor?
20 | ¢Existen contratos de adhesién? (art. 22) X
21 ¢En los contratos se establecen renuncias a los derechos que la X
Ley reconoce?
29 ¢Se establece en el contrato el precio, tarifas, tasas, intereses, X
pago por mora, costo o pago adicional? (Art. 12 B)
23 ¢ Se establece en el documento, el calculo de intereses sobre los X
saldos diarios pendientes de cancelar? (art. 12)
24 ¢ Se establecen politicas para el cobro de comisiones y recargos X
de la contra prestacion? (art. 12A)
25 | ¢Existe plazo maximo de pago de deudas? X
26 ;Los pagos efectuados por los clientes se hacen directamente X

con los cajeros?
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N° Pregunta Si No | Comentario
26 ¢Los pagos efectuados por los clientes se hacen a cualquier X
empleado?
27 |¢Laempresa realiza descuentos por pronto pago? X
28 | ¢Tienen procedimiento de descuento por pronto pago? X
¢Las personas autorizadas para aprobar las notas de crédito
29 |son independientes al departamento de ventas, créditos y| X
cajeros?
¢Las notas de crédito por devoluciones y rebajas son
30 |aprobadas por empleados que no tienen injerencia en los| X
pagos y contabilizacion de los mismos?
31 ¢La empresa advierte a los clientes con publicar su foto si no X
cumple con los pagos establecidos?
32 | ¢Existen politicas para la entrega de garantias? X
33 ¢La empresa cubre alguna garantia directamente asumiendo
los gastos?
X
34 ¢Se les especifica a los clientes las condiciones de las X
garantias y los pasos a realizar para hacer efectiva la misma?
¢Todos los productos que se encuentran en la sala de venta
35 . ; . X
contienen su respectiva etiqueta? (art. 29)
¢Los anuncios publicitarios presentados por la empresa
36 |contienen toda la informacion de los productos que es| X
importante que el consumidor conozca? (art. 29-31)
37 ¢Se realiza una verificacion de la calidad de los productos con X
antigtiedad mayor a un afio?
38 ¢Se les da a conocer a los clientes todas las caracteristicas de X
los productos vendidos? (art.154)
¢Al momento de presentar ofertas, se da a conocer el periodo
39 L - X
que estara vigente la promocién? (art. 45)
40 ¢Se condiciona la informacidn adicional que se proporciona a X

los usuarios cuando se realiza publicidad por cualquier medio?
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Componente 1V: Evaluacion de riesgos

N° Pregunta Si No Comentario
¢Se hacen evaluaciones a los vendedores sobre el
41 |conocimiento que tienen de las caracteristicas de los
productos?
X
42 ¢Existen  procedimientos  establecidos para el
otorgamiento de créditos? X
¢Los contratos contienen referencias a textos o
43 | documentos, que no se le proporciona al consumidor al
momento de la celebracion del mismo? (art. 22 lit. d) X
;Se menciona en los contratos los documentos de
44 | obligacion que suscriben en relaciéon al contrato como
letras de cambio o pagarés? (art. 22 lit. i) X
45 ¢Se establece en los contratos las especificaciones sobre
el bien o servicio? (art. 25) X
16 ¢Se condicionan ventas de bienes complementarios? (art.
18 lit. a) X
47 ¢Se detalla en el contrato la fecha de corte y limite de
pago? (art. 12-B lit. g)
X
48 | ¢(Existen clausulas de terminacion del contrato? (art. 13) X
49 | ;Existen clausulas penales? (art. 96) X
50 ¢La empresa cobra un costo adicional por realizar una
garantia a los consumidores? X
¢Se emite algin tipo de formulario o constancia al
51 |momento de confirmar por medio de la evaluacién
técnica que si aplica la garantia de un producto? (art. 33) X
59 ¢Qué informacion contiene la etiqueta de cada producto?
(art.29)
a) Precio de contado X
b) Precio de crédito X
c) Tasa de interés a cancelar X

d) Periodo de pagos de las cuotas
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Componente V: Respuesta al riesgo

N° Pregunta Si No | Comentario
53 ¢La empresa cuenta con un departamento de atencion al cliente?
(art. 19 lit. k) X
¢Se proporcionan a los consumidores los formularios de los
54 | contratos, con el fin que pueda conocerlos antes de suscribirlos?
(art.22) X
55 ¢Se detallan en los contratos las garantias, especificando
condiciones, forma y plazos? (art.12 lit. i) X
56 ¢Los pagos contra entrega son facturadas al crédito y revertida
Su cuenta por cobrar con la remesa? X
57 ¢Con que frecuencia se realiza la revision de las etiquetas Dos veces a la
colocadas a los productos? semana
58 ¢Se realiza la revision del estado o calidad de los productos
disponibles para la venta? (art. 33 parrafo 4) X
59 ¢Se realiza un analisis de los productos que mas han sido
sujetos a devolucion en el Gltimo mes? X
Componente VI: Actividades de control
N° Pregunta Si No | Comentario
¢Los productos electrénicos que atentan contra la seguridad
60 |fisica de los consumidores, segun notificacion de la DPC son
retirados de manera inmediata? (art. 7 lit. €) X
61 |¢Existe clasificacion de clientes a nivel interno? (art. 18 lit. e) X
¢ Se establece el tratamiento que se le da, en el caso que la fecha
62 |de vencimiento de pago sea en dia no habil o festivo? (art. 12 B
lit. gy art. 18 lit. ) X
63 ¢Se verifica que en el contenido de los contratos se establecen
las clausulas segun lo establecido en la Ley? X
64 ¢Se cuenta con una politica definida para entregar una garantia
desde su revision hasta la realizacion de la misma? X
65 ¢Se tiene definido el nimero de dias en los que se le dard
solucién a una garantia? X
;Se establecen las formas en que se informara sobre las
66 |especificaciones generales de los productos cuando se utiliza la
frase “restricciones aplican™? X
67 ¢La empresa realiza evaluaciones a la calidad de los productos? X
gg |¢Se realiza toma de inventario para determinar que las
existencias fisicas coincidan con las del sistema? X
69 Al realizar ventas, ;se revisan que los documentos coincidan
con los productos a entregar? X
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Componente VII: Informacion y comunicacion

N° Pregunta Si No Comentario
70 ¢Se emite documento de respaldo por la venta de productos
como factura de consumidor final o tiquete? X
¢Se posee un formato de constancia de derecho de retracto
71 | cuando los consumidores lo solicitan? (art. 13-A lit. b, inciso
ii) X
79 ¢Se le especifican al cliente todas las funciones y
condiciones de los productos? X
73 ¢Existen clausulas de autorizacion para compartir
informacidn crediticia? (art. 18 lit. g y art. 42 lit. d) X
74 ¢Existen politicas establecidas para reportar a fuentes
externas a los clientes morosos? (art. 18 lit. g) X
75 ¢Existe un encargado o responsable de las constancias de
garantias emitidos por los fabricantes? X
76 ¢Las etiquetas son colocadas en lugares de facil visibilidad
para las personas que visitan los establecimientos? (art. 29)
X
77 ¢Se realiza una programacion del personal para revisar la
etiqueta al final del dia? (art. 7 lit. d) X
78 ¢Se brinda informacion oportuna acerca de los productos a
vender? X
Cuando se tienen conflicto con los consumidores, ¢se
79 |informa a la administracién para tomar medidas necesarias
para evitar inconvenientes similares con otros compradores? X
80 ¢La informacidn proporcionada en cada area de la empresa,
es confiable para la toma de decisiones? X
Componente VIII: Monitoreo
N° Pregunta Si No Comentario
81 ¢Se entrega el finiquito a las personas que han terminado de
pagar una venta al crédito? (art. 29-A) X
82 ¢Se cuenta con un registro o base de datos de cada uno de
los clientes que han realizado compras en la empresa? X
83 ¢Se le proporciona al consumidor copia del contrato y sus
anexos? (art.22) X
84 ¢Los documentos poseen las firmas de los contratantes? (art.
12 lit. k) X
85 | ;Se cuenta con bitacoras de gestion de cobros? X
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N° Pregunta Si No | Comentario
86 ¢Se realiza revision documental de soporte de las cuentas por
cobrar? X
87 |¢La cartera de clientes es actualizada mensualmente? X
88 | ¢Se realiza provision de cuentas incobrables? X
89 ¢Se emite un comprobante para el reclamo de las garantias?
(art. 33) X
90 ¢Se cuenta con un reporte donde se controle las garantias
entregadas y realizadas en el mes? X
Fecha:
Entrevistado: Elaborado:
Entrevistador: Autorizado:

A.2.1.3. Evaluacion de control interno

A.2.1.3.1. Evaluacion de riesgos

como.
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Para elaborar una matriz de riesgos el auditor debe tomar en cuenta algunos aspectos

1. Identificar las principales actividades de la entidad y los objetivos para determinar la

respuesta de la empresa ante posibles incumplimientos de la Ley de Proteccion al

Consumidor.

2. Determinar sucesos que pueden considerarse Como riesgos y a consecuencia no permita a la

empresa lograr los objetivos trazados.

3. Asignar niveles de probabilidad de ocurrencia e impacto a cada riesgo identificado, pudiendo

ser estos medidos de forma cualitativa o cuantitativa.

4. Presentacion de resultados en la matriz de riesgos.
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Los dos aspectos importantes a tener en cuenta para la determinacion de los riesgos son:
la probabilidad y el impacto. El impacto asignado a cada riesgo identificado se realiza con base
a las politicas establecidas por la empresa.

Para categorizar el nivel de probabilidad e impacto se debe establecer una base o escala,
en donde se le puede colocar ponderaciones desde el 1 hasta el 10, en donde 10 es el nivel mas

alto tanto de probabilidad como de impacto.

Categoria Descripcion Nivel de riesgo
7-10 Alto impacto / probabilidad
4-6 Medio impacto / probabilidad  Medio
1-3 Bajo impacto / probabilidad Bajo

Para determinar los niveles o grados de riesgos de cada elemento identificado se presenta

un modelo de categorias.

Categoria Descripcion Nivel de riesgo
60 en adelante Darios altos a la entidad

21-59 Darios medios a la entidad Medio

1-20 Darios leves a la entidad Bajo

Cada evento identificado que amenaza el logro de objetivos trazados por la empresa se
clasifican de acuerdo a las categorias definidas para la probabilidad e impacto, el producto de
ambas determina el nivel de riesgo.

Luego de colocar ponderaciones a la probabilidad de ocurrencia, el impacto que generan

y definir el nivel de riesgo, los resultados se presentan en una matriz.
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Después de conocer la estructura y procedimientos de la entidad, se procede a determinar

o identificar las debilidades en las que se puede incurrir, estableciendo los factores para elaborar

un cuadro de andlisis donde se aborda cada uno de ellos. Se explica el motivo por el que se

pueden llegar a considerar una amenaza en el buen funcionamiento y la imagen corporativa de la

entidad.



Tabla C Descripcion de factores de cumplimiento
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Factores

Descripcion

Créditos y cobros

Para otorgar créditos se debe realizar un estudio adecuado para
verificar la capacidad econémica de cada cliente y determinar si tiene
la capacidad de cumplir con la obligacion, ademas se deben otorgar
contratos que cumplen con los requisitos minimos establecidos en la
Ley donde se expliquen las clausulas como intereses, comisiones y
recargos. Si no se cumple con lo anterior esto puede ocasionar
aumento en incobrabilidad de cuentas.

Atencion al cliente

Se considera un factor vulnerable ya que es un departamento
fundamental para la actividad econémica de la empresa, pues si los
clientes no estan satisfechos con el producto adquirido acuden a esta
area y para dar una respuesta oportuna considerando las regulaciones
de la Ley en cuanto a las devoluciones, garantias o reparaciones,
deben contar con procedimientos que especifiquen de manera clara la
cobertura, validez o forma de hacer efectivos los reclamos, para evitar
ser sujeto de demandas.

Ventas

Los consumidores tienen derecho a que se les proporcione
informacion directa o por medios publicitarios, capaz de presentar las
caracteristicas reales de los productos ofrecidos y evitar engafios o
confusiones que pueden llegar a considerarse como publicidad
engafosa.

Facturacion

Las empresas estan en la obligacion de entregar un documento
probatorio de la venta, no solo para cumplir con aspectos tributarios
sino también para respaldo para el cliente ante cualquier reclamo.

Fuente: elaboracion por grupo E-89



Tabla D Evaluacion de factores de cumplimiento
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Descripcion
Factor Eventos del evento Causa Efecto
Los Cuando las empresas | Estos proveedores pueden
consumidores [no cumplen con las|ser  demandados  por
pueden regulaciones de la|incumplimiento a la Ley,
Denuncias de | denunciar a los | Ley, ni toman|lo cual les ocasionara
clientes proveedores medidas preventivas | desembolsos por pago de
cuando  estos | para minimizar | multas o sanciones.
realicen riesgos 'y  corregir
violaciones  a | debilidades.
sus derechos.
Los productos | Ofrecer productos | Las  empresas  pueden
que tienen | que no cumplan con | incurrir en costos
Devolucién algin  defecto [los estandares  de | adicionales para gestionar
de productos |de fabrica son|calidad adecuados |y  hacer efectiva la
defectuosos devueltos a los|para el uso o |devolucion.
proveedores. consumo de los
Atencion a usuarios.
clientes Todas las | Las condiciones | Podria ocasionar
garantias generales  de las|inconformidad y confusion
cuentan con un |garantias no son|para los consumidores en
. plazo y|explicadas a los|el momento que necesiten
Garantias especificaciones | consumidores y no se|hacer ~ efectiva  una
para hacer | especifican en  los | garantia.
efectiva la | contratos.
garantia.
Cuando se | No contar con | Si las empresas no tienen
devuelve un | personal capacitado | debidamente capacitado al
producto, se |para  realizar  de|personal encargado de las
hace una | manera eficiente las | evaluaciones, podria
Reparaciones | evision técnica | revisiones o|ocasionarle un  riesgo
para determinar | evaluaciones técnicas | reputacional y demandas
si aplica o no la | para hacer efectiva la|ante la defensoria por
reparacion por | reparacion por | incumplimiento de
garantia. garantia. garantias.
Los clientes que | Cuando no se realiza | Las empresas pueden tener
realizan de manera oportuna y | incrementos en las cuentas
compras al | eficiente la | incobrables; debido a que
Créditos y Informa_cién crédito_ deben pomprobggzi()n de la algunos_ _ clien_tfes
cobros proporm_onada proporcionar mforma_mon proporcionan mformamon
por el cliente |informacion proporcionada por los | falsa para no cumplir con
sobre sus | consumidores gue | su compromiso de pago.
ingresos y | realizan compras al
domicilio. crédito.




Descripcion
Factor Eventos Causa Efecto
del evento
Son e
La modificacién de una
documentos de de las clausulas sin ser
respaldo donde discutidas por las partes
se detallan las|Se debe detallar .
clausulas y | explicar cada una d}é Interesadas, puede
Contratos S . enerar  inconformidad
obligaciones las clausulas que gn los  consumidores
ue se [ contiene el contrato. . ’
que creando una mala imagen
adquieren a un
. y en algunos casos
tiempo demandas
determinado. '
Son  aquellas|La falta de
clausulas  que|conocimientos de la|Podrian se acreedoras de
algunas Ley puede inducir a|demandas y sanciones
. empresas errores en lafpor parte de Ia
Clausulas . .
; establecen  en | redaccién de contratos | Defensoria del
abusivas ] .
los contratos y |y establecer clausulas [ Consumidor, lo cual
que violan los | que limitan los |afecta la imagen de la
derechos de los | derechos  de  los|empresay sus resultados.
consumidores. | consumidores.
Los intereses
Cuando se cobra|Las empresas que cobran
deben ser | . . ;
intereses a los | intereses sobre intereses
. calculados -
Créditos y [Calculo  de sobre los saldos consumidores de una|pueden ser demandadas
cobros intereses diarios manera incorrecta, de|por los consumidores,
X acuerdo a lo que|por realizar préacticas
pendientes de .
establece la Ley. inadecuadas.
cancelar.
. La mayoria de
Es considerado y Estas empresas pueden
empresas no o b
como una ; recibir una sancién Por
mencionan sobre este | . .
facultad  que incumplimiento a las
Derecho  de|,. derecho a los .
tienen los . regulaciones de la Ley,
retracto 0 . consumidores,
N consumidores - esto por no detallar
desistimiento sometiéndolos a la
para poder L .| claramente a los
obligacion de cumplir .
anular un . .| consumidores sobre sus
desde el primer dia
contrato. derechos.

con el mismo.

Gestion
cobro

de

Consiste en el
seguimiento
que se realiza
para cobrar a
los clientes que
tienen mora en
sus pagos.

No se capacita al
personal para realizar
las actividades de
cobro adecuadas ante
los consumidores.

Los clientes pueden dejar
de pagar las cuotas que
adeudan, esto impactara
en los ingresos de la

entidad y si esta se
realiza de manera
inadecuada, los clientes
pueden presentar

demandas por gestiones
de cobros indebidas.
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Etiquetado de
precios

ofrecidos a los
consumidores
tienen que estar
debidamente
etiquetados con
su nombre y
precio.

requisito se considera
como una falta a los

derechos de
consumidores
la Ley.

los
segln

Descripcion
Factor Eventos Causa Efecto
del evento
Puede ocasionar no solo
Se debe emitir s demandas por parte de
s La falta de emision y .
Emision y|y entregar un entrega de  créditos los clientes por no tener
Facturacion | entrega de | comprobante de | ;. un documento probatorio
docu?nentos la P venta fiscales de facturas o sino inspecciopnes por
. ticket por cada venta. .
realizada. P parte de las entidades
fiscales.
Las empresas| . . Ese tipo de actividades
. P Si la publicidad de los o
realizan ofertas son consideradas como
productos no presenta L ~
de sus |- - publicidad engafiosa
. informacion real ,
Publicidad productos por . segin la Ley, lo cual
~ . acerca de los mismos, .
engafiosa medio de la| . P podria llevar a que las
.. ni los términos vy .
publicidad en - empresas reciban
. condiciones de las ,
los diferentes ofertas demandas, esto afectara
medios. ' su imagen corporativa.
Ventas
Si en una inspeccién de
Todos los p,
roductos la D_efensorla del
P La falta de este|Consumidor alguna

empresa se encuentra con
falta de etiquetado de los
precios de los productos
o el valor de la etiqueta
no es el real al que se ha
publicitado, la empresa
puede ser sancionada.

Fuente: elaboracion por grupo E-89
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A.2.1.3.3. Criterios para determinar la probabilidad
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En base a lo que se establece en la Ley de Proteccion al Consumidor y las necesidades de

las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles, se consideran los siguientes

elementos propensos a incumplimientos.

Tabla E Criterios para determinar la probabilidad

Eventos

Alto (7-10)

Medio (4-6)

Bajo (1-3)

Reputacién

Establecimiento vy
cumplimientos de
politicas

Capacitacion al
personal

Legal

La inconformidad de los
clientes se ve reflejado en

denuncias ante la
Defensoria del
Consumidor.

Las empresas no establecen
ningln tipo de politicas
para dar cumplimiento a las
regulaciones  establecidas

enla Ley.
Los clientes quedan
insatisfechos por la

atencién brindada, pues el
personal no tiene suficiente
conocimiento de los
productos y no les brinda la
informacion oportuna sobre
los bienes.

No se les brinda Ia
documentacion de respaldo
de la compra venta.

Los consumidores se ven
inconformes con algunos
de los bienes o servicios
ofrecidos.

Las empresas establecen
politicas de  forma
general en las cuales
estan implicitas algunas
regulaciones
establecidas en la Ley.

La atencion brindada es
relativamente aceptable
por los clientes, pues se
les proporciona
informacion basica de
los productos.

No  presentan  algin
inconveniente 0 queja por
el servicio y productos
ofrecidos, los clientes
recomiendan a la entidad.

Las empresas establecen
politicas especificas para
dar cumplimiento a las
regulaciones establecidas
en la Ley de cada uno de
los elementos
identificados.

El usuario se  ve
complacido por la atencion
brindada, pues el personal
proporciona  informacién
oportuna y completa de los
productos.

Se les proporciona copia
de toda la informacién que
respalda la compra-venta.

Fuente: elaboracion por grupo E-89



A.2.1.3.4. Criterios para determinar el impacto

Tabla F Criterios para determinar el impacto
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Eventos

Alto (7-10)

Medio (4-6)

Bajo (1-3)

Fidelizacion de
clientes

Devolucion de
productos
defectuosos

Evaluacion técnica
para hacer
efectiva una
garantia

Alcance de las
garantias

Informacién
proporcionada por
el cliente

Gestidn de cobro

Ofrecer  productos de
mala calidad.

Proporcionar  productos
sin antes verificar la
calidad y validar que las
caracteristicas sean del
producto solicitado.

No se hace evaluacion
técnica a los productos
devueltos en concepto de
garantia.

No se explican a los
consumidores sobre las
condiciones, lugar y plazo
para hacer efectiva una
devolucion por garantia.

No se comprueba la
informacion
proporcionada por los
clientes que  desean
adquirir  productos  al
crédito.

No se da seguimiento de
cobro a los clientes que

tienen atraso en sus
pagos, 0 se realizan
gestiones de  cobros

indebidas.

Ofrecer productos de
buena calidad pero no se
da a conocer de forma
completa la informacién
referente al uso del
producto.

Se revisa la calidad pero
no se validan las
caracteristicas del
producto entregado con
el solicitado.

Se hace una evaluacién
técnica solo a ciertos
productos devueltos por
garantia.

Solo se mencionan
algunas de las
condiciones para poder
hacer uso de |las
garantias.

Solo se comprueban las
fuentes de ingresos del
cliente pero no su
domicilio.

Se hace gestion de cobro
a los clientes que tienen
retraso en el pago de
mas de dos cuotas.

Ofrecer productos de calidad
e informacion  completa
sobre el uso de los mismos.

Se verifica la calidad,
condiciones y caracteristicas
del producto antes de ser
entregado al cliente.

Se realiza una evaluacion
técnica a todos los productos
que son devueltos en
concepto de garantia para
determinar si aplica o no.

A todos los consumidores se
les detalla sobre las
condiciones, el plazo y lugar
para hacer efectiva la
garantia.

Realizan una comprobacion
de todos los datos solicitados
calidad crediticia, fuentes de
ingreso, domicilio y
referencias personales.

Se realiza una gestion de
cobro a todos los clientes que
cuentan con retraso en pago
desde una cuota.
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Eventos Alto (7-10) Medio (4-6) Bajo (1-3)
Clausulas Establecer clausulas que se No se establecen clausulas
abusivas consideran como abusivas y que pretenden hacer

tratar de hacer renunciar a renunciar a los derechos
los derechos que el legitimos que les otorga la
consumidor  posee  de LPC.
acuerdo a la Ley.
Calculo de Los intereses se calculan Los intereses se calculan
intereses sobre saldos totales y no sobre los saldos diarios
sobre saldos diarios. adeudados y no sobre el
acumulado.
Derecho de La empresa cobra un La empresa da a conocer el
retracto o interés adicional o méas alto derecho de retracto o
desistimiento al legal establecido, cuando desistimiento que el

Oferta de
productos

Etiquetado de
precios

Multas
sanciones

un cliente da por finalizado
el contrato y no le devuelve
lo anticipado por el mismo.

Ofertar  productos  por
medio de publicidad que no
da la informacion completa
de los bienes, induciendo al
comprador en una
confusién o engario.

Omitir la colocacion de
vifietas y sea el vendedor

quien  proporcione la
informacion referente al
producto.

La denuncia por
incumplimiento le
representa a la empresa
incurrir en multas muy
graves.

Atraer a los consumidores
por medio de
promociones que tengan
restricciones y no se den a
conocer al consumidor.

Colocar vifietas 0
etiquetas con informacion
incompleta sobre el precio
de contado, de crédito,
cuotas a cancelar,
periodo, y
especificaciones de los
bienes

Las denuncias por
incumplimiento le
representan a la empresa
incurrir en multas graves.

consumidor posee y el monto
de interés que cobraria en
caso este la hiciera efectiva.

