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INTRODUCCION

Las Empresas en Guatemala, al igual que en todos los paises del mundo,
emplean un buen porcentaje de la poblacion, lo cual ha llevado a nivel
internacional el aumento de la productividad individual con el objeto de promover
el crecimiento de la competitividad a nivel empresarial, y una de las maneras
mas eficientes de lograrlo es con la implementaciéon de Sistemas de Calidad que
permitan a las empresas mejorar de forma integral y consistente aquellos
productos y servicios que brindan, mediante la optimizacion de los recursos
invertidos en procesos debidamente controlados y bajo una direccién visionaria,

dindmica y comprometida con la calidad y su mantenimiento en el tiempo.

Las empresas de reparacién de maquinaria pesada se dedican a la compra de
diversos repuestos y suministros que posteriormente junto a la mano de obra
calificada constituyen la prestacion de un servicio a los clientes, generando
como resultado final una ganancia, en consecuencia el segmento mas
importante dentro del giro normal del negocio sera la calidad y eficacia de la
fuerza operativa del taller de servicio mediante el uso eficiente del recurso
humano y la particularidad de los productos que se utilizan, en la busqueda de la

satisfaccion de los clientes.

Es evidente que toda norma y procedimiento que sea aplicable a las distintas
operaciones que se realizan en la prestacion de un servicio deben de ser
regulados y reglamentados bajo estandares. Dichas exigencias son producto de
la creciente globalizacién que han sufrido las economias en los Ultimos afios. En
consecuencia los cambios realizados a los servicios, organizacion y estructura
de la empresa en relacion a los procesos de calidad son necesarios para poder
incrementar y disponer de mejores ganancias. Estos procesos de calidad

demuestran que los servicios que se prestan son competitivos y calificados.



Por tal razén el Auditor Interno debe efectuar constantemente la evaluacion de
los controles de una empresa, y de alguna manera contribuir a la optimizacion
de los procesos y recursos a su disposicion, con el fin de analizar y proponer
mejoras que permitan tomar medidas correctivas aplicables al cumplimiento de
los objetivos de la empresa. El presente trabajo proporciona una guia y
orientacion al Contador Publico y Auditor que se desempefie como auditor
interno, sobre los mecanismos y puntos de control que se deben considerar
dentro de las empresas de reparacion de maquinaria, ademas provee los
lineamientos béasicos para la certificacion de calidad 1SO9001:2000 que permita
al profesional de las ciencias econOmicas asesorar y opinar sobre la aplicacion
de estos estandares internacionales, puesto que en la actualidad estas areas
han sido ocupadas por otros profesionales que no necesariamente son

Contadores Publicos y Auditores.

La presente tesis consta de cuatro capitulos, que incluyen lo siguiente:

El capitulo I, se refiere a las empresas de reparacion de maquinaria pesada y
todos los aspectos basicos de conocimiento del negocio que se deben observar
y manejar partiendo de la premisa que el auditor interno es el ente fiscalizador

de la organizacién y quien debe conocer el sentido del giro normal del negocio.

El capitulo II, define conceptos generales de auditoria interna y el control interno,
abarcando definiciones, importancia, objetivos, caracteristicas, elementos y
meétodos de evaluacidn, asi como normas y 6rganos que regulan el ejercicio de
la auditoria interna, en este apartado se enmarcan elementos relacionados a la
tarea de consultoria que el auditor interno desempefia dentro de la empresa

comercial en Guatemala.



El capitulo Ill, define y especifica los aspectos técnicos y tedricos de la
implementacion de sistemas de gestion de calidad, fundamentando la aplicacion
sobre los principios de aplicacién, proporcionando al lector los requisitos que la
normativa exige para los procesos de certificacién y ejecucion en la certificacion
de un proceso, asi como, lo relacionado con la responsabilidad administrativa,
gestion de recursos, realizacion del servicio, medicion, analisis y mejoras,
premisas importantes que toda empresa debe considerar previo a adherirse a

cualquier programa de implementacién de calidad ISO 9001:2000.

El capitulo IV, proporciona todo lo concerniente a la ejecucion del trabajo de
campo dentro de una empresa de reparaciéon de maquinaria pesada, al evaluar
desde el punto de vista de auditoria interna las areas de mayor importancia
dentro de la organizacion; este capitulo engloba el aporte técnico, la guia,
cuestionarios y procedimientos aplicables al tipo de empresas similares a la
unidad objeto de estudio, brindando al estudiante y profesional de auditoria de
forma grafica y escrita todos los procesos que encierran la ejecucion de servicios
y reparaciones, aspectos que pueden servir como marco de referencia en la
planeacion de trabajos de auditoria dependiendo del enfoque y el alcance que el

Contador Publico y Auditor desee obtener.

Para el desarrollo de la investigacion fueron utilizados diversos métodos de
investigacion como el deductivo, documental y demostrativo, comprobando la
validez y veracidad de la informacion descrita en la tesis, asi como, técnicas de
auditoria aplicables, bases suficientes que permiten hacer las conclusiones y

recomendaciones de la investigacion realizada.



CAPITULO |
EMPRESAS DE REPARACION DE MAQUINARIA

1.2 DEFINICIONES

1.1.6 Empresas de reparacion de maquinaria pesada

Persona Juridica que cuenta con los elementos materiales y econdmicos y esta
sujeta a las normas legales establecidas por el derecho mercantil del pais; su
giro habitual es la reparacion de maquinaria pesada de uso para la construccion
y agricultura con el proposito de prestar el servicio de asistencias y reparaciones

dentro del mercado guatemalteco.

1.1.7 Empresa de servicio

Las empresas de servicio son todas aquellas que realizan una actividad
comercial, productiva y prestadora de servicios con fines de lucro. El Cédigo de
Comercio de Guatemala establece que: “Se entiende por empresa mercantil el
conjunto de trabajo, de elementos materiales de valores incorporeos
coordinados para ofrecer al publico, con el proposito de lucro y de manera

sistematica, bienes o servicios”. (5:Art. 655)

1.1.8 Maquinaria pesada

Una obra puede ser ejecutada mediante diversos procedimientos de
construccion y empleando diferentes equipos; l6gicamente, para ejecutar
determinado trabajo siempre existira algun procedimiento y determinado equipo
para la realizacién 6ptima de las operaciones. Para efectos de la presente
investigacion se debe entender como maquinaria pesada lo concerniente a
equipos para la construccion y agricultura. A continuacion un desglose de los

equipos mas comerciales:



= Excavadora

Se le denomina también “pala excavadora’. Son utilizadas para el
movimiento de tierras en las construcciones, entre sus funciones
principales esta abrir zanjas y cepas, asi como mover cualquier tipo de
roca quebrada en pedazos que pueda excavarse con facilidad, estan
limitadas a excavar una cara o frente y se utilizan para alta produccion en

la carga de vehiculos para transporte.

= Retroexcavadora

Las excavadoras modernas tienden a ser del tipo retroexcavadora, las
cuales son en esencia un tractor que en su parte delantera lleva una pala
cargadora y en la trasera un brazo excavador, por lo cual excavan zanjas
mientras avanzan. Esa disposicion permite que la maquina se desplace
por un terreno todavia no excavado, y permite que el brazo tenga buena

movilidad hacia los costados.

= Cargador Frontal

Estos equipos se utilizan para remover tierra relativamente suelta y
cargarla en vehiculos de transporte, como camiones o volquetes. Son
generalmente articulados para permitir maniobras en un espacio reducido.
Las principales funciones de los cargadores son la de carga y descarga,
pero también se usan en la excavacion y transporte de material en
distancias cortas. Se caracterizan por su maniobrabilidad y se apoyan

tanto en orugas como en llantas, dando gran versatilidad a su trabajo.

= Moto Niveladora
También conocida por "Grader". Se utiliza para mezclar los terrenos,
cuando provienen de canteras diferentes, para darle una granulometria

uniforme y disponer las camadas en un espesor conveniente para ser



compactadas. Entre las principales funciones de las motoniveladoras
estan la obtencion final del perfil del trabajo, se caracterizan por el trabajo
en terrenos horizontales con pendiente suave y de consistencia blanda;
estas maquinas poseen una hoja que se utiliza para desplazar el material,
es larga de poca altura y curva, puede girar sobre su eje para conseguir

un angulo con la trayectoria del vehiculo.

= Minicargador

También conocido como “uniloader”. Es un equipo versétil y multifuncional
disefiado para trabajos pesados en espacios reducidos, es el unico en su
especie que puede dar giros circulares de 360 grados en una misma
posicion, regularmente viene equipado con un cucharén para remover
tierra relativamente suelta y cargarla en vehiculos de transporte, sin
embargo a éste se pueden ensamblar diferentes accesorios que utilizan
otras maquinas, por ejemplo martillos rompedores de piedra, cuchillas

para elevacién de manejo de carga, rodo para aplanar, etc.

= Rodo Vibrador 6 Aplanadora

Es una maquina pesada que consta de un tractor y un cilindro de gran
peso que va en la parte de adelante y funciona a modo de rueda
delantera. Se utilizan en construccién para compactar materiales, son
imprescindibles durante la construccion de carreteras, utilizadas también
para alisar superficies u otro tipo de tareas en obras diversas. En la
compactacion de materiales tales como arcilla se utilizan aplanadoras con
elementos salientes en la superficie del cilindro, siendo usual
denominarlas "pata de cabra". En la actualidad es normal que la
compactacion se logre mediante un elemento vibratorio situado dentro del
cilindro, incrementando la capacidad de compactar o reduciendo el peso

necesario.



= Tractor Agricola

El tractor es un vehiculo agricola que se usa para accionar otras
herramientas tales como arados, cosechadoras, segadoras o remolques.
Es usual también utilizarlo como fuente de potencia. Su uso ha
posibilitado disminuir sustancialmente la mano de obra empleada en el
trabajo agricola, asi como la mecanizacion de tareas de carga y de
traccion que tradicionalmente se realizaban con el esfuerzo de animales
como el asno o el buey. El tractor en la parte posterior, presenta un
enganche que levanta y baja la herramienta acoplada. Las versiones mas
modernas de enganche disponen de un enchufe hidraulico para desplegar

equipos agricolas mas comodamente.

= Cosechadora

Se denomina cosechadora a una maquina dedicada a realizar labores de
recoleccion de productos agricolas. EI 90% de los productos en los cuales
se utiliza son cereales como arroz, maiz, trigo, cebada, cafia y otros,
aunque también puede recolectar oleaginosas, proteaginosas y otros
cultivos tales como algodon o productos forestales. En sus comienzos,
esta maquina era accionada por un tractor y servia para cosechar en el
sentido de cortar el cultivo, que posteriormente era procesado por otros
medios para extraer los granos, proceso denominado trilla o trillado.
Actualmente es estandar que realice ambas operaciones y que sea

autopropulsada.

1.1.9 Reparacion

“Comprende todas aquellas actividades necesarias para mantener los equipos e
instalaciones en una condicion particular o volverlos a dicha condicion” (19:19).
Partiendo de la instancia en que se realice la reparacion, el tipo de servicio se

clasifica en:



1.1.4.3 Mantenimiento preventivo
Cubre todo el mantenimiento programado que se realiza con el fin de
prevenir la ocurrencia de fallas 6 bien la deteccion de fallas que puedan
convertirse en roturas u otras interferencias en la produccion. Esta basado en
la confiabilidad de los equipos por cuanto sus actividades estan controladas
por el tiempo. Ejemplo: Limpieza, lubricacion, recambios programados,

inspecciones, medidas y control del nivel de condicién de los equipos.

1.1.4.4 Mantenimiento correctivo
Comprende el mantenimiento que se lleva a cabo con el fin de corregir o
reparar una falla en el equipo, generalmente se da por eventos no
planificados por averia o rotura. En estos casos el taller de servicio debe
coordinar lo antes posible para que se disponga del personal, repuestos y

documentos técnicos necesarios para realizarlo correctamente.

1.1.10 Orden de servicio
Es la solicitud verbal o escrita de parte del cliente, en la que requiere a la

empresa la reparacion y/o mantenimiento a su maquinaria.

1.1.5.1 Orden de trabajo
Es el instructivo interno de una empresa, por medio del cual se indica a los
sectores operativos la ejecucién de una tarea determinada, dependiendo del

ciclo o estatus en que se encuentre la reparacion se clasifican en:

a) Ordenes de trabajo en proceso
Se le llama al lapso durante el cual se lleva a cabo la reparacion, mediante el
analisis, solicitud y colocacion de los repuestos e insumos necesarios para la

adecuada conclusion del servicio.



b) Ordenes de trabajo terminadas

Es el periodo de tiempo que transcurre posterior a la conclusion del servicio,
en el cual se analizan que los elementos que se utilizaron en la reparacion
(Mano de obra, repuestos, kilometraje, etc.) estén correctamente costeados,

previo a la facturacion a los clientes.

c) Ordenes de trabajo facturadas
Son todos aquellos servicios que se han concluido y facturado a los clientes,
constituyendo el producto final de las érdenes de trabajo.

1.6 OBJETIVOS

Como parte de las metas impuestas ante los accionistas de la empresa, es
necesario que para alcanzar el cumplimiento y la adecuada administracion de
los medios disponibles se obtenga el maximo rendimiento de los factores
empleados para la produccion o realizacién de un servicio, tales como mano de
obra, repuestos y suministros, capital, etc., generando con ello una serie de

objetivos prioritarios que permitan obtener los resultados deseados.

1.2.3 Objetivo general

Desarrollar un taller altamente competitivo que satisfaga la necesidad de los
clientes, dedicando la preparacion, servicio y reparacion de las diferentes
marcas y lineas de maquinaria que se distribuyen en el mercado de Guatemala y
ser parte importante del crecimiento econdmico del pais a través de un eficaz y

eficiente soporte técnico en el servicio post venta.

1.2.4 Objetivos especificos

= Fortalecer la estructura del control interno basado en la disminucién de

costos de operacién, asciendo énfasis en las areas vulnerables de la



empresa como horas extras, viaticos y tiempos de viaje, sin disminuir

el nivel de calidad en la prestacion de servicios.

= Capacitar y adiestrar constantemente al personal técnico en el
reforzamiento de areas mecatrénicas que nos permitan competir en
reparaciones de maquinaria y equipos de reciente ingreso en el
mercado nacional, disefiando un plan que permita retener a los
empleados y se aproveche la inversibn de actualizar al recurso

humano.

= Optar a mediano plazo por la Certificacion de Calidad 1SO9001:2000,
pretendiendo proyectar en los clientes y proveedores el respaldo de
una empresa sOlida y prestadora de servicios de alto nivel, que
permita asesorar y contribuir con la correcta salvaguarda, reparacion y

servicio de la maquinaria y equipo.

1.7 CARACTERISTICAS

1.3.1 Mision

Optimizar el costo total del sistema operativo y al mismo tiempo proporcionar un
servicio eficiente, de confianza, con bajos precios y un tiempo de respuesta
rapida a los clientes.

1.3.2 Vision
Ser la empresa lider en la prestacion de servicios de reparacion y mantenimiento
de magquinaria pesada, con un crecimiento continuo de nuestros recursos

humanos, fisicos y econémicos.



1.3.3 Otras caracteristicas

a. El 80% de las 6rdenes de servicio son ejecutadas fuera de los talleres

b. Capacidad de respuesta a servicios y/o reparaciones en horas inhabiles,
puesto que la mayor parte de empresas que utilizan estos equipos
trabajan en horarios extendidos o nocturnos

c. Adecuacion del manejo y gestion de proveedores que den respaldo sobre
los productos que se utilizan en la prestacion de los servicios

d. En empresas sélidas el 75% de los servicios se efectuan al crédito

e. Disposicion de instalaciones con espacio fisico amplio y adecuado para la
reparacion de las diversas maquinas en el taller

f. Se debe contar con amplio estock de herramientas calificadas y
adecuadas para la ejecucion de los servicios

g. Mantener una bodega de suministros y repuestos que permita responder

a los requerimientos basicos del cliente.

1.8 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
La organizacion es la agrupacion de actividades para llevar a cabo los planes y
alcanzar los objetivos trazados, asignando responsabilidades para la realizacion

de las funciones identificando claramente las lineas de autoridad.

La estructura de la organizacion de una empresa de reparacion de maquinaria
debe basarse en tres principios fundamentales: la responsabilidad, la
segregacion de funciones y la delegacion de autoridad. La administracion debe
de asumir la responsabilidad de dirigir las operaciones de la empresa para
lograr sus objetivos y tomar decisiones adecuadas que conlleven al éxito de la
misma. La importancia de la segregaciéon de funciones descansa en la definicién
de la custodia, registro, ejecucion, informacion e independencia de las
operaciones, reduciendo el riesgo que una o varias personas cometan fraudes o

errores en el desempeino de su trabajo. Bajo este principio fundamental, una



misma transacciéon debe ser ejecutada y revisada por distintas personas.
Ademas dentro de la delegacion de autoridad debe considerarse que todas las
transacciones y operaciones deben ser autorizadas por una persona
responsable, apropiada y autorizada para ello. La responsabilidad y los limites
de autoridad deben estar definidos claramente, por cuanto la existencia de
manuales de las politicas y procedimientos establecidos de los distintos
departamentos o areas deben prepararse de acuerdo a las necesidades de una

empresa de reparacion de maquinaria pesada.

Para definir claramente las lineas de autoridad y responsabilidad es necesaria la
existencia de un organigrama, el cual debe ser colocado en un lugar visible para
gue el personal de la empresa identifique y respete las lineas de autoridad. Para
el efecto, se presenta el organigrama de TRACTOMECANICA S.A. de forma

general:

Consejo de
Administracién

--------------------- Auditoria Interna

Gerencia General

Gerencia Financiera Gerencia de Servicio
Administrativa

Jefe de Taller

Contabilidad

Tesoreria

Mecénicos [ Supervisor Maquinaria
de Construccion

Créditos y Cobros

) Mecénicos [ Supervisor Maquinaria
Logistica Aaricola




Consejo de Administracion
Es el 6rgano superior de la organizacion, quienes son los propietarios de la
misma y definen el rumbo a seguir de la empresa, aprobando los planes de

inversion, financiamiento, venta y/o servicio.

Gerente General

Es el encargado de velar por la ejecucion de las politicas dictadas por el Concejo
de Administracién, coordinar todas las actividades con las gerencias y exigir
resultados de acuerdo a los objetivos trazados.

Gerente Financiero Administrativo

Es el encargado de dirigir todas las transacciones financieras y administrativas
de la empresa, de aqui dependen los departamentos como: Contabilidad,
Tesoreria, Créditos y Cobros y Logistica. Vela por el cumplimiento de las
politicas y procedimientos contable-administrativos establecidos, ademas debe
tener el juicio y capacidad de la implementacion de otros que conlleven a
mantener una estructura de control interno eficaz y adecuada a los objetivos de

la empresa.

Gerente de Servicio

Es el encargado de asegurarse y mantener un alto nivel de servicio a los clientes
a través de la eficiente programacion de las reparaciones, costeo de 6rdenes de
trabajo y una constante capacitacion técnica administrativa al personal que
labora en la empresa. Ademas como la de buscar nuevos clientes y cerrar
contratos de mantenimiento con empresas lideres en los distintos sectores

productivos del pais.
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Jefe de Taller

Coordina, supervisa y controla las areas operativas del taller, su funcién principal
es la de prestar asistencia técnica a los supervisores, asi como efectuar la
correcta distribucion de las ordenes de trabajo. Este debe velar por la
rentabilidad y eficacia en la prestacion de servicios a los clientes.

Supervisor de Taller
Controla y dirige los trabajos asignados a los mecanicos, debe asegurarse de
brindar un servicio de calidad. Ademas es el responsable del adecuado proceso

y terminacion de las érdenes de trabajo a su cargo.

Mecanicos
Son los encargados de realizar las reparaciones asignadas, mediante el eficaz

uso del tiempo.

1.9 REQUISITOS LEGALES PARA SU CONSTITUCION

1.5.3 Antecedentes legales

Respecto a las leyes que regulan la constitucion de una empresa o sociedad
comercial, se deben considerar las premisas legales mas importantes:

1.5.1.3 Constitucion politica de la republica de Guatemala

Derecho de asociacion: “Se reconoce el derecho de libre asociacion. Nadie
estd obligado a asociarse ni a formar parte de grupos o asociaciones de auto-

defensa o similares. Se exceptia el caso de la colegiacion profesional.”
(1:Art.34)
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Libertad de industria, comercio y trabajo: “Se reconoce la libertad de
industria, de comercio y de trabajo, salvo las limitaciones que por motivos

sociales o de interés nacional impongan las leyes.” (1:Art.43)

Obligaciones del Estado: “Son obligaciones fundamentales del Estado”:

Literal a: Promover el desarrollo economico de la Nacion, estimulando la
iniciativa en actividades agricolas, pecuarias, industriales, turisticas y de otra
naturaleza;

Literal f: Otorgar incentivos, de conformidad con la ley, a las empresas
industriales que se establezcan en el interior de la Republica y contribuyan a la
descentralizacion;

Literal I: Promover el desarrollo ordenado y eficiente del comercio interior y
exterior del pais, fomentando mercados para los productos
nacionales.(1:Art.119)

1.5.1.4 Cbdigo de comercio de Guatemala

Sociedad Mercantil: “Es una agrupacion de personas (2 o mas) que mediante
un contrato se unen para la realizacion de un fin lucrativo, crean un patrimonio
especifico y adoptan una de las formas establecidas en la ley”.(23:71)

“Son sociedades organizadas bajo forma mercantil exclusivamente las
siguientes™:(5:Art.10)

1°. La sociedad colectiva.

2°. La sociedad en comandita simple.

3°. La sociedad de responsabilidad limitada.

4°, La sociedad anonima.

5°. La sociedad en comandita por acciones.
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“La sociedad mercantil es un contrato por el que dos 0 mas personas convienen
en poner en comun bienes y servicios para ejercer una actividad econdémica y

dividirse las ganancias”. (3:Art.1728).

Personalidad Juridica: “La sociedad mercantil constituida de acuerdo a las
disposiciones del Cédigo de Comercio de Guatemala e inscrita en el Registro
Mercantil, tendra personalidad juridica propia y distinta de la de los socios
individualmente considerados. Para la constitucion de sociedades, la persona o
personas que comparezcan como socios fundadores, deberan hacerlo por si o
en representacion de otro, debiendo en este caso, acreditar tal calidad en la
forma legal. Queda prohibida la comparecencia como gestor de negocios.”
(5:Art.14)

Derecho a la Razon Social: “La inscripcion de una sociedad en el Registro
Mercantil, le otorga el derecho al uso exclusivo de su razon social o de su
denominacion, la que debera ser claramente distinguible de cualquier otra y no
podra ser adoptada por sociedad del mismo o semejante objeto, mientras

subsista inscrita la primera.” (5:Art.26)

Empresa Mercantil: “Se entiende por empresa mercantil el conjunto de trabajo,
de elementos materiales y de valores incorpéreos coordinados, para ofrecer al
publico, con propésito de lucro y de manera sisteméatica, bienes o servicios. La

empresa mercantil sera reputada como un bien mueble.”(5:Art.655)

Diferencia entre Empresa Mercantil y Sociedad Mercantil:

La diferencia fundamental radica en que la empresa mercantil es considerada un
bien mueble y no persona, mientras la sociedad es una persona juridica que
puede ejercer derechos y obligaciones; cabe mencionar que una sociedad

puede ser propietaria de una empresa. En consecuencia la constitucion de una

13



empresa de reparacion de maquinaria pesada puede efectuarse mediante la
inscripcion de una sociedad o bien por medio de una persona individual en el

ejercicio de sus derechos.

Sociedad Andénima: “Es la que tiene el capital dividido y representado por
acciones. La responsabilidad de cada accionista esta limitada al pago de las

acciones que hubiere suscrito”.(5:Art.86)

Denominacioén: “La sociedad anénima se identifica con una denominacion, la
gue podra formarse libremente, con el agregado obligatorio de la leyenda:
Sociedad Andnima, que podra abreviarse S.A.; la denominacién podra contener
el nombre de un socio fundador o los apellidos de dos o0 mas de ellos, pero en
este caso, debera igualmente incluirse la designacion del objeto principal de la
sociedad.”(5:Art.87)

1.5.4 Requisitos de constitucion
Basado en los conceptos juridicos antes mencionados se dan a conocer los

requisitos de inscripcion de Sociedad Mercantil y Empresa.

1.5.2.3 Sociedad mercantil
Basado en las leyes Guatemala un profesional del Derecho (Asesor Legal —
Notario) debidamente colegiado debera inicialmente:

a. Elaborar la escritura de la sociedad; registrarla en su protocolo y

posteriormente llevarla al Registro Mercantil para iniciar los tramites

respectivos.

14



b.

Para nombrar al Representante Legal y/o Gerente General, el abogado
debera de solicitarles su Cédula de Vecindad y Numero de Identificacion

Tributaria (NIT) a las personas que han sido electas para estos cargos.

Elaborar acta de nombramiento de Representante Legal y Gerente
General, (puede ser la misma persona quien represente a la empresa) y

llevar la misma a registrar en el Registro Mercantil.

Inscripcion de una Sociedad Mercantil

a.

Comprar formulario de solicitud de inscripcion de Sociedad Mercantil.
Costo Q2.00.
Solicitar orden de pago y cancelarla en el banco:
» Inscripcion de sociedad mercantil Q 275.00.
= Por cada Q 1,000.00 del capital autorizado, debera pagar Q 6.00.
El monto maximo a pagar por dicho arancel es de Q 25,000.00.
= Edicto para publicacién Q 15.00.
Con la orden de pago ya cancelada, presentar expediente en las
ventanillas receptoras de documentos en un félder tamafio oficio con
pestaia. El expediente debe contener:
= Formulario correspondiente autenticado.
= Fotocopia simple del testimonio de la escritura de constitucién de la
sociedad.
El expediente es calificado por el departamento de Asesoria Juridica. Si
todo esta correcto y conforme la ley, se ordena la inscripcion provisional y
la emision del edicto para su publicacion.
El edicto debe ser publicado una vez en el Diario Oficial.
Se debe inscribir el nombramiento del representante legal de la sociedad.
el cual se realiza siguiendo los pasos respectivos para la inscripcion de

auxiliares de comercio.
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g.

Ocho dias habiles después de la publicacion del edicto, se debe presentar
en el Registro Mercantil.

= Memorial solicitando la inscripcion definitiva de la sociedad.

= Pagina completa donde aparece la publicacién de la inscripcion

provisional.
= Testimonio original de la escritura.
= Fotocopia del nombramiento del Representante Legal previamente
inscrito en el Registro Mercantil.

Luego de realizados todos los tramites, puede pasar a recoger su
expediente a la ventanilla de entrega de documentos. Cuando pase a
recoger su expediente verifiqgue cuidadosamente lo siguiente:

= Patente de Comercio

= Verificar razén en el testimonio original
Adherir Q 200.00 de timbres fiscales en la patente de comercio de
Sociedad.
Cuando la sociedad esta inscrita definitivamente, debe hacerse el tramite
para inscribir la empresa, propiedad de la sociedad. Para ello deben
seguirse los pasos indicados para inscribir una empresa.
Dentro de un afio maximo, después de inscrita definitivamente la
sociedad, debe hacerse el tramite para inscribir el Aviso de Emision de
Acciones (solo para sociedades accionadas), el cual se realiza siguiendo

los pasos respectivos para el aviso de emision de acciones.

Inscripcidén Representante Legal

a.

Comprar formulario de solicitud de inscripcién de auxiliar de comercio.
Costo Q2.00.
Pedir orden de pago y cancelarla en el banco.

Inscripcién de Auxiliar de Comercio Q75.00.
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d. Con la orden de pago ya cancelada, presentar expediente en las
ventanillas receptoras de documentos en un félder tamafio oficio con
pestafa. El expediente debe contener:

= Formulario correspondiente con firma autenticada.
= Nombramiento original con sus respectivos timbres.
= Copia de nombramiento.

e. El expediente es calificado por el departamento de auxiliares de comercio.
El expediente puede ser rechazado por varios motivos, los mas comunes
son los siguientes:

= El formulario debe ser llenado a maquina.
*= No haber efectuado el pago de la multa Q25.00 (cuando aplique).
= Especificacion inadecuada de cargo.

= Nombre del auxiliar diferente en nombramiento y formulario

Aviso de Emision de Acciones
a. Comprar formulario de solicitud de aviso de emision de acciones. Costo
Q2.00.
b. Pedir orden de pago y cancelarla en el banco
= Inscripcion de Aviso de Emision de Acciones Q150.00.
= Multa después de 1 afio Q 25.00 (respecto de patente de sociedad)
c. Con la orden de pago ya cancelada, presentar expediente en las
ventanillas receptoras de documentos en un folder tamafio oficio con
pestaia. El expediente debe contener:
» Formulario correspondiente con firma autenticada
= [Fotocopia de patente de sociedad
= Fotocopia de nombramiento de representante legal vigente
d. El expediente es calificado por el departamento de auxiliares de comercio.
El expediente puede ser rechazado por varios motivos, los mas comunes

son los siguientes :
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» Formulario debe ser llenado a maquina.

= Pago de multa después de 1 afo respecto a la fecha de la patente
de sociedad.

= Especificacién inadecuada de las acciones que se solicitan (tipo,

monto unitario, etc.)

1.5.2.4 Empresa mercantil

Los requisitos de inscripcién de empresas mercantiles es el siguiente:

a.

Comprar formulario de solicitud de inscripcion de comerciante y de
empresa mercantil. Costo Q2.00.
Pedir orden de pago y cancelarla en el banco

= Q75.00 para inscripcibn como Comerciante (No necesario cuando la

inscribe una sociedad)

= Q100.00 para la inscripcién de Empresa.
Con la orden de pago ya cancelada, presentar expediente en las
ventanillas receptoras de documentos en un félder tamafio oficio con

pestafa. El expediente debe contener:

En Caso de empresa individual

= Formulario correspondiente con firma autenticada de propietario.

= Cédula de vecindad.

= Certificacion contable firmada y sellada por un contador autorizado
por la SAT.

En Caso de empresa de sociedad

= Formulario correspondiente con firma autenticada de representante
legal.

= Fotocopia de nombramiento de representante legal previamente
inscrito.

= [Fotocopia de patente de sociedad.
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d. El expediente es calificado por el departamento de empresa mercantil. El
expediente puede ser rechazado por varios motivos, los mas comunes
son los siguientes:

» Elformulario debe ser llenado a maquina.

= La certificacion contable debe contener nombre de la empresa, el
capital, nombre del propietario y direccion.

= La fecha de la auténtica debe coincidir con la fecha del formulario.

» Ausencia de categoria.

= No se especifica el régimen matrimonial o estado civil.

= No se especifica el municipio o el departamento en la direccion.

e. Luego de realizados todos los tramites, puede pasar a recoger su
expediente a la ventanilla de entrega de documentos. Cuando pase a
recoger su expediente revise lo siguiente:

= Patente de Comercio.
= Revisar que el razonamiento en su cédula este correcto.

f. Colocar Q 50.00 de timbres fiscales a la patente.
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CAPITULO I
SERVICIO PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR
EN AUDITORIA INTERNA

2.5 AUDITORIA INTERNA
Es la funcion de evaluacion independiente establecida dentro de una
organizacion para la revision de sus actividades como un servicio a la

administracion.