Realizar publicidad con un
contenido completo sobre los
productos, caracteristicas vy
precios reales.

Colocar vifietas o etiquetas
con informacién completa
como el precio de contado,
de crédito, cuotas a cancelar
y periodo, ademas de las
especificaciones de  los
bienes

Las denuncias por
incumplimiento le
representan a la empresa
incurrir en multas leves.

Fuente: elaboracion por grupo E-89



95

A.2.1.3.5. Matriz de riesgos segun la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor

Como parte del proceso de auditoria, el profesional en contaduria debe hacer un anélisis
de aquellas &reas que pudieran representar amenazas o riesgos, al cumplimiento de los

lineamientos establecidos en la Ley de Proteccion al Consumidor.

A continuacion, se presentan una serie de eventos que pueden representar riesgos
potenciales para las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles basados en
las regulaciones establecidas en la Ley, sobre los cuales, dependiendo de la calificacion de
riesgos asignada se debera realizar una evaluacion mas exhaustiva para obtener evidencia del

cumplimiento a la normativa.

Para determinar la probabilidad y el impacto se toman en cuenta los siguientes criterios:

Se toman valores del 1 al 10 para calificar tanto la probabilidad como el impacto, el

producto del mismo identificara el nivel de riesgo.

Tipo de riesgo Calificacion segun puntaje

AT woms
Medio 21a59

Bajo 1a20

Dete rminacion de riesgo
Probabilidad Impacto
Nombre del < S N° de evento Ne de D inacion de
q Area Descripcién . L L y
riesgo = relacionado | Calificacién de | evento | Calificacién de [Riesgo
Pi il i Impacto

Pr imi para evaluar los riesgos

La falta de politicas para la emision, firma y entrega de
contratos, pueden ocasionar infracciones o conflictos con los
clientes al no proporcionarles una copia que respalde la|
informacion pactada en la transaccion.

Verificar la existencia de politicas para la emision y|
2 8 12 5 15 entrega de contratos y el proceso de comunicacion
para darla a conocer al personal.

Contratos

Existencia de
politicas

Verificar la existencia de politicas para realizar la;
gestion de cobros y observar el proceso para
garantizar que se respetan los derechos de los;
consumidores al momento de realizar una cobranza.

Si no se cuentan con politicas para realizar la gestion de
cobros, el personal puede realizarlo de una forma indebida, 2
acosando a los consumidores

Gestion de
cobros




Si no se establecen politicas orientadas a brindar una calidad|
en la atencion al cliente, en donde se les proporcione|
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Observar el trato y la informacion que se brinda a los
clientes al momento de que estos soliciten detalles|

informacion completa para tomar la decision de compra.

Denuncias de | ) © i . _
clientes informacién completa y oportuna de los productos ofrecidos,| 1 de los productos, ademas indagar si lo bienes
Existencia de se puede inducir a los consumidores en confusiones para ofertados por la empresa cuenta con su respectivo|
o adquirirlos. etiquetado.
politicas
Cuando el proveedor no define politicas que delimite la . . . "
P " pol g L Verificar la existencia de politicas sobre el alcance]
" cobertura de garantias el consumidor puede exigir Ia| " . . y
Garantias N N de las garantias e indagar si son explicadas a los|
reparacion o cambio del producto aun cuando sea por mal| >
consumidores.
uso.
. . Indagar sobre el pra citaciones all
Trasladar informacion incompleta, poco relevante o confusa dagar sobre & proceso de capactaciones &
P . - 5 personal y realizar una entrevista con algunos
Derecho de |puede influir en la intencién de compra y ocasionar una N -
- o[ - : 12 35 empleados para determinar el conocimiento que|
informacion |inconformidad la cual puede ser reflejada a través de una 5 L .
demanda tienen sobre las obligaciones y regulaciones|
| establecidas en la LPC.
Confidencialid | | . . . . Realizar entrevistas con el personal para verificar las
Brindar informacion personal de los clientes, cuando estos no . -on et pe para ver
adde la lo han autorizado y no queda establecido de forma escrita 12 précticas que se tienen sobe el manejo de I
informacion ynogq informacion brindada por el cliente.
Indagar sobre el proceso de capacitaciones al
Si no se induce adecuadamente al personal este puede no personal y realizar una entrevista con algunos
atencién al cliente cumplir con sus funciones de una forma adecuada y realizarlo empleados para determinar el conocimiento que
Ci con deficiencia. EI imiento de aspectos g les de 1 0 poseen sobre las obligaciones y regulaciones
s la LPC y los controles que se implementan para el establecidas en la LPC. Ademas solicitar el
limic de la misma, pueden provocar denuncia por| i de algunos de los empleados para|
parte de los usuarios. constatar que cumplan con el perfil establecidos para
el puesto en el que se desempefian.
Realizar inspecciones para comprobar que el
Cuando no se emiten documentos de respaldo de la compra| personal encargado de ventas, atencion al cliente,
Documentos |venta o se emiten y no se entregan a los consumidores, las cajeros y de cobros proporcionen los documentos de;
de respaldo |empresas violentan sus derechos ya que si existe unal respaldo de las transacciones, evitando que los
eventualidad, él no tiene como comprobar la operacion. empleados se queden con las copias que le]
corresponde a los i
Si omiten clausulas para informar al consumidor en cuanto all -
< A 5 L Solicitar en base a una muestra contratos para
Emision de Definicion de |calculo de interés, recargos o devoluciones de anticipos, las| . N
y . - N 12 verificar que las clausulas que en ellos se estipulan|
contratos clausulas lo en LPC " -
N B estén acordes a lo establecido en la ley.
demandas e infracciones.
Actualizacién Cuando las cuentas por cobrar a los consumidores no se| Seleccionar cuentas activas y realizar confirmaciones|
Gestion de cobros . encuentran actualizada esto ocasiona recargos moratorios y| 6 externar para comprobar que los saldos sean los|
de créditos o
de cobros indebidos.
Requisitos  [La inexistencia de informacion sobre plazos, alcances y tipo|
para f‘acer de garantia ocasw inconformidad de los Acllentes al ua}ar de N Realizar entrevistas con algunos empleados para
efectiva la  [hacer uso de las mismas, creandose una imagen negativa de| o n )y
arantias nti \ verificar si conocen el proceso a seguir para hacer
9 garantia a empresa. efectivas las garantias, ademéas observar la forma en
que esa informacion se le da conocer a los clientes.
La empresa esta sujeta a sanciones al realizar cobros extras
Cobros "
o no pactados al momento de realizar el reclamo de una| 12 24
adicionales
garantia.
Informacion Vender productos con precios diferentes a los ofertados Seleccionar muestras de productos y verificar que se
de productos ocasiona i idad en los idores la 10 30 les coloque vifieta cono informacion completa tall
P reputacion de la empresa. como lo establece la LPC
Ofrecer productos con calidad inferior, de segunda calidad of Indagar sobre el imie que los
Publicidad |reconstruidos y no darlo a conocer a los usuarios, existe la| 1 poseen sobre los productos en venta, los que estéan en
Publicidad engafiosa ibilidad de contraer i i graves o ser i oferta y las condiciones generales para ofrecerlas all
como una estafa. publico.
" . " . . Verificar que el etiquetado de los productos contenga
La omisién de informacién en etiquetas con el precio de . q a 3 P o g
I " B . . N informacion de precios, plazos y caracteristicas dell
Identificacion |contado y de crédito puede incurrir en infracciones e u 0 bien, que se encuentren en lugares visibles v ademés
de etiquetas |incumplimiento a lo regulado en la ley ya que no se le brinda ' g g Y

indagar si se revisa y actualiza la informacion de las
mismas.
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A.2.1.4. Programas de auditoria

En los programas se detallan un conjunto de instrucciones, para ser aplicados durante el
curso del examen y documentar la conclusion del profesional sobre el cumplimiento de la Ley de

Proteccion al Consumidor en la entidad.

A.2.1.4.1. Objetivos de los programas de auditoria

Se deben establecer los objetivos que se pretende alcanzar con la ejecucion de los
programas, definiendo el objetivo general por cada componente o area a evaluar y los objetivos

especificos.

A.2.1.4.2. Proposito de los programas

Los programas de auditoria son diseflados para cumplir con actividades especificas,

teniendo como propositos principales los siguientes:

1. Dar a conocer a cada miembro del equipo de auditoria, un plan sistematico del trabajo
que se debe desarrollar, considerando las diferentes areas o elementos a evaluar
durante la ejecucion del mismo.

2. Comprometer y responsabilizar a los miembros del equipo de auditoria, por el
cumplimiento eficiente del trabajo que se le ha encomendado.

3. Servir como registro cronoldgico de las actividades que se han realizado y a evitar
dejar pendiente procedimientos basicos o importantes.

4. Facilitar a los supervisores, la revision del trabajo realizado.

5. Proporcionar un registro del trabajo realizado y la evidencia que tiene del mismo.
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A.2.1.4.3. Estructura de los programas

Figura F Estructura de los programas de auditoria

Fuente: elaboracién por grupo E-89

A.2.1.4.4. Responsabilidad y revision de los programas de auditoria

La elaboracion del programa de auditoria es responsabilidad del auditor jefe del equipo
en conjunto con el supervisor, tomando en cuenta la Ley de Proteccion al Consumidor y las

técnicas a utilizar para el desarrollo de los mismos.

Los programas establecidos inicialmente, deben estar prestos a modificaciones, que
ayuden al auditor a evaluar de mejor manera cada uno de los componentes y en el caso de que

resulten ineficientes o innecesarios puedan quedar sin ejecutar.
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A.2.1.4.5. Modelos sugeridos de programas de auditoria

A continuacién, se presentan procedimientos para evaluar el cumplimiento de las
regulaciones establecidas en la Ley de Proteccién al Consumidor (LPC) y su reglamento en las
empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles, estan divididos en cuatro &reas

que son: atencion al cliente, area de créditos y cobros, area de facturacion y area de ventas.

Rrdhe sy crlics Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Cliente: Muebles y mas, S.A. de C.V. \ Referencia de PT:
Auditoria de cumplimiento de la Ley de Proteccién al Consumidor
Programa para evaluar el area de Atencion al cliente

Obijetivo: verificar el cumplimiento de la Ley de Proteccién al Consumidor, en lo relacionado con el area
de atencidn al cliente y las actividades que se realizan con respecto a las devoluciones y garantias.

Ref. Hecho

N Procedimiento P/T por

Oportunidad

Pruebas de control

Verifique la existencia de politicas para la entrega de
1 garantias y devoluciones de productos por parte de los
consumidores y la manera en que se dan a conocer a los
empleados, para mejorar la atencion al cliente. (art. 33 LPC)
Seleccione una muestra de los clientes activos que han
adquirido productos que tienen garantia de uso o
2 |funcionamiento y verifique que se les explique a los
consumidores de acuerdo a lo establecido en el art. 33 de la
LPC, lo siguiente:

a) | Cobertura o condiciones de la garantia.

b) | La forma de la realizacién.
c) | Plazo.

d) | Establecimiento para hacerla efectiva.

Obtenga un comprobante o certificado de garantia que haya
3 |sido presentado por un cliente para hacerla efectiva y
verifique que contenga las siguientes caracteristicas:

a) | La originalidad del comprobante.




NO

Procedimiento

Ref.
PIT
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Hecho

Oportunidad
por

b)

Los documentos presentados deben tener firma y sello de
cancelado.

Especificacion de términos y condiciones.

Solicite un contrato en el que se haya realizado una venta de
producto que cuente con garantia y valide que se detalle el
plazo, los términos y el lugar donde se har efectiva si no se
entregare certificado de garantia anexo. (art. 33LPC)

Realice una entrevista al personal de atencion al cliente y
verifique la existencia de un responsable de la custodia de
los certificados de las garantias.

Verifique que exista un proceso definido para aceptar
devolucidn de productos, por inconformidad de los clientes
ya sea que cuenten con garantia o no. Y que el personal esté
debidamente capacitado para brindar una atenciéon con
calidad al cliente.(art. 33A)

Seleccione una muestra de clientes que hayan efectuado
reclamos de productos que cuentan con garantia, para
comprobar que la empresa no realiza cobros adicionales por
la reparacién de los productos. (art. 33A)

Solicite el expediente del personal a cargo de realizar las
revisiones técnicas y verifique que cuente con el perfil
necesario para el desempefio de sus funciones y valide la
aceptacion por garantia.

Solicite el reporte del reclamo de garantias del Gltimo mes y
verifique que el producto se haya entregado en el tiempo
acordado con el cliente.

10

Verifique el procedimiento que se realiza con el certificado
0 comprobante de la garantia, una vez se ha hecho efectiva
la reparacién del producto.

PT elaborado por:

Fecha:

Revisado por:

Fecha:

Autorizado por:

Fecha:
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Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Sonzdlex, awdite n—.:/ convaltores
ST e z

Cliente: Muebles y mas, S.A. de C.V. | Referencia de PT:

Auditoria de cumplimiento de la Ley de Proteccién al Consumidor

Programa para evaluar el rea de créditos y cobros

Obijetivo: Constatar que exista un proceso de otorgamiento de créditos y gestion de cobros segin los
lineamientos establecidos en la Ley de Proteccién al Consumidor, determinando ademas que las cuentas
por cobrar son las que realmente adeudan los consumidores; asimismo, que los contratos cuenten con
todas las clausulas requeridas en la normativa de forma explicita y que los calculos de intereses,
comisiones, mora entre otros sean acorde a lo estipulado en la misma.

o _ Ref. |Hecho .
N Procedimiento PIT |por Oportunidad

Pruebas de control

Seleccione una muestra de las cuentas por cobrar y
verifique que los documentos de respaldo como facturas,
contratos, pagarés, entre otros, coincidan con los saldos
pendientes de pago reflejados en el sistema.

Seleccione por medio de una muestra cuentas activas de
clientes y verifique gque para las cuotas correspondientes a
los meses de enero a marzo/2017: todo pago realizado por
2 | el consumidor este remesado y registrado en la fecha de la
transaccién, para evitar recargos moratorios indebidos.
(art. 18 lit. j de la LPC y art. 21 RLPC)

Realice confirmaciones externas de los consumidores que
3 | poseen saldos pendientes de cancelar y verifique que el
saldo coincida con la cuenta por cobrar.

Tome una muestra de las cuentas por cobrar y realice un
4 |recalculo para verificar que de acuerdo a los establecido en
el art. 12 de la LPC, se cumpla con lo siguiente:

2) Que no se cobre mora por saldos no vencidos. (art. 9
RLPC)

Que no se cobre interés sobre interés e intereses
moratorios. (art. 9 RLPC)

Que no se efectien cobros por comisiones o recargos no
c) |especificados al momento de celebrar el contrato. (art 10
RLPC)




NO

Procedimiento

Ref. P/T

Hecho por

Oportunidad

Realice los siguientes procedimientos para verificar
que en el proceso de aprobacion o rechazo de una
venta al crédito, se cuente con la documentacion en
fisico y se haya evaluado como minimo lo siguiente:

Elabore una cédula de detalle, para revisar que el
formulario de solicitud de crédito contenga datos
como: nombre, nimero de DUI, direccién, nimero
de teléfono, referencias y cualquier informacion
clave para la resolucion.

b)

Elabore una cédula de detalle, para verificar que el
consumidor  haya proporcionado  referencias
personales, recibo de servicio basico vigente y
constancia de salario.

Verifique que el personal responsable de otorgar
créditos, cuente con bitacoras que avalen la
verificacion de datos y que no esté clasificado como
cliente moroso.

d)

Solicite los expedientes de los créditos denegados en
el Gltimo mes y verifique que cuenten con la
documentacion necesaria que respalde dicha
resolucion.

Verifique que las rebajas o descuentos cuenten con
documento de soporte debidamente autorizado por la
persona responsable, de preferencia con firma de
enterado por el cliente y que dicha disminucién en el
valor de la cuenta por cobrar este actualizado en los
reportes.(art. 12 LPC)

Compruebe que la empresa cuente con politicas de
cobro para verificar que estén acorde a las
regulaciones de la Ley y sean empleadas de la
misma manera. (art. 18, lit. f)

Verifique que, en las politicas para la clasificacién
de la cartera de clientes, no se utilicen términos
como “moroso”’, “cliente deudor” o medidas
denigrantes explicitas en la Ley. (art. 18, lit. f)
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NO

Procedimiento

Ref. P/T

Hecho por

Oportunidad

Elabore una narrativa del proceso de gestion de
cobro y verifique que se respeten los derechos a los
consumidores establecidos en el art. 18, lit. f de la
LPC por medio de lo siguiente:

Si se expone las condiciones crediticias de los
clientes, con la utilizacion de medios de
comunicacion para hacer publica una deuda.

b)

Que la gestion de cobro se efectle bajo condiciones
normales, evitando de esta forma, el acoso al
consumidor.

Si se han realizado gestiones de cobros difamatorias,
en perjuicio del consumidor o su familia.

10

Solicite la antigiiedad de saldos para verificar que no
existan registros de consumidores que ya han
extinguido la obligacion y que se sigue manejando
como cliente activo.

11

Verifique si cuentan con précticas orientadas a
compartir informacidn crediticia del consumidor y si
esta se realiza con o sin el consentimiento por escrito
del mismo. (art 18, lit. g LPC).

12

Verifique si existen politicas de descuento por
pronto pago en el que se disminuya el importe de los
intereses por los dias pendientes al vencimiento. (art.
18 lit. m LPC).

13

Determine por medio de una muestra si los
descuentos por pronto pago se calculan en base a la
tasa de interés pactada en el contrato o si ésta no
existiere, en base al tipo de interés legal.

14

Determine una muestra y solicite los contratos para
verificar lo siguiente:

Que se especifiquen los recargos que se realizaran si
se contratan productos o servicios adicionales y no
se realicen cobros distintos al monto celebrado en el
contrato. (art. 18, lit. ¢ LPC).
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NO

Procedimiento

Ref. P/T

Hecho por

Oportunidad

b)

Si existen clausulas que especifiquen los
incumplimientos por parte de los consumidores que
los hace acreedores de recargos extras, detallando el
pago a realizar.(art. 12 A LPC)

c)

Que no existan clausulas que condicionen la venta de
bienes o servicios complementarios. (art. 18, lit. a
LPC)

d)

Que los contratos celebrados por el proveedor y el
consumidor, poseen la fecha y lugar de su
suscripcion.(art. 12 B LPC)

15

Verifique que la empresa cuente con contratos de
adhesion y que estos cumplan con los requisitos
establecidos en el art. 22 del RLPC.

16

Verifique si la empresa cuenta con politica de
devoluciones o reintegros por desistimiento del
consumidor. (art 13, inciso 4 LPC)

17

Revise si en los contratos suscritos por el proveedor
y el consumidor, se establecen clausulas de
devolucion de anticipos, primas o desembolsos
efectuados por el cliente en casos de desistimiento
del mismo.

18

Verifique por medio de una muestra, en los casos de
devolucion de los pagos realizados, si se entrega el
valor total del bien o en caso de retencidn por gastos
administrativos, se calcule en base al interés legal
sobre el valor del bien. (art 13, inciso 4 LPC)

19

Verifique a través de la obtencién de un contrato, si
en los contratos, se hace referencia a textos ajenos al
documento. Si este es el caso, determinar si éstos son
proporcionados al consumidor. (art. 22 LPC)

20

Revise que se emitan dos copias del contrato y que
una de estas sea proporcionada al cliente,
confirmando que en el expediente solo se cuente con
el original. (art. 22 LPC)

21

Verifique que los contratos posean la informacion y
firma de las partes contratantes.
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N° Procedimiento Ref. P/T | Hecho por | Oportunidad
Verifique la existencia de una politica que determine
29 el tratamiento, en el caso que la fecha de vencimiento
de pago sea en dia festivo o no habil y esté libre de
recargos o intereses por mora. (art. 18, lit. i)
Realice una cédula de cumplimiento para verificar
o3 |que en los contratos se detallen como minimo las
siguientes clausulas contractuales especificadas en el
art. 12 lit. b de la LPC:
a) | Detalle de las generalidades del bien
b) | El precio de contado del bien a adquirir
c) | Tarifas
d) | Tasas
e) | Intereses
f) | Pago a efectuar en concepto de mora
g) | Fecha limite de pago
h) | Cualquier pago adicional al valor del bien
Verifique si las comisiones y recargos canceladas por
el cliente correspondan a un servicio adicional
24 . .
efectivamente prestado y que no sea inherente al
producto adquirido originalmente.
Revise si se realizan comprobantes adicionales por
entrega diferida de bienes donde se establezca lugar
25 |y fecha de entrega y que la informacién que se
consigne en ellos este acorde a lo establecido a Ley.
(art. 13 LPC)
Verifique si en los contratos se establecen clausulas
26 | de terminacion del mismo y que cumpla con los
requisitos establecidos en el art. 27 del RLPC.
Solicite mediante una muestra, expedientes de
clientes activos y revise la terminacion del contrato y
27 |si este se ha prorrogado que exista una
documentacion en el que el consumidor avala dicha
decision. (art. 18, lit. k LPC)
PT elaborado por: Fecha:
Revisado por: Fecha:
Autorizado por: Fecha:
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Sonrler, audite rr.;z convaltores

Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Cliente: Muebles y més, S.A. de C.V.

Referencia de PT:

Auditoria de cumplimiento de la Ley de Proteccién al Consumidor

Programa para evaluar el &rea de Facturacion

Obijetivo: Constatar que exista un control sobre la emision, entrega y resguardo de los documentos
gue ampara las ventas realizadas por la entidad.

NO

Procedimiento

Ref. P/T

Hecho por

Oportunidad

Pruebas de control

Solicite los archivos de facturas, comprobantes de
crédito fiscal o ticket de los meses en los que esta
realizada la auditoria y  compruebe que los
ingresos  registrados  por  ventas,  estan
documentados en su totalidad.

Verifique que la suma correspondiente a las ventas
de los meses auditados presentados en los libros de
ventas, coincida con el valor de las facturas y
comprobantes de crédito fiscal del periodo en
examen.

Compruebe que las facturas, comprobantes de
crédito fiscal y tickets, se encuentren archivados en
forma correlativa y que no hace falta ningun
documento.

En las facturas y comprobantes de crédito fiscal

4 anulados verifique:
a) | Se les coloque el sello de anulado.
b) Se encuentren archivados el original y copias en el
mes que corresponda.
Seleccione una muestra de facturas,
5 comprobantes de crédito fiscal y tickets y verifique

gue estos se encuentren debidamente registrados en
los libros correspondientes.
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N° Procedimiento Ref. P/T | Hecho por | Oportunidad
Seleccione una muestra  de  facturas,
comprobantes de crédito fiscal y verifique que
6 |detallen los productos proporcionados a los
consumidores y que estos cuenten con: (art. 18, lit.
b)
a) | Firma de elaborado
b) | Firma de recibido
c) | Sello de cancelado
El monto del valor cancelado coincida con la lista
de precio actualizada y con lo establecido en el
d) |contrato cuando la venta sea al crédito para constar
gue no se realizan cobros indebidos a los clientes.
(art. 12, lit. b LPC)
Verifique que los montos por rebajas y devolucion
7 |es estan debidamente documentados con las notas
de crédito correspondientes
PT elaborado por: Fecha:
Revisado por: Fecha:
Autorizado por: Fecha:
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Sonzaler, auditores y convultoves
St LS

Gonzalez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Cliente: Muebles y més, S.A. de C.V.

Referencia de
PT:

Auditoria de cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor

Programa para evaluar el area de Ventas

Objetivo: analizar los aspectos contenidos en la Ley de Proteccidon al consumidor respecto a los
requisitos minimos que se deben tomar en cuenta al momento de realizar publicidad de los productos
que se ofrecen.

NO

Procedimiento

Ref. P/IT

por

Hecho

Oportunidad

Pruebas de control

Solicite la lista de precios y verifique si los
precios estan actualizados y autorizados.