2.1.5 Definiciones

Segun el Instituto Americano de Auditores Internos, la auditoria interna, “es una
actividad independiente y objetiva de aseguramiento y consulta, concebida para
agregar valor y mejorar las operaciones de una organizacion. Ayuda a una
organizacion a cumplir sus objetivos, aportando un enfoque sistematico y
disciplinado para evaluar y mejorar la efectividad de los procesos de gestion de

riesgos, control y direcciéon”. (7:25)

El comité del Instituto de Auditorias Internacionales define la auditoria interna
como: “Una actividad de evaluacion independiente dentro de una organizacion,
dedicada al analisis de la contabilidad, de las finanzas y de las demas
operaciones como base de un servicio a la direccién”. Es un control cuyas

funciones son medir y evaluar la efectividad de otros controles. (18:1)

Segun la guia No. 1 de auditoria interna emitida por el IGCPA, esta se basa por
la posicién en que se encuentre el auditor, considerando a la auditoria interna
como parte de la estructura organizativa de la empresa, debiendo estar ubicada

a un nivel jerarquico que le permita cumplir con los objetivos que le asignen.
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2.1.6 Importancia

“La auditoria interna en una empresa es importante porque evalla en forma
permanente el funcionamiento de los controles internos establecidos por la
administracion y recomienda las medidas que signifiquen mejorar su
efectividad”. (18:3) Su funcién radica en servirle a la empresa como instrumento

de control gerencial que le permita alcanzar los objetivos fijados.

La Auditoria Interna ha evolucionado y crecido bajo diversos criterios que no han
permitido consolidar el concepto como asesor gerencial, sin embargo, en esta
compleja area es donde el auditor ha tenido oportunidad de desarrollar nuevos
enfoques de trabajo, técnicas de investigacion, frentes de trabajo con alcances
diferentes, para ayudar a la gerencia y a la direccion de la organizacién a
reaccionar positivamente frente a la competencia y la evolucion constante del

mercado.

2.1.7 Objetivos
Siendo la Auditoria Interna un instrumento de medicion, control y evaluacion de
la estructura de control interno de una empresa, contribuye a alcanzar los

siguientes objetivos:

2.1.3.5 Garantizar informacién financiera confiable y oportuna
El Auditor debe evaluar la efectividad de los controles internos, ya que esto le
permitira garantizar la autenticidad de las transacciones y el adecuado
registro de las mismas, a efecto que los estados financieros presenten

razonable y oportunamente la situacion financiera de la empresa.
2.1.3.6 Salvaguarda de los activos

Un examen adecuado y oportuno de los activos permitird al Auditor Interno

determinar:
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= La propiedad de los activos de la empresa.

» La adecuada salvaguarda de los activos contra diferentes riesgos,
tales como:

= Robo, incendio, actividades impropias o ilegales y contra siniestros
naturales.

= | a existencia fisica de los activos.

2.1.3.7 Promover la eficiencia operativa de la entidad
Cuando la auditoria interna evalla actividades relacionadas con el uso
econdmico Yy eficiente de los recursos, promueve la eficiencia operativa de la
entidad al identificar situaciones tales como: sub.-utilizacion de instalaciones,
trabajo no productivo, procedimientos que no justifican su costo, exceso o
insuficiencia de personal. Esto lo logra la auditoria interna cuando:
= Efectla la evaluacion de estandares que miden si la utilizacion de los
recursos se realiza economica y eficientemente.
= Si el recurso humano ha entendido y cumple con los estandares de
operacion.
= Si las desviaciones a los estandares se analizan, investigan y se

toman las medidas correctivas correspondientes.

2.1.3.8 Cumplimiento de objetivos, politicas, planes, procedimientos,
leyes y reglamentos
En toda empresa la administracion es responsable de fijar objetivos, politicas,
planes y procedimientos. La auditoria interna forma parte del proceso
administrativo del control y como tal debe conocer los objetivos, politicas,
planes y procedimientos determinados por la administracion para evaluarlos
y verificar su cumplimiento. En ese sentido el Auditor Interno debe tener este
conocimiento para disefiar las pruebas necesarias y asi verificar el

cumplimiento.
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2.1.8 Funciodn

La funcidn principal del departamento de auditoria interna es servirle a la
empresa en alcanzar los objetivos, partiendo de esta premisa en la actualidad no
se han logrado unificar criterios que permitan divulgar las funciones de forma

optimizada.

A continuacion se presentan algunas de las funciones mas relevantes desde el
punto de vista del Lic. René Fonseca Borja (7:59), quien las desglosa en:
Generales y Especificas.

2.1.43 Generales
= Administracion del departamento de Auditoria Interna
» Planificacion de las actividades
= Evaluary capacitar el personal de auditoria
= Observar las normas, cédigos y leyes

» Mantenimiento de la imagen y credibilidad de la funcién

2.1.4.4 Especificas
= Evaluacion de los procesos
» Revision de todas las operaciones contables y operativas
= Evaluacion de los sistemas y tecnologia.
» Evaluacion de los niveles de riesgo y los mecanismos para su
administracion.
= Evaluacion de la imagen institucional

= Asesorar a la administracion en forma permanente

23



2.6 GUIAS PARA LA PRACTICA PROFESIONAL DE LA AUDITORIA
INTERNA

El Contador Publico y Auditor debera tener conocimiento y considerar las

declaraciones de practicas aplicables al ejercicio profesional, los estandares

profesionales referentes a la funcién y ejercicio de la Auditoria Interna son:

2.2.4 Codigo de ética del auditor interno

El codigo de ética del Instituto de Auditores Internos (lIA, siglas en inglés) es una
serie de principios significativos para la profesion y ejercicio de la auditoria
interna, asi como de reglas de conducta que describen el comportamiento que
se espera de los profesionales de la auditoria, siendo su proposito el promover

una cultura ética en la profesién global de auditoria interna.

2.2.1.2 Principios y reglas de conducta del auditor interno
a. Integridad: Establece confianza y provee la base para confiar en su
juicio.

» Desempeflar su trabajo con honestidad, diligencia y
responsabilidad.

= Respetar las leyes y su divulgacion.

= No participaran a sabiendas de una actividad ilegal 6 de actos que
vayan en detrimento de la profesion de auditoria interna o de la
organizacion.

= Respetaran y contribuiran a los objetivos legitimos y éticos de la

organizacion.

b. Objetividad: Mediante la ejecucion de evaluaciones equilibradas de

todas las circunstancias relevantes y forman sus juicios sin dejarse influir

indebidamente por sus propios intereses o0 por otras personas.
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= No participar en ninguna actividad o relacién que pueda perjudicar
su evaluacion imparcial o que genere conflicto de intereses con la
organizacion.

= No aceptar nada que pueda perjudicar el juicio profesional.

» Divulgar todos los hechos materiales que conozcan.

c. Confidencialidad: No divulgar informacién sin la debida autorizacion a

menos que exista una obligacion legal o profesional para hacerlo.
= Ser prudentes en el uso y proteccién de la informacion adquirida en
el transcurso de su trabajo.
= No utilizar informacion para lucro personal o de alguna manera que
fuera contraria a la ley o en detrimento de los objetivos legitimos y

éticos de la organizacion.

d. Competencia: Aplicar el conocimiento, aptitudes y experiencia

necesarios al desempefiar los servicios de auditoria interna.
» Participar solo en aquellos servicios para los cuales tengan los
suficientes conocimientos, aptitudes y experiencia.
= Desempefaran todos los servicios de acuerdo con las normas para
la practica profesional de auditoria interna.
=  Mejorar continuamente sus habilidades y efectividad y calidad de

SuUS Sservicios.

2.2.5 Normas internacionales para el ejercicio profesional de la auditoria
interna

Promulgadas por el Instituto Americano de Auditores Internos de los Estados

Unidos de América (IIA), han servido de base para que otros paises

latinoamericanos elaboren sus propias normas. Las normas pretenden divulgar y

uniformar el como deberia llevarse a la practica la actividad de auditoria interna.
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El propédsito de las normas es definir principios basicos que representen el
ejercicio de la auditoria interna tal como este deberia ser, proveer un marco para
ejercer y promover un amplio rango de actividades de valor afiadido, establecer
las bases para evaluar el desempefio asi como la de fomentar la mejora en los

procesos y operaciones de la organizacion.

2.2.2.3 Normas sobre atributos
Este grupo de normas define los aspectos necesarios que daran una imagen
clara de cudl es la razon para que la auditoria interna exista en la
organizacion, su autoridad y responsabilidad dentro del proceso
administrativo de la organizacién. Tratan las caracteristicas de las
organizaciones y los individuos que desarrollan actividades de auditoria

interna. Las principales normas sobre atributos son:

1000 Propésito, autoridad y responsabilidad
1100 Independencia y objetividad
1200 Pericia y debido cuidado profesional

1300 Programa de aseguramiento de calidad y mejora

2.2.2.4 Normas sobre desempeiio
Este grupo de normas define los aspectos necesarios para que el trabajo de
auditoria interna aflada valor a la organizacion, mediante la evaluacion de los
procesos de gestion de riesgos, control y gobierno; adecuando mediante la
planificacion el establecimiento del alcance, objetivos, aprovechamiento de
los recursos y una eficiente comunicacion de los resultados. Estas normas
describen la naturaleza de las actividades de auditoria interna y proveen
criterios de calidad con los cuales puede evaluarse el desempefio de estos

servicios. Las principales normas sobre desempefio son:
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2000 Administraciéon de la actividad de auditoria

2100 Naturaleza del trabajo

2200 Planificacion del trabajo
2300 Desempefio del trabajo
2400 Comunicacion de resultados
2500 Supervision del progreso

2.2.6 Guias parala practica profesional de la auditoria interna

Emitidas por la comision de Auditoria Interna, del Instituto Guatemalteco de
Contadores Publicos y Auditores definiéndolas como “directrices que orientan al
Auditor Interno para realizar su trabajo con independencia y objetividad, asi
como el establecimiento de la responsabilidad que tiene el departamento de

auditoria interna dentro de una organizacion”.

Actualmente se han emitido 15 guias de auditoria interna, de las cuales se hace
referencia a la guia No. 2 “Guia para la practica profesional de la Auditoria
Interna”, la que establece la responsabilidad que tiene el departamento de
auditoria interna dentro de la organizacion y comprende:

a. Independencia de las actividades que se auditan

b. Conocimiento técnico y capacidad profesional

c. Alcance del trabajo

d. Realizacién del trabajo de auditoria

e

. Administracion del departamento de auditoria interna

2.2.3.6 Independencia de las actividades que se auditan

Nivel Organizacional
Es importante que el lector conozca cual es el rol que realiza el personal de

auditoria interna dentro de una organizacion, por tal razén a continuacion se
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describe un resumen del nivel de organizacion en un departamento de

auditoria interna.

El departamento de auditoria interna debe estar ubicado
adecuadamente para que le permita el cumplimiento de sus
responsabilidades y asi lograr los objetivos.

El Auditor Interno debe reportar al consejo de administracion junta
directiva o administrador Unico y contar con su apoyo para obtener la
colaboracion de la administracion.

El objetivo y responsabilidad del departamento de auditoria interna
debera estar por escrito y debe ser autorizado por el consejo de
administracion, buscando la aceptacion de la gerencia general, para
obtener mayor colaboracion.

El documento debe establecer la posicion jerarquica del
departamento, asi como la autorizacion para el acceso a los registros,
personas, propiedades fisicas y definir el alcance del trabajo.

El Auditor debe presentar un plan anual de trabajo al consejo de
administracion y adicionalmente debe buscar la aprobacion de la
gerencia general.

Al concluir cada trabajo debe ser platicado con el auditado y el
gerente, posteriormente debe ser analizado con el delegado de la
junta directiva y comunicado a dicha junta.

El informe debe incluir los hallazgos detectados asi como sus
recomendaciones. adicionalmente, debe segregar los puntos
relevantes y cuando el grado de importancia lo amerite, el Auditor
Interno debe informarlo oportunamente a Junta Directiva.

Anualmente se debe presentar el presupuesto de gastos del
departamento, considerando las revisiones en el exterior, si las

hubiera.
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Objetividad
El trabajo de auditoria interna debe efectuarse con objetividad. Al realizar

cada trabajo de auditoria los Auditores Internos deben mantener una actitud

mental positiva, objetiva y no permitir influencias por juicios de otras

personas.

2.2.3.7

Los Auditores Internos no deben colocarse en situaciones que los
imposibiliten de emitir juicios objetivos.

Cuando el Auditor Interno revisa procedimientos antes de ser
implantados y efectia recomendaciones para su fortalecimiento, la
objetividad no se afecta.

Los Auditores Internos no deben efectuar trabajos operativos, ya que
al hacerlo debe quedar claro que no actian como Auditores Internos.
En las partes operativas donde ellos actuaron no deben realizar
auditorias y deben informar el grado de responsabilidad con que
actuaron.

Las personas que dentro de la entidad fueron trasladadas al
departamento de auditoria interna no deben ser asignadas a dichas
areas a realizar auditorias para evitar falta de objetividad.

En cada etapa de trabajo debe existir una supervision adecuada que

permita tener una seguridad razonable de la objetividad del trabajo.

Conocimiento técnico y capacidad profesional

El Auditor Interno es responsable que el personal de auditoria interna cuente

con conocimientos técnicos y capacidad profesional y debera asignar a cada

trabajo, personal con experiencia y disciplina necesaria para realizar el

mismo.
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Reclutamiento del personal

El Auditor Interno al reclutar personal subordinado debe obtener una
seguridad razonable de las capacidades y habilidades de cada Auditor con el

objeto de realizar adecuadamente las auditorias.

Supervision
El Auditor debe revisar el trabajo de sus subalternos, desde la planeacion
hasta la realizacién del trabajo de auditoria, la supervision incluye:
» Dar instrucciones desde el inicio hasta el final de la revision a su
personal.
= Elaborar programa de revision y velar por su cumplimiento.
= Verificar que los papeles de trabajo soporten adecuadamente la
evidencia comprobatoria de los hallazgos de auditoria, los
procedimientos y conclusiones.
= Determinar que los informes de auditoria sean objetivos,
comprensibles, oportunos y que contengan recomendaciones
pertinentes.
= Debe incluirse dentro de los papeles de trabajo, la evidencia que

soporta la revision.

El Auditor Interno

Debe cumplir con las normas generales personales de conducta y apegarse

a las normas de ética para la contaduria publica y auditoria.

El personal de auditoria interna debe poseer conocimientos, experiencias y
disciplinas para realizar el trabajo y habilidad para aplicar los procedimientos
y técnicas de auditoria. De acuerdo al alcance del trabajo, el Auditor puede
emplear consultores especializados en las disciplinas necesarias para

cumplir con las responsabilidades de auditoria.
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Mediante el debido cuidado profesional los auditores internos deben
identificar controles inadecuados y hacer las recomendaciones para
promover el cumplimiento de procedimientos y practicas generalmente
aceptadas. Deben realizar la planeacién de auditoria, tratando de cubrir
aguellos aspectos relevantes en forma razonable; esto no implica que su
revision sea detallada en todos los casos, por consiguiente no puede dar una

absoluta seguridad de que no existan errores e irregularidades.

2.2.3.8 Alcance del trabajo
Debe incluir la revision y la evaluacion de la estructura del control interno,
para determinar si el mismo es efectivo y eficiente. El propdsito de la revision

es determinar si se cumplen los objetivos antes mencionados.

2.2.3.9 Realizacion del trabajo de auditoria
El trabajo de auditoria debera incluir: La planeacién de la auditoria, el
examen y evaluacion de la informacién, la comunicacion de los resultados y
seguimiento. Al planear una auditoria deben considerarse varios aspectos:
= Determinacion de los objetivos y alcance del trabajo
= La obtencion de informacion relativa a las actividades a auditar.

= Preparacion por escrito del programa de auditoria.

2.2.3.10 Administracion del departamento de auditoria
El Auditor Interno es el responsable que el departamento esté
apropiadamente administrado, en consecuencia se debe considerar los
siguientes:
= Que el trabajo de auditoria cumpla con los propésitos generales y las
responsabilidades aprobadas por la gerencia y aceptadas por el

consejo de administracion.
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» Los recursos del departamento de auditoria interna sean empleados
eficiente y eficazmente.
= El trabajo de auditoria se realice de acuerdo a las guias para la

practica profesional de la auditoria interna.

La administracion del departamento de auditoria interna incluye los

siguientes aspectos:

» Propdsito, autoridad y responsabilidad

= Planeacion

= Politicas y procedimientos

= Administracion y desarrollo del personal
= Auditores externos

= Control de calidad

2.7 SISTEMA DE CONTROL INTERNO

El sistema de control interno comprende todas las politicas y procedimientos
(controles internos) adoptados por la administracion de una entidad para ayudar
a lograr el objetivo de la administracion de asegurar, tanto como sea factible, la

conduccion ordenada y eficiente de su negocio.

2.3.7 Definiciones

La Norma Internacional de Auditoria No. 315 define al control interno como: “El
proceso disefiado y efectuado por los encargados del gobierno corporativo, la
administracion y otro personal para proporcionar seguridad razonable sobre el
logro de los objetivos de la entidad respecto a la confiabilidad de la informacién
financiera, efectividad y eficiencia de las operaciones y el cumplimiento de las

leyes y la reglamentacion aplicables.”(12:269)
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“El control interno esta integrado por los siguientes componentes:
= El ambiente de control.
= El proceso de evaluacion del riesgo por la entidad.
= El sistema de informacion, incluyendo los procesos relacionados del
negocio, relevantes a la informacion financiera y la comunicacion.
= Actividades de control.

= Monitoreo de controles.”(12:269)

“Esta definicion refleja ciertos conceptos fundamentales:

= El control interno es un proceso, constituye un medio para un fin y no
un fin en si mismo.

= El control es ejecutado por personas, no son solamente manuales de
politicas y formas, sino personas en cada nivel de la organizacion.

= Del control interno puede esperarse que proporcione solamente
seguridad razonable, no seguridad absoluta, a la administracion y
consejo en una entidad.

= El control interno esta engranado para la consecucion de objetivos de

una o mas categorias separadas pero interrelacionadas”(21:4)

Segun la Comision de Normas de Control Interno de la Organizacion
Internacional de Entidades Fiscalizadoras Superiores (INTOSAI), “el control
interno puede ser definido como el plan de organizacion, y el conjunto de planes,
meétodos, procedimientos y otras medidas de una institucion, tendientes a ofrecer

una garantia razonable de que se cumplan los objetivos”.

2.3.8 Importancia
El control interno debe garantizar la obtencion de la informacion financiera
correcta y segura, pues con base a ella se toman las decisiones y formulan los

programas de acciones futuras en una entidad. Reflejandose en el adecuado
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manejo de los bienes, transacciones e informacién, con el fin de generar una
indicacion de su situacion y sus operaciones. El Control Interno es importante en
la conduccion de la organizacién, asi como en el control e informacion de las

operaciones, ayudando a:

a. “La utilizacion eficiente de los recursos (humanos, materiales y
financieros) disponibles, basandose en criterios técnicos que permitan
asegurar su integridad, custodia y registro oportuno en los sistemas
respectivos.

b. Producir la informacién administrativa y financiera oportuna, correcta y
confiable, como apoyo a la administracion en el proceso de toma de
decisiones y la rendicion de cuentas de la gestion de cada responsable de
las operaciones.

c. Detectar riesgos de errores e irregularidades como base para identificar
SUS causas y promover acciones correctivas que permitan manejar y
controlar los riesgos y sus efectos.

d. Promover el cumplimiento de las politicas gerenciales, asi como las leyes
y reglamentos aplicables, en todos los niveles y procesos de la
organizacion, para la consecucion de las metas y objetivos programados

en forma efectiva, eficiente y econémica.”(7:115)

2.3.9 Objetivos
Los objetivos generales del control interno son diseflados para ayudar a
organizar, controlar y mejorar las operaciones en las distintas etapas de su

proceso.

a. “Promover la eficiencia de las operaciones en lo relativo a las

recaudaciones, distribucién y uso de los recursos que generan las
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actividades empresariales o publicas, dentro del marco legal
correspondiente.

b. Promover la utilidad y conveniencia de los sistemas de administracion y
finanzas, disefiados para el control de las operaciones e informacién de
los resultados alcanzados.

c. Ayudar a generar informacion atil, oportuna, confiable y razonable sobre
el manejo, uso y control de los derechos y obligaciones de las empresas o
entes publicos.

d. Promover la actualizacién, modernizacion y sostenibilidad de los sistemas
y su tecnologia.

e. Promover la aplicacion de las leyes, reglamentos y los procedimientos
disefiados para que toda autoridad, ejecutivo y funcionario, rindan cuenta
oportuna de los resultados de su gestion en el marco de un proceso
transparente y agil de rendicion de cuentas.

f. Motivar la capacidad administrativa para reaccionar frente a los estimulos
negativos de su entorno, para que esté en condiciones de identificar,
comprobar e impedir, posibles malos manejos de los recursos

disponibles, asi como administrar los riesgos existentes.”(7:114)

2.3.10 Caracteristicas
Dentro de las caracteristicas del control interno se encuentran las siguientes:
a. Forma parte integral de los sistemas contables, financieros, de
planeacion, de informacion y operacionales.
b. Corresponde a la maxima autoridad del organismo o entidad, la
responsabilidad de establecer, mantener y perfeccionar el sistema de
control interno, el cual debe ser adecuado a la naturaleza, estructura y

mision de la organizacion.
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c. En cada area de la organizacion, el funcionario encargado de dirigirla es
responsable por el control interno ante su jefe inmediato, de acuerdo con
los niveles de autoridad establecidos.

d. La unidad de control interno es la encargada de evaluar en forma
independiente el sistema de control interno y proponer las
recomendaciones para mejorarlo.

e. Todas las transacciones deberan registrarse en forma exacta, veraz y
oportuna de tal forma, que permitan preparar informes operativos,

administrativos y financieros.

2.3.11 Elementos

Las Normas Internacionales de Auditoria No. 315 “Entendimiento de la entidad y
su entorno y evaluacién de los riesgos de representacion errénea de importancia
relativa”(12:255) y No. 330 “Procedimientos del auditor en respuesta a los
riesgos evaluados”(12:317) consideran 5 componentes, sin embargo, con el
nuevo informe COSO II, se incrementan 3 elementos al control interno, dejando

en este sentido desactualizados dichas normas. Estos ocho componentes son:

2.3.5.9 Ambiente interno
El ambiente interno abarca el tono de una organizacién, que influye en la
conciencia de sus empleados sobre el riesgo y forma la base de los otros
componentes de la administracion de riesgos corporativos, proporcionando
disciplina y estructura. Los factores del ambiente interno incluyen la filosofia
de administracion de riesgos de una entidad, su apetito de riesgo, el
monitoreo ejercido por el consejo de administracion, la integridad, valores
éticos y competencia de su personal y la forma en que la direccion asigna la

autoridad y responsabilidad y organiza y desarrolla a sus empleados.
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2.3.5.10 Establecimiento de objetivos
Los objetivos se establecen a nivel estratégico, constituyendo con ellos una
base para los objetivos operativos, de reporte y de cumplimiento. Cada
entidad se enfrenta a una gama de riesgos procedentes de fuentes externas
e internas y una condicion previa para la identificacion efectiva de eventos, la
evaluacion de sus riesgos y la respuesta a ellos es fijar los objetivos, que
tienen que estar alineados con el riesgo aceptado por la entidad, que orienta

a su vez los niveles de tolerancia al riesgo de la entidad.

2.3.5.11 Identificacion de eventos
La direccion identifica los eventos potenciales que de ocurrir afectaran a la
entidad y determina si representan oportunidades o si pueden afectar
negativamente a la capacidad de la empresa para implantar la estrategia y
lograr los objetivos con éxito. Los eventos con impacto negativo representan
riesgos que exigen la evaluacion y respuesta de la direccion; los eventos con
impacto positivo representan oportunidades que la direccion reconduce hacia
la estrategia y al proceso de fijacibn de objetivos. Cuando identifica los
eventos, la direccion contempla una serie de factores internos y externos que
pueden dar lugar a riesgos y oportunidades en el contexto del ambito global

de la organizacion.

2.3.5.12 Evaluacion de riesgo
La evaluacion de riesgos permite a una entidad considerar la amplitud con
gue los eventos potenciales impactan en la consecucién de objetivos. La
direccién evalla estos acontecimientos desde una doble perspectiva —
probabilidad e impacto — y normalmente usa una combinacion de métodos
cualitativos y cuantitativos. Los impactos positivos y negativos de los eventos

potenciales deben examinarse, individualmente o por categoria, en toda la
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entidad. Los riesgos se evallian con un doble enfoque: riesgo inherente y

riesgo residual.

2.3.5.13 Respuesta al riesgo
Una vez evaluados los riesgos relevantes, la direccion determina como
responder a ellos. Las respuestas pueden ser las de evitar, reducir, compartir
y aceptar el riesgo; al considera su respuesta la direccion evalla su efecto
sobre la probabilidad e impacto del riesgo, asi como los costos/beneficios y
selecciona aquella que sitle el riesgo residual dentro de las tolerancias al

riesgo deseado.

2.3.5.14 Actividades de control
Las actividades de control son las politicas y procedimientos que ayudan a
asegurar que se lleven a cabo las respuestas de la direccion a los riesgos.
Las actividades de control tienen lugar a través de la organizacion a todos los
niveles y en todas las funciones, incluyen una gama de actividades tan
diversas como aprobaciones, autorizaciones, verificaciones, conciliaciones,
revisiones del funcionamiento operativo, seguridad de los activos y

segregacion de funciones.

2.3.5.15 Informacién y comunicacion
La informacion pertinente se identifica, captura y comunica de una forma y en
un marco de tiempo que permiten a las personas llevar a cabo sus
responsabilidades. Los sistemas de informacion usan datos generados
internamente y fuentes externas de informacién para la administracion de
riesgos y la toma de decisiones relativas a los objetivos. La comunicacion

efectiva debe fluir hacia abajo y hacia arriba de la organizacion.
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2.3.5.16 Monitoreo — supervision
La administracion de riesgos corporativos se monitorea, revisando la
presencia y funcionamiento de sus componentes a lo largo del tiempo, lo que
se lleva a cabo mediante actividades permanentes de monitoreo,
evaluaciones independientes o una combinacibn de ambas técnicas. El
alcance y frecuencia de las evaluaciones independientes dependera
fundamentalmente de la evaluacion de riesgos y la eficiencia de los

procedimientos de monitoreo permanente.

2.3.12 Métodos de evaluacion

“La evaluacion del control interno consiste en la revision y analisis de todos los
procedimientos que han sido incorporados al ambiente y estructura de control
interno, asi como a los sistemas que mantiene la organizacién para el control e
informacion de las operaciones y sus resultados, con el fin de determinar si
estos concuerdan con los objetivos institucionales, para el uso y control de los
recursos, asi como la determinacion de la consistencia del rol que juega en el

sector que se desarrolla.” (7:155)

La evaluacion del control interno puede efectuarse por los siguientes métodos:

2.3.6.4 Método descriptivo
Método también llamado narrativo, consiste en hacer una descripcion por
escrito de las caracteristicas del control de actividades y operaciones que se
realizan y se relacionan a departamentos, personas, operaciones, registros
contables y la operacion financiera. Este método es ideal para aplicarlo en
pequefias empresas, por contar con un bajo volumen de operaciones, las

cuales pueden resumirse en notas narrativas.

39



2.3.6.5 Método de cuestionario
Consiste en una serie de interrogantes preparadas en forma técnica y
separadas por areas de operaciones, de manera clara y sencilla para que
sean comprendidas por las personas a quienes se les solicitara que las
respondan.

2.3.6.6 Método grafico o de flujograma
Este método tiene como base la esquematizacion de las operaciones de un
area que se estd evaluando, mediante el empleo de dibujos (flechas,
cuadros, figuras geométricas). En dichos dibujos se representan
departamentos, formas y archivos, por medio de ellos se indican y explican

el desarrollo de las operaciones.

2.8 EL AUDITOR INTERNO COMO CONSULTOR

Existen numerosas definiciones del término “consultoria” y de su aplicacion a
situaciones y problemas organizacionales. En el que se resaltan dos enfoques
principales:

a) Como una vision funcional amplia de la consultoria, Fritz Steele define la
consultoria como “Por proceso de consultoria entiendo cualquier forma
de proporcionar ayuda sobre el contenido, proceso o estructura de una
tarea o de un conjunto de tareas, en que el consultor no es efectivamente
responsable de la ejecucién de la tarea misma, sino que ayuda a los que
lo son”. (6:2)

b) Como un servicio profesional Larry Greiner y Robert Metzger definen
gue, la “consultoria es un servicio de asesoramiento contratado por y
proporcionado a organizaciones por personas especialmente capacitadas
y calificadas que prestan asistencia, de manera objetiva e independiente,

a la organizacion cliente para poner al descubierto los problemas de
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gestién, analizarlos, recomendar soluciones a esos problemas vy

coadyuvar, si se les solicita en la aplicacion de soluciones”. (6:2)

“Los servicios de consultoria son las actividades de consulta y otras,
relacionadas con los servicios al cliente, cuya naturaleza y alcance son
acordados con el cliente y que estan orientadas a agregar valor y mejorar las
operaciones de una organizacion. Por ejemplo: asesoramiento, consejo, disefio
de procesos y formacion”.(11:CP 1000.C1-2)

“La consultoria de procesos es definida por Edgar Schein como un conjunto de
actividades de parte del consultor que ayudan al cliente a percibir, entender y
actuar sobre los procesos que ocurren en el medio ambiente del cliente, la

funcion central es la de promover cambios.” (6:8)

“Es un fendmeno interesante ser testigo del crecimiento en cantidad de personal
a medida que el indice de cambio en las funciones realizadas crece aun con
mayor rapidez. Los auditores internos son contadores, analistas financieros,
abogados, especialistas ambientales, expertos en tecnologia de la informacion,
economistas, ingenieros, y provienen de muchas disciplinas vy

especialidades”.(9:38)

El rango del trabajo de auditoria interna se extiende a todas las facetas de la
empresa, participando en la planeacion estratégica, las funciones vy
adquisiciones, la evolucion de riesgo, la estructura de control, los esfuerzos de
mecanizacion y como punto sobresaliente los servicios de consultoria vy

aseguramiento respecto a la labor comercial, operativa y legal de la empresa.

41



2.4.4 Papel de auditor interno en el cumplimiento del control interno

En la actualidad no se ha presentado la situacion de “un auditor interno en cada
empresa” (9:38), el Instituto de Auditores Internos considera que algun dia esto
sera una realidad, puesto que la auditoria interna es una profesion en desarrollo
en los sectores publicos y privados. En consecuencia el auditor interno debe
agregar valor y mejorar las operaciones de una organizacion mediante el

fortalecimiento de sus actividades contribuyendo al éxito de la empresa.

El Auditor Interno diagnostica y pronostica resultados sobre la base del principio
de razonabilidad y secreto profesional, en el mundo moderno el profesional de
Contaduria Publica y Auditoria debe ser capaz de asesorar al sector gerencial
para incrementar el grado de productividad y rentabilidad de las empresas, asi
como imprimir con su desempefio credibilidad a los Estados Financieros por
medio del fortalecimiento y aplicacion de los controles. Para la ejecucion del
trabajo de auditoria interna es indispensable la observancia de normas locales e
internacionales y las regulaciones del codigo de ética, descritas en parrafos
anteriores. Buena parte del fortalecimiento del control interno dependera de la
objetividad e independencia de su juicio; debe ser autbnomo e ininfluenciable

por intereses particulares, ademas de su integridad moral.