108

Hecho

N° Procedimiento Ref. P/IT por Oportunidad
2 Verifique que se comuniquen de forma escrita
a todo el personal las politicas de promocidn.
Verifique que en la publicidad utilizada por la
3 entidad, se establezca informacion de acuerdo
a lo establecido en el art. 30 de la LPC, tales
como:
a) | Articulos que estan en promocion
b) Precio de los bienes
c) Duracion o vigencia de la promocién
d) Restricciones por las cuales no se puede
aplicar
Seleccione una muestra de productos y
verifique que se les coloque una vifieta o
4 informacion completa tal como lo establece el
art. 29 de la LPC, con especificaciones tales
como:
a) Precio de venta al contado o crédito
b) Numero de cuotas
C) Valor de la cuota
Verificar la existencia de una programacion
5 del personal de ventas para la revision de las
vifietas en cada producto y gue se encuentren
en lugares visibles.
Verifique mediante entrevistas al personal el
conocimiento que se tiene sobre los productos
6 en venta, los que estan en oferta y las
condiciones generales para ofrecerlas al
publico.
PT elaborado por: Fecha:
Revisado por: Fecha:
Autorizado por: Fecha:
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A.2.2. FASE DE EJECUCION

Figura G Estructura de la fase de ejecucion

Elaboracién: grupo de investigacion E89

En esta etapa y de acuerdo a lo que establece la NIA 500, los auditores realizan las
pruebas con la finalidad de recolectar evidencia suficiente y confiable, que sirva para sustentar la
conclusion, debido a que en esta fase se ejecutan los puntos de la estrategia planeada y se

desarrollan los procedimientos plasmados en los programas de auditoria.
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A.2.2.1. Evidencia de auditoria

Existen diferentes tipos de pruebas que el auditor debe realizar para encontrar una posible

evidencia, dentro de las que se encuentran:

Tabla G Tipos de evidencia de auditoria

Tipo de L L
R Tecnica Descripcion
técnica P
En esta técnica el auditor compara dos situaciones 0 mas y
Comparacion | determina similitudes o diferencias en cuanto a la ejecucion de los
rocedimientos por parte de la empresa.
Ocular P porp P
Se tienen que verificar que la ejecucion de las actividades sea la
Observacioén misma que se detalla en los procedimientos o politicas de la
entidad.
. El auditor tiene que realizar entrevistas verbales para conocer la
Oral Indagacion . -
manera en que los empleados responsables ejecutan sus actividades.
Se debe solicitar a los consumidores la confirmacion de la
Escrita Confirmaciones | satisfaccion del servicio recibido o del producto adquirido,
externas considerando que se le respetaron sus derechos como cliente, segln
la Ley.
Revision El auditor solicita una serie de documentos para verificar que no
. existan transacciones atipicas al cumplimiento de los derechos de
selectiva .
los consumidores.
L Se comprueban movimientos mediante la documentacion de los
Documental comprobacion . P
mismos.
Por medido de sumas aritméticas se comprueban saldos, por
Recalculo ejemplo la actualizacion de los precios de las unidades fisicas
contra el que tienen a nivel de sistema.
. . El auditor realiza un examen del cumplimiento de la emisién de
Fisica Inspeccion

comprobantes o contratos contra lo que establece la Ley al respecto.

Elaboracion: grupo de investigacion E89

A continuacidn, se presentan ejemplos de como utilizar cada una las técnicas, en base a

algunos procedimientos establecidos en los programas detallados anteriormente:
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Tabla H Ejemplos de tipos de evidencias de auditoria

Técnica Ejemplo de procedimientos y eventos relacionados

v Verificar la existencia de politicas aprobadas para: el otorgamiento de
créditos, aceptacion de devoluciones, garantias, confidencialidad de la
informacidn de los clientes entre otras.

v Verificar la existencia de expedientes de los clientes y que estos contengan

Inspeccidn la informacion requerida de acuerdo a lo establecido en las politicas.

v/ Existencia de contratos con los requisitos establecidos en la Ley de
Proteccion al Consumidor.

v Obtencion de perfiles de puestos para garantizar una atencién optima a los
clientes.

Verificar la documentacion y desarrollo de actividades como:
v’ El etiquetado de producto,
Observacion v’ Proceso para aceptacion de devoluciones,
v" Proceso para hacer efectivas las garantias,
v’ Gestiones de cobros, para verificar el trato a los clientes.

Confirmaciones de:

Confirmaciones v’ Saldos, para evitar gestiones de cobros indebidas.

externas v' Entrega de documentos, como facturas, contratos y finiquitos, certificados
de garantias.

Recalculo v’ Célculo de intereses de acuerdo a los plazos y montos adeudados.

Indagacion: v’ Entrevista con clientes y personal de las empresas para constatar la calidad

en la atencion al usuario.

Elaboracion: grupo de investigacién E89

La obtencidn de evidencia es de vital importancia en la ejecucion del trabajo del auditor,
esta se alcanza después de realizar una serie de procedimientos y pruebas para respaldar los
hallazgos que resulten al finalizar el encargo; sin embargo, para lograr este objetivo es necesario
realizar evaluaciones a ciertas areas o elementos dentro de la entidad y muchas veces resulta muy
complejo hacerlo en su totalidad, debido al gran nidmero de transacciones y registros ya sean
monetarios 0 no. En una auditoria, para lograr determinar cuales seran los elementos a evaluar,
se debe utilizar una técnica de muestreo, que sirva para seleccionar un fragmento que sea

representativo del universo.

A.2.2.2. Pruebas de auditoria

Existen diferentes tipos de pruebas que el auditor debe realizar para encontrar una posible

evidencia comprobatoria, para evaluar el cumplimiento de la Ley, se utilizan las siguientes:
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Tabla | Tipos de pruebas de auditoria

Tipo de Se busca comprobar Procedimientos aplicados
prueba
Existencia de controles v Existencia de politicas sobre las areas de atencién
internos al cliente, créditos y cobros, ventas y facturacion.
Cumplimiento "Eficiencia de  los v" Proceso de induccion y difusion de las politicas y
controles y procesos controles internos
Continuidad de los v Evaluaciones al personal sobre la forma de atender
procesos a los clientes.
Sustantivas Integridad, exactitud y v’ Entrevistas con el personal.
validez de la v Confirmaciones externas con clientes.
informacion

Elaboracion: grupo de investigacion E89
Las pruebas de cumplimiento y sustantivas utilizadas para obtener la evidencia de la

auditoria se deben basar en uno o mas de las técnicas anteriormente descritas.

A.2.2.3. Muestra en la auditoria

Para evaluar cada procedimiento disefiado en la fase de planeacion, el auditor debe
determinar la manera adecuada de seleccionar la muestra. A continuacion, se presentan

diferentes formas:

a) Seleccion del total del universo: en algunos casos el auditor puede utilizar el 100% de
transacciones o documentos a evaluar en un determinado procedimiento, esto es
recomendado cuando el volumen de los mismos es pequefio.

b) Muestreo de auditoria: el auditor puede seleccionar una muestra del total de la
poblacion ya sea utilizando un método estadistico por medio de formulas o un método no
estadistico.

A.2.2.3.1. Tipos de muestreo
El muestreo no estadistico: consiste en la aplicacion del juicio profesional del auditor
para seleccionar las unidades de analisis; sin embargo, no puede expresar sus conclusiones con

una medicién cuantitativa del nivel de confianza.
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El muestreo estadistico: en este muestreo se deben utilizar métodos o técnicas para la

seleccién de la muestra, asi como los siguientes:

Tabla J Muestreo de auditoria

Tipo de Técnica Descripcion Pasos
muestreo
Estadistico | Aleatorio Todos los Asignar un nimero a cada unidad que conforma la
elementos poblacion.
cuentan con la Por medio de una tabla de nimeros aleatorios o
misma un sorteo, se extraen los nimeros que deberan
probabilidad de conformar la muestra.
ser Las unidades que llevan estos nlameros
seleccionados. constituirdn la muestra.
Sistematico | Los elementos Asignar un nimero a cada unidad que conforma la
del universo poblacion.
estan ordenados, Calcular un coeficiente que resulta de dividir la
se  selecciona poblacion entre el nimero de la muestra obtenida.
una unidad, cada (N/n)=k
cierto intervalo El primer elemento de la muestra se selecciona al
hasta obtener la azar y deberd estar entre el 1 y el coeficiente
cantidad obtenido. (i)
deseada. Seleccionar los siguientes elementos sumando al
namero seleccionado el coeficiente encontrado y
asi sucesivamente hasta completar el numero
requerido de la muestra.(i+k, i+2k...)
Unidad La utilizan los Asignar un nimero a cada unidad que conforma la
monetaria | auditores, para poblacién.

determinar la
exactitud de los
valores
expresados  en
una cuenta, cada
dolar en una
transaccion
representa  una

unidad de
muestreo  por
separado.

Calcular un intervalo que resulta dividiendo el
valor en libros de una transaccion entre la
muestra.

Escoger un namero aleatorio que se encuentre
entre el 1y el intervalo obtenido.

Seleccionar los siguientes elementos sumando al
namero seleccionado el intervalo encontrado y asi
sucesivamente hasta completar el namero
requerido de la muestra.

Elaboracion: grupo de investigacion E89
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En el anexo 13 se muestra de la aplicacion de los tipos de muestreos estadisticos aplicados en el
trabajo de auditoria.

A.2.2.4. Papeles de trabajo

Son documentos en los que se detallan los registros de todos los procedimientos que
fueron necesarios para la obtencién de la evidencia en el encargo, desde la planificacion hasta la
emision del informe.
A.2.2.4.1. Objetivo

Con la elaboracion de los papeles de trabajo el auditor tiene que buscar el cumplimiento

de los siguientes objetivos:

Figura H Objetivos de los papeles de trabajo

N

«Garantizar el cumplimiento de las disposiciones legales en la realizacion
de una auditoria de cumplimiento.

J
~N

«Documentar el trabajo realizado para futuras consultas y referencias.

*Comprobar y explicar las conclusiones incluidas en el informe.

«Servir como registro historico permanente de la informacion examinada
y de los procedimientos realizados.

J

€€€L



A.2.2.4.2. Requisitos de los papales de trabajo

Tabla K Requisitos de los papeles de trabajo

Caracteristica

Descripcion

Contiene informacion
relevante

Contienen informacion importante referente a la evidencia
obtenida para dar respuesta a los objetivos del encargo de
auditoria.

Deben ser legibles

Deben ser entendibles pues en ellos se realizan pruebas para
determinar evidencia que sirve de base para determinar
hallazgos.

Deben ser ordenados

Deben seguir una secuencia logica y ordenada de las
pruebas realizadas para determinar la evidencia.

Deben ser detallados y
comprensibles

Para qué personal ajeno a la auditoria pueda comprender los
procedimientos desarrollados y emitir una conclusion al
respecto.

Deben ser referenciados

Debe mostrar la relacion que existe con otros papales de
trabajo para fundamentar una evidencia y sustentar una
conclusion.

A.2.2.4.3. Contenido
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En la elaboracion de los papeles de trabajo se debe documentar de manera general los

siguientes elementos:

a) Planificacion.

b) Comprensidn del sistema de control interno.

c) Determinacién de la muestra.

d) Procedimientos de auditoria realizados y evidencia obtenida.

e) Hallazgos y conclusiones.

El auditor externo, también debe incluir dentro de los papeles de trabajo lo siguiente:

a) Descripcidn de la tarea realizada.

b) Datos y antecedentes obtenidos durante la auditoria de cumplimiento.
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c) Evidencia de que el trabajo ha sido planificado, revisado y supervisado adecuadamente.

d) Evidencia de que se ha evaluado el control interno para determinar la naturaleza, alcance
y oportunidad de los procedimientos de auditoria.

e) Las conclusiones sobre el examen practicado.

f) Evidencia suficiente y competente que sirva de base para respaldar la conclusion del
auditor.

A.2.2.4.4. Estructura
Los papeles de trabajo estan compuestos por el encabezado, el cuerpo y pie, el contenido que

se detallara en cada uno de ellos es el siguiente:

Tabla L Estructura de los papeles de trabajo

Estructura de los Descripcion
papeles de trabajo

v" Nombre de la entidad.

v' Titulo de la auditoria a realizar.

Encabezado v" Referencia de pagina que permita verificar su localizacion en el legajo y
en el conjunto de todos los papeles de trabajo.

v Periodo que abarca la auditoria.

v Tarea a realizar: nombre especifico del procedimiento a realizar.

v’ Tarea realizada.

v Informacién obtenida: cifras o conceptos sobre los que se trabajo.

v' Marcas: sefiales que indican de forma sintética los procedimientos
aplicados.

v Referencias: codigo de pagina de papeles de trabajo relacionados.

v Notas aclaratorias: comentarios que clarifican el contenido de los papeles.

Cuerpo v' Observaciones: descripcion de las deficiencias, irregularidades,
desviaciones u oportunidades de mejora en la cuestion evaluada.

v' Conclusion: grado de convencimiento a que llegue el auditor,
principalmente sobre los aspectos positivos de la operacion, ya que
respecto a los negativos solo bastard con referenciarlos a las
observaciones correspondientes.

v Significado de las marcas utilizadas.

v Iniciales y/o firma de quienes elaboraron y supervisaron el papel.

. v Fecha de realizacion.
Pie v" Fuente: indicacion de la manera de como se ha obtenido la informacion, o
referencia a los documentos bases y a las pruebas llevadas a cabo para su
consecucion.
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Formatos de papeles de trabajo, para la ejecucion de una auditoria de cumplimiento de la

aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor.

v Hoja de trabajo

Sonsiler, audit )r.% convultores
A e 2

Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Muebles y mas, S.A. de C.V.

Preparado por

Revisado| Ref. PT
por

Hoja de trabajo

Fecha

Auditoria afio 2017

Firma

HT-1

Referencia | Cédigo

Area de trabajo

Procedimiento

Procedimiento

seglin empresa segun la Ley
Cumple No
cumple
A Avrea de atencion al cliente
B Area de créditos y cobros
C Avrea de facturacion
D Area de ventas

Conclusion: de acuerdo a los resultados de la aplicacion de los procedimientos a las diferentes

areas, concluimos que la empresa "cumple™ o "no cumple™ con las regulaciones establecidas en

la Ley de Proteccion al Consumidor.
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v" Cédula sumaria

s, auves  copsultne Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

. Hecho | Revisado
Muebles y mas, S.A. de C.V. oor oor Ref. PT
Cédula sumaria de atencion al cliente Fecha
A

Auditoria de cumplimiento afio 2017 Firma

Ref. | _, .. Descripcion de Cumple segun | No cumple segun »

PT Codigo actividad Ley Ley SoEE LRI
Al Garantias
A2 Devoluciones

Conclusion: segun los resultados de nuestros procedimientos aplicados al area de "Atencion al

cliente”, concluimos que la empresa "cumple™ 0 "no cumple” con lo que se establece en la Ley.

v

Procedimientos verificados.
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v' Cédula detalle

Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.
Sonzdter, auditores y convultbres
A / Z
, Hecho | Revisado | Ref.
Muebles y mas, S.A. de C.V. oor nor PT
Cédula detalle de garantias Fecha A1
Auditoria de cumplimiento afio 2017 Firma '
NUmero de
reclamos de ,
Ref. Descripcion garantias Numerg de reclar_nos de
PT . garantias no cubiertos
cubiertos con
éxito
. v
A.1.1 | Garantias locales
, . v
A.1.2 | Garantias de fabricante

Conclusion: segun los resultados de la evaluacién aplicada a las garantias concluimos que la

empresa “cumple” o “no cumple” con la realizacion de las mismas.

Actividad verificada.

A.2.2.4.5. Cédula de marcas

Son simbolos o marcas de chequeo que se utilizan para documentar el trabajo efectuado
por el auditor en cada cédula, con el fin de ahorrar espacio y tiempo, principalmente cuando el
procedimiento de auditoria se repite para varios datos que figuran en el papel de trabajo; ademas,

son signos elaborados para identificar y explicar los procedimientos de auditoria ejecutados.
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Las marcas se tienen que hacer al lado derecho del valor examinado, su significado se
describird al pie de la cédula y debe estar relacionada con al menos un procedimiento de

auditoria incorporado en el programa correspondiente.
Las marcas de auditoria se pueden dividir de la siguiente manera:
a) Por su significado uniforme: se emplean frecuentemente en circunstancias similares.

b) Por criterio del auditor: se utilizan segun las necesidades de una auditoria en particular.

Tabla M Ejemplo de cédula de marcas

£ Verificado con documentos en fisico
a Hallazgo

R Verificados con procedimientos

N

Confirmado por medio de entrevistas

B Sumas verificadas

1 Cotejo con informacion contable

> Solicitud de confirmacion externa enviada
< Solicitud de confirmacion externa recibida
e Informacion confirmada por el cliente

No cumpe
Cumple atributo de revision

—|H

A continuacién, se desarrollan ejemplos de procedimientos contenidos en los programas
previamente elaborados, en los que se muestra cada una de las cédulas y sus respectivas marcas y

conclusiones.
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@ Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Cliente: Mueblesy mas, S.A. de C.V. Preparado por Re;gado Ref. PT
Hoja de trabajo Fecha 5/4/2017| 6/4/2017 HT1
Auditoria de cumplimiento afio 2017 Firma AEC JRV

Referencia | Codigo Area Procedimiento PIOESLITETD S5 (A

Cumple | No Cumple

A Atencion al cliente
B Creditos y cobros
C Facturacion

D Ventas

Gonzalez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Revisado

Cliente: Muebles y més, S.A. de C.V. Hecho por por Ref. PT
Cédula sumaria de atencion al cliente Fecha 5/4/2017 | 6/4/2017 A
Auditoria de cumplimiento afio 2017 Firma AEC JRV
- Procedimiento segun
Cddigo
) Descripcion Objetivo LPC
Cumple | No Cumple
A.l Proceso de garantias =
Comprobar que los procesos
A2 Proceso de devoluciones de devoluciones y garantias \/
= estén acordes a las regulaciones N
A3 Documentacion en LPC

Conclusion: A través de las pruebas de cumplimiento aplicadas; se concluye que, la empresa con
respecto a la informacion que deberia brindar a los usuarios sobre las garantias no la ofrece de forma
oportuna, pues no se les explica el proceso que deberian seguir para hacerlas efectivas, tal y como lo
establece la Ley de Proteccion al Consumidor.
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Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V

Revisado

Cliente: Muebles y més, S.A. de C.V. Hecho por oor

Ref. PT

Cédula de: cumplimiento de garantias Fecha | 10/4/2017| 10/4/2017

Auditoria de cumplimiento afio 2017 Firma AEC JRV

All

Narrativa del proceso de garantias
San Salvador,10 de abril de 2017

En la fecha antes mencionada, se presenta el Lic. Angel Chavez, a realizar una
entrevista para conocimiento general del proceso que se realiza para que un
cliente haga efectiva una garantia en el area de atencién al cliente, con el Sr.
Carlos Martinez, quien manifiesta lo siguiente:

El departamento de atencion al cliente, es el encargado de recibir las quejas,
reclamos y proporcionar informacidn general sobre las garantias y la manera en
que estas se hacen efectivas; una vez el cliente ha adquirido un producto y se
cierra la venta, pasa a este departamento, donde se le entrega el bien y los
documentos que respaldan la compra, se le entrega el certificado de garantia y
se le explica Unicamente el tiempo que la cubre a menos que el cliente cuestione
al respecto se le explica las condiciones y los alcances de las mismas, pues
consideramos que si se les da mas detalle, los reclamos aumentarian y en el
area solo hay 3 personas que brindan este tipo de informacion,
lamentablemente por ahora solo se encuentra una persona capacitada, que es la
gue conoce a detalle el proceso que se sigue y las condiciones y requisitos que
un cliente debe presentar para hacer efectiva una garantia, pues las otras dos
empleadas han ingresado hace 3 meses y hasta el momento no se les ha
brindado mayor induccién.

Lic. Angel Chavez Sr. Carlos Martinez
Asistente de auditoria Dpto. de atencion al cliente

o  Hallazgo

A Confirmado por medio de entrevista

A.1.2

Conclusion: A pesar de que la empresa tiene un proceso definido para hacer efectivos los reclamos por
garantias, no se esta capacitando a todo el personal involucrado, pues en la entrevista se manifestd que
hay personal que ain no ha recibido la induccion y se opta por no explicar y brindar informacion
completa sobre el proceso de garantias, lo que mas adelante podria desencadenar una serie de
inconformidades a los usuarios ya hasta hacerse acreedora de un sancion si se llegara a demandar a la

empresa.
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Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Revisado

Cliente: Mueblesy mas, S.A. de C.V. Hecho por e

Ref. PT

Cédula de: cumplimiento de garantias Fecha | 11/4/2017 | 15/4/2017

- A.l.2
Auditoria de cumplimiento afio 2017 Firma | AEC JRV

Atributos:

a) Entrega de certificado de garantia

b) Documento firmado y sellado

c) Explicaciones de los plazos y lugar para hacerlas efectivas

d) Explicacion del proceso a seguir para hacer uso de las garantias

Atributo

No Clientes

Elmer Antonio Caceres
Gladys Martinez

Sandra Patricia Guzman
Lorena Pefia Castro
Fatima Carolina Menjivar
Yesenia Guadalupe Navas
Mirian Rodriguez
Jennifer Roxana Benitez
Ernesto LOpez Pérez

Luis Armando Castro

OO N0 D WIN|F-
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o

> Solicitud de confirmacién enviada # No cumple <
< Solicitud de confirmacidn recibida a Hallazgo

\ Informacion confirmada por el cliente

Conclusion:

Al seleccionar una muestra de clientes y pedirles que confirmaran los atributos descritos, la mayoria
coincide en que no se les da mayor informacién de la documentacién y el proceso general que deben
seguir para presentar un reclamo de garantia y en base a los resultados obtenidos, se concluye que los
controles relacionados a proteger el derecho que tiene el usuario de que se les brinde informacion
completa y oportuna sobre las garantias, no cumple con las regulaciones establecidas en la Ley de
Proteccion al Consumidor.
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Jonsile:, auditores y consullres

Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Cliente: Muebles y més, S.A. de C.V. Hecho por | Revisado por Ref. PT
Cédula sumaria de créditos y cobros Fecha 5/4/2017 6/4/2017 B
Auditoria de cumplimiento afio 2017 Firma AEC JRV
odi . .. Procedimiento segun LPC
RER T Cele Descripcion Objetivo g
Cumple No Cumple

B1 Contratos Constatar que exista

un  proceso  de

otorgamiento de:

créditos y gestion de

) . cobros  adecuada,

B.2 Otorgamiento de créditos | gue las cuentas por

cobrar se actualicen

con cada abono

realizado, que los
B.3 Gestion de cobros contratos  cuenten

con todas las

clausulas requeridas

en la Ley de

Proteccion al
B.4 Cuentas por cobrar Consumidor y se les

explique a cada uno

de los consumidores.
Conclusion:

Se pudo comprobar que la empresa en cuanto a las cuentas por cobrar, actualiza los saldos de cada uno de
sus clientes y los registra en el dia que los realizan evitando recargos indebidos como intereses
moratorios, de esta manera manteniendo una buena relacion comercial con los consumidores.
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Sonsalez, auditores y conaultires
S o {Z Z

Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Cliente: Muebles y més, S.A. de C.V.

Cédula de: cuentas por cobrar

Auditoria de cumplimiento afio 2017

Atributos:

Hecho
por

Revisado
por

Ref. PT

Fecha

5/4/2017

71412017

Firma

AEC

JRV

B.4

Cuota correspondiente a Marzo 2017, abonada por el cliente

a
b Comprobante de abono de cuota

o

pagar

o

Actualizacion de expediente con comprobantes de pago

Registro contable en la fecha de abono, para disminuir la cuenta por

Cadigo

ENERO

FEBRERO |

MARZO |

b

Adriana Maria Castro

\/

Carlos José Duefias

Daniel Caceres Martinez

Evelyn Maria Cervantes

Fernanda Contreras Carcamo

Gustavo Rafael Benavides

Irma Dalila Monterrosa

José Francisco Abrego

Luis Armando Sandoval

Valeria Fernanda Bolafos
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Pl Pl P =l P P Pl e Pl Bl =

Pl P Pl =l Pl P Pl Pl P P )

Pl P P =l P P Pl e Pl Bl = B

Informacién confirmada por el cliente
No cumple atributo

b .