Principios guia a observar por el Contador Publico y Auditor al desempenar
trabajos de consultoria:

Proposicién de Valor

La proposicion de valor de la actividad de auditoria interna tiene lugar dentro de
cada organizacion que emplea a los auditores internos de manera que
favorezcan a la cultura y recursos de esa organizacion, comprende las
actividades de aseguramiento y consulta concebidas para agregar valor a la

organizacion, aportando un enfoque sistematico y disciplinado a las areas de
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gobierno, riesgo y control. Para lograr la calidad total es necesario promover
servicios adicionales que agreguen valor a los trabajos planeados; de esta forma
la administracion puede considerar la labor del auditor interno como parte

esencial en el desarrollo de la compaiiia.

Consistencia con la definicion de auditoria interna

Una metodologia de evaluaciéon sistematica y disciplinada forma parte de cada
actividad de auditoria interna; la lista de servicios puede ser generalmente
incorporada a las amplias categorias de aseguramiento y consulta, sin embargo
estos servicios también pueden incluir formas mas evolucionadas de servicios
de valor agregado que sean consistentes con la amplia definicion de Auditoria

Interna.

Actividades de auditoria distintas del aseguramiento y la consulta

Hay multiples servicios de auditoria interna. El aseguramiento y la consulta no
son excluyentes entre si, y no impiden realizar otro tipo de servicios de auditoria,
tales como investigaciones y funciones distintas, muchos de los servicios de
auditoria tendran ambos roles, tanto el de aseguramiento como el de

consultoria.

Interrelaciones entre aseguramiento y consultoria

La consultoria de auditoria interna enriqguece a la auditoria interna de valor
agregado, si bien la consultoria es muy a menudo el resultado directo de los
servicios de aseguramiento, es preciso reconocer también que el aseguramiento

puede estar, a su vez, generando por los trabajos de consultoria.
La consultoria impulsada por el estatuto de auditoria interna

Los auditores internos han desempefiado tradicionalmente diversos tipos de

servicios de consultoria, como el analisis de controles incluidos en sistemas de
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desarrollo, el andlisis de productos de seguridad, la participacién en equipos de
trabajo para analizar operaciones y efectuar recomendaciones. Ademas el
consejo de Administracion debe propiciar que la actividad de auditoria interna
preste servicios adicionales siempre que no representen un conflicto de
intereses o le aparten de sus obligaciones frente al Comité, esto debe estar

reflejado en el estatuto de auditoria interna.

Objetividad

Los servicios de consultoria pueden mejorar el entendimiento que tenga el
auditor interno de los procesos de negocios o de cuestiones relacionadas con un
trabajo de aseguramiento, y no necesariamente afectan la objetividad del auditor
o de la actividad de auditoria interna. La auditoria interna no es una funcién de
toma de decisiones gerenciales, las funciones de adoptar o implantar las
recomendaciones originadas en un servicio de consultoria realizado por
auditoria interna debe tomarlas la direccion. En consecuencia, la objetividad no

deberia verse afectada por las decisiones tomadas por la direccion.

Fundamentos de auditoria interna para los servicios de Consultoria

Muchos de los servicios de consultoria son una extension natural de los
servicios de aseguramiento e investigacion, y pueden representar consejos
formales o informales, analisis o evaluaciones. La actividad de auditoria interna
esta excelentemente posicionada para desempefar este tipo de trabajos de
consultoria, basados en su cumplimiento de las normas mas elevadas de
objetividad y su extenso conocimiento de los procesos, riesgos y estrategias de

la organizacion.
Comunicacion de informacién fundamental

Uno de los valores principales de auditoria interna es brindar aseguramiento a la

administracion y a los directores del Consejo de Accionistas. Los trabajos de
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consultoria no pueden ser realizados de forma que oculten informacién que a
criterio del director ejecutivo de auditoria deba ser presentada a la alta direccion

y miembros del consejo de administracion.

Principios de consultoria comprendidos por la organizacion

Las organizaciones deben tener reglas de procedimiento para el desempefio de
servicios de consultoria, de modo que sean entendidos por todos sus miembros.
Estas reglas deben estar incluidas en el estatuto de auditoria promulgado por la

organizacion.

Trabajos de consultoria formales

La direccion contrata a menudo consultores externos para trabajos formales de
consultoria que duran un periodo significativo, sin embargo, la organizacion
puede encontrar que su funcion de auditoria interna esta calificada de forma
excelente para realizar determinadas tareas de consultoria formales. Si una
actividad de auditoria interna emprende un trabajo de consultoria formal el grupo
de auditoria interna debe aportar un enfoque disciplinado y sistemético a la

realizacion de este trabajo.

Responsabilidad del director ejecutivo de auditoria

Los servicios de consultoria permiten al director ejecutivo de auditoria establecer
un dialogo con la direccién para resolver determinados asuntos de la gestion. En
este didlogo la extension del trabajo y su calendario deben responder a las
necesidades de la direccion. Sin embargo, el director ejecutivo de auditoria
mantiene la prerrogativa de establecer las técnicas de auditoria y el derecho de
informar a la alta direccion cuando la naturaleza y materialidad de los resultados

presenten riesgos significativos para la organizacion.
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Criterio pararesolver conflictos o asuntos imprevistos

El desempefio de todo tipo de auditor interno debera guiarse por el codigo de
ética y las normas sobre atributos y sobre desempefio pertenecientes a las
normas internacionales para el ejercicio profesional de la auditoria interna. El
profesional en la materia debe tener la capacidad para manejar con cordura y
discrecion los problemas de la empresa, ademas de tener la personalidad de

manejar adecuadamente los conflictos en todos los niveles de la organizacion.

Empatia

Consiste en tratar a las gerencias y a sus empleados con respeto, seriedad, y
cordialidad, sin que con esto se pierda la independencia mental y no permita
actuar con despotismo ni prepotencia. En términos paraddjicos, empatia es
lograr una relacién “familiar’, “amena”, de mutuo respeto y apoyo entre la

administracion y el departamento de auditoria interna.

Responsabilidad

Incluye realizar los trabajos de auditoria con rapidez, oportunidad y aplicando los
conocimientos necesarios que permitan concluir las actividades con la plena
seguridad de que han sido preparados con apego a las diversas disposiciones
legales, normativas contables y demas disposiciones aplicables a cada entidad,
respaldandose en el buen ejercicio profesional que permita identificar

contingencias que pudieran ir en perjuicio de la empresa y sus socios.

El Auditor interno desde cualquier angulo que se le mida constituye la garantia
de control interno, por tanto, tiene la responsabilidad de evaluar
permanentemente todo el ambiente y estructura de control interno, los sistemas
operacionales y los flujos de informacién, para evitar que surja 0 se incremente
el nivel de riesgo de errores o irregularidades, asegurando su solvencia actual y

aguella impuesta por el dinamismo de una organizacion.
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El principal responsable de que el control interno esté funcionando como fue
disefiado es el auditor interno, es por ello que la metodologia que utiliza para sus
pruebas, la independencia para evaluar los segmentos de la organizacion y su
preparacion y enfoque de andlisis global le permiten identificar las cosas desde
los procesos y no desde el angulo de las transacciones. Valiéndose de este
conocimiento y alcance debe informar de forma oportuna a la administracion
sobre cualquier anomalia, irregularidad o mejora, para que se tomen las

acciones preventivas y/o correctivas.

Por lo anterior el auditor interno debe tener como principal objetivo minimizar los
riesgos existentes y mejorar permanentemente los controles haciéndolos

eficientes y dindmicos ante la labor operativa.

2.4.5 Nivel gerencial del auditor interno

“La ubicacion del Auditor Interno dentro de la organizacion dependera de quien
lo nombre y el alcance de actuacién que se le permita, se encuentra ubicado
dentro de la organizacion con dependencia del Directorio, del Gerente General,

Contralor y otros ejecutivos”.(7:69)

La ubicacion ideal que debe tener la auditoria es bajo la dependencia directa del
consejo administrativo, sin embargo en la mayoria de empresas en Guatemala
se tiene la dependencia del Gerente General, ya que es a él a quien tiene que
asesorar, lo que en definitiva aumenta la independencia y el campo de accién

del auditor interno.
2.4.2.4 Responsabilidad y autoridad

Respecto a la adecuacion y alcance de auditoria se debe tomar en cuenta lo

siguiente:
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a) Responsabilidad:
Las responsabilidades del Auditor Interno dentro de la organizacién son las
siguientes:
= Evaluar el contexto de las operaciones y la organizacién, con el fin de
buscar los niveles de riesgos y las posibilidades de agregar valor a la
organizacion.
= Informar y asesorar a la administracion, mediante el ejercicio
profesional de auditoria interna.
= Planificar y coordinar sus actividades con aquellas otras personas y
unidades administrativas, de tal manera que permita lograr los

objetivos de auditoria y los objetivos de la organizacion.

b) Autoridad:

El Auditor Interno no tiene responsabilidad directa ni autoridad sobre las
actividades que revisa. Por lo tanto la evaluacion de la auditoria interna no
exonera en forma alguna a otras personas dentro de la organizacion de las

responsabilidades que le fueron asignadas.

2.4.25 Independencia
La independencia de accion se encuentra plasmada en la organizacion,
mediante la objetividad de sus acciones y el respaldo de la gerencia, asi
como la colaboraciéon del personal auditado. Para garantizar la
independencia el auditor interno no deberda disefiar y establecer
procedimientos, preparar registros, ni comprometerse en actividades que

normalmente revisaria y evaluaria, esto constituir4 un limite de su libertad.
2.4.2.6 Expectativas de gerencia general respecto a la auditoria interna

La declaracién de las responsabilidades del Auditor Interno es un instrumento

atil puesto que no solo sirve de guia para determinar que es lo que debe
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hacer,

sino también para evaluar el cumplimiento y eficiencia del

departamento de auditoria interna, a continuacion se mencionan algunas de

las funciones que espera la Junta Directiva o Gerencia General de la

Auditoria Interna:

Que sean profesionales acuciosos, detallistas, cuidadosos, personas
de criterio formado y sentido comun, con olfato para detectar riesgos e
irregularidades.

Capacidad para suministrar recomendaciones que promuevan la
reduccion de costos en todas las areas del negocio.

Mantener controles estrictos sobre los fondos de la empresa.

Atencion 'y prevencion en los procedimientos de egresos
desautorizados o falsos.

Que mantengan procedimientos de proteccion y satisfaccion de
inventarios, mediante el estricto control de existencias, ingresos,
egresos, envios, etc.

Que supervisen los precios de venta en las facturas y que estén de
acuerdo con las politicas de la entidad y con base a los listados
previos autorizados. Esta tarea incluye controles sobre el otorgamiento
de descuentos y rebajas y la aceptacion de devoluciones.

El estricto control en la ejecucién de los gastos fijos, asi como la
verificacion de gastos de gerentes y jefes de departamentos.
Integraciones financieras sobre las distintas cuentas que conforman el
balance general de la empresa.

Prestar asesoria en las distintas areas de la empresa para el buen

funcionamiento de los niveles operativos.

Los auditores internos podran realizar servicios de consultoria ya sea como

parte de sus actividades normales o rutinarias, asi como en respuesta a las

solicitudes de la direccion. Cada organizacién debera considerar el tipo de
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actividades de consultoria que seran ofrecidas y determinar si se
desarrollaran politicas o procedimientos especiales para cada tipo de
actividad. Algunas posibles categorias podrian ser:
= Trabajos de consultoria formales (planificados y sujetos a un acuerdo
escrito)
= Trabajos de consultoria informales (actividades rutinarias, tales como
la participacién en comités permanentes, proyectos de tiempo limitado,
reuniones o el intercambio rutinario de informacién)
» Trabajos de consultoria especiales (participacibn en un equipo de
fusion y adquisicion o de conversion de un sistema)
= Trabajos de consultoria de emergencia (participacion en un equipo
establecido para la recuperacion o mantenimiento de operaciones
después de un desastre u otros eventos extraordinarios de negocio, 0
en un equipo formado para proporcionar ayuda temporal para cumplir

con un pedido especial o0 vencimiento inusual).

2.4.6 El auditor interno como consultor en latoma de decisiones

La funcion de la Auditoria Interna es la de servir a la empresa como instrumento
de control gerencial, el Auditor Interno actual ha cambiado su posicion,
mentalidad y forma de actuacion, convirtiéndose en un verdadero asesor de la
gerencia a través de sus examenes, andlisis y recomendaciones que tienden a
mejorar no solamente cifras de estados contables, sino, principalmente, los
procesos a los cuales fueron sometidas esas cifras contenidas en los Estados
Financieros. Expresado de otra manera, “el Auditor Interno ha dado un gran
salto dentro de las empresas, en cuanto tiene que ver con su actuacion y, de ser
un simple revisor de cuentas y transacciones, se ha convertido en un evaluador
de procesos y operaciones en ejecucion, para proyectar aquellas que debe

adoptar la organizacién en el futuro”.(7:59)
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Hoy en dia el Auditor Interno debe asesorar a la gerencia en la conduccién de la
empresa, a través de evaluaciones permanentes de las operaciones y en la
capacidad para interpretar la situacion actual de la unidad de negocio

relacionada.

o1



CAPITULO Il
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2000

“ISO es el acrénimo de la Organizacién Internacional de Estandarizaciéon
(International Organization for Standar), que se fundé en 1,946 con el fin de
crear un conjunto comun de normas para la manufactura, el comercio y las
comunicaciones. 1ISO 9000 es un grupo de normas genéricas que proveen los
requisitos de aseguramiento de la calidad y guias para gerenciar la calidad en
una empresa. Ello incluye una amplia gama de elementos para los sistemas de

calidad.”(14:1V) Entre algunas de las normas que conforman este paquete estan:

Norma | Descripcion Version

9000 |Es un grupo de normas genéricas, que proveen los
requisitos de aseguramiento de la calidad y Guias 2,000
para gerenciar la calidad de una empresa

9001 |Modelo para aseguramiento de calidad en el
disefio, desarrollo, produccion, instalacion vy
servicio. 2,000

9004 |Gestion de calidad y elementos de un sistema de
calidad. Reglas generales. 2,000

14000 | Guias para un sistema de administracién ecologica.
Sugiere la forma de emplear y evaluar el sistema. 2,000

Directrices para la Auditoria de los Sistemas de
19011 | Gestion de Calidad. Sustituye a la norma 10011. 2,002

“El control de calidad constituye la realizacion de inspecciones y ensayos para
comprobar si una determinada materia prima, producto o servicio, cumple con

las especificaciones establecidas”. (26)
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“El Aseguramiento de la Calidad es un sistema y como tal, es un conjunto
organizado de procedimientos bien definidos y entrelazados armoénicamente,

gue requiere unos determinados recursos para funcionar”. (26)

“La ISO 9001:2000 establece los requisitos minimos de un sistema de gestion de
calidad para asegurar la conformidad de los productos o servicios, la mejora
continua de la eficacia y el aumento de la satisfaccién del cliente”, “Esta Norma
Internacional presenta los requisitos para un sistema de gestién de la calidad,
que puede ser utilizado por una organizacion para demostrar su capacidad de
satisfacer los requisitos del cliente y para la evaluacion de dicha capacidad por

partes internas o externas”. (28)

“El sistema de gestién de calidad 1ISO 9001:200 es un conjunto de elementos
gue interactuan, para dirigir y controlar una organizacion, estableciendo para el
efecto la politica y los objetivos enfocados a verificar continuamente el grado en
el que un conjunto de caracteristicas inherentes del producto cumple con los

requisitos del cliente”. (18:137)

3.10 ASPECTOS GENERALES

La adopcion de un sistema de gestidn de la calidad deberia ser una decisién
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de
gestion de la calidad de una organizacién estan influenciados por diferentes
necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos

empleados y el tamafio y estructura de la organizacion.