Conclusion:

B.4.1

Al verificar por medio de la muestra los atributos descritos, la empresa si actualiza los pagos que cada cliente
realiza, se les entrega un comprobante de pago y se registra en la fecha en que esta fue abonada por el cliente,
a excepcion de la cuota de la cliente Fernanda Contreras Carcamo, a quien no se le habia disminuido la cuenta
por pagar, pero en el mes siguiente, se hizo la correccion, el usuario manifiesta que hasta el momento no se le

ha cobrado intereses moratorios.
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Jonsile:, auditores y consullres

Gonzalez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Cliente: Muebles y més, S.A. de C.V. HSS?O Re\rl)'gf e Ref. PT
Cédula de: cuentas por cobrar Fecha | 8/4/2017 | 8/4/2017 B.4.1
Auditoria de cumplimiento afio 2017 Firma AEC JRV
Fecha de Saldo al Abono a
adquisicion 31/12/16 capital Intereses Saldo
Fecha de
Comprobante Fechade  registro Monto Cyota o
B # abono contable  abonado ndmero 3/10/2016 | ~ $705.17
g 222 312017  3/1/2017  $33.58 4124 $2072 | $386 | $671.59
3240 3/2/2017  3/2/2017 $33.58 5/24 $29.89 $3.69 $638.01
4256 3/3/2017  3/3/2017 $33.58 6/24 $30.07 $3.51 $604.43
Carlos José Duefias 5/1/2017 | ~259.58
2228 5/1/2017  5/1/2017  $21.63 1/12 $20.17 $1.46| $237.95
3252 5/2/2017  5/2/2017  $21.63 2/12 $20.29 $1.34| $216.32
4260 5/3/2017  5/3/2017  $21.63 3/12 $20.41 $1.22| $194.68
Daniel Caceres Martinez 30/1/2017 | *"537.27
2232 30/1/2017 30/1/2017  $22.39 1/24 $19.47 $2.92| $514.88
3255 30/02/2017 30/02/2017  $22.39 2124 $19.58 $2.80| $492.50
4263 13/3/2017 13/3/2017  $22.39 3/24 $19.70 $2.69| $470.11
"
Evelyn Maria Cervantes 2/2/2017 285.54
2235
3258 21212017  2/2/2017 $23.79 1/12 $22.19 $1.60| $261.75
4265 2/3/2017  2/3/2017 $23.79 2/12 $22.32 $1.47 | $237.95
Fernanda Contreras v
Carcamo 5/12/2016 | $333.13
2238 5/1/2017  5/2/2017  $30.28 2/12 $28.41 $1.88| $302.84
3260 si2i2017 #2201 g3008 312 $28.57 $1.71| $272.56
4268 5/3/2017  5/3/2017  $30.28 4/12 $28.74 $1.54 | $242.27
-
Gustavo Rafael Benavides 10/10/2016 | $705.17
2240 10/1/2017 10/1/2017  $33.58 4/24 $29.72 $3.86 $671.59
3264 10/2/2017 10/2/2017  $33.58 5/24 $29.89 $3.69 $638.01
4270 10/3/2017 10/3/2017  $33.58 6/24 $30.07 $3.51 $604.43
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Irma Dalila Monterrosa 5/1/2017 259.58
2244 5/1/2017 5/1/2017 $21.63 1/12 $20.17 $1.46| $237.95
3268 5/2/2017 5/2/2017 $21.63 2/12 $20.29 $1.34| $216.32
4273 5/3/2017 5/3/2017 $21.63 3/12 $20.41 $1.22| $194.68
José Francisco Abrego 2/1/2017 | *537.27
2247 2/1/2017 2/1/2017 $ 22.39 1/24 $19.47 $2.92| $514.88
3270 2/2/2017 2/2/2017 $ 22.39 2/24 $19.58 $2.80| $492.50
4275 2/3/2017 2/3/2017 $ 22.39 3/24 $19.70 $2.69 | $470.11
Luis Armando Sandoval 20/2/2017 | w985 54
2250
3273 20/2/2017 20/2/2017 $23.79 1/12 $22.19 $1.60| $261.75
4279 20/3/2017 20/3/2017 $23.79 2/12 $22.32 $1.47| $237.95
Valeria Fernanda Bolafios 2/12/2016 |*"$333.13
2254 2/1/2017 2/1/2017 $30.28 2/12 $28.41 $1.88| $302.84
3277 21212017 2/2/2017 $30.28 3/12 $28.57 $1.71| $272.56
4280 2/3/2017 2/3/2017 $30.28 4/12 $28.74 $1.54 | $242.27
$4,241.37| $679.06 $63.41 | $3,498.90
No cumple
# P B.4.2
" Informacidn confirmada por el cliente
£

Conclusion:

Verificado con documentos en fisico

Se solicito los registros de las cuentas por cobrar, de una muestra previamente seleccionada para verificar
gue las cuotas que el cliente manifieste haber pagado, sean abonadas en la fecha en que se realizan,
efectivamente de esa manera se procede a excepcion de la cuota 3/12 de la cliente Fernanda Contreras
Céarcamo, a quien se le abono hasta el siguiente mes debido a una omision involuntaria pero no se le
reflejo mora, ademas se comprueba que los saldos que cada cuenta refleja efectivamente es la que el
cliente adeuda y para respaldar cada pago se le entrega su respectivo comprobante.
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Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Cliente: Muebles y més, S.A. de C.V. Hsg?o Re\g;?do Ref. PT
Cédula de: cuentas por cobrar Fecha 8/4/2017 | 8/4/2017 842
Auditoria de cumplimiento afio 2017 Firma AEC JRV o
Mucbles 4 mas, S.A4. de €.7. Notade abono
N° 2222
[Por: $33.58
San Salvador, 3 de enero de 2017

Recibimos de: Adriana Maria Castro

Lacantidadde: Treintay tres 58/100

En concepto de : Abono cuota 4/24 compra de L ull

Refrigeradora 16", marca CETROM

Efectivo: I:l Cheque:l:l

Saldo anterior: $705.17 g f ;
Menos este abono $33.58 } 1 f

Nuevo saldo: $671.59

DUPLICADO-EMISOR

Por Muelylsis y mas, .S.Ade C.V.

1 Cotejo con informacion contable

*”Informacion confirmada por el cliente
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Cédula sumaria de facturacién 8/4/2017 | 8/4/2017 C
Auditoria de cumplimiento AEC | JRV

C.1  |Emision de factura Constatar que exista un \
control sobre la emision,

C.2 Procedimiento de facturacion entrega y resguardo de los N
documentos que ampara las

C.3 | Actualizacion de inventario ventas realizadas por la N
entidad

\/Cumple atributo de revisién

Conclusion:
Como resultado de la evaluacion a las areas indicadas se pudo comprobar que la empresa "Muebles y
mas, S.A. de C.V." cumple con la ejecucion de sus procedimientos de acuerdo a lo que establece la Ley.
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Sonsalez, auditores y consultbres

Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Cliente: Muebles y més, S.A. de

CvV Hecho por Revisado por Ref. PT
Cédula de Facturacion Fecha 8/4/2017 8/4/2017
Auditoria de cumplimiento afio Firma AEC IRV Cl1
2017
Cumplimiento de proceso para emision de facturas.

Actividad Factura de C.F. C.C.F. TIQUET
Se detalla en el comprobante el nombre del N N N
producto vendido
Se establece la cantidad de unidades vendidas v v v
El precio de venta es el mismo que aparece en N N N
las vifietas
Existe un correlativo de los comprobantes N N N
emitidos
Se entrega el comprobante a los consumidores v v v
La empresa resguarda una copia del N N N
comprobante
Se le coloca el sello de cancelado a los N N N
comprobantes
Se coloca sello de anulado al juego completo del N N N
comprobante cuando se anula
Se tiene registro de correlativos de documentos N N N
entregados
Se cuenta con la existencia de comprobantes N N N
segun la demanda

< Cumple atributo de revisién

Conclusion:
Se pudo comprobar que la empresa "Muebles y mas, S.A. de C.V. cumple con las disposiciones reguladas
en la Ley de Proteccion al Consumidor, en lo referente a la emisién de la facturacion,
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Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Cliente: Mueblesy més, S.A de C.V. Hecho por Revisado | Ref.
por PT

Cédula de : Facturacion Fecha 8/4/2017 8/4/2017

Auditoria de cumplimiento afio 2017 B AEC IRV C2

Narrativa del proceso que se ejecuta para el control de la facturacion emitida

San Salvador 19 de abril de 2017

En esta fecha, se presenta la Licda. Ana Fuentes, al area de facturacion a realizar una
entrevista para conocer el proceso que se realiza desde la emision de la facturacion hasta llegar
al control de los documentos emitidos, con el Sr. Luis Garcia, quien manifesto lo siguiente:

El encargado de la facturacion de los documentos emitidos como comprobantes por la venta
realizada, recibe por parte del vendedor el cédigo del producto que se esta vendiendo para que
este realice la factura, tiquet o CCF dependiendo del cliente, valida en el sistema que haya
existencia disponible, si todo esta bien solicita los datos personales o de la empresa al
consumidor, si este es contribuyente se le pide la tarjeta de IVA, luego selecciona por cddigo
el o los productos del sistema, verifica que el precio y el monto total sea el correcto, si esto A
esta bien se procede a seleccionar el tipo de comprobante a facturar, se imprime y se le solicita
al cliente independientemente del monto que firme y coloque su nimero de DUI en la copia
gue se archivard, al cierre del dia se separa por tipo de comprobante los documentos facturados
y se envian al departamento de contabilidad.

Licda. Ana Fuentes Sr. Luis Garcia
Asistente de auditoria Facturador

~ Confirmado por medio de entrevista

Conclusion:

El proceso de facturacion se realiza con el debido cuidado, se documenta cada transaccion realiza y se
envian las copias de los documentos a las areas gque corresponden.
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Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

glsnte: lElsliEs R, S € Hecho por Revisado por Ref. PT
Cédula de: actualizacion de inventario Fecha 8/4/2017 8/4/2017 c2
Auditoria de cumplimiento afio 2017 Firma AEC JRV

Pasos para verificar el cumplimiento de la actualizacion de inventario

Actividad Cumple No cumple

Se descarga del inventario las unidades vendidas al momento que se N
hace la facturacion
Se valida que la salida de los productos de almacén sean los mismos N
de que se detallan en las facturas.
Cuando los productos son despachados de almacén se le coloca un N
sello de entregado sobre la factura o comprobante.
Se verifica que el precio de los productos se mantenga después de la N
salida de inventario por venta.
Cuando se ingresan nuevas unidades se valida que el costo no afecte
el precio de venta segin lo establecido en la lista de precios al \
consumidor.
Los productos defectuosos o dafiados estan separados de la N
existencia de las unidades buenas.
Se cuenta con un reporte de antigiedad de los productos en N

existencias

\ Cumple atributo de revision
Conclusion:

Se pudo comprobar que la empresa mantiene actualizado el inventario, por lo tanto oferta y factura de

acuerdo a existencias.

Dnrer it o s v
ety Sy

Gonzalez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Cliente: Muebles y més, S.A. de Hecho | Revisado Ref. PT
C.V. por por
Cédula sumaria de ventas Fecha 2/5/2017 | 2/5/2017 D
Auditoria de cumplimiento afio 2017 Firma AEC JRV
Procedimiento segun
Ref. PT Descripcion Objetivo LPC
Cumple | No cumple
D.1 Publicidad Comprobar que la informacion
. proporcionada a los consumidores,
D.2 Etiquetado de productos este acorde a lo establecido en la Ley

' Cumple con atributo
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Conclusion:

La informacién brindada a los usuarios es adecuada y oportuna, respetando las regulaciones establecidas
en la Ley de Proteccion al Consumidor.

S, audltoes g consulln Gonzalez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

S e .%Z"

Cliente: Muebles y més, S.A. de C.V. S R Ref. PT
por por

Cédula de publicidad Fecha | 3/5/2017| 3/5/2017 o1

Auditoria de cumplimiento afio 2017 Firma AEC JRV '

Atributos

a) Especificaciones de los articulos que esta en promocién
b) Precio de los bienes al contado y al crédito

c) Duracién o vigencia de la promocion

d) Restricciones por las cuales no se puede aplicar

Ref. PT Descripcion a b c d
D.1.1 Publicidad por medio de catalogos v v v v
D.1.2 Publicidad por medio de redes sociales v v v v
D.1.3 publicidad por medio de sitio web v # v #
\ Cumple atributo de revisién

# no cumple atributo

Conclusion:

Por medio de la documentacién de respaldo, se pudo comprobar que, para el caso de la publicidad
efectuada con catalogos y en las redes sociales no se cuenta con incumplimientos que puedan afectar de
forma significativa la reputacion o los objetivos establecidos por la empresa. En el caso de la publicidad
realizada por la pagina web necesita mejorar e incluir todos lineamientos establecidos en el articulo 30
de la Ley de Proteccion al Consumidor.
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Jonzate:, anditores y consullores
i Lo

Gonzélez auditores y consultores, S.A. de C.V.

Cliente: Muebles y més, S.A. de C.V. Hggro Re;'g?do Ref. PT
Cédula de publicidad Fecha | 11/5/2017| 12/5/2017 D.11
Auditoria de cumplimiento afio 2017 Firma | AEC JRV o

igencia de la
promocion

e detallan las
restricciones

e detallan las
caracteristicas del

Se establece precio de
contado y al crédito

£ Verificado con documentos en
fisico

Conclusion:

Se solicitd un catadlogo que se encuentra disponible para los consumidores, se pudo
comprobar que cumple con todos los requerimientos establecidos en el articulo 30 de la Ley
de Proteccion al Consumidor. El cliente posee la informacion de las generalidades o
caracteristicas del producto, se proporciona el precio de contado, el monto de las cuotas y
tiempo establecido para cancelarlas; se detalla la fecha de vigencia de las promociones y las
restricciones para poder adquirirlas.
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Cédula de publicidad 25/5/2017 27/5/2017 D.12
Auditoria de cumplimiento afio 2017 AEC JRV o
F Muebles v mas Jessica
dieeniwlemel- I o @ m
- [ m— o Sigencia de la

promocion
£
Valor de las cuotas

£

BlacksDecker Ho... & Me gusta

Espafiot [Espafia) Espafiol English(US) | o
Podugués (Brasil) Frangals (France)

Prvaccad Condioooss Pubiadad o Yoo taod O
Gusbon de anuncios §> - Coukies - Mis - -

Facedook © 2017

Especificaciones del producto
Restricciones £
£

£ Verificado con documentos

Conclusion:

Se verifico que, en caso de la publicidad realizada por medio de las redes sociales, no se
especifica el valor total del bien al contado. Si el consumidor decide adquirirlo por
cuotas, se cuenta con la informacion de cada cuota pero no el plazo de forma especifica.
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Cédula de publicidad 11/5/2017 11/5/2017
Auditoria de cumplimiento afio 2017 AEC JRV

L el o
Mabe NOWAL/ o 2 .
€] | Ve roumberyman.com st ot 541 AL e (oM g A AOSCION AL ¢ |[Q 8 4 A OR = 5 i 3
Especificaciones del bien
10030 » EJcRe0omésscon » Coonas » EM7641 Made
T £
Cocina Mabe mabe
Modelo: EM7641 | SKU: 000-00-00-5295
Calificacion de los chientes: i fr i 05 en 0 L o
reseflas
Gha 3 gas Ge 3", cublerta folamente sefada SR ecoRGUAR Precio de bien al contado
inowdable, tecnologia perfec Cook, mejor distribucitn de ¢ai) evemned
&0 1000 &l homo Para una coceidn uniforme - mmwm\é £
. $299.00
Este £¥00ucto aphca para ando orans Canticea 1
Verifiedby  MasterCard. sonpacee lis Vigencia de la promocion
VISA SecureCode £
« ferta valida hasta el 31 de junio de 2017 JEt0 3 disponibilidad
!
| l | Productos relacionados
Caracteristicas 1o By prodecios relacionsdos.
Estufa ce piso Encencico manual
Gas LP coovenidle 3 gas naturat Homo con ventana pancedmicy
Copete Variecad de tamafios en quemadotes para
1000 1o de platilos con ais efio lecnOIdgKS
Cuzearta totalmente $85332 20ee0 :mandadle
Frente estazaco de parRas que te tenda
3 pamilas ¢e alambeén diseo y posiciin ideal para una mejor
£ Verificado con documentos

Conclusién:

Se accedio a la pagina web de la empresa Muebles y mas, para verificar que se dé cumplimiento al art. 30
de la LPC. Se pudo constatar que este tipo de publicidad no cumple con lo establecido ya que no se
proporciona la informacion completa. No se especifica precio al crédito o si aplica esta forma de pago, las
restricciones no son expuestas y consultando con el supervisor de la tienda una de las restricciones es la
disponibilidad el producto.
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A.2.2.4.6. Conservacion de los papeles de trabajo

Los papeles de trabajo se elaboran con la informacion de sus registros y transacciones
objetos de evaluacidn, en las oficinas del auditado o en el lugar donde los interesados estimen
conveniente; sin embargo, el dominio y custodia le pertenece a la firma de auditoria. Los
archivos permanentes, tienen una vigencia prolongada en el tiempo, actualizandose con cada
auditoria realizada. Los legajos corrientes tienen que ser archivados por un periodo de 5 afios.

A.2.2.5. Hallazgos de auditoria

Durante el desarrollo de la auditoria se van identificando incumplimientos en los
procedimientos desarrollados, a los cuales se les denomina hallazgos de auditoria, estos deben de
quedar evidenciados, pues sirven para respaldar la c del auditor

El contenido general de un hallazgo es el siguiente:

Tabla N Estructura de hallazgos de auditoria

Contenido Descripcion
Titulo Nombre con el cual se dard a conocer las deficiencias
encontradas.
Condicion Descripcién de la situacién actual del hallazgo detectado

durante la ejecucion de la auditoria, la cual estara soportada
por la evidencia recolectada.

Criterio Es la base legal que permite comparar la condicién actual de
las entidades y justifica un determinado incumplimiento con
la Ley de Proteccién al Consumidor.

Causa Es la explicacion concreta de la situacién que origind los
incumplimientos de la Ley.

Efecto Son las consecuencias que se derivan de las deficiencias
encontradas al finalizar el encargo de auditoria.

Recomendacion Sugiere a los encargados de las entidades a que implementen

controles adecuados o medidas correctivas para subsanar las
deficiencias encontradas.

Comunicacion de hallazgos encontrados

a) Realizar una reunién con la administracion para presentar las deficiencias encontradas.
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b) Establecer un plazo que podria ser no mayor a 5 dias habiles para que la administracion
presente su posicion ante las observaciones realizadas y las recomendaciones efectuadas.

c) Si no se obtiene respuesta alguna, se dejara constancia de ello en la conclusion que se
emitird en el informe final de auditoria.

Ejemplo de hallazgo:

Gonzalez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Jonzite:. anditores g consullores
v L

Cliente: Mueblesy mas, S.A. de C.V. PIEEIERE | el |
por por PT
Cédula de: Hallazgo Fecha 10/4/2017 | 10/4/2017
Auditoria de cumplimiento afio 2017 Firma LBC JET HG.1
Titulo Uso efectivo de las garantias

Al momento de observar y revisar el proceso a seguir para que el cliente
. haga efectiva la garantia del producto, se identifica varias deficiencias,
Condicion pues cuando se le entrega el bien al consumidor, no se le explica la forma,
plazos y condiciones que cubre la garantia del producto.

De acuerdo al art. 33 de la LPC, no se esta proporcionando la informacion
Criterio completa y oportuna, debido a que no se explican las condiciones
generales para hacer efectiva las garantias en los productos adquiridos.

Se verifica que el personal que no brinda informacién completa a los
usuarios, son los que tienen menos de 3 meses de haber ingresado a la
Causa empresa, al cuestionarlos manifiestan que no se las ha dado una induccién
0 capacitacion sobre las politicas que la entidad posee respecto a la
entrega de garantia.

Ante esta incorreccidn, la entidad estd expuesta a ser sancionada por la
Defensoria de Proteccién al Consumidor, debido a que el cliente al estar
Efecto insatisfecho con el servicio brindado y la poca informacién y explicacion
de cémo hacer efectiva la garantia, puede interponer una denuncia.

Es importante reforzar el plan de capacitacion e induccién para todo el
» personal, sea este antiguo o de nuevo ingreso ya que la reputacion de la
Recomendacion empresa puede tener impacto positivo o negativo entre los usuarios
dependiendo del trato e informacion oportuna que se les brinde.

Comentario de la
administracién

La comunicacion de los hallazgos se hace en una carta a la gerencia, a continuacion se presenta

un ejemplo:
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A.2.3. INFORME DE AUDITORIA

En esta etapa se elabora un documento que sintetiza el resultado de la evaluacion a

los controles implementados para dar cumplimiento a la Ley de Proteccién al Consumidor.

Modelo de informe de una auditoria de cumplimiento:

Fonzalez. wuddiores g consntlores
T A e ([ -2

Gonzélez, auditores y consultores, S.A. de C.V.

Direccion:

Ciudad Universitaria, Universidad de El Salvador, Final 25 Av. Norte, San Salvador.

Informe de auditoria de cumplimiento a la Ley de Proteccion al Consumidor

Realizada a:

Muebles y més, S.A. de C.V.

San Salvador, 31 de julio de 2017
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Contenido

Informe de auditoria de cumplimiento a Ley de Proteccion al Consumidor

Junta General de Accionistas

Empresa Muebles y mas, S.A. de C.V.

Presente.

En nuestro caracter de auditores independientes, informo sobre la auditoria que se ha realizado

para evaluar el cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor,

Responsabilidad de la administracion en relacion al cumplimiento de la Ley.

Los controles implementados para dar cumplimiento a dicha Ley son responsabilidad de la
empresa, nuestra tarea consiste en emitir una conclusién sobre el cumplimiento a dicha

normativa, por medio de la efectividad de los controles que se ejecutan.

Responsabilidad del auditor en relacion a la auditoria realizada.

Nuestra responsabilidad es, emitir una conclusién sobre el examen de acuerdo a las Normas
Internacionales de Auditoria vigentes, las cuales requieren que cumplamos con los
requerimientos de ética, que se planifique y ejecute el trabajo, para formar una conclusion acerca
del cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor. Una auditoria incluye evaluar la

normativa aplicable y las medidas tomadas por la administracion.
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Los procedimientos seleccionados dependen del juicio de cada auditor, al tomar en cuenta las
valoraciones del riesgo se debe tener en cuenta el control interno, preparado y presentado por la
administracion. Consideramos que la evidencia de auditoria que se ha obtenido proporciona una

base suficiente y adecuada para emitir nuestra conclusion.

Conclusion:

Concluimos que, de acuerdo a la evaluacion realizada a los controles implementados por la
empresa, durante el periodo de enero a julio de 2017, la entidad cumple con las regulaciones

establecidas en la Ley de Proteccion al Consumidor.

Fecha 31 de julio de 2017

AT
(\ x"/.,h'
i\ )

N AUDITORES ‘[/

™ N* DE ACREDITACION €

0604073793

Y LR

Lic. Rafael Antonio Gonzalez Pérez

Socio

Gonzalez, auditores y consultores
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A3. GLOSARIO

Venta condicionada: estipular la adquisicién de un bien o servicio cuando se realice la compra

de un bien cuando estos no son complementarios para el funcionamiento del mismo.

Préacticas abusivas: circunstancias que pueden ser manifestadas a través de clausulas en las
cuales se coloca en una situacion de desventaja o en la que se obliga a renuncia a los derechos

que por naturaleza le corresponden.

Restricciones aplican: se refiere a la informacion que no se detalla en una determinada
publicidad, pero se establecen mecanismos por medio de los cuales se pueden dar a conocer a los
clientes de forma oportuna todas las condiciones para que pueda tomar la decision de compra sin

inducirlo a un error o engafio.

Publicidad engafiosa: informacion proporcionada a los consumidores de forma incompleta o

poco relevante acerca del producto, induciéndolo a un error en cuanto a la oferta real del bien.

Desistimiento de contratos: derecho que posee todo consumidor de dejar sin efecto un contrato,

aungue el proveedor no haya incumplido alguna clausula o tiempo de entrega.

Contratos de adhesion: documento en el que se establecen los mecanismos generales de
contratacién, es decir las condiciones en las que el proveedor brindara el producto o servicio a

los consumidores.

Interés legal: es el porcentaje legalmente fijado que se utiliza de base para el calculo de

indemnizaciones por el incumplimiento de una obligacion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. Los profesionales en auditoria poseen conocimientos generales sobre las regulaciones y
obligaciones establecidas en la Ley de Proteccion al Consumidor; no obstante, que es una
normativa aplicable a todas las empresas, en especial a las dedicadas a la venta de

electrodomésticos y muebles.

2. Las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles, consideran
importante evaluar el cumplimiento de las regulaciones establecidas en la Ley de
Proteccion al Consumidor; a fin de, prevenir la aplicacion de sanciones por parte de la

Defensoria del Consumidor y evitar afectar su imagen corporativa ante los clientes.

3. Actualmente los auditores consideran que no existe suficiente material bibliografico, que
brinde lineamentos o procedimientos, para el desarrollo de una auditoria de
cumplimiento, enfocada a evaluar la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor en
las empresas del sector comercial; por tanto, la elaboracién de un manual contribuiré a la
ejecucion de este tipo de encargo y el profesional podra ampliar y diversificar sus

servicios profesionales.
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Recomendaciones

1. Al Consejo de Vigilancia de la Profesion de Contaduria Publica y Auditoria, incluir en
las horas de educacion continua, tematicas sobre leyes especificas como la Ley de
Proteccion al Consumidor; asi mismo, a la universidad, impartir seminarios o charlas
sobre auditorias de cumplimiento de la citada ley; a fin de que, los profesionales en
contaduria publica y auditoria, fortalezcan sus conocimientos en dicha materia,
permitiéndoles ampliar la oferta de sus servicios a través de evaluaciones a la aplicacion

de la ley.

2. A las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles, considerar como
sana practica, la implementacion de evaluaciones periddicas al cumplimiento de la Ley
de Proteccion al Consumidor, con la finalidad de detectar y corregir incumplimientos de
la normativa, para lograr la fidelizacion de los clientes a través de una calidad en los

productos y servicios ofrecidos.

3. A los interesados en la contaduria publica y auditoria, tomar en cuenta los lineamientos
especificos incluidos en este documento, para facilitar la evaluacién del cumplimiento de
la Ley de Proteccion al Consumidor en las empresas dedicadas a la venta de

electrodomésticos y muebles.
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Anexo 1: Listado de auditores confirmados por parte de la Direccion General de

Estadistica y Censos (Universo 1)

©O© 00 N O U b W N B

W W W WWWWWWWMNDNMNMNNNNNNNNRERERERRERRERERRR
©O© 00 N O OB WNE O OWOWNOOOJUADRSWNREOOOOWNODU D WDNEO

S

SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH
SAN SALVADOH

SAN SALVADOH
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ULTIMA ACTUALIZACION ANO 2015

PACHECO PAREDES AUDITORES CONSULTORES

TANAS, S.A. DEC.V.

LIC. JULIO CESAR RIVAS ASCENCIO

ECONTA,S.A DE C.V.

ROMERO PORTILLO Y ASOCIADOS

TG AUDITORES

CENTRO INTEGRAL DE FORMACION PROFESIONAL POR COMPETENCIA,S. A.DEC. V.
ASECONE, S. ADEC.V.

CONVENSA

ACC ASOCIADOS, S. A.DEC. V.

RAFAEL ENRIQUE VALTER Y ASOCIADOS DE CAPITAL VARIABLE
NAVARRO GUEVARA Y ASOCIADOS

SOCIOS EMPRESARIALES SA DE CV.

CARRANZA'Y CARRANZA' Y ASOCIADOS

JORDAN Y ASOCIADOS ,S.A. DEC.V.

LUIS ALONSO CORNEJO Y ASOCIADOS

GRANT THORNTON CONSULTORES, S.A DE C.V.

ROQUE Y ROQUE ASOCIADOS

R2C

RAMOS VALIENTE Y ASOCIADOS

FIGUEROA JIMENEZ & CO

BARAHONA VARGAS ASOCIADOS

BMM & ASOCIADOS.

MORALES PEREZ Y ASOCIADOS

CASTELLANOS GOMEZ CABRERA Y ASOCIADOS , S.A. DEC.V.
FIGUEROA JIMENEZ

RIVAS CRUZ CHAVARRIA'Y ASOCIADOS

MENJIVAR Y MENJIVAR AUDITORES CONSULTORES, S.A. DEC.V.
SERVICIOS PROFESIONALES NAZARETH, S. A. DE C. V.
KPMG PEAT MARWICK.

ANAYA VILLEDA Y ASOCIADOS

BG CONSULTORES, S. ADEC. V.

PETRUS

CONSULTING ENTERPRISE, S. A. DEC. V.

GLOBAL AUDITORES Y CONSULTORES, S,ADEC. V.
AUDITORES Y CONSULTORES DE NEGOCIOS, S.A. DE C.V.
ORTEGA, CISNEROS, DOMINGUEZ Y CIA
PRICEWATERHOUSECOOPERS , S.A. DEC.V.

DILA,S.A.DEC. V.

CONTABILIDADES Y SERVICIOS SA DE CV
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6920002
6920002
6920002
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COCAR ROMANO Y COMPANIA

CONSULTORES PROFESIONALES TRIBUTARIOS, S.A. DEC.V.

QUINTANILLA SANCHEZ Y ASOCIADOS

MEJIA VALLE Y ASOCIADOS

SERVICIOS INTEGRALES E INVERSIONES, S. A. DE C. V.

MY C SERVICIOS TECNICOS CONSULTORES DIFERENCIADOS S.A. DE C.V.

CASTELLANOS CHACON LTDA. DEC. V.

ACSAL,S.ADEC.V

AUDITORIA'Y CONSULTORIA ESTRATEGICA ,S.A. DEC.V.

RECINOS, RECINOS Y CIA

ESCOGUAR.

PERALTA MARROQUIN Y COMPANIA

CONTABILIDAD INTEGRAL

MENA RODRIGUEZ

AUDITORIA Y CONSULTORIA S.A DE C.V.

CENTROSER, S.A. DE C.V.

CONTADORES PUBLICOS AUDITORES, S.A. DE C.V.

ROJAS MENDEZ Y COMPANIA

ELIAS & ASOCIADOS

SND ELECTRONICOS, S. ADEC.V.

BUCARO JOVEL & ASOCIADOS, S. A DE C. V.

LOPEZ ,SOLITO Y ASOCIADOS

GONZALEZ PINEDA, S.A DE C.V.

ERNST & YOUNG EL SALVADOR

PAVON ARGUETA Y COMPANIA LIMITADA DEC. V.

CIUDAD REAL Y ASOCIADOS, S.A. DEC.V.

MURCIA & MURCIA,S. A.DEC. V.

AVALOS CARDONA Y ASOCIADOS SA DE CV

LOPEZ GRANADINO, S.A. DE C.V.

J. H. VALIENTE Y ASOCIADOS

RESPALDO

DESPACHO GONZALEZ BARAHONA ASOCIADOS, S. A.DEC. V.

AFE INTERNACIONAL, S. A.DEC. V.

G&A-AUDITORES, CONSULTORES Y ASESORES, SA. DE CV.

LEMUS VALIENTE

RODRIGUEZ RODRIGUEZ Y ASOCIADOS

AUDITORES, ASESORES, CONSULTORES S.A. DE C.V.
STAF. S.A DE C.V.

HERNANDEZ AGUIRRE & ASOCIADOCS,S. A.DEC. V.

RODRIGUEZ CRUZ ,S.A. DE C.V.

ESCOBAR Y ASOCIADOS

AUDITAX

FLORES, FLORES Y ASOCIADOCS, S. ADEC. V.

VENTURA SOSA,S. A.DEC. V.

SINASEMP

COAUDIT,S. A.DEC. V.

HERNANDEZ MARTINEZ Y ASOCIADOS

QUIJANO MARTINEZ ASOCIADOS

CASTILLO GUZMAN AUDITORES Y CONSULTORES, S. A. DEC. V.

AREVALO ALLEN & ASOCIADOS
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FERNANDEZ Y FERNANDEZ ASOCIADOS
RODRIGUEZ CORPORACION
DESPACHO ORELLANA MIXCO Y ASOCIADOS
R. GALLARDO Y CIA
MORALES PEREZ VARELA, S.A. DE C.V.
MEJIA AGUIRRE Y ASOCIADOS
TRANSFER PRICING ADVISORS, S. A. DEC. V.
CORPERNO Y ASOCIADOS
TORRES RIVAS Y ASOCIADOS, S.A. DEC.V.
VALIENTE Y ASOCIADOS
MARTINEZ GARCIA Y COMPANIA
RIVERA PALMA ASOCIADOS
AUDITORIA INTEGRAL Y CONSULTORIA
KPMG SOCIEDAD ANONIMA
EBARRIENTOS Y ASOCIADOS, S.A. DE C.V.
AGUINADA Y ASOCIADOS, S.A. DEC.V.
CORNEJO & UMANA, LTDA DE C.V
AUDITORES CONSULTORES ESPECIALIAZDOS,S. A. DEC. V.
JOVEL JOVEL Y COMPANIA
M N AUDITORES - CONSULTORES,S. A. DEC. V.
CISNEROS CASTRO Y CIA
MORALES Y MORALES ASOCIADOS
MALBA, S.A.DEC.V.
CCA AUDITORES Y CONSULTORES ASOCIADOS S.A DE C.V.
GRUPO R & G S.A DE C.V.
ORELLANA Y ASOCIADOS
AUDITORES Y ASESORES, S.A. DE C.V.
DESPACHO DE AUDITORIA
DESPACHO LILIAN DEL CARMEN FLORES DE PALIOS
JACOBO Y ASOCIADOS S.A DE C.V
ROLDAN PEREZ & ASOCIADOS
CONSULTORIA EN PROYECTOS SA DE CV
SERVICIOS INTEGRALES DE AUDITORIA S.A DE C.V.
OPERACIONES Y SERVICIOS MERCANTILES, S. A. DEC. V.




Anexo 2: Listado de empresas que conforman la muestra de auditores
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ECONTA,S.A DE C.V.
ASECONE, S. ADEC.V.
NAVARRO GUEVARA'Y ASOCIADOS
LUIS ALONSO CORNEJO Y ASOCIADOS
RAMOS VALIENTE Y ASOCIADOS
MORALES PEREZ Y ASOCIADOS
MENJIVAR Y MENJIVAR AUDITORES CONSULTORES, S.A. DE
BG CONSULTORES,S. ADEC. V.
AUDITORES Y CONSULTORES DE NEGOCIOS, S.A. DEC.V.
CONTABILIDADES Y SERVICIOS SA DE CV
MEJIA VALLE Y ASOCIADOS
ACSAL, S ADEC.V
PERALTA MARROQUIN Y COMPANIA
CENTROSER, S.A. DE C.V.
SND ELECTRONICOS, S. ADEC.V.
ERNST & YOUNG EL SALVADOR
AVALOS CARDONA'Y ASOCIADOS SA DE CV
DESPACHO GONZALEZ BARAHONA ASOCIADOS, S. A. DEC.
RODRIGUEZ RODRIGUEZ Y ASOCIADOS
RODRIGUEZ CRUZ ,S.A. DE C.V.
VENTURA SOSA,S. A.DEC. V.
QUIJANO MARTINEZ ASOCIADOS
RODRIGUEZ CORPORACION
MEJIA AGUIRRE Y ASOCIADOS
VALIENTE Y ASOCIADOS
KPMG SOCIEDAD ANONIMA
AUDITORES CONSULTORES ESPECIALIAZDOS, S. A. DEC. V.
MORALES Y MORALES ASOCIADOS
ORELLANA'Y ASOCIADOS
JACOBO Y ASOCIADOS S.ADEC.V
OPERACIONES Y SERVICIOS MERCANTILES,S. A.DEC. V.




Anexo 3: Listado de empresas confirmadas por parte de la Direccion General de

Estadistica y Censos (Universo 2)

DIRECCION GENERAL DE ESTADISTICA Y CENSOS

EMPRESAS DEDICADAS A LA VENTA AL POR MENOR DE APARATOS ELECTRODOMESTICOS,
REPUESTOS Y ACCESORIOS
ULTIMA ACTUALIZACION ANO 2015

1727 SAN SALVADOR | 4759301 |COMERCIAL GRACIELA

3180 SAN SALVADOR [ 4759301 |DISTRIBUIDORA JONATHAN, S.A. DE C.V.
4238 SAN SALVADOR | 4759301 |EL EXCLUSIVO

5029 SAN SALVADOR | 4759301 |ALMACENES SONIDO PARADISE, S. A. DE C. V.
5562 SAN SALVADOR | 4759301 |AGENCIAS WAY

5649 SAN SALVADOR | 4759301 |CASABEE'S,S.A. DE C. V.

5756 SAN SALVADOR | 4759301 |RELOJERIA FELCA

7383 SAN SALVADOR | 4759301 |UNION COMERCIAL DE EL SALVADOR, S. A.DEC. V.
7599 SAN SALVADOR | 4759301 |DIVERPARTY,S. A.DEC. V.

8651 SAN SALVADOR | 4759301 |GERSONIXIMPORT,S. ADEC. V.

9453 SAN SALVADOR [ 4759301 |R.GNIETO

9657 SAN SALVADOR | 4759301 |IMPORTACIONES SAN JOSE,S. A. DE C. V.
10697 SAN SALVADOR | 4759301 |COMERCIAL MELY

11013 SAN SALVADOR | 4759301 |ELECTRO GLOBAL S.ADEC.V

11244 SAN SALVADOR | 4759301 |COMERCIAL JAZMIN, S.A. DEC.V.

11423 SAN SALVADOR | 4759301 |CASA SAN ANTONIO

11629 SAN SALVADOR | 4759301 |DISTRIBUIDORA ECLIPSE,S. A.DEC. V.
12471 SAN SALVADOR | 4759301 |CASTELLO,S. A.DEC.V.

13551 SAN SALVADOR | 4759301 |HERNANDEZ LGM S.ADEC.V

13683 SAN SALVADOR | 4759301 |DUCRISME, S.A DEC.V.

14467 SAN SALVADOR | 4759301 |COMERCIAL CHACON, S.A.DEC.V.

14752 SAN SALVADOR [ 4759301 |SUSUMU,S. A. DE C. V.

14969 SAN SALVADOR | 4759301 |PRICE MASTERS, S. A. DEC. V.

14997 SAN SALVADOR | 4759301 |OMNISPORT,S.A.DEC.V.

15373 SAN SALVADOR | 4759301 |EL FAMOSO BARATAZO

15673 SAN SALVADOR | 4759301 |[ALCANA

15756 SAN SALVADOR | 4759301 |COMERCIAL PROSEGUIR

15817 SAN SALVADOR | 4759301 |COMERCIAL ISLAND

16483 SAN SALVADOR | 4759301 |D'OFFICE S.A DE C.V.

17723 SAN SALVADOR | 4759301 |ALMACEN ELECTROPOLO

19637 SAN SALVADOR | 4759301 |DISTRIBUIDORA COMERCIALLY V
20735 SAN SALVADOR [ 4759301 |NJOY




Anexo 4: Modelo de encuesta dirigido a los auditores

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

C CIENCIAS
o° o,

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA

Cuestionario sobre:

“Manual para evaluar la aplicacién de la Ley de Proteccién al Consumidor en las

empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles en el municipio de San Salvador”
Objetivo:

Recabar informacion que contribuya a la elaboracion de un manual para evaluar la

adecuada aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor.
Dirigido a:

La presente encuesta esta dirigida a los profesionales de la contaduria publica y la
obtencidn de la informacion contribuira a los auditores a evaluar de forma adecuada la aplicacién

de la Ley de Proteccion al Consumidor, mediante la revision de los procesos que las empresas

establecen o definen.

Las preguntas que se detallan a continuacion son de seleccion multiple, por lo tanto, usted
puede seleccionar una o varias segun su criterio. De antemano se le agradece el tiempo brindado

para el desarrollo de la encuesta.

Objetivo 1: indagar sobre el manejo que tienen los profesionales en contaduria publica sobre la

Ley de Proteccion al Consumidor y la evaluacion de su aplicacion.



1. ¢Cuénto dominio considera que posee sobre los temas que aborda la Ley de
Proteccién al Consumidor?
a) Dominio avanzado
b) Dominio intermedio
c) Dominio basico

d) Poco dominio

N I O B R

e) La desconoce

Obijetivo 2: conocer el alcance que tiene el profesional en contaduria publica en cuanto a las regulaciones
establecidas en la Ley de Proteccion al Consumidor para realizar ventas al crédito.

2. ¢Cuadles regulaciones conoce respecto a las ventas al crédito segun la Ley de Proteccion al

Consumidor?

a) Calculo de intereses

b) Comisiones y recargos

c) Entrega diferida de bienes

d) Derecho de retracto y darse de baja en los contratos

e) Requisitos para la oferta y promocion de bienes

N O O B

f) Clausulas abusivas

Objetivo 3: analizar si el profesional en contaduria publica conoce sobre las regulaciones y prohibiciones
que establece la Ley de Proteccién al Consumidor para la emisién de contratos, que ayude a evaluar si la

empresa cumple con los requerimientos minimos.

3. ¢Conoce cudles son los requisitos que debe cumplir un contrato con base a lo establecido en

la Ley de Proteccién al Consumidor?

a) Nombre, apellido o razén social del contratante D



b) Naturaleza del contrato

c) Caracteristicas generales del bien

d) Precio de venta al contado

e) Plazo del contrato

f) Tasa de interés, nimero de cuotas, descripcion de la forma del financiamiento

g) Clausulas penales de reserva de dominio de los bienes

N Y O O B A

h) Condiciones de garantias

Obijetivo 4: determinar el nivel de conocimiento para el calculo por cobro de mora, intereses y recargos,
segin lo establecido en la Ley de Proteccion al Consumidor para poder identificar o evitar
incumplimientos.

4. ¢De qué manera deben calcularse los intereses, intereses por moray recargos que cobran
las empresas que se dedican a la venta de electrodomésticos y muebles?
a) Se calcula intereses sobre los saldos diarios de capital pendientes de

cancelar
b) Cobro de interés sobre interés

c) Cobro de intereses sobre comisiones y recargos

I I A I B

d) Cobro de recargos por incumplimiento de contratos por parte del consumidor
e) En base a la informacion sobre el calculo de interés, moras y recargos en el momento

de la contratacion D

Objetivo 5: determinar si el profesional en contaduria publica conoce los procedimientos que se deben
llevar a cabo por parte de las empresas en cuanto a la oferta de los productos a los consumidores.

5. ¢Conoce cudles son las caracteristicas minimas de los bienes o servicios que los proveedores

de electrodomésticos y muebles deben dar a conocer al consumidor?

a) Origeny composicion de los bienes ofertados []

b) Calidad de los bienes []



c) Precio otasa de los incrementos o descuentos, impuestos y costos

[]

adicionales para la entrega del bien

[]

d) Indicaciones o instrucciones para el correcto uso de los bienes

[]

e) Informacion general, completa, clara, oportuna y veraz

Objetivo 6: determinar la experiencia que tiene el profesional en contaduria publica en relacion al

desarrollo de un trabajo enfocado a auditorias de cumplimiento.

6. ¢Qué nivel de experiencia posee sobre la ejecucion de una auditoria de cumplimiento a la

Ley de Proteccion Consumidor?

a) Amplia experiencia en auditorias de cumplimiento
b) Experiencia basica en la ejecucion de auditorias de cumplimiento

c) Poco dominio

[ R I B O O

d) La desconoce

Objetivo 7: conocer las circunstancias que ocasionan la necesidad de ejecucion de una auditoria de
cumplimiento.

7. ¢Cudles considera que pueden ser las principales situaciones por la que se solicite una
auditoria para la revision de la adecuada aplicacion de la Ley de Proteccién al Consumidor

en las empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles?

a) Para tomar medidas preventivas
b) Por altos indices de demandas y reclamos
c) Altos niveles de cuentas incobrables

d) Prevencion de multas

I I R I B I B O

e) Mejora continua en los procesos internos

Objetivo 8: determinar la importancia de la informacién bibliografica disponible para la ejecucion de

auditorias de cumplimiento.



8. Como profesional de la contaduria publica, ¢considera que existen suficientes recursos
técnicos y bibliograficos para realizar una auditoria a la aplicacion de la Ley de Proteccion

al Consumidor?

a) Si existen suficientes recursos técnicos y bibliogréaficos []
b) No existen lineamientos o bases de referencia []
c) Existen lineamientos pero no son suficiente []

Objetivo 9: identificar los principales beneficios que se obtienen a través de una auditoria de
cumplimiento

9. ¢Cuales de los siguientes beneficios considera que se puede obtener con la practica

periédica de auditorias sobre el cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor?

a) Disminuir el indice de demandas []
b) Reducir los riesgos reputacionales y de mercado
c) Disminuir la incobrabilidad de cuentas

d) Mejorar la imagen corporativa de la entidad

e) Evitar pérdida de recursos econdémicos ocasionados por multas

N I I B O R

f) Lograr una mayor satisfaccion en los consumidores

Objetivo 10: conocer los principales obstaculos a enfrentar en la realizacion de auditorias de

cumplimiento.

10. ¢ Qué dificultades puede presentarse en el desarrollo de una auditoria especial basada en la

aplicacion de la Ley de Proteccién al Consumidor?

a) Falta de procedimientos operativos establecidos por parte de las

empresas en el desarrollo de sus actividades []

b) No existan procedimientos de auditoria definidos para la ejecucion

de una auditoria especial []



c) Poco conocimiento sobre la aplicabilidad de la Ley []

d) Laempresa no proporcione la informacion completa requerida []
e) La falta de politicas y procedimientos de control en las empresas []

Ohbjetivo 11: conocer la importancia o necesidad de implementar un manual de procedimientos en la

ejecucion de una auditoria.

11. ¢Considera de utilidad la elaboracién de un manual de procedimientos que contribuya a la
ejecucion de una auditoria enfocada a evaluar la aplicacion de la Ley de Proteccion al

Consumidor?
a) Si, es importante para facilitar la ejecucién de la auditoria []
b) Serviria de apoyo para evaluar los procesos implementados por las

empresas []
c) Serviria de apoyo para elaborar procedimientos a la medida para la

gjecucion de la auditoria []

d) Lo considera poco relevante []



Anexo 5: Analisis e interpretacion de resultados enfocado a los auditores

Pregunta N° 1

Objetivo 1: indagar sobre el manejo que tienen los profesionales en contaduria publica sobre la
Ley de Proteccion al Consumidor y la evaluacion de su aplicacion.

¢Cuénto dominio considera que posee sobre los temas que aborda la Ley de Proteccion al

Consumidor?

Cuadro N° 1
. Frecuencia
Opciones de respuesta -
Absoluta Relativa
a) Dominio avanzado 0 0%
b) Dominio intermedio 7 24%
¢) Dominio basico 11 38%
d) Poco dominio 11 38%
e) La desconoce 0 0%
Totales 29 100%
Grafico N° 1
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Andlisis

El total de la muestra fue de 29 empresas de auditoria, de las cuales cuando se le preguntd
a un representante de cada una de ellas, acerca del dominio que poseen sobre los temas que

aborda la Ley de Proteccion al Consumidor, el 24% tiene un dominio intermedio, el 38% un

dominio basico y el restante 38% posee poco conocimiento acerca de la Ley.

Pregunta N° 2

Objetivo 2: conocer el alcance que tiene el profesional en contaduria publica en cuanto a las
regulaciones establecidas en la Ley de Proteccion al Consumidor para realizar ventas al crédito.

¢Cuales regulaciones conoce respecto a las ventas al crédito segin la Ley de Proteccion al

Consumidor?