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema
de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos. Para que una organizacion funcione de manera
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eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas
entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso

constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacion e interacciones de estos, asi como su gestion, puede denominarse
como "enfoque basado en procesos”. Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza

dentro de un sistema de gestion de la calidad, enfatiza la importancia en:

a) Comprension y el cumplimiento de los requisitos
b) Necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor
c) Obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) Mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas

Puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como "Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como:
Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar
sobre los resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.
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A continuacién se muestra un modelo de un sistema de gestion de la calidad
basado en procesos (cubre todos los requisitos de la norma, vale la pena
mencionar que no refleja los procesos de forma detallada), muestra que los
clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos
de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion
de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacion

ha cumplido sus requisitos.
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la calidad, cuando una organizacidon necesita demostrar su capacidad para
proporcionar de forma coherente productos o servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables y aspira a aumentar la
satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los
procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.
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Producto: Se aplica el término para referirse al producto destinado al cliente,
ademas se aplica al hacer referencia en la prestacion de un servicio si este fuera

el caso.

3.1.5 Objetivo
Promover la adopcion del “enfoque a procesos” cuando se desarrolla,
implementa y mejora la efectividad de un sistema de gestiéon de calidad, para

impulsar la satisfaccion del cliente.

Basicamente el enfoque a procesos en una organizacion se distingue por la
ejecucion de diversas actividades en varios departamentos relacionadas unas
con otras para la prestacion de un servicio o la realizacién de un producto. En
conclusion, lo que es el final de un departamento es el inicio del otro, todo se
enfoca en un solo propésito, fin 0 meta que es realizar un producto/servicio que

satisfaga la necesidad del cliente.

Para satisfacer las necesidades del cliente y tratar de excederlas, hay que
comprender y cumplir con los requisitos del cliente, es decir, de nada serviria
cumplir con todos los procesos para realizar un servicio si este no se presenta

en el tiempo establecido, en los términos monetarios presupuestados, etc.

3.1.6 Aplicaciéon

Todos los requisitos de esta norma son genéricos y aplicables a todas las
organizaciones sin tener en cuenta el tipo, tamafio y producto que entregan.
Cuando algun requisito de esta norma internacional no pueda ser aplicado
debido a la naturaleza de la organizaciébn y su producto, esto puede

considerarse con una exclusion.
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Las exclusiones permitidas son las contenidas en los requisitos de las clausulas
gue se refieren a la realizacion del producto, y dichas exclusiones no afectan a
las capacidades de la organizacion ni la absuelven de su responsabilidad, para
entregar productos que cumplan los requisitos del cliente y los requisitos
reglamentarios aplicables.

3.11 TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propésito de esta norma internacional, son aplicables los términos y
definiciones dadas en la Norma ISO 9000, referentes a: calidad, gestion,
organizacion, términos relativos al proceso y al producto, caracteristicas,
conformidad, sobre la documentacion, términos relativos al examen, términos de
auditoria y términos relativos al aseguramiento de la calidad para los procesos

de medicién

Los términos siguientes, utilizados en esta edicion de la Norma I1SO 9001 para
describir la cadena de suministro, se han cambiado para reflejar los vocabularios

actualmente en uso.

— >

\ 4

Proveedor Organizacién Cliente

El término “organizacion” reemplaza al término “proveedor” que se utilizo en la
Norma ISO 9001:1994 para referirse a la unidad a la que se aplica esta norma
internacional. lgualmente, el término “proveedor reemplaza ahora al término

“subcontratista”.
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3.12 PRINCIPIOS FUNDAMENTALES

Estos sencillos principios se consideran basicos en cualquier empresa que
quiera perdurar en el mercado, Aunque no se quiera obtener la certificacion es
recomendable seguirlos porque mejoran la capacidad de competencia y
permanencia de cualquier empresa u organizacion. Estas normas estan

elaboradas bajo los ocho principios siguientes:

3.3.9 Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas. Es necesario conseguir la
satisfaccion del cliente, cubrir sus necesidades, y satisfacer sus expectativas.
A cambio el usuario se identificard con la organizacién y estard predispuesto a
mantener su nivel de implicacion hacia la organizacion. Entre los beneficios en la

aplicacidn de este principio estan:

= Incrementar los beneficios y cuota de mercado mediante respuestas
rapidas y flexibles hacia las oportunidades de mercado

= Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de la
organizacion, y aumentar la satisfaccion de los compradores

*= Incrementar la lealtad de los consumidores para repetir el negocio o

compra

3.3.10 Liderazgo en la organizacion
Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacion,
ellos deberian crear y mantener un ambiente interno y que el personal pueda

llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
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Los lideres son los encargados de movilizar y encauzar los esfuerzos de la
organizacion, deben de ser un ejemplo y referentes para el resto del personal.
Efectian y desarrollan el plan estratégico de la empresa y tienen la obligacion de
transmitir su impulso al resto del organismo. El lider, ha de tener los suficientes
conocimientos técnicos, informacion de calidad y experiencia para que sus
acciones conduzcan al éxito. Entre los beneficios en la aplicacion de este

principio estan:

» Los integrantes de la organizacibn deben de entender y estar
motivados hacia las metas y objetivos de la organizacion

» Las actividades son evaluadas, orientadas e implementadas de una
forma unificada para toda la empresa

» La falta de comunicacion entre niveles de la organizacion debe de ser

minimizada

3.3.11 Compromiso del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion. El interés e involucramiento en el trabajo del equipo producen una
implicacion del personal en cumplir las expectativas y necesidades de la
organizacion. La implicacion entre los miembros del grupo aumenta la capacidad
total de los individuos consiguiendo mejores resultados. Entre los beneficios en

la aplicacion de este principio estan:

» La motivacion aplicada involucra a todos los miembros dentro de la
organizacion
= Lainnovacion y creatividad mejora los objetivos de la organizacion

= El personal es responsable de sus propios resultados
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*» Los integrantes de la organizacion deben de sentir el deseo de

participar y contribuir al proceso de mejora continua

3.3.12 Enfoque a procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y
los recursos se gestionan como un proceso. El enfoque orientado hacia los
procesos, permite una rapida y sencilla identificacién de los problemas, asi como
la r4pida resolucién de los mismos; sin tener que mejorar el resto de elementos
gue funcionan de manera correcta, aumentando positivamente las capacidades
de la organizacién para adaptarse al exigente y cambiante mercado; entre los

beneficios en la aplicacion de este principio estan:

= Uso efectivo de los recursos mejorando los costos y ciclos de tiempo
= Mejora consistente y resultados predecibles

» El enfoque adecuado y prioritario mejora las oportunidades

3.3.13 Enfoque del sistema hacia la gestidon

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de objetivos.
Estos ya son conocimientos mas técnicos y de procedimiento, hay que tener
nociones en la materia para que los lideres y sus analistas puedan realizar
predicciones de futuro que beneficien a la compafiia y mejoren la calidad de su
sistema de procesos y organizacion; entre los beneficios en la aplicacién de este

principio estan:

» Laintegracion y alineacion de los procesos.
= Habilidad para centrar los esfuerzos en los procesos claves
= La seguridad probada de las partes interesadas, asi como la

consistencia, efectividad y eficiencia de la organizacion
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3.3.14 Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta. La excelencia ha de alcanzarse mediante un
proceso de mejora continua; aumentando en todos los campos las capacidades
del personal, eficiencia de la maquinaria, las relaciones con el puablico y entre los

miembros de la organizacion.

Puede haber dos clases de incremento de la calidad, mediante un avance
tecnolégico o mediante la perfeccion de todo el proceso productivo. Si
tecnolégicamente no se puede progresar o el costo es elevado, la Unica forma
de perfeccionar el producto es por medio de un sistema de mejora continua, esto
lleva aparejada una dinamica continuada de estudio, analisis, experiencias y
soluciones, cuyo propio dinamismo tiene como consecuencia un proceso de
perfeccionamiento continuo e incremento de la satisfaccion del cliente; entre los

beneficios en la aplicacion de este principio estan:

= Aumento del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la
organizacion

= Concordancia con la mejora de actividades a todos los niveles con los
planes estratégicos de la organizacion

» Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oportunidades

3.3.15 Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

La toma de decisiones esta basada en el analisis de los datos y la informacion,
para tomar decisiones acertadas es mejor basarse en la frialdad y objetividad de
los datos, mas que en intuiciones, deseos y esperanzas; entre los beneficios en

la aplicacion de este principio estan:

= Decisiones basadas en la informacion y el conocimiento
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= Aumenta la habilidad para demostrar la efectividad de decisiones
tomadas en el pasado mediante referencia a registros basados en los
hechos

= Aumenta la capacidad para revisar, afrontar y cambiar opiniones o
decisiones

3.3.16 Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor y
rigueza. La empresa necesita suministradores de confianza, que conozcan sus
expectativas y que puedan superar las dificultades para adecuarse a las
necesidades de la empresa. Por tanto los proveedores tienen un caracter vital
para la empresa en donde se inicia la gestion de la calidad; entre los beneficios

en la aplicacion de este principio estan:

*= |Incrementa la capacidad para crear riqueza por todas las partes
» Flexibilidad y velocidad para sumarse a las respuestas de un mercado
cambiante y a las expectativas de los consumidores

= Optimizacion de costos y recursos

3.13 REQUISITOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
9001:2000

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un

sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo

con los requisitos de las normas internacionales.
3.4.3 Requisitos generales

a. ldentificar los procesos necesarios para el sistema de gestidon de la

calidad y su aplicacion a través de la organizacion
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b. Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

c. Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces

d. Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios
para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos

e. Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos

f. Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos

En los casos en que la organizacién opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte la conformidad del producto con los requisitos, la
organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre
dichos procesos contratados externamente debe estar identificado dentro del

sistema de gestion de la calidad.

Es importante comentar que los procesos para el sistema de gestion de la
calidad a los que se ha hecho referencia anteriormente deberian incluir los
procesos para las actividades de gestion, la provision de recursos, la realizacion

del producto y las mediciones.

3.4.4 Requisitos de la documentacion
La documentacion del sistema de gestion de calidad debe incluir:
a. Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y objetivos de
la calidad.
b. Un manual de la calidad
c. Los procedimientos e instrucciones técnicas documentados requeridos en
esta norma internacional
d. Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la

eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos
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e. Los registros requeridos por la norma internacional ISO 9001:2000

Cuando aparezca el término “procedimiento documentado” dentro de la norma
internacional, significa que el procedimiento se ha establecido, documentado,
implementado y mantenido; y respecto a la extension de la documentacion del

sistema de gestion de calidad puede diferir de una organizacion a otra debido a:

= Eltamafio de la organizacién y el tipo de actividades
= La complejidad de los procesos y sus interacciones

= La competencia del personal implicado en los procesos

3.4.2.4 Manual de calidad
“Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion”. (14:15) La organizacion debe establecer y mantener un

manual de la calidad que incluya:

a. El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y
la justificacion de cualquier exclusion

b. Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestion de la calidad, o referencia a los mismos

c. Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de
gestién de la calidad

3.4.25 Control de documentos
Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben
controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el control de los
registros. Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los

controles necesarios para:
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Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision

b. Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobados
nuevamente

c. Asegurar de que se identifican los cambios y el estado de revisién actual
de los documentos

d. Asegurar de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos de uso

e. Asegurar de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables

f. Asegurar de que se identifican los documentos de origen externo y se
controla su distribucion

g. Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles
una identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por

cualquier razén.

3.4.2.6 Control de los registros
Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia
de la conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del
sistema de gestion de la calidad. Los registros deben permanecer legibles,
facilmente identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la

disposicion de los registros.
3.14 RESPOSABILIDAD DE LA DIRECCION

La necesidad de implementar en una organizacion la norma deberia ser

iniciativa y convencimiento de los 6rganos jerarquicos superiores, porque al final
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son éstos los que fijan las metas de la organizacion, autorizando y administrando

los recursos humanos, materiales y en tiempo.

3.5.7 Compromiso de la direccion
La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con

la mejora continua de su eficacia mediante:

a. La comunicacion a la organizacion de la importancia de satisfacer tanto
los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios

Estableciendo la politica de la calidad

Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad

Llevando a cabo las revisiones por la direccion

®© o o o

Asegurando la disponibilidad de recursos

3.5.8 Enfoque al cliente

La razon de cualquier organizacion esta en sus clientes, la responsabilidad de
definir los requisitos que los clientes esperan de una organizacion es de la alta
direccién por que son al final quienes arriesgan capital y esfuerzos. Estos
analisis en el mayor de los casos se efectian mediante estudios de mercado,
encuestas, programas de CRM (Custom Relationship Management), etc.,
permitiendo a las empresas identificar, atraer y retener a sus clientes, ademas
de ayudarles a incrementar la satisfaccion de éstos y optimizar la rentabilidad de

los negocios.

3.5.9 Politica de calidad
La politica de calidad son las “intenciones globales y orientacion de una
organizacion, relativas al grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple

con los requisitos de los clientes” (14:9). En otras palabras es el cuadrante que
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le ayuda a la organizacion a trazar su desempefio y encontrar el sentido general

del negocio.

La alta direccion debe asegurarse que la base de la politica de la calidad

contenga los lineamientos siguientes:

Adecuacion al propdésito de la organizacion

b. Que Incluya un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestiéon de la calidad

c. Proporcione un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de la calidad

d. Sea comunicada y entendida dentro de la organizacién

e. Sea revisada para que siga siendo adecuada

3.5.10 Planificacion

La alta direccion debe asegurarse de que la planificacion del sistema de gestion
de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos generales, asi como
los objetivos de la calidad, ademas de mantener la integridad del sistema de

gestion de la calidad cuando se planifican e implementan cambios.

3.5.4.2 Objetivos de calidad
Los objetivos de la calidad son “algo ambicionado, o pretendido, relacionado
con el grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los
requisitos de los clientes” (25:10). Es decir, que éstos son la materializacion
en forma individual de cada una de las metas propuestas en la politica de
calidad.

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad,

incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el servicio, se
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establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion.
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica

de la calidad.

3.5.11 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades
estdn definidas; y si son comunicadas dentro de la organizacién, deben
cerciorarse que se establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro
de la organizacibn y de que la comunicacion se efectia considerando la

eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Es facil percibir que el trabajo de la direccién se hace extenso y que no cuentan
con el tiempo para dedicarse a labores operacionales, por lo que es necesario
asignar un miembro de la direccion quien, con independencia de otras

responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

a. Asegurarse de que se establezcan, implementen y mantengan los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad

b. Informar a la alta direccidn sobre el desempefio del sistema de gestion de
la calidad y de cualquier necesidad de mejora

c. Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos
del cliente en todos los niveles de la organizacion

La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones con

partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestion de la
calidad.
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3.5.12 Revision por la direccion

La alta direccidon debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestion de
la calidad de la organizacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y
eficacia continua. La revision debe incluir la evaluacién de las oportunidades de
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestién de la

calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

3.5.6.3 Informacién paralarevision

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:
» Resultados de auditorias
» Retroalimentacion del cliente
= Desempeiio de los procesos y conformidad del producto
= Estado de las acciones correctivas y preventivas
= Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion
= Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad

= Recomendaciones para la mejora

3.5.6.4 Resultados de larevision
Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las

decisiones y acciones relacionadas con:

» Incremento de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus
procesos
= Mejoras del producto en relaciones con los requisitos del cliente

= | as necesidades de recursos.
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3.15 GESTION DE LOS RECURSOS

3.6.5 Provision de recursos

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema de gestion de la
calidad, conjuntamente aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

3.6.6 Recursos humanos
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser
competente con base en la educacion, formaciéon, habilidades y experiencias

apropiadas. La organizacién debe:

a. Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del producto

b. Proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades
Evaluar la eficacia de las acciones tomadas
Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad

e. Mantener los registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades

y experiencia.

3.6.7 Infraestructura
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La

infraestructura incluye, cuando sea aplicable:
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Edificacidn, espacio de trabajo y servicios asociados
b. Equipo para los procesos (hardware/software)

c. Servicios de apoyo (transportes o comunicacion)

3.6.8 Ambiente de trabajo
La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario

para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

3.16 REALIZACION DEL PRODUCTO

3.7.7 Planificaciéon de larealizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La planificacion de la realizacion del producto debe ser
coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la
calidad. Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacién

debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto

b. La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos para el producto

c. Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccién y ensayo/prueba especificas para el producto, asi como los
criterios para la aceptacion del mismo

d. Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los

procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la

metodologia de operacion de la organizacion.
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3.7.8 Procesos relacionados con el cliente

3.7.2.4 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe determinar:

a. Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para
las actividades de entrega y las posteriores a la misma

b. Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido
Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto

Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion

3.7.2.5 Revision de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto.
Esta revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de ofertas, aceptacion
de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y

debe asegurarse de que:

a. Estan definidos los requisitos del producto

b. Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato
o pedido y los expresados previamente

c. La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos

definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las
acciones originadas por la misma cuando el cliente no proporcione una
declaracion documentada de los requisitos, la organizacion debe confirmar

los requisitos del cliente antes de la aceptacion o cuando se cambien los
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requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de que la
documentacion pertinente sea modificada y de que el personal

correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

3.7.2.6 Comunicacion con el cliente
La organizacién debe determinar e implementar disposiciones eficaces para

la comunicacioén con los clientes, relativas a:

La informacion sobre el producto
b. Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones

c. Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas

3.7.9 Disefio y desarrollo

3.7.3.8 Planificacion
La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del
producto. Durante la planificacién se debe determinar:
= Las etapas del disefio y desarrollo
= La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del
disefio y desarrollo
= Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion
eficaz y una clara asignacién de responsabilidades. Los resultados de la
planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a medida que

progresa el disefio y desarrollo.
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3.7.3.9 Elementos de entrada
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los
requisitos del producto y mantener registros. Estos elementos de entrada
deben incluir:
= Los requisitos funcionales y de desempefio
= Los requisitos legales y reglamentarios aplicables
» La informacién proveniente de disefios previos similares

= Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion, los requisitos

deben estar completos, sin ambigledades y no deben ser contradictorios.

3.7.3.10 Resultados
Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera
gue permitan la verificacion respecto a los elementos de entrada para el

disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion. Estos deben:

=  Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo

= Proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y la
prestacion del servicio

= Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto

= Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el

USO Seguro y correcto
3.7.3.11 Revision

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del

disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado. Evaluar la capacidad de los
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resultados para cumplir los requisitos e identificar cualquier problema vy

proponer las acciones necesarias.

Los participantes de dichas revisiones deben incluir representantes de las
funciones relacionadas con las etapas de disefio y desarrollo que se estan
revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y

de cualquier accion necesaria.

3.7.3.12 Verificacion
Se debe realizar la verificacion de acuerdo con lo planificado, para
asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos de los elementos de entrada. Deben mantenerse registros de los

resultados de la verificacion y de cualquier accién que sea necesaria.

3.7.3.13 Validacién
Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado para asegurarse de que el producto resultante es capaz de
satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto,
cuando es conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe
completarse antes de la entrega o implementacion del producto. Deben
mantenerse registros de la validacion y de cualquier acciébn que sea

necesaria.

3.7.3.14 Control de cambios
Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse, mantenerse
registros, revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse
antes de su implementacion. Conviene incluir la evaluacion del efecto de los

cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado. Deben
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mantenerse registros de los resultados de la revisién de los cambios y de

cualquier accion que sea necesaria.

3.7.10 Compras

3.7.4.4 Proceso de compras
La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto

adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

Evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Es
favorable establecer los criterios de seleccion, evaluacién y reevaluacion.
Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de

cualquier accién necesaria que se derive de las mismas.

3.7.45 Informacion de las compras
La informacion de las compras debe describir el producto a comprar,

incluyendo cuando se apropiado lo siguiente:

» Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos
y equipos
» Requisitos para la calificacién del personal

» Requisitos del sistema de gestion de la calidad

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de

compra especificados antes de comunicarlos al proveedor.
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3.7.4.6 Verificacion de los productos comprados
La organizacion debe establecer e implementar la inspecciébn u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple
los requisitos de compra especificados. Cuando la organizacién o su cliente
quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor,
organizacion, etc., en la informacion de compra se tiene que establecer las
disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la liberacion

del producto.

3.7.11 Produccién y prestacién del servicio

3.7.5.6 Control
La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion
del servicio bajo condiciones controladas, estas condiciones controladas

deben incluir cuando aplique lo siguiente:

»= La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del
producto

= La disponibilidad de instrucciones de trabajo

= El uso del equipo apropiado

= La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion

*» Implementacién del seguimiento y de la medicion

= Implementacion de actividades de liberacidn, entrega y post-entrega.

3.7.5.7 Validacién de los procesos
La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de
prestacion del servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse
mediante actividades de seguimiento o medicidn posteriores. Esto incluye a

cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes Unicamente
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después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el
servicio. La validaciéon debe demostrar la capacidad de estos procesos para
alcanzar los resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,

incluyendo cuando aplique lo siguiente:

= Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos
= La aprobacion de equipos y calificacion del personal

» Eluso de métodos y procedimientos especificos

= Los requisitos de los registros

= | arevalidacion.

3.7.5.8 Identificacion y trazabilidad
Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por
medios adecuados, a través de toda la realizacion del producto. Se tiene que
identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento
y medicion. Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe

controlar y registrar la identificacion Unica del producto.

3.7.5.9 Propiedad del cliente
Cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control
de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma. Se debe identificar,
verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente

suministrados para su utilizacién o incorporacion dentro del producto.

Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que
de algun otro modo se considere inadecuado para su uso debe ser registrado
y comunicado al cliente. La propiedad del cliente puede incluir la propiedad

intelectual.
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3.7.5.10 Preservacion del producto
Preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto. Esta preservacion debe incluir la identificacion,
manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion. También es aplicable

a las partes constitutivas de un producto.

3.7.12 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién

Determinar el seguimiento y la medicién a realizar, asi como, los dispositivos de
medicidbn y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la
conformidad del producto con los requisitos determinados. La organizacion debe
establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicién pueden
realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de

seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de

medicién debe:

a. Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de medicion trazables a patrones de
medicidon nacionales o internacionales; cuando no existan tales patrones
debe registrarse la base utilizada para la calibracion o la verificacion

b. Ajustarse o reajustarse segun sea necesario
Identificarse para poder determinar el estado de calibracion

d. Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
medicion

e. Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el

mantenimiento y almacenamiento.
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Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de
las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con
los requisitos. Es conveniente tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y

sobre cualquier producto afectado.

Es favorable confirmarse la capacidad de los programas informaticos para
satisfacer su aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de
seguimiento y medicién de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a
cabo antes de iniciar su utilizaciébn y confirmarse de nuevo cuando sea

necesario.

3.17 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicion, andlisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del
producto, asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de la calidad y
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto
debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

3.8.5 Seguimiento y medicion

3.8.1.5 Satisfaccion del cliente
Como una de las medidas del desempeiio del sistema de gestion de la
calidad, la organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus

requisitos y determinar los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.
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3.8.1.6 Auditoria interna
La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias
internas para determinar si el sistema de gestion de la calidad es conforme
con las disposiciones planificadas, los requisitos de la normativa y del
sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacion y si se ha

implementado y se mantiene de manera efectiva.

Planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. Es importante definir los criterios de auditoria, el alcance,

frecuencia y metodologia.

La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias deben
asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria, los auditores
no deben auditar su propio trabajo. Para ello es necesario definir en un
procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para la
planificacion y la realizacion de auditorias, para informar de los resultados y

mantener los registros.

La direccidn responsable del &rea que esté siendo auditada debe asegurarse
de que se toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento
deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los

resultados de la verificacion.

3.8.1.7 Seguimiento y medicion de los procesos
La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento y la
medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos

métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los
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resultados planificados; cuando no se alcancen los resultados planificados,
deben llevarse a cabo acciones correctivas para asegurarse de la

conformidad del producto.

3.8.1.8 Seguimiento y medicion
Se deben considerar las caracteristicas del servicio para verificar que se
cumplen los requisitos, esto conviene realizarlo en las etapas apropiadas del

proceso de acuerdo con las disposiciones planificadas.

Mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion; estos
deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n). La liberacion del producto y la
prestacion del servicio no deben llevarse acabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que
sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando

corresponda, por el cliente.

3.8.6 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el servicio que no sea conforme con
los requisitos, se identifique y controle para prevenir su mala aplicacion. Los
controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento
del servicio no conforme deben estar definidos en un procedimiento
documentado. El tratamiento de estos servicios puede efectuarse de la siguiente

manera:

Tomando acciones para eliminar las no conformidades detectadas

b. Autorizando su uso, liberacibn o aceptacion bajo concesion por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente

c. Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente

previsto.
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Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se

hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos. Cuando se
detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha
comenzado su uso, la organizacion debe tomar las acciones apropiadas

respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad.

3.8.7 Andélisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad, y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua. Esto debe incluir los datos
generados del resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera otras

fuentes pertinentes. El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

La satisfaccion del cliente

b. La conformidad con los requisitos del servicio

c. Las caracteristicas y tendencias de los procesos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas

d. Los proveedores

3.8.8 Mejora

La organizacion debe mejorar continuamente la efectividad del sistema de
gestiéon de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de
la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones

correctivas/preventivas y la revision por la direccion.
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3.8.4.3 Accion correctiva
La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no
conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas y se tiene que establecer un procedimiento documentado que

defina los requisitos para:

= Revisar las no conformidades

= Determinar las causas

= Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las
no conformidades no vuelvan a ocurrir

= Determinar e implementar las acciones necesarias

= Registrar los resultados de las acciones tomadas

= Revisar las acciones correctivas tomadas.

3.8.4.4 Accibn preventiva
La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales
y se tiene que establecer un procedimiento documentado que defina los

requisitos para:

= Determinar las no conformidades potenciales y sus causas

= Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades

= Determinar e implementar las acciones necesarias

» Registrar los resultados de las acciones tomadas

» Revisar las acciones preventivas tomadas
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3.18 RELACION CON ISO 9004 DIRECTRICES PARA LA MEJORA DEL
DESEMPENO

Las ediciones actuales de las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se han desarrollado

como un par coherente de normas para los sistemas de gestion de la calidad, las

cuales han sido disefiadas para complementarse entre si, pero que pueden

utilizarse igualmente como documentos independientes. Aunque las dos normas

tienen diferente objeto y campo de aplicacion, tienen una estructura similar para

facilitar su aplicacion.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad que pueden utilizarse para su aplicacidon interna por las organizaciones,
para certificacién o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema
de gestion de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente. La
Norma ISO 9004 proporciona orientacion sobre un rango mas amplio de
objetivos de un sistema de gestion de la calidad que la Norma ISO 9001 en lo
concerniente a la mejora continua del desempefo y de la eficiencia global de la
organizacion. Esta norma no tiene la intencion de que sea utilizada con fines

contractuales o de certificacion.
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CAPITULO IV
EL CONTADOR PUBLICOY AUDITOR COMO CONSULTOR EN LA
EVALUACION DEL CONTROL INTERNO PARA LA CERTIFICACION DE LA
NORMA 1SO 9001:2000, EN UNA EMPRESA DE REPARACION DE
MAQUINARIA PESADA. (Caso Préactico)

En este capitulo se desarrolla el caso practico de la investigacion, el cual
consiste en evaluar el sistema de control interno establecido en una empresa de
reparacién de maquinaria, enfocando las pruebas de auditoria al conocimiento
de este tipo de empresas, destacando los procesos de mayor relevancia. La
comparniia cuenta con una larga trayectoria en el mercado guatemalteco y es de
reconocido prestigio, tanto a nivel nacional como internacional. La evaluaciéon se
hard desde el punto de vista de auditoria interna para identificar el rol del
Departamento de Auditoria Interna cuando se le solicita efectie trabajos de
revision, mejora y asesoramiento, en este apartado se determina cuales son los
aspectos importantes previo a iniciar las gestiones para optar por la certificacion
de calidad ISO 9001:2000, en lo correspondiente a los procesos de prestacion
de servicios, compra de materiales y aspectos generales de operacion de la

empresa Tractomecanica S.A.
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NOMBRAMIENTO
JUNTA DIRECTIVA

Sefor: Alejandro Castafeda
Auditor Interno
Asunto: Evaluacion de la estructura de control interno.

Fecha: Guatemala 15 de mayo 2009.

Sr. Auditor Interno

Con base a la informacion recibida del plan anual de auditoria interna, se les
solicita realizar un programa especifico de evaluacion del control interno del afio
en curso, actividad que debera estar basada en el analisis y verificacion de
procedimientos actuales, asi como, la identificacion de deficiencias y areas de

mejoras previo a iniciar los procesos de certificacién de calidad 1ISO9001:2000.
El trabajo de evaluacion se desarrollara en el tercer trimestre del afio 2009, por
lo que esperamos a mas tardar el 30 de septiembre del afio 2009, los resultados

del andlisis y el informe correspondiente.

Atentamente,

Ing. Rigoberto Asturias
Secretario Junta Directiva

Tractomecanica S.A.
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46 PROGRAMA DE AUDITORIA

Para realizar una auditoria de cualquier tipo, es necesario planificar las
actividades que se desarrollaran a lo largo del trabajo, con el propésito de
alcanzar los objetivos deseados. Es por ello que para iniciar con la

investigacion, se presenta el programa de auditoria.

PLAN DE AUDITORIA

Hecho Por: JA |Fecha: 10/06/2009
Revizado Por: AC |Fecha: 15/06/2009

TRACTOMECANICA S.A.

Departamento de Auditoria Interna

Programa de Auditoria
Evaluacioén del Control Interno
Al 30 de junio 2009

Alcance

El examen esta orientado a identificar, evaluar y analizar los procedimientos,
operaciones, medidas de seguridad y lo concerniente al control interno de la
empresa de reparacion de maquinaria actualmente aplicado y sugerir las areas

de mejora que permitan optar por la certificacion de calidad.

Objetivos
I. Evaluar la estructura del control interno e identificar los procedimientos
utilizados por la empresa.
II. Verificacion y mejora de controles adoptados en los procesos operativos

de mayor importancia en el giro del negocio.
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lll. Analisis y establecimiento de areas de mejora respecto a los requisititos
de certificacion de calidad ISO 9001:2000

Metodologiay Tiempo
La metodologia especifica de todo trabajo de auditoria, desarrollando las fases
de planeacion, ejecucion e informe de resultados y propuestas e informe de

seguimientos.

La evaluacion tomara los procedimientos aplicados durante el afio 2008/2009 y

el tiempo de aplicacion no podra exceder del tercer trimestre del afio 2009.

Recurso Humano

El personal asignado para la ejecucién de este trabajo de auditoria es el

siguiente:
1. Auditor Interno Alejandro Castafieda
2. Asistente de auditoria José Alvarez

Costo y Técnicas
El trabajo constituye un valor agregado al plan anual de auditoria interna, la
labor sera de evaluacion, analisis y consultoria. Situacion por la que no requiere

de ningun costo adicional a lo incluido en el presupuesto anual.
Entre las técnicas a utilizar estan: la observacion, inspeccion fisica, estudio

general, examen documentado, entrevista, cuestionario, indagacion, medicién de

procesos.
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Procedimientos

Tiempo Hrs.
Prueba de Auditoria Ejecutores

Estimado | Real

1 Identificacion de Generalidades de Ia
empresa. Solicitar a la administracion copia
de la misién y vision de la empresa, asi como JA 2 2
de sus objetivos y metas para el periodo en
Ccurso.

Capitulo
V421

2 Mediciéon y conocimiento de estructura
organizacional. Identificar el tamafio y entorno
de la empresa, solicitar al consejo de JA 4 5
administracion el organigrama vigente de la
compafiia y conocer sobre las diversas areas.