Cuadro N° 2
Opciones de respuesta AbsoIEtr:wen(;;ativa
a) Calculo de intereses 23/29 79%
b) Comisiones y recargos 18/29 62%
c¢) Entrega diferida de bienes 6/29 21%
d) Derecho de retracto y darse de baja en los contratos 6/29 21%
e) Requisitos para la oferta y promocion de bienes 6/29 21%
f) Clausulas abusivas 8/29 28%




Gréfico N° 2
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Analisis

Al preguntarles a los auditores acerca de las regulaciones que establece la Ley sobre las
ventas al credito, el 79% conoce sobre el calculo de intereses, el 62% sobre las comisiones y
recargos que son aplicables a dicho tipo de pago, 71% dice conocer sobre la entrega diferida de

bienes y el 28% conoce también sobre el derecho de retracto y darse de baja en los contratos.

Pregunta N° 3

Objetivo 3: analizar si el profesional en contaduria publica conoce sobre las regulaciones y
prohibiciones que establece la Ley de Proteccion al Consumidor para la emision de contratos,
que ayude a evaluar si la empresa cumple con los requerimientos minimos.

¢Conoce cuales son los requisitos que debe cumplir un contrato con base a lo establecido en la

Ley de Proteccién al Consumidor?



Cuadro N° 3

Frecuencia

Opciones de respuesta =
P P Absoluta Relativa

a) Nombre, apellido o razén social del contratante 24/29 83%
b) Naturaleza del contrato 18/29 62%
c) Caracteristicas generales del bien 26/29 90%
d) Precio de venta al contado 16/29 55%
e) Plazo del contrato 24/29 83%
f)Tasa de interés, numero de cuotas, descripcion de la forma del
)Tasa de P 23/29 79%
financiamiento
g) Clausulas penales de reserva de dominio de los bienes 12/29 41%
h) Condiciones de garantias 19/29 66%
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Andlisis

Con relacidn a los requisitos que debe cumplir un contrato segun lo que se establece en la
Ley, un promedio el 70% de los auditores conocen de manera especifica sobre los requisitos que

debe cumplir un contrato, solo un 41% responden que las clausulas penales de reserva de

dominio de los bienes son un requisito de los contratos.

Pregunta N° 4

Objetivo 4: determinar el nivel de conocimiento para el calculo por cobro de mora, intereses y

recargos, segun lo establecido en la Ley de Proteccion al Consumidor para poder identificar o

evitar incumplimientos.

¢De que manera deben calcularse los intereses, intereses por mora y recargos que cobran las

empresas que se dedican a la venta de electrodomésticos y muebles?

Cuadro N° 4
) Frecuencia
Opciones de respuesta -
Absoluta Relativa

a) Se calcula intereses sobre los saldos diarios de capital

) Se P 19/29 66%
pendientes de cancelar
b) Cobro de interés sobre interés 1/29 3%
c¢) Cobro de intereses sobre comisiones y recargos 3/29 10%
d) Cobro de recargos por incumplimiento de contratos por parte

) - fecargos p P porp 4129 14%
del consumidor
e) En base a la informacién sobre el calculo de interés, moras

) 9 ! y 7/29 24%
recargos en el momento de la contratacion
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Analisis

Cuando se pregunté a los 29 auditores en relacion a la manera de calcularse los intereses,
intereses por mora y recargos el 66% de ellos respondié que se deben calcular en base a los
saldos diarios de capital pendientes de cancelar, un 24% respondié se calculan en base a la
informacion sobre el célculo de los mismos y un solo auditor el cual representa el 3% respondi6

de manera incorrecta diciendo que se debe calcular el cobro de interés sobre interés.

Pregunta N° 5

Objetivo 5: determinar si el profesional en contaduria publica conoce los procedimientos que se
deben llevar a cabo por parte de las empresas en cuanto a la oferta de los productos a los
consumidores.

¢Conoce cuales son las caracteristicas minimas de los bienes o servicios que los proveedores de

electrodomésticos y muebles deben dar a conocer al consumidor?



Cuadro N° 5

. Frecuencia
Opciones de respuesta -
Absoluta Relativa

a) Origen y composicion de los bienes ofertados 8/29 28%
b) Calidad de los bienes 17/29 59%
c) Precio O tasa de los incrementos o de:scuentos, impuestos y 14/29 48%
costos adicionales para la entrega del bien
d) Indicaciones o instrucciones para el correcto uso de los bienes 16/29 55%
e) Informacion general, completa, clara, oportuna y veraz 19/29 66%
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Analisis

En relacion a las caracteristicas minimas que los proveedores deben dar a conocer a los
consumidores, el 66% de los encuestados respondié que los proveedores deben proporcionar
informacion general, completa, clara, oportuna y veraz a los consumidores; ademas con un
porcentaje del 28% consideraron que se deben dar a conocer el origen y composicién de los
bienes ofertados, siendo la caracteristica menos seleccionada por los encuestados dentro de las
cinco caracteristicas propuestas.

Pregunta N° 6

Objetivo 6: determinar la experiencia que tiene el profesional en contaduria publica en relacion

al desarrollo de un trabajo enfocado a auditorias de cumplimiento.

¢Qué nivel de experiencia posee sobre la ejecucion de una auditoria de cumplimiento a la Ley de

Proteccion Consumidor?

Cuadro N° 6
: Frecuencia
Opciones de respuesta -
Absoluta Relativa

a) Amplia experiencia en auditorias de cumplimiento 1 3%
b) Exp_erl_enua béasica en la ejecucion de auditorias de 12 41%
cumplimiento
¢) Poco dominio 10 34%
d) La desconoce 6 21%

Total general 29 100%
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Anélisis

Al consultar a los 29 auditores seleccionados por medio de la muestra sobre la
experiencia que tienen en la ejecucion de auditorias de cumplimiento a la Ley el 3%
representado por un auditor manifiesta tener amplia experiencia en auditorias de cumplimiento,
mientras que un 41% respondio que tiene experiencia basica, 35% considera tener poco dominio

al respecto y un 21% contestd que la desconoce.

Pregunta N° 7

Objetivo 7: conocer las circunstancias que ocasionan la necesidad de ejecucién de una auditoria
de cumplimiento.

¢Cuales considera que pueden ser las principales situaciones por la que se solicite una auditoria
para la revision de la adecuada aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor en las

empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles?



Cuadro N° 7

. Frecuencia
Opciones de respuesta -
Absoluta Relativa
a) Para tomar medidas preventivas 12/29 41%
b) Por altos indices de demandas y reclamos 17/29 59%
c) Altos niveles de cuentas incobrables 7/29 24%
d) Prevencion de multas 12/29 41%
e) Mejora continua en los procesos internos 13/29 45%
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Andlisis

En esta pregunta el 59% de los auditores respondié que una de las principales situaciones
por las que una empresa solicite una auditoria para la revision de la adecuada aplicacion de la
Ley, es por los altos indices de demandas y reclamos. El 45% considera que es por una mejora

continua de los procesos internos y la opcién menos seleccionada fue por los altos niveles de

cuentas incobrables.

Pregunta N° 8

Objetivo 8: determinar la importancia de la informacion bibliografica disponible para la

ejecucion de auditorias de cumplimiento.

Como profesional de la contaduria pablica, ¢considera que existen suficientes recursos técnicos y

bibliograficos para realizar una auditoria a la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor?

Cuadro N° 8
: Frecuencia
Opciones de respuesta -
Absoluta Relativa
a) Si existen suficientes recursos técnicos y bibliograficos 4/29 14%
b) No existen lineamientos o bases de referencia 9/29 31%
c) Existen lineamientos pero no son suficiente 18/29 62%
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Analisis

Cuando se pregunt0 a los auditores si consideran que existen suficientes recursos técnicos
y bibliograficos para la realizacion de una auditoria a la aplicacion de la Ley, el 62% considera
que existen lineamientos pero que no son suficientes para poder realizar de manera adecuada una
revision de la aplicacion de la Ley en las empresas, el 31% dice que no existen lineamientos o
bases de referencia y el 14% respondié que si existen suficientes recursos técnicos y
bibliograficos para poder realizar una auditoria.

Pregunta N° 9

Objetivo 9: identificar los principales beneficios que se obtienen a través de una auditoria de

cumplimiento



¢Cudles de los siguientes beneficios considera que se puede obtener con la practica periddica de

auditorias sobre el cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor?

Cuadro N° 9
. Frecuencia
Opciones de respuesta -
Absoluta Relativa

a) Disminuir el indice de demandas 18/29 62%
b) Reducir los riesgos reputacionales y de mercado 17/29 59%
c¢) Disminuir la incobrabilidad de cuentas 9/29 31%
d) Mejorar la imagen corporativa de la entidad 15/29 52%
e) Evitar pérdida de recursos econdémicos ocasionados por multas 17/29 59%
f) Lograr una mayor satisfaccion en los consumidores 16/29 55%
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Analisis

Los auditores aprobaron en un 53% de promedio, los posibles beneficios que se
plantearon si se realizan de manera periddica revisiones sobre el cumplimiento de la Ley, el 62%
respondi6 que al realizar dicha actividad las empresas disminuirdn los indices de demandas, el
59% reconocieron que se reduciran los riesgos reputacionales y de mercado; en igual proporcion

contestaron que ayudara a evitar pérdidas de recursos econdmicos ocasionados por multas.

Pregunta N° 10

Objetivo 10: conocer los principales obstaculos a enfrentar en la realizacion de auditorias de

cumplimiento.

¢Qué dificultades puede presentarse en el desarrollo de una auditoria especial basada en la
aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor?

Cuadro N° 10

: Frecuencia
Opciones de respuesta -
Absoluta Relativa
a) Falta de procedimientos operativos establecidos por parte de
o 16/29 55%

las empresas en el desarrollo de sus actividades
b_) No _e?<|stan procedl_mlgntos de_audltorla definidos para la 10/29 34%
gjecucién de una auditoria especial
¢) Poco conocimiento sobre la aplicabilidad de la Ley 9/29 31%
d) La empresa no proporcione la informacién completa requerida 12/29 41%
e) La falta de politicas y procedimientos de control en las 13/29 45%
empresas
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Andlisis

En cuanto a las dificultades que podrian presentarse al momento de realizar una auditoria
de cumplimiento sobre la Ley, el 55% de los auditores seleccioné la opcidn referente a la falta de
procedimientos operativos que pudiera tener la empresa al momento de realizar sus actividades,
el 45% manifestd que una de las principales dificultades es la falta de politicas y procedimientos
de control en las empresas, 41% manifiesta que se les dificultaria si la empresa no les
proporciona la informacién completa requerida, el 34% que si no existen procedimientos de
auditoria definidos para la ejecucidon de una auditoria especial y finalmente un 31% dijo que el

poco conocimiento sobre la aplicabilidad de la Ley.



Pregunta N° 11

Objetivo 11: conocer la importancia o necesidad de implementar un manual de procedimientos

en la ejecucion de una auditoria.

¢Considera de utilidad la elaboracion de un manual de procedimientos que contribuya a la
ejecucion de una auditoria enfocada a evaluar la aplicacion de la Ley de Proteccion al
Consumidor?

Cuadro N° 11

Frecuencia
Absoluta Relativa

Opciones de respuesta

a) Si, es importante para facilitar la ejecucion de la auditoria 10/29 34%
b) Serviria de apoyo para evaluar los procesos implementados por 16/29 5506
las empresas

C) SerV|r!a de ja,poyo para e_Iaberar procedimientos a la medida 20/29 69%
para la ejecucion de la auditoria

d) Lo considera poco relevante 1/29 3%
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Analisis

Cuando se les preguntdé a los 29 auditores si consideran que sera de utilidad la
elaboracién de un manual de procedimientos que contribuya a la ejecucién de una auditoria
enfocada a la adecuada aplicacion de la Ley, el 69% considera que servird de apoyo para
elaborar procedimientos a la medida para la ejecucion de la revision, el 55% respondié que el
manual ayudaria de apoyo para facilitar la ejecucion de la auditoria, el 34% considera que si es
importante la elaboracion del mismo para facilitar la ejecucion de dicho trabajo, una sola persona

respondi6 que lo consideraba poco relevante.



Anexo 6: Modelo de encuesta dirigido a las empresas

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

C CIENCIAS
o° o,

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA

Cuestionario sobre:

“Manual para evaluar la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor en las

empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles en el municipio de San Salvador”
Objetivo:

Recolectar informacidn sobre los procedimientos que emplean las empresas dedicadas a
la venta de electrodomesticos y muebles que puedan ser evaluados por el auditor para garantizar

la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor.
Dirigido a:

La presente encuesta esta dirigida a los contadores, administradores o jefes de salas de las
empresas dedicadas a la venta de electrodomésticos y muebles, la obtencidn de la informacion

contribuira a las entidades en la adecuada aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor,

mediante la evaluacion de los procesos que las mismas establecen.

Las preguntas que se detallan a continuacion son de seleccion multiple, por lo tanto, usted
puede seleccionar una o varias segun su criterio, se garantiza el resguardo y confidencialidad de

la misma. De antemano se le agradece el tiempo brindado para el desarrollo de la encuesta.



Objetivo 1: indagar sobre el manejo que tienen los entrevistados sobre la Ley de Proteccion al
Consumidor para determinar si los controles que se estdn implementando, se encuentran de

acuerdo a lo establecido en dicha Ley.
1. ¢Qué nivel de conocimiento tiene sobre la Ley de Proteccion al Consumidor?
a) Sabey entiende el objetivo de la Ley
b) Sabe sobre su existencia pero desconoce el objetivo

c) Desconoce la existencia de dicha Ley

o

d) Conoce y sabe como aplicar la Ley dentro de las actividades de la empresa

Objetivo 2: analizar si el proveedor conoce en qué casos es aplicable la Ley de Proteccion al

Consumidor y en qué condiciones queda sin validez por tanto se les aplican otras leyes.

2. ¢Enqué momento se genera la relacion proveedor-cliente?

a) Cuando emiten solo facturas

b) Cuando emiten contratos y facturas

c) Cuando se compra un bien o adquiere un servicio para consumo final

d) No se emiten documentos de respaldo

o o

e) Cuando se compran bienes o se adquieren servicios

Objetivo 3: verificar si la entidad tiene dominio sobre los procedimientos de la Defensoria del

Consumidor.

3. De las siguientes alternativas, ¢cudles considera que son las principales actividades que

desarrolla la Defensoria del Consumidor?

a) Realizar inspecciones y auditorias a los proveedores []



b) Velar por los derechos e intereses de los consumidores []

c) Sancionar a las empresas por cualquier tipo de incumplimiento a las leyes []

d) Velar por que se suministre informacion necesaria de bienes y servicios a

los clientes D

e) Fomentar en los proveedores la adopcién de normas y politicas orientadas
a prevenir infracciones reguladas en la Ley []
f) No conoce sobre las funciones ni la existencia de la defensoria []
Objetivo 4: analizar el dominio que posee la entidad sobre las obligaciones a las cuales esta

sujeta debido a la naturaleza de sus operaciones, para evitar incumplimientos y ser acreedora de

sanciones por falta de lineamientos y controles.

4. ¢Cudles de las obligaciones que se detallan a continuacion, debe cumplir la entidad de

acuerdo a su naturaleza en relacion con los clientes?

a) Emisidn de contratos con el cliente []
b) Establecimiento de clausulas en los contratos por entregas diferidas []
c) Establecer el alcance de las garantias de los bienes []
d) Proporcionar informacion completa y oportuna de los bienes []
e) Cobro de interés, comision, recargos u otros D

Objetivo 5: conocer si la entidad posee politicas y controles ejecutados por los empleados para
cumplir con las obligaciones a las que se encuentra sujeta por lo establecido en la Ley de

Proteccion al Consumidor.



5. ¢Hasido sujeto de algun tipo de auditoria por parte de la Defensoria del Consumidor?

a) Si, auditorias de precios []
b) Si, revision de clausulas contractuales []
c) Si, de informacion proporcionada a los consumidores []
d) Si, calidad de los productos []
e) No he sido sujeto a auditorias []

Objetivo 6: verificar si la empresa da a conocer a sus empleados los procedimientos aprobados y
la capacidad de aplicacion de los mismos, que contribuyan de esa forma reducir riesgos

operativos, reputacionales o legales.

6. ¢A quiénes se les imparte capacitaciones sobre los procedimientos establecidos para el

cumplimiento de la Ley de Proteccién al Consumidor?

a) Los vendedores que tienen el trato directo con el consumidor []
b) Solo se le da capacitacion a las jefaturas y supervisores []
c) Se les da a conocer politicas pero no hay capacitaciones []

d) No se imparten capacitaciones y tampoco se les brinda informacién

sobre el trato al consumidor. D

Objetivo 7: determinar si el proveedor ha recibido sanciones por parte de la Defensoria del

Consumidor a causa de inconformidades por los clientes debido a incumplimientos de la Ley.

7. Durante el afio 2015, ¢con qué frecuencia han tenido casos como denuncias o quejas por

inconformidad de algun cliente ante la Defensoria del Consumidor?

a) De 1 a 10 denuncias []

b) De 11 a 20 denuncias []



c) De 21 a 31 denuncias []
d) Mas de 30 denuncias []

e) No se han tenido denuncias []
Objetivo 8: evaluar si la empresa da seguimiento a las funciones que se ejecutan para la
aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor y asi prevenir o corregir posibles riesgos,

como resultado del desarrollo de actividades diarias de la empresa.

8. ¢Qué tipo de actividades realizada dentro de la empresa para asegurar el cumplimiento de

la Ley?

a) Capacitaciones al personal []

b) Auditorias de cumplimiento a los procedimientos implementados para

la aplicacion de la Ley de Proteccidn al Consumidor []
c) Revision de calidad de los productos []
d) Verificar el etiquetado de los productos []

e) Implementar manuales de procedimientos donde se establecen los pasos a

seguir para la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor. []

Objetivo 9: indagar si se dan soluciones a las debilidades encontradas que pueden afectar a las

empresas de forma econdmica o reputacional.

9. ¢Qué medidas o acciones toma la entidad ante las debilidades relacionadas con la aplicacion

de la Ley para dar solucién inmediata a la probleméatica?

a) Se analizan las debilidades y se corrigen inmediatamente []

b) Las debilidades son analizadas, pero no se toman medidas preventivas o

correctivas D



c) No se han identificado debilidades []

d) No se evaltan las debilidades de la empresa []
Objetivo 10: analizar si se cuenta con un area encargada de recepcionar las inconformidades de

los clientes que pueda ayudar a crear 0 mejorar sus politicas para evitar futuros conflictos en la

relacion proveedor consumidor.

10. ¢Existe dentro de la empresa un departamento o area encargada de atencion de quejas y

reclamos para ayudar a los que estan inconformes con el producto adquirido?

a) Si, existe un departamento de atencién al cliente []
b) No existe un departamento, pero el jefe de la sala de ventas atiende las quejas []
c) Eladministrador de la empresa es el encargado de atender las quejas []
d) No existe un departamento o persona encargada de atencion al cliente []

Objetivo 11: verificar si existe inconformidad por parte de los consumidores al no contar con

especificaciones debidamente detalladas con los productos que se tienen para la venta.

11. ¢Cuales gquejas por parte de los consumidores considera que son mas frecuente en el sector

comercio?

a) Publicidad engafiosa

b) Etiquetado incorrecto de los productos
c) Clausulas de contratos

d) cobros indebidos

e) Incumplimiento de garantias

N O O I A

f) Ofertar productos defectuosos



Obijetivo 12: determinar la legalidad de las practicas implementadas por las empresas en estudio.

12. ¢Ha tenido conocimiento sobre alguna de las practicas que se detallan a continuacion,
dentro de la empresa?

a) Condicionar la compra de un bien o servicio complementario []

b) Firma en blanco de documentos probatorios de venta (letras de cambio,

facturas, recibos, etc.)
c) Cobros o cargos indebidos sobre los bienes adquiridos
d) Ofrecer garantia solo en el establecimiento que se adquirié el producto
e) Discriminacion a los consumidores
f) Gestiones de cobros indebidas

g) Divulgacion de informacién personal o crediticia de los consumidores

N I N N B A R A

h) No se ha identificado incumplimientos

Objetivo 13: verificar el nivel de informacién proporcionado a los consumidores.

13. ¢Cuales clausulas considera que no son discutidas o explicadas de manera precisa a los

consumidores en los contratos que suscriben?

a) Comisiones y recargos

b) Intereses por mora

c) Condiciones de garantia

I R N R N R

d) Entrega diferida de los bienes

e) Otras:




Objetivo 14: verificar la existencia de politicas para hacer efectivas las garantias ofrecidas en

cuanto a la calidad de los productos vendidos.

14. ;Posee la empresa politica definidas para la cobertura de garantias de los productos?

a) Se le entrega un formulario con los datos del consumidor y diagnéstico para

la reparacion []

b) Se proporciona informacién a los consumidores sobre el tiempo que cubre

la garantia []

C) Sedaa conocer a los consumidores los defectos que cubre la garantia []

d) Sise realiza mas de 2 reparaciones a un producto este es sustituido por otro,

o se realiza la devolucién del pago []

e) No existen politicas definidas. []
Objetivo 15: conocer si las empresas cumplen el tiempo legal establecido para entregar los documentos

que respaldan la finalizacion de una contraprestacion.

15. Al finalizar el plazo del contrato o la contraprestacion de los bienes, ¢cuanto tiempo se
demora para entregar el finiquito al consumidor?

a) Al momento de realizar el Gltimo pago
b) De1a 15 dias

c) De 16 a 30 dias

d) De 2 a3 meses

e) Mas de 3 meses

N N I O O O A

f) Solo se entrega si el consumidor lo exige



Anexo 7: Analisis e interpretacion de resultados enfocado a las empresas

Pregunta N° 1

Objetivo 1: indagar sobre el manejo que tienen los entrevistados sobre la Ley de Proteccion al
Consumidor para determinar si los controles que se estdn implementando, se encuentran de
acuerdo a lo establecido en dicha Ley.

¢Qué nivel de conocimiento tiene sobre la Ley de Proteccion al Consumidor?

Cuadro N° 1
. Frecuencia
Opciones de respuesta -
Absoluta | Relativa
a) Sabe y entiende el objetivo de la ley 9/32 28%
b) Sabe sobre su existencia pero desconoce el objetivo 15/32 47%
¢) Desconoce la existencia de dicha ley 0] 0%
d) Conoce y sabe como aplicar la ley dentro de las actividades de 11/32 34%
la empresa
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Analisis
De la muestra seleccionada el 47% manifiesta saber que existe la Ley, mas no todo lo que
regula, el 34% dice tener conocimiento y la aplica dentro de la entidad, sin embargo, al realizar

las siguientes interrogantes las respuestas muestran que no se posee el conocimiento total de las

regulaciones.
Pregunta 2

Objetivo 2: analizar si el proveedor conoce en qué casos es aplicable la Ley de Proteccion al

Consumidor y en queé condiciones queda sin validez por tanto se les aplican otras leyes.

¢En qué momento se genera la relacion proveedor-cliente?

Cuadro N° 2
. Frecuencia
Opciones de respuesta :
Absoluta |Relativa
a) Cuando emiten solo facturas 6/32 19%
b) Cuando emiten contratos y facturas 16/32 50%
¢) No se emiten documentos de respaldo 0 0%
d_) Cuando se compra un bien o adquiere un servicio para consumo 11/32 34%
final
e) Cuando se compran bienes o se adquieren servicios 14/32 44%
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Analisis

La relacion proveedor-consumidor puede evidenciarse a través de términos contractuales
0 por la emisién de un comprobante de compra-venta como la factura o Crédito fiscal, siendo
este un medio de prueba del vinculo. EIl 50% de los encuestados manifiesta que efectivamente

asi se determina, pero el resto opina que basta con emitir facturas sin necesidad de contratos o la

relacion existe por el simple hecho de haberles vendido un producto.

Pregunta N° 3

Objetivo 3: verificar si la entidad tiene dominio sobre los procedimientos de la Defensoria del

Consumidor.

De las siguientes alternativas, ¢cudles considera que son las principales actividades que

desarrolla la Defensoria del Consumidor?




Cuadro N° 3

Frecuencia
Absoluta |Relativa

Opciones de respuesta

a) Realizar inspecciones y auditorias a los proveedores 14/32 44%

b) Velar por los derechos e intereses de los consumidores 21/32 66%

¢) Sancionar a las empresas por cualquier tipo de incumplimiento a

10/32 31%
las leyes

d) Velar por que se suministre informacion necesaria de bienes y

.. . 10/32 31%
servicios a los clientes

e) Fomentar en los proveedores la adopcién de normas y politicas

. - . 6/32 19%
orientadas a prevenir infracciones reguladas en la ley

f) No conoce sobre las funciones ni la existencia de la defensoria 0 0%
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Analisis

La mayoria de los encuestados manifiesta que conoce sobre las competencias de la
Defensoria del Consumidor; sin embargo, en el grafico se observa que no conocen todas las
competencias pues en casi todos los casos se marcaba una o dos de las opciones mencionadas.
Pregunta N° 4
Objetivo 4: analizar el dominio que posee la entidad sobre las obligaciones a las cuales esta
sujeta debido a la naturaleza de sus operaciones, para evitar incumplimientos y ser acreedora de

sanciones por falta de lineamientos y controles.

¢Cuales de las obligaciones que se detallan a continuacion, debe cumplir la entidad de acuerdo a

su naturaleza en relacion con los clientes?

Cuadro N° 4

Frecuencia
Absoluta |Relativa
19/32 59%

Opciones de respuesta

a) Emision de contratos con el cliente

b) Establecimiento de clausulas en los contratos por entregas 432\ 13%
diferidas

) . 19/32|  59%
c) Establecer el alcance de las garantias de los bienes

) ) B . 18/32|  56%
d) Proporcionar informacién completa y oportuna de los bienes

L . 8/32 25%
e) Cobro de interés, comision, recargos u otros
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Andlisis

Todas las opciones de respuesta de acuerdo a la Ley deben darse a conocer al
consumidor; sin embargo, no todas las empresas conocen cada una de las obligaciones que se
establecen en la normativa, por lo tanto, se exponen a una denuncia debido a que no se les da

informacion veraz, oportuna y completa a los usuarios.

Pregunta N° 5

Objetivo 5: conocer si la entidad posee politicas y controles ejecutados por los empleados para
cumplir con las obligaciones a las que se encuentra sujeta por lo establecido en la Ley de

Proteccion al Consumidor.

¢Ha sido sujeto de algln tipo de auditoria por parte de la Defensoria del Consumidor?



Cuadro N° 5

. Frecuencia
Opciones de respuesta -
Absoluta |Relativa
. . . 9/32 28%
a) Si, auditorias de precios °
. L . 1/32 3%
b) Si, revisién de clausulas contractuales
Lo . . . 6/32 19%
¢) Si, de informacion proporcionada a los consumidores
L 2/32 6%
d) Si, calidad de los productos
. . . 17/32 53%
e) No he sido sujeto a auditorias
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El 53% dice que no ha sido sujeta de auditorias por parte de la defensoria; sin embargo,
esto puede representar un riesgo latente, ya que si no se aplica la Ley en cada una de las
actividades que realiza la entidad y tampoco el ente encargado de velar por el cumplimiento de la
misma, realiza inspecciones. Con esto estan expuestos a ocasionar inconformidades en los

consumidores y pueden ser parte de la lista de proveedores denunciados.



Pregunta N° 6

Objetivo 6: verificar si la empresa da a conocer a sus empleados los procedimientos aprobados y
la capacidad de aplicacién de los mismos, que contribuyan de esa forma reducir riesgos

operativos, reputacionales o legales.

(A quiénes se les imparte capacitaciones sobre los procedimientos establecidos para el

cumplimiento de la Ley de Proteccion al Consumidor?

Cuadro N° 6
. Frecuencia
Opciones de respuesta -
Absoluta | Relativa
. . . 22/32 69%
a) Los vendedores que tienen el trato directo con el consumidor
L . . 6/32 19%
b) Solo se le da capacitacion a las jefaturas y supervisores
" o 4/32] 13%
c) Se les da a conocer politicas pero no hay capacitaciones
d) No se imparten capacitaciones y tampoco se les brinda 6/32| 19%
informacion sobre el trato al consumidor
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Andlisis

Es importante que las empresas cuenten con procedimientos para dar cumplimiento a la
Ley de Proteccion al Consumidor, de igual manera se les debe dar a conocer a todo el personal
de las empresas y no solo a los que en primera instancia establecen comunicacién directa con el
cliente. EI 69% de la muestra manifiesta tener lineamiento para cumplir con lo establecido en la
Ley, pero dicha informacion solo se le da a conocer a los vendedores pues son ellos quienes
tienen relacion con los consumidores, por el otro lado un 19% dice no tener ningin tipo de

procedimiento.

Pregunta N° 7

Objetivo 7: determinar si el proveedor ha recibido sanciones por parte de la Defensoria del

Consumidor a causa de inconformidades por los clientes debido a incumplimientos de la Ley.

Durante el afio 2015, ¢con qué frecuencia han tenido casos como denuncias 0 quejas por

inconformidad de algun cliente ante la Defensoria del Consumidor?

Cuadro N° 7
. Frecuencia
Opciones de respuesta -
Absoluta |Relativa
a) De 1 a 10 denuncias 6/32 19%
b) De 11 a 20 denuncias 0 0%
d) De 21 a 31 denuncias 0 0%
e) Mas de 30 denuncias 4/32 13%
f) No se han tenido denuncias 22/32 69%
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Analisis

El 69% de las empresas dice no haber sido sujetas a denuncias ante la Defensoria; sin
embargo, por los datos arrojados en otras interrogantes, al no tener procedimientos claros o
capacitar a todo el personal, se concluye que pueden llegar a ser parte del resto de empresas que

si han presentados quejas por parte de los usuarios u obtener mayores casos de inconformidades.

Pregunta N° 8

Objetivo 8: evaluar si la empresa da seguimiento a las funciones que se ejecutan para la
aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor y asi prevenir o corregir posibles riesgos,

como resultado del desarrollo de actividades diarias de la empresa.

¢Qué tipo de actividades realizada dentro de la empresa para asegurar el cumplimiento de la

Ley?



Cuadro N° 8

. Frecuencia
Opciones de respuesta -
Absoluta | Relativa

a) Capacitaciones al personal 15/32 47%
b) Auditorias de cumplimiento a los procedimientos implementados

o . . 6/32 19%
para la aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor
¢) Revision de calidad de los productos 16/32 50%
¢) Verificar el etiquetado de los productos 15/32 47%
d) Implementar manuales de procedimientos donde se establecen
los pasos aseguir para la aplicacion de la Ley de Proteccion al 4/32 13%
Consumidor
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Analisis

Todas las empresas realizan algun tipo de actividad para dar cumplimiento a lo que
establece la Ley, el 50% realiza revision de calidad de los productos, el 47% capacita al personal
en su mayoria a los vendedores que son los que tienen trato directo con los consumidores.

Gran parte de los encuestados reconocieron que no cuentan con manuales de
procedimientos para la ejecucién de sus operaciones ordinarias, ya que solamente el 13% realiza
este tipo de actividades, con lo cual existe altas probabilidades de incumplir lo regulado en la

Ley.

Pregunta N° 9

Objetivo 9: indagar si se dan soluciones a las debilidades encontradas que pueden afectar a las

empresas de forma econdmica o reputacional.

¢Qué medidas o acciones toma la entidad ante las debilidades relacionadas con la aplicacion de

la Ley para dar solucion inmediata a la problematica?

Cuadro N° 9
. Frecuencia
Opciones de respuesta -
Absoluta Relativa

a) Se analizan las debilidades y se corrigen inmediatamente 9/32 29%
b) Las erllldades son analizadas pero no se toman medidas 8/32 26%
preventivas o correctivas
¢) No se han identificado debilidades 8/32 26%

d) No se evallan las debilidades de la empresa 7/32 23%
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Analisis

Solo el 29% de los encuestados realizan procedimientos enfocados a analizar si existen
debilidades que provoquen incumplimientos segun lo establecidos en la LPC y en caso de que se
detecten toman medidas correctivas. La mayoria no identifican posibles riesgos ya sea por no
haber tenido demandas o visitas de la defensoria y como consecuencia no toman la importancia

de cumplir con lo requerido por la Ley.

El 26% identifican procesos que se estan ejecutando de forma errénea, pero por no tener

consecuencias mayores no han sido corregidas

El 26% que no ha identificado debilidades esta formado por la ejecucion de revisiones
concluyendo que cuenta con lo establecido o no se identifican, ya que no saben especificamente

las prohibiciones y por tanto no saben que estan incumpliendo.

El 23% no cuentan con revisiones periddicas para determinar que sus operaciones estén

acorde a los lineamientos que le aplican a este giro.



Pregunta N° 10

Objetivo 10: analizar si se cuenta con un &rea encargada de recepcionar las inconformidades de
los clientes que pueda ayudar a crear 0 mejorar sus politicas para evitar futuros conflictos en la

relacion proveedor consumidor.

¢Existe dentro de la empresa un departamento o area encargada de atencién de quejas y reclamos

para ayudar a los que estan inconformes con el producto adquirido?

Cuadro N° 10

Frecuencia
Absoluta Relativa

Opciones de respuesta

a) Si, existe un departamento de atencion al cliente 10/32 31%
b)_ No existe un departamento, pero el jefe de la sala de ventas 12/32 38%
atiende las quejas

C) E_I administrador de la empresa es el encargado de atender las 10/32 31%
quejas

d) No existe un departamento o persona encargada de atencion al 2132 6%

cliente
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Andlisis

Del total de 32 encuestados, solo el 6 % no cuenta con personal capacitado para atender
inconformidades de los consumidores. En la mayoria de las entidades cuentan por lo menos con
una persona que sabe el proceso a seguir en caso que un cliente presente quejas, Como se muestra
en el gréfico, el 31% tiene un departamento encargado solamente de este tipo de actividades, el
38% afirma que estos casos son atendidos por la jefatura de la empresa para dar solucion al
conflicto y otro porcentaje del 31% son remitidos al responsable, administrador o duefio del

establecimiento.

Pregunta N° 11

Objetivo 11: verificar si existe inconformidad por parte de los consumidores al no contar con

especificaciones debidamente detalladas con los productos que se tienen para la venta.

¢Cuales quejas por parte de los consumidores considera que son mas frecuente en el sector

comercio?

Cuadro N° 11

Opciones de respuesta FIEBUENER -
Absoluta Relativa

a) Publicidad engafiosa 16/32 52%
b) Etiquetado incorrecto de los productos 4/32 13%
c) Clausulas de contratos 7/32 23%
d) Cobros indebidos 14/32 45%
e) Incumplimiento de garantias 15/32 48%
f) Ofertar productos defectuosos 3/32 10%
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Andlisis
Entre los incumplimientos mas frecuentes en el sector comercio estd la publicidad
engafiosa respaldada con el 52%, precedido por el incumplimiento de garantia con el 48% vy los

cobros indebidos con el 45% en gran parte por el calculo indebido de comisiones, intereses y

moras.

La opcion etiquetado incorrecto de productos posee el 13%, segun el resultado de la
pregunta 8; esta es una de las actividades mas frecuentes realizadas por las empresas para evitar

incumplimientos de la Ley.
Pregunta N° 12
Objetivo 12: determinar la legalidad de las practicas implementadas por las empresas en estudio.

¢Ha tenido conocimiento sobre alguna de las practicas que se detallan a continuacién, dentro de

la empresa?



Cuadro N° 12

Opciones de respuesta FUEBLEHTET
Absoluta | Relativa
a) Condicionar la compra de un bien o servicio complementario 4/32 13%
b) Firma en blanco de documentos probatorios de venta (letras de 0
. . 1/32 3%
cambio, facturas, recibos, etc.)
c) Cobros o cargos indebidos sobre los bienes adquiridos 8/32 25%
frecer garantia solo en el lecimien irio el
d) Ofrecer garantia solo en el establecimiento que se adquirio e 432 13%
producto
e) Discriminacion a los consumidores 0 0%
) Gestiones de cobros indebidas 7/32 22%
Divulgacion de informacion personal o crediticia de los
g) Divulg p 232 6%
consumidores
h) No se ha identificado incumplimientos 14/32 44%
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Andlisis

En base a la encuesta se determina que no hay casos de discriminacion, ya sea por
condiciones econdmicas o aspecto fisico. El 13% afirma que se ha condicionado la compra de
un bien o servicio complementario se da en los casos de seguro por garantia.

respondieron que en la entidad no se han dado incumplimientos relacionados con los literales

detallados.

Pregunta N° 13

Objetivo 13: verificar el nivel de informacion proporcionado a los consumidores.

¢Cuales clausulas considera que no son discutidas o explicadas de manera precisa a los

consumidores en los contratos que suscriben?

Cuadro N° 13

Opciones de respuesta Frecuencia
P P Absoluta Relativa
a) Comisiones y recargos 15/32 50%
b) Intereses por mora 11/32 37%
c) Condiciones de garantia 7/32 23%
d) Entrega diferida de los bienes 2/32 7%
e) Otras 7/32 23%

El 44%
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Analisis

El 50% consideran que las clausulas que no se discuten explicitamente con los
consumidores son las de comisiones y recargos, pero que si son entregadas de forma escrita por
medio de un contrato para que al momento que deseen puedan consultarlo y hacer los respectivos
calculos. Otro término que no es explicado, es la de intereses por mora con el 37%. En el caso
del literal e) esta integrado por encuestados que se abstuvieron de responder o que afirman que

dan a conocer todos los detalles implicitos en la adquisicion del bien,

Pregunta N° 14

Objetivo 14: verificar la existencia de politicas para hacer efectivas las garantias ofrecidas en

cuanto a la calidad de los productos vendidos.

¢Posee la empresa, politicas definidas para la cobertura de garantias de los productos?



Cuadro N° 14

Opciones de respuesta ELEB BHTE
Absoluta Relativa

a) Se le entrega un formulario con los datos del consumidor y

SN . 6/32 19%
diagnostico para la reparacion
b) Se proporciona |r1formaC|on a los consumidores sobre el tiempo 14/32 44%
que cubre la garantia
c) Se O[a a conocer a los consumidores los defectos que cubre la 17/32 5306
garantia
d) Si se realiza mas de 2 reparaciones a un producto este es

L . ) 6/32 19%

sustituido por otro, o se realiza la devolucion del pago
e) No existen politicas definidas. 1/32 3%
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Andlisis

La mayoria cuenta con politicas definidas para la cobertura de garantias de los productos,
solamente el 3% no posee. El 53% da a conocer a los consumidores los defectos que cubren la
garantia y los dafios que quedan fuera de la responsabilidad de la empresa. Asimismo, se

informa el tiempo que posee en caso de hacer reclamos segun el literal b) con el 44%.



Pregunta N° 15

Objetivo 15: conocer si las empresas cumplen el tiempo legal establecido para entregar los

documentos que respaldan la finalizacién de una contraprestacion.

Al finalizar el plazo del contrato o la contraprestacion de los bienes, ;cuénto tiempo se demora

para entregar el finiquito al consumidor?

Cuadro N° 15

Opciones de respuesta AEEIE

P P Absoluta Relativa
a) Al momento de realizar el Gltimo pago 11/32 35%
b) De 1 a 15 dias 17/32 55%
c) De 16 a 30 dias 2/32 3%
d) De 2 a 3 meses 0 0%
e) Mas de 3 meses 0 0%

f) Solo se entrega si el consumidor lo exige 4/32 13%
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Andlisis

El 13% de los encuestados respondieron que se entrega el finiquito por compras al crédito
Unicamente cuando el consumidor lo exige y un 3% posterior a los 15 dias luego de cancelada la
deuda, incumpliendo con lo establecido en la LPC. EIl resto de encuestados cumple con lo
regulado, entregando el documento en menos de 15 dias; el 35% lo entrega en el momento que se

realiza el Gltimo pago y el 55% en los primeros 15 dias.



Anexo 8: Modelo de cuestionario de evaluacién y aceptacion de cliente

Cuestionario de evaluacion y aceptacién de clientes
Nombre del cliente: Muebles y mas, S.A. de C.V.
Periodo: 2017

Aspectos generales de la entidad

Informacién general Respuesta
Nombre de la empresa Muebles y mas, S.A. de C.V.
Direccion 79 Av. Norte, #673 Colonia
Escaldn, San Salvador
Teléfono y correo electrénico Tel: 22634590
Informacién general Respuesta
¢La empresa esta legalmente constituida? Si, desde el 23 de abril de 1991
¢La empresa cuenta con sucursales? No
Venta de electrodomésticos y
Actividad, industria o sector muebles

Nombre del personal clave, puesto que desempefia, nimero de
teléfono y correo electronico

Tel. 22634591.

Catalina de Murcia, Representante legal catalina.murcia@muebles
ymas.com

Tel. 22634570.

Carlos Antonio Velasquez, jefe de mercadeo y ventas carlos.velasquez@muebles
ymas.com

Tel. 22634570.

José Francisco Hernandez, contador general jose.hernandez@muebles
ymas.com

La empresa tiene solidez financiera Si

¢La empresa ha tenido demandas ante la Defensoria del Consumidor? | Si

¢Se elabora un plan de trabajo y se compara los resultados con los
objetivos establecidos? No

Anteriormente no se han realizado
Nombre de la firma de auditoria anterior auditorias de cumplimiento.
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a) Aspectos a cuestionar para la aceptacion del trabajo

Informacion general Si | No Observaciones

¢El personal clave de la direccion est4 conformado por uno o

pocos individuos? X

¢Se cambian frecuentemente a los ejecutivos? X

¢Se involucran los administradores en las operaciones diarias

de la empresa? X

¢Se ha identificado a miembros del personal clave de la

direccién, con algun perfil que cause o pueda originar riesgos

de auditoria? X

¢Opera en actividades de negocio de alto riesgo? X

¢Existe la expectativa de la venta del negocio en el futuro? X

¢El auditor cuenta con algin cargo directivo en la empresa a

ser auditada? X

¢El auditor o la sociedad poseen acciones en la empresa

auditada? X

¢Existen vinculos de consanguinidad o afinidad con los

duerios, representante legal o administradores de la firma? X

¢Se manejan relaciones empresariales distintas a la auditoria? X

¢Existe presion por parte del cliente para realizar la auditoria

en tiempo reducido o bajo condiciones dificultosas? X
No se ha realizado
una auditoria de

¢Existen razones alarmantes por la cuales los auditores no cumplimiento

fueron nombrados nuevamente? X |anteriormente

¢Se cambian frecuentemente de auditores? X

¢En los informes anteriores, se encuentran aspectos negativos

de gran importancia? X

¢Han reusado otras firmas a prestar sus servicios a la entidad? X
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b) Indagacidon con los auditores anteriores previo a la aceptacion del encargo

Informacion general Si | No Observaciones

¢Se ha tenido autorizacion de la empresa para contactar a los
auditores anteriores?

¢Se ha indagado con los auditores anteriores aspectos
importantes para la aceptacion del trabajo como:

a) Falta de cooperacion por parte de la empresa, para la
informacion requerida por el auditor;

b) Honorarios no pagados;

c) Desacuerdos en procedimiento de auditoria, aplicacion de
leyes u otros asuntos de importancia,;

d) Integridad de la direccion y personal clave;
e) Razones para el cambio;

f) Existen razones éticas o técnicas por las cuales no es
aconsejable aceptar el encargo?

¢ Se ha obtenido comunicacion escrita con los auditores
anteriores donde se les explica la decision de cambiar de
auditores y la autorizacion de brindar informacion de tipo
profesional?

¢Se obtuvo permiso de la firma predecesora para revisar los
papeles de trabajo del periodo anterior?

c) Clientes recurrentes
Se ha verificado que los puntos anteriores se mantienen o no han cambiado de manera
significativa, pudiendo afectar el trabajo de la auditoria. Ademas de validar la informacion

anterior se deben considerar los siguientes aspectos:
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Informacion general Si No Observaciones
¢Existen nuevas circunstancias que puedan afectar la
independencia con la entidad? No aplica
¢Recientemente se han realizado adquisiciones
significativas por parte de la entidad? No aplica
¢Se han tenido desacuerdos significativos con la entidad
gue no pudieron ser solventados? No aplica
¢Se ha tenido problemas con el pago de honorarios de la
auditoria? No aplica

¢Se present6 alguna imposicion de limitaciones al alcance

de la auditoria? No aplica

d) Aceptacion de cliente para la realizacion de la auditoria

Por medio de la evaluacion de los aspectos antes descritos y pudiendo concluir que:

v No hay prohibiciones que impidan a la firma aceptar el trabajo de auditoria.

v No se tiene conocimiento que existan factores que puedan afectar la independencia o
apariencia de independencia.

v’ Se esta satisfecho con la informacién obtenida para determinar si aceptar o no el encargo

Se puede determinar que la aceptacion del cliente ha sido aprobada

- e S

Lic. Rafael Antonio Gonzalez Pérez 05 de enero 2017
Socio Fecha

Gonzalez, auditores y consultores Sello
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Anexo 9: Oferta de servicios

Smaates. awddlores 73 commnlthres
o

S

San Salvador 09 de enero del 2017
Junta General de Accionistas
Presente

Reciban un cordial saludo de parte de la firma Gonzalez, auditores y consultores, quienes
esperamos se encuentren cosechando éxitos en las labores que desempefien.

Nos es grato informales que nuestra empresa presta servicios de auditoria, con base a Normas
Internacionales de Auditoria, rigiéndose por las leyes establecidas en el pais. Por las cuales se
pone a su disposicion nuestras oficinas, para poder realizar el trabajo de auditoria de
cumplimiento para evaluar la Ley de Proteccion al Consumidor requerido por la entidad Muebles
y mas, S.A. de C.V., para lo cual es importante mencionar los siguientes aspectos:

Planeacion

Nuestras actividades consisten entre otras, el conocimiento del negocio del ente economico y
realizacion de procedimientos para evaluar los controles ejecutados por la empresa; la mayoria
de estas actividades implican reunir informacion, que nos permita evaluar el riesgo a nivel de
procedimientos, para evaluar la aplicabilidad de la Ley de Proteccion al Consumidor y

desarrollar un plan de auditoria adecuado.
Informe

Se presentara ademas una conclusion dirigida a la Junta General de Accionistas, sobre el
cumplimiento de los procedimientos aplicados por la entidad al momento de evaluar la

aplicacion de la referida Ley.
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Educacion continuada

La firma Gonzalez, auditores y consultores, cuenta con un programa de capacitacion
permanente para sus funcionarios, tanto para lo que tiene que ver con el ejercicio de la
practica de la auditoria, como la actualizacion en los temas de mayor trascendencia que

afecten la practica de la profesion.

Esta educacion se hace extensiva a nuestros usuarios, mediante organizacion de eventos

externos programados de acuerdo con los temas de interés y de actualidad.
Valor del servicio

El monto total de los honorarios serd por un valor de tres mil quinientos sesenta y cinco
dolares de los Estados Unidos de América, $3,565, mas IVA, los cuales seran cancelados el
50% al inicio y el 50% al final del trabajo, comprometidos a entregar un avance en cada

ocasion en que se obtenga un hallazgo.

Antecedentes de la firma

Es importante mencionar que la firma de auditoria ha brindado sus servicios a prestigiosas
empresas de nuestro pais, tales como: OFIMUEBLES, S.A. DE C.V., Almacén La Rosa,
S.A. de C.V., Almacén Méndez Diaz, S.A. de C.V., PRIM, S.A. de C.V., GCA, S.A. de

C.V.
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Al reiterar nuestro agradecimiento por su atencion y la oportunidad que nos ha concedido
de poder presentarles esta propuesta, nos es grato expresarle nuestros mejores deseos.
Manifestamos que seria un honor proporcionar los servicios de auditoria a la empresa

Muebles y més S.A. de C.V.

Favor de confirmar su consentimiento con los términos antes mencionados, firmando copia

de esta carta y devolviéndola a uno de nuestros representantes.