Capitulo
IvV4.21

3 Ambiente de Control. Para la determinacion de
este elemento es necesario efectuar
cuestionario y realizar dos visitas presenciales IA 16 12 Capitulo
a la unidad objeto de estudio. Esta actividad IV 4.2.2
debe apoyarse de la informacion recabada de
las generalidades de la empresa.

Procedimientos de Control Area
Administrativa /Financiera. Entrevista con las i
diversas jefaturas del cuerpo administrativo de JA 6 g |Capitulo
la empresa para efectuar cuestionamientos de V4.2.3
conocimiento del area, es preciso desarrollar un
cuestionario que sirva de guia en esta actividad.

5 Evaluacién del proceso de prestacion del
servicio de reparacion de maquinaria.
Analizar y evaluar los procesos para la
realizacion de servicios y su correcta aplicacion. JA 100 150
Es importante obtener conocimiento total de
todas las operaciones de este proceso, puesto
que esta es el motor de la empresa.

Capitulo
IV4.2.3
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Tiempo Hrs.

Prueba de Auditoria Ejecutores )
Estimado | Real

6 Evaluacién del proceso de compra de
repuestos y suministros a proveedores.
Solicitar a la Gerencia de Servicio las politicas
y/lo procedimientos en la compra de los
repuestos o suministros utilizados, identificar los JA 8 12
mecanismos de seleccion de proveedores y la
comprobacion de la calidad, costo y durabilidad
de las piezas utilizadas que respaldan el
servicio a los clientes.

Capitulo
IV4.2.3

7 ldentificacion de aspectos relacionados a la
seguridad industrial y desecho de materiales
producto de las reparaciones y/o servicios.
Entrevistarse con el Gerente de Servicio y IA 7 9 Capitulo
efectuar recorrido por las instalaciones del taller IV4.23
de servicio, se debera identificar todos los
aspectos relacionados y sugerir areas de
mejora.

8 Analisis de la Evaluacién del Control Interno
e identificacién de deficiencias que inciden
en el inicio del proceso de certificacién. De
acuerdo al conocimiento del negocio y los
procedimientos actuales efectuar informe de
deficiencias y areas de mejora.

Capitulo
AC 24 25 IvV4.2.4
4.3

9 Informe de Seguimiento Capitulo
AC 16 14 IV 4.4
4.5

Guatemala 15 de Junio de 2009

Lic. Alejandro Castafieda
Auditor Interno

Tractomecanica S.A.
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4.7 PAPELES DE TRABAJO
En este punto se desarrollaran los papeles de trabajo sugeridos para poder
cumplir con el programa de auditoria trazado, y la ejemplificacion de la ejecucién

desarrollada en la unidad objeto de estudio.

4.2.5 Aspectos generales de la empresa

Lo referente a las generalidades, tamafio, estructura, caracteristicas, objetivos
de la empresa, es necesario realizarlo y confirmarlo mediante inspecciones
presenciales, estos aspectos del programa de auditoria fueron descritos y
desarrollados con antelacion en el capitulo primero. Esta informacién puede
recabarse solicitAndola directamente a Gerencia General, para el caso de
empresas con una estructura organizacional amplia, esto lo puede proporcionar

el Departamento de Recursos Humanos.

4.2.6 Evaluacion del ambiente de control

Para la determinacion, comprension y analisis de este elemento de control fue
necesaria la utilizacion de visitas presenciales, utilizando como papel de trabajo
la elaboracion de un cuestionario que permita establecer con precision todos los
aspectos relacionados al ambiente de trabajo y los procedimientos utilizados por

la administracion.
A continuacion se presenta la ilustracion del cuestionario elaborado para

coadyuvarse al conocimiento del entorno de control y sus respectivas

anotaciones:
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1/2

TRACTOMECANICA S.A. Hecho Por: JA Fecha: 15/07/2009
Auditoria Interna Revizado Por: AC Fecha: 20/07/2009

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
AUDITORIA DE AMBIENTE DE CONTROL

CUESTIONAMIENTOS Sl | NO OBSERVACIONES

1 |Existe organigrama en la empresa? v No estd concluido, puesto que aln se estan
definiendo algunos niveles jerarquicos.

2 |El personal conoce los niveles X |No esta publicado el organigrama de la compafiia,
jerarquicos de la empresa? por ende el flujo de informacién se limita al alcance
y conocimiento de cada empleado.

3 |Se tienen definidas claramente las X |La empresa no tiene manuales que limiten las
responsabilidades: responsabilidades entre departamentos.
Por departamento y/o unidad? X

El Gerente Financiero?
El Gerente de Servicios?

4 |Existe reglamento interno de trabajo y| Vv Hay un documento elaborado en afios anteriores,
normas de conducta? sin embargo en la actualidad no se cumplen con
algunas reglas o procedimientos puesto que la
Junta Directa ha efectuado cambios que no se han

publicado.

5 |La administracién efectia cambios y| v No existe delegado de parte de la administracion
participa en el disefio y aprobacién de la que ejecute labores de supervision en el
estructura de control interno? seguimiento de los cambios optados.

6 |Se tienen definidas las divisiones| v La empresa opera con un area financieral
importantes de la empresa? administrativa y la otra que es netamente fuerza de

ventas y cumplimiento operativo.

7 |Existen politicas en la contratacion dell v Fueron creadas por Junta Directiva, puesto que no
personal? existe departamento de Recursos Humanos, la
seleccion del personal la efectua cada gerencia.
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2/2
CUESTIONAMIENTOS SI | NO | OBSERVACIONES

8 |Las politicas de contratacion garantizan

el correcto:

Proceso de Seleccion? v

Adiestramiento? X JAl no existir departamento de RRHH el
adiestramiento y capacitaciones debe efectuarse|
en su unidad operativa y queda a discrecion de las|
gerencias la forma de realizarlo con determinado
personal.

Supervision y Evaluacion? X |Caso similar al de adiestramiento.

9 |Respecto a la rotacion del personal,| v

existe estabilidad laboral?

Personal Administrativo? v

Personal Técnico - Operativo? X |No existen planes para retener a personal técnico
calificado, su caracteristica ha sido que se capacita
constantemente al personal y luego de
determinado nivel, no se tiene la capacidad de
retenerlo o mejorarle su relacién laboral

10 |El inmueble utilizado es propio? v

11 |Existe respaldo de la empresa de la] v Se tienen guardias de seguridad en las distintas
custodia y resguardo de la maquinaria entradas y salidas de la empresa.
propiedad del cliente

12 |Tienen acceso los guardias de X |La responsabilidad y manejo de llaves de Ila
seguridad a las instalaciones? empresa estd descargada en las Gerencias de

Division.

13 |Existen mecanismos de control que| v Se verifica contra indicacion en la factura,
garanticen la salida o correcta entrega actualmente estan en el proceso de disefio de
de la maquinaria o equipos al cliente? pases de salida numerados, que brindaran mayor|

certeza de quien se lleva la maquinaria y con que
fin.

Basados en el cuestionario se puede determinar lo siguiente:

= La empresa si cuenta con una estructura organizacional, sin embargo
se pudo identificar la falta de lineas de responsabilidad y jerarquia por

departamento, es importante considerar que los organigramas
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existentes no han sido autorizados y revisados por la gerencia y no

son conocidos por el personal.

= La administracion intervine en los cambios estructurales de la
empresa, pero no supervisa y/o vigila periddicamente su correcta
aplicacion y el constante mantenimiento de las estructuras de control

interno.

» Si la administracion pretende regular y normar el desempefio de los
empleados es preciso que modifique y actualice el reglamento interno
existente, puesto que esta es una herramienta esencial en la
evaluacion del cumplimiento de las responsabilidades y base de
medicion de aspectos generales y éticos de la compaifiia.

= La Gerencia General debe adoptar medidas preventivas en cuanto al
establecimiento de un plan de retencion de empleados en el
Departamento de Servicio, se identific6 que el personal es capacitado
en el ambito nacional e internacional y no es aprovechado en el

reforzamiento del resto del personal técnico operativo.

4.2.7 Evaluacién de procedimientos de control

Area Financiera - Administrativa

Al analizar y evaluar la estructura de control interno en las areas que conforman
el departamento financiero administrativo, fue necesaria la utilizacion de diversas
técnicas para el conocimiento de la ejecucion y control de las operaciones que
se realizan en este segmento de la empresa, realizando visitas presenciales,

entrevistas con personal involucrado, labores de observacion, andlisis,
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inspeccion y confirmacion de los procesos. A continuacion se presenta el

cuestionario que fue utilizado en el establecimiento de la auditoria:

TRACTOMECANICA S.A.
Auditoria Interna

CUESTIONAMIENTOS
ASPECTOS GENERALES

1 |Existe segregacion de funciones en las
operaciones de transacciones|
monetarias?

2 |Hay personas que autorizan
transacciones en las areas involucradas
al departamento financiero
administrativo?

Contabilidad

Tesoreria
Créditos y Cobros
Logistica

3 |El uso y disefio de documentos es
adecuado a los requerimientos de la
empresa?

4 |Todas las operaciones se efectian en
sistema electrénico?

5 |Hay en la empresa dispositivos de
seguridad adecuados para accesar a la
informacion de programas
computarizados?

6 |Se realiza revision periddica de los
informes generados por el sistema de
cémputo identificando que usuarios han
requerido dicha informacién?

|SI|NO|

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
AUDITORIA DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL
DEPARTAMENTO FINANCIERO ADMINISTRATIVO

1/5
Hecho Por: JA  Fecha: 27/07/2009
Revizado Por: AC Fecha: 03/08/2009
OBSERVACIONES

Aungue es preciso agregar que en algunas
ocasiones los clientes que por ubicacion
geogréfica estan alejados, cancelan facturas
directamente con los mecanicos del taller

El contador de la empresa posee firma de laj
mayoria de las cuentas bancarias.

En algunos casos el costeo de las ordenes de
servicio se atrasa, puesto que no se cuenta con
todos los documentos que integran el costo.

A pesar de que el sistema de computo tiene
segregacion de registros por usuario y contrasefia
esto no se respeta, puesto que los usuarios Y|
contrasefias son de conocimiento de todos los
empleados.
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10

11

CUESTIONAMIENTOS | si | NO |

La empresa cuenta con su propio
departamento de informética para la
realizacion de sistemas a la medida?

Todos los egresos son autorizados y se
encuentran bien documentados?

Se restringe el acceso al personal en
las areas donde se guarda informacion
confidencial?

Se realizan copias de seguridad de la
informacion con frecuencia y son
revisadas?

La empresa cuenta con un portal en
internet para facilitar la toma de
pedidos, proporcionar informacion
actualizada y recibir recomendaciones
de los clientes?

CONTABILIDAD

Se encuentran actualizados y al dia los|
registros contables en los libros
autorizados por la SAT?

Existen politicas utilizadas para el buen
manejo de los activos de la empresa?

Solicitan  autorizacion a  Gerencia
Financiera para efectuar ajustes en la
contabilidad

Existen medidas de  seguridad
adecuadas para el resguardo de los
activos fijos?

La empresa cuenta con seguro contra,
terremoto e incendio de los activos fijos
o dafios a terceros?

Se encuentran separados los activos
pertenecientes a los socios de la
empresa, para poder tener un andlisis
mas objetivo?

Se cumple con el pago de impuestos en
las fechas estipuladas por la ley?

v

2/5
OBSERVACIONES

Sin embargo la Gerencia de Servicio no los revisa.

Puesto que se trata de una sociedad familiar es
dificil diferenciar cuales son los activos reales de la
empresa. No existen integraciones por separado V|
estos datos no son de conocimiento de
contabilidad.
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10

11

12

CUESTIONAMIENTOS

El céalculo de impuestos esta
debidamente respaldado con las
operaciones contables realizadas por la
compafia?

La persona encargada del célculo de
impuestos asiste a talleres de
actualizacion tributaria?

El equipo técnico estad debidamente
resguardado?

Existe manual de procedimientos para
los sistemas informaticos?

La empresa cuenta con un sistema que
facilite el oportuno registro y control con
el fin de que los saldos del balance
sean fidedignos?

TESORERIA

Existen medidas de seguridad para el
resguardo del efectivo mientras
permanece en la empresa y para el
traslado al banco?

Existen y se cumplen las politicas de
control en los ingresos y egresos de
dinero de la empresa?

Existe comunicacion e informacion
oportuna entre los proveedores del
exterior y la empresa, para controlar el
traslado de fondos de la empresa?

Las cuentas bancarias estdn a nombre
de la empresa?

Las cuentas bancarias son suficientes
para el movimiento de la empresa?

Se verifica la disponibilidad o restriccion
de fondos de las cuentas bancarias
segun estados financieros?

| s | NO |

3/5
OBSERVACIONES

Solamente recibe actualizaciones por internet y los
conocimientos de forma personal.

Cuentan con una oficina exclusiva para el manejo
de los servidores, redes, etc.

Cuando existen contrataciones el jefe de cada
unidad es responsable de indicarle al empleado
sobre los procedimientos béasicos para ejecutar su
trabajo, esto es variable puesto que el manejo del
sistema depende netamente de usuario.

Cuentan con su propia empresa de sistemas, esto
facilita y hace a la medida los sistemas.

Cuentan con una boveda de seguridad, sin
embargo el acceso a las oficinas de tesoreria no
esta restringido, ademas no tiene alarma de
seguridad.

Se verificd que algunas ocasiones los depdsitos de
ventas diarias se han efectuado de 3 a 4 dias
después.

En algunos casos las conciliaciones bancarias no
estan al dia.
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CUESTIONAMIENTOS

La empresa tiene  obligaciones
bancarias en el presente periodo?

Se confirman en el banco todos los
depodsitos de clientes previo a emitir
recibo de abono?

CREDITOS Y COBROS

Existe y se cumple una politica clara de
otorgamiento y condiciones de crédito a
los clientes?

Existe seguimiento en la evaluacién vy
tendencia de las cuentas por cobrar?

Existe y se cumple una politica clara de
cobro a los clientes morosos?

Se tienen cuentas con empresas
financieras de tarjetas de crédito?

Las cuentas por cobrar a empleados
estan autorizadas y se documentan
adecuadamente?

Existe adecuada segregacion de
funciones entre las actividades de
créditos, ventas y cobranzas?

LOGISTICA

Existe coordinacién con la Gerencia de
Servicios en la realizacion de pedidos
de repuestos o suministros de stock de
inventarios?

Hay algun plan de pedidos basicos para
el cumplimiento de las reparaciones
basados en las maquinas que se usan
en el pais?

| si | NO |

4/5
OBSERVACIONES

Todos los depédsitos deben estar verificados por
Tesoreria, previo a emitir recibo de caja.

Sin embargo la falta de coordinacién con el taller
de servicio ha provocado que se efectien trabajos
sin la aprobacién del departamento de créditos.

A pesar de que existen normas de cobro de
intereses por morosidad, no se cumple.

Esto permite ampliar las facilidades de pago a los
clientes.

Contabilidad cuenta con auxiliar de deudas de
empleados y efectla los descuentos en la némina
segun se haya pactado.

Por el tamafio de la empresa solo existe unaj
persona que se encarga del otorgamiento de
créditos y el cobro de los mismos.

Los pedidos se realizan en base a la rotacién de
los repuestos y suministros utilizando de base
afos anteriores.

Constantemente solicitan a las distribuidoras de
magquinaria detalle de los repuestos y suministros
béasicos para el mantenimiento de la maquinaria.
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CUESTIONAMIENTOS

3 |Se tiene predefinido alguna politica o
procedimiento  para realizar las
compras?

4 |Existe confirmacion fisica de compras,
previo a efectuar ingresos al inventario?

5 |Se exige a los encargados de bodega la
realizacion de inventarios selectivos?

6 |Hay mecanismos definidos en Ia
ubicacion de los productos?
7 |Existe rotulacibn de estanterias,
pasillos, oficinas, etc.?

v

| s | NO |

5/5
OBSERVACIONES

Se ilustra por separado.

Los encargados