F: F:
Lic. Rafael Antonio Gonzalez Pérez Licda. Catalina de Murcia
Socio Representante legal

Gonzalez, auditores y consultores Muebles y méas S.A. de C.V.
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Anexo 10: Oferta técnica

Oferta Técnica y econbmica

INDICE

1. Objetivos de la auditoria

1.1 Objetivo general

1.2 Objetivos especificos

2. Alcance de la auditoria

3. Enfoque de auditoria propuesto

4. Metodologia del trabajo

4.1 Estrategia del trabajo

4.2 Principales componentes a evaluar
5. Informes a presentar

6. Comunicacion

7. Ingreso a la entidad auditada

8. Presupuesto de horas de trabajo

9. Cronograma de actividades

10. Costos de mano de obra segun hora de trabajo

11. Nombramiento de personal de auditoria
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1. Objetivos de la auditoria

1.1.0Dbjetivo general

Emitir una conclusion sobre el cumplimiento de las actividades y controles
implementados por la empresa, evaluando si estdn acordes o no con las regulaciones

establecidas en la Ley de Proteccion al Consumidor.

1.1 Objetivos especificos
v Emitir una conclusién independiente, sobre el cumplimiento de la Ley de Proteccion
al Consumidor en las actividades ejecutadas por la empresa para el afio 2017.
v Evaluar el control interno que la compafiia utiliza considerando; el riesgo de control

e identificando condiciones reportables que contemplen deficiencias importantes.

2. Alcance de la auditoria

Comprende la revision y evaluacion de las operaciones implementadas por la
empresa Muebles y mas, S.A. de C.V., para poder emitir una conclusion independiente
sobre el cumplimiento de las regulaciones a las que estd sujeta la entidad, por ser una

institucion que se dedica a la venta de electrodomésticos y muebles.

La capacidad para expresar una conclusion dependera de los hechos y circunstancias
a la fecha del informe. Si por algin motivo, se esta imposibilitado completar la auditoria,

esto sera discutido con el representante legal.
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3.

v

Enfoque de auditoria propuesto

La base del examen serd el resultado de la evaluacion del control interno que opera

en la sociedad y del seguimiento de las observaciones expresadas en ella.

La realizacion del trabajo, sera efectuado de acuerdo a Normas Internacionales de

Auditoria, las cuales requieren una planificacion y supervision del encargo.

Metodologia del trabajo

4.1.Estrategia del trabajo

La metodologia incluye los siguientes procesos:

v Elaboracion de plan de trabajo: donde se conoceran los aspectos basicos de la

empresa y se determinaran los volimenes de informacion.

Recopilacién de informacidn: consiste en recolectar la informacién relacionada con
los aspectos a evaluar por medio de cuestionarios, revision documental, inspeccion

fisica, observacidn, entrevistas con el personal, entre otros.

Anélisis de la informacion: la informacion recopilada es analizada a fin de

establecer tanto los resultados como la consecucion de los objetivos del trabajo.

Presentacién del informe: de acuerdo a la evidencia obtenida se emite el informe,

sobre el cumplimiento o no de las regulaciones establecidas en la Ley.
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La realizacién del encargo a la sociedad, se hara bajo la observancia de las Normas
Internacionales de Auditoria y las emitidas por el Consejo de Vigilancia de la Contaduria

Publica y Auditoria, asi como aquellas leyes y reglamentos que apliquen.
Las normas establecen que debemos efectuar nuestro trabajo bajo el siguiente lineamiento:

v’ Planificacién: ésta se hace en el tiempo inicial, analizando la estructura de control
interno de la sociedad y determinando sus factores de riesgo que merezcan por su
importancia, una atencion especial.

v Aplicacion de técnicas de auditoria: éstas se utilizaran de acuerdo a la naturaleza del
control interno que se esté analizando, asi deberd disefiarse pruebas de
cumplimiento en cuanto a las diferentes operaciones y pruebas sustantivas en los
diferentes recursos de la sociedad cuya naturaleza sea de evaluacion critica, todo ello
usando técnicas como la entrevista, observacion, verificacion de documentos,
calculos matematicos y el andlisis de casos.

v Diligencia: nos apegaremos a un tiempo de ejecucion, para lo cual se asignara
personal calificado que permita obtener eficiencia y cumplimiento con los
estandares profesionales para el ejercicio de la auditoria.

4.2. Principales componentes a evaluar

Los principales componentes a evaluar seran las actividades que se consideran de

mayor vulnerabilidad a ser expuestos a incumplimientos como lo son: clausulas
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contractuales, informacion confidencial sobre clientes, calculo en la tasa de interés, cuentas
por cobrar a los consumidores, entre otros; por supuesto sin dejar de lado, todas aquellas

obligaciones que tiene la entidad.
5. Informes a presentar

Nuestra firma se compromete a entregar un informe presentado a la Junta General

de Accionistas.

Lo anterior se presentara en copias digitales en CD y uno en fisico; asi mismo, se
enviard la documentacion descrita al correo electronico del gerente general y los miembros

de la Junta General de Accionistas.

6. Comunicacioén

Toda informacion y/o documentacion estard dirigida a la licenciada Catalina de
Murcia, quien es la representante legal de la empresa Muebles y méas, S.A. de C.V. y sera la
responsable de hacer del conocimiento de los miembros de la Junta General de Accionistas,

la documentacién remitida por la firma de auditoria.
7. Ingreso a entidad auditada

El ingreso del personal del equipo de trabajo de nuestra firma serd con previa
identificacion de los mismos y de ser aplicable, con la portacién de un carné de visitante

proporcionado por la entidad al estar en sus instalaciones.
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8. Presupuesto de horas de trabajo

Presupuesto de tiempo o de horas/trabajo para la auditoria

Personal | Cantidad de personal | Numero de horas de trabajo
Socio 1 30
Gerente 1 50
Supervisor 1 75
Asistente 1 500
Asistente 1 500
Total 5 1155

9. Cronograma de actividades

Las fechas en que seran entregadas las cartas y el informe, son las que se detallan a
continuacion; las cuales han sido establecidas tomando en consideracion el tiempo
estimado de la realizacion de las actividades.

Los periodos de inicio, finalizacion del trabajo y la preparacion de la conclusion del
encargo; seran asignados por el supervisor, ademas dispondran cuando deberan efectuarse

las visitas intermedias y finales, segun lo acordado con el cliente.

Afo 2017
Actividad Enero Febrero Marzo Abril M ayo Junio Julio
3|4|11(2)|3[4]1)|12]|3|4]|1]|2|3]4]|1]|2|3]|4]|1[2]|3|4]1]|2]|3|4

Entrevista con los solicitantes de la
auditoria

recopilacion de informacion preliminar
de la empresa

Envio de oferta economica

Envio de oferta tecnica

Envio de carta compromiso

Elaborar el plan de trabajo

Aprobacion de plan de trabajo

Envio de carta de requerimiento

Presentacion de personal clave y
recorrido por las instalaciones

Recepcion de documentacion

Desarrollo de tecnicas de estudio de
control interno

Elaborar programas de trabajo

Ejecucion de programas de trabajo
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10. Costos de mano de obra segin hora de trabajo

Personal g;rsmgg:;j i Costg r‘;g::j%”o O Total horas trabajo t O(E:fto
Socio 1 $28.00 30 $840
Gerente 1 $15.00 50 $750
Supervisor 1 $3.00 75 $225
Asistente 1 $1.75 500 $875
Asistente 1 $1.75 500 $875
Total 5 1155 $3,565

11. Nombramiento del personal para la auditoria

Fecha: 13 de enero de 2017

Cliente: Muebles y més, S.A. de C.V.

Estimados sefiores,

Como parte de los procedimientos establecidos en el proceso de realizacion de la
auditoria de cumplimiento para el periodo 2017, la firma ha nombrado al equipo encargado

de ejecutar el trabajo indicado, el cual esta conformado de la siguiente manera:

Socio del Compromiso: Licenciado Rafael Antonio Gonzalez Pérez

rafael.gonzalez@auditoresyc.com

Gerente: Licenciada Mariana Alexandra Flores de Martinez

mariana.flores@auditoresyc.com

Supervisor Licenciado José Rodrigo Vasquez Lopez

jose.vasquez@auditoresyc.com
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Asistentes 1. Licenciado Angel Eduardo Chéavez

angel.chavez@auditoresyc.com

2. Licenciada Ana Carolina Fuentes Segovia

ana.fuentes@auditoresyc.com

Dichos nombramientos tienen como precedente las declaraciones de
confidencialidad y no conflicto de intereses con la entidad auditada, emitidas a nuestra
firma por los profesionales indicados, generando las condiciones de seguridad para el

cliente y continuar con los siguientes procedimientos en el desarrollo de la auditoria.

Nombre Cargo Descripcion del trabajo

Realizar funciones de Gerente de Auditoria cuya
responsabilidad es coordinar cada uno de los
servicios y mantener una comunicacién con la
administracion de la empresa en cuestiones como
la evaluacion de sus procesos, observacion vy
recomendaciones planteadas para mejorar sus
operaciones, asuntos técnicos Yy gerenciales
aplicables a la compafiia, discusion y presentacion
a la administracion del costo beneficio, el enfoque
sustantivo del resultante examen.

Representante
Rafael Gonzélez legal y socio
responsable

Es responsable de la supervision de la auditoria y
asesora a los asistentes asignados, con el propdsito
de asegurar la calidad del trabajo de campo
ejecutado, discutir con el representante legal los
servicios profesionales que el cliente pueda
requerir, entre otros.

José Vasquez Supervisor

Tendran a cargo la ejecucidn del trabajo de campo
; ) y la comunicacién de asuntos importantes con el
Angel Chavez Asistentes | equipo de auditoria. Este equipo de trabajo podré
Ana Fuentes interactuar en todo el proceso de auditoria,
pudiendo ser apoyado por el profesional adicional
de la firma en caso de ser necesario.
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Anexo 11: Carta compromiso
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Carta compromiso

Sefiores:

Junta General de Accionistas

Muebles y mas, S.A. de C.V.

Presente.

De acuerdo con su solicitud que realicemos una evaluacion a la aplicacion de la Ley de
Proteccion al Consumidor, por medio de la presente, tenemos el agrado de confirmar
nuestra aceptacion y nuestro entendimiento de este compromiso. La auditoria sera realizada

con el objetivo de expresar una conclusion sobre el cumplimiento o no de la normativa.

Efectuaremos la auditoria de acuerdo con Normas Internacionales de Auditoria, las cuales
requieren que se planee y desarrolle el encargo para emitir una conclusién sobre los

procedimientos empleados por la entidad y si cumple 0 no, con las regulaciones de la Ley.

En virtud de la naturaleza comprobatoria y de otras limitaciones inherentes de una
auditoria, junto con las de cualquier sistema de control interno, hay un riesgo inevitable de

gue puedan permanecer sin ser detectadas.

Nos permitimos recordarles que la responsabilidad de los adecuados procedimientos de
control interno corresponde a la administracion de Muebles y mas, S.A. de C.V., Esto
incluye el mantenimiento de controles internos adecuados, la seleccién y aplicacion de

politicas.
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Como parte del proceso de nuestra auditoria, solicitaremos a la administracion,
confirmacion escrita referente a las presentaciones hechas a nosotros en relacion con la

auditoria.

Se espera la cooperacion total del personal y se confia en que ellos, pondran a disposicion
de la firma, toda la documentacion y otra informacion que se requiera en relacion con el

encargo.

Los honorarios se facturaran 50% al inicio y 50%al final del encargo, se basan en el tiempo
requerido por las personas asignadas mas gastos directos. Las cuotas por horas individuales

varian segun el grado de responsabilidad involucrado, la experiencia y pericia requeridas.

Esta carta sera efectiva para afios futuros a menos que se cancele, modifique o sustituya.

Favor de firmar y devolver la copia adjunta de esta carta para indicar su comprension y

acuerdo sobre los arreglos para la auditoria.

San Salvador, 16 de enero 2017.

Atentamente ,

Lic. Rafael Antonio Gonzélez Pérez Licda. Catalina de Murcia
Socio Representante legal
Gonzalez, auditores y consultores Muebles y méas S.A. de C.V.

17 de enero 2017
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Anexo 12: Ejemplo de informacién de conocimiento del cliente

Ejemplo 1 Datos generales de la entidad

Nombre de la empresa: Muebles y mas.

Razén social: Muebles y mas, S.A. de C.V.

NuUmero de Identificacion Tributaria: 0604-230491-101-2

NuUmero de registro de contribuyente: 455-7

Direccion: 79 Av. Norte, #673 Colonia Escalon, San Salvador

Fecha de constitucion: 23 de abril de 1991

Misioén:

La empresa esta comprometida con los clientes, a ofrecer articulos con la mejor
tecnologia y calidad para el hogar, ayudandolos en sus necesidades y proporcionandoles un
mejor estilo de vida, comodidad, con plena satisfaccion de nuestra atencion y garantia.
Vision:

Ser una empresa lider a nivel nacional, en venta de articulos para el hogar, que
ayude a mejorar la vida de los consumidores, facilitando su accesibilidad y promoviendo su

bienestar, ofreciendo siempre garantia y calidad.

Giro de la empresa: venta de electrodomésticos y muebles.

Productos que comercializa: audio y video, electronica, lavadoras y secadoras,

refrigeracién, cocinas, electrodomésticos, muebles, maquinas de ejercicio y hogar.




Ejemplo 2 Estructura organizativa de la empresa

Organigrama de la empresa Muebles y mas, S.A. de C.V.
Junta General de

Accioﬂ
Le—
= = Auyditoria Externa
Junta Directiva
Auditor interno %

Departamento de|  Departamento de Departamento de
administracién y RIS Departamgn.to de| |Departamento de Departamento de Departamepto de e e

5 Informatica Compras Ventas mantenimiento .
‘ inanzas Humanos | | ‘ cliente

Supervisores
contables

Asistente de
recursos
humanos

I

L

Inform,

Asistentes de |_ Asistentes de

atica | Compras
|

lefe de sala de
ventas

|
I—Recursostécnicos

I_Departamento de
reclamoy

garantias

|_ Auxiliares
contables

|— Vendedores

Elaboracion: grupo de investigacién E89

Ejemplo 3 Politicas de control interno

1. Principales politicas de atencién al cliente
v" Envio y retiro de productos en la tienda

Los articulos pueden ser retirados en la tienda y en ese caso no habra cargos por

envio. Si la entrega es a domicilio, los fletes de entrega varian por departamento.

v Devoluciones y cambios




Se podréa devolver mercaderia a la tienda con la opcién de recibir un cambio, si se

cumple con los criterios para las devoluciones.

v" Privacidad

Toda la informacion que provee el cliente al momento de registrarse o realizar una
compra, serd tratada con absoluta confidencialidad y privacidad. La empresa se limita a
resguardar la informacion del cliente como su nombre, domicilio, nimero de teléfono y

correo electronico.

v" Disponibilidad de productos.

En los casos que no se contara con existencia de productos, se le notificara al
cliente; si es una compra en linea, la notificacion se hara por medio de correo electrénico, el

cual contendra la siguiente informacion:

a. El tiempo estimado para realizar el envio del producto.

b. Opciones de productos sustitutos, similares o relacionados, si se da el caso que el

producto no entrard mas en inventario.

Si las opciones anteriores no satisfacen las expectativas del cliente, este debera de
comunicarlo, contestando el correo electrénico enviado y se hara efectiva la liberacion de

los montos reservados en la forma de pago seleccionada.

El color y las imagenes de los productos pueden variar dependiendo del equipo de
cdmputo en que se esté consultando en la pagina web o dependiendo de los accesorios de

cada uno de ellos.




v" Precio

Los precios presentados, incluyen todos los impuestos de venta, seglin normativa

vigente al momento de realizar la compra.

Los precios no incluyen los gastos de envio, estos se incluiran al seleccionar la

direccién de entrega y pueden variar segun la distancia.

v Promociones

Las promociones publicadas deben estar disponibles durante el periodo establecido

0 hasta agotar existencias.

v' Envio de productos

Cuando por razones fuera del alcance no se pueda hacer la entrega del producto,

porgue no se encontrd a ninguna persona que lo reciba, se procedera de la siguiente forma:

a) Se dejara una notificacion escrita o se le enviara un correo electrénico al cliente, en
el cual se le manifestard que se visito el domicilio indicado, que se comunique via
telefonica o por email, con el fin de coordinar la entrega del producto.

b) Cuando se haga la entrega de la mercaderia en el domicilio del cliente, se le

solicitara a la persona que la reciba su nombre y firma.

v" Devolucién de mercaderia

No se aceptaran reclamos pasados los treinta dias desde la fecha de entrega, al

menos que este reclamo sea por desperfecto de fabrica.




2. Principales politicas de crédito

v" Solicitud de crédito

Al llenar el formulario correspondiente permite ahorrarle tiempo y esfuerzo al
cliente. Simplemente se realiza una investigacion de rutina y luego la persona encargada del

caso se comunicara directamente para completar el proceso.

3. Principales politicas de garantia

v Contrato de servicio de reparacion

Todos los articulos incluyen la garantia de proveedor, que puede variar segun el
articulo adquirido, pero puede tambien adquirir un contrato de servicio de reparacion para

el producto que elija. Ambos tipos de garantia se pueden hacer efectivas en la tienda.

v Garantia

La garantia de fabrica de cada producto viene incluida en el precio y la vigencia

dependera del producto que se compre.

Ejemplo 4 Principales clientes y proveedores
v Los principales clientes con los que cuenta Muebles y mas son:
Comercial Rodriguez, S.A. de C.V.
El Roble, S.A. de C.V.
Dambientes, S.A. de C.V.
Disefio y decoracion, S.A. de C.V.
Muebles Bayona, S.A. de C.V.

Muebles y sillas para oficinas, S.A. de C.V.




MOBLAR, S.A. de C.V.
v Los principales proveedores de Muebles y mas son:
Muebles metélicos El Salvador, S.A. de C.V.
Muebles diversos, S.A. de C.V.
Mobiliario contemporaneo, S.A. de C.V.

Desing, S.A. de C.V.




Anexo 13: Aplicacion de muestro de auditoria

Por ejemplo, si se quiere determinar una muestra para evaluar las cuentas por
cobrar, en el area de créditos y cobros, se debe hacer uso del método estadistico utilizando

la siguiente formula para poblaciones finitas:

2
n = N.P.Q.Z

(N-1)e'+P.Q.Z°

En donde,
v n=tamafio de la muestra, valor buscado.
v N= poblacién, se tomara en cuenta el total de las cuentas por cobrar.

v' Z= Coeficiente de confianza, determinado en tabla estadistica, (Anderson, 2008,
p.267) entre mas grande sea la confianza mayor serd el tamafio de la muestra

evaluar y los resultados seran mas seguros.
v' e =margen de error, porcentaje que se puede aceptar como error.
v' P = probabilidad de éxito, se considera el 0.95.

v" Q= probabilidad de fracaso, se considera el restante de la probabilidad de éxito

0.05.

Al sustituir los datos anteriores en la formula se puede determinar el tamafio de la

muestra que sera sujeta de la evaluacion.

~ (590)(0.95)(0.05)(0.952)
™= (590 — 1)0.052 + ((0.95)(0.05)(0.952))

n= 25.2925625




1.4725+0.04286875

25.2925625
1.51536875

n= 16.69069822

Una vez determinada la muestra y utilizando cada uno de los métodos antes descritos se
obtiene:
Método Aleatorio:
De acuerdo a este método, una vez determinado el nimero de elementos a verificar
se seleccionan al azar o atraves de una tabla aleatoria los 17 elementos.
Meétodo sistematico:
Se debe calcular un coeficiente que se denominaria =k
Entonces:
Dividimos el nimero total de cuentas por cobrar entre la muestra calculada

k=590/17

k=34.70 aprox.=35

Luego:

Si tomamos como primer elemento la cuenta por cobrar nimero 10, la siguiente en la
muestra sera:

45, 80, 115, 150... hasta llegar a completar el nimero de muestra que se deben seleccionar.




Método de unidades monetarias:

El valor en libros se debe dividir entre la muestra determinada, por ejemplo, si el
monto de las cuentas por cobrar, ascendiera a $5000.00 y la muestra calculada mediante la
formula para poblaciones finitas nos diera un resultado de 30, podriamos calcular un
intervalo para saber cada cuanto se tendra que tomar la muestra:
$5000.00/30=167

Luego tendriamos que seleccionar un numero al azar que seria nuestro primer
elemento de la muestra y a ese, le tendriamos que sumar el intervalo calculado; es decir, si
se toma como primer elemento 25, nuestro segundo elemento seria el 191, luego 358, hasta
conformar las 30 unidades.

Tabla N° 17 Aplicacion de método de unidades monetarias

N° | Cliente Saldo del cliente | Saldos acumulados | muestreo
1 | Gloria Méndez $140.00 $140.00 25

2 | Mario Montano | $100.00 $240.00

3 | Verdnica Ramirez | $490.00 $730.00 191

Elaboracion: grupo de investigacién E89

La primera cuenta a evaluar es la que tiene las primeras 25 unidades monetarias,

luego sigue la cuenta 3, pues en ella se encuentra la unidad monetaria nimero 191.




Anexo 14: Carta de gerencia

Auditores Externos, Consultores y Contadores
Cludad Universitaria, Universidad de El Salvador, Final 25 Av. Norte, San Salvador. Tel: (503)
2225-3545 E-mail: gonzalez@auditoresyc.com.sv Web:
www.gonzalezauditoresyconsultores.com.sv.
Carta de Gerencia

Hallazgos de Auditoria

San Salvador, 30 de junio de 2017
Licda. Catalina de Murcia
Representante Legal
Muebles y mas, S.A. DE C.V.
Presente.

De acuerdo con la planeacion y ejecucion de la Auditoria de cumplimiento de la Ley de
Proteccion al Consumidor, hemos concluido con el examen al periodo comprendido del 04

de enero al 25 de junio del ejercicio 2017.

Debe reconocerse que los procedimientos de auditoria fueron disefiados principalmente
para permitirnos formar una conclusion sobre el cumplimiento de la Ley de proteccion al
Consumidor, y por lo tanto puede no detectar todas las debilidades que pueden existir en los
sistemas y procedimientos; sin embargo, procuramos usar el conocimiento de la

organizacion de la compafiia que fue obtenido durante nuestro trabajo.

Los procedimientos aplicados consistieron en realizar pruebas de cumplimiento y
sustantivas, para determinar el cumplimiento de la aplicacion de la Ley.

Por lo tanto, la presente es para hacer de su conocimiento gque durante el examen practicado
se observaron ciertos aspectos que llamaron nuestra atencion y que resultan ser hallazgos

de auditoria.




Estariamos complacidos en discutir los asuntos anteriores, o responder cualesquiera
preguntas a su conveniencia, ya que es importante corregir los errores detectados, para

concluir asi la auditoria practicada a su empresa, y emitir el informe correspondiente.

Titulo Uso efectivo de las garantias

Al momento de observar y revisar el proceso a seguir para que el cliente
haga efectiva la garantia del producto, se identifica varias deficiencias,
Condicion pues cuando se le entrega el bien al consumidor, no se le explica la
forma, plazos y condiciones que cubre la garantia del producto.

De acuerdo al art. 33 de la LPC, no se estd proporcionando la
informacion completa y oportuna, debido a que no se explican las
condiciones generales para hacer efectiva las garantias en los productos
adquiridos.

Se verifica que el personal que no brinda informacion completa a los
usuarios, son los que tienen menos de 3 meses de haber ingresado a la
Causa institucion, al cuestionarlos manifiestan que no se las ha dado una
induccién o capacitacion sobre las politicas que la entidad posee respecto
a la entrega de garantia.

Ante esta incorreccion, la entidad esta expuesta a ser sancionada por la
Defensoria de Proteccion al Consumidor, debido a que el cliente al estar
Efecto insatisfecho con el servicio brindado y la poca informacién y explicacién
de cémo hacer efectiva la garantia, puede interponer una denuncia.

Criterio

Es importante reforzar el plan de capacitacion e induccion para todo el
personal, sea este antiguo o de nuevo ingreso ya que la reputacién de la
Recomendacion | empresa puede tener impacto positivo o negativo entre los usuarios
dependiendo del trato e informacion oportuna que se les brinde.

Comentario de la
administracion
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Lic. Rafael Antonio Gonzalez
Socio
Gonzalez, auditores y consultores
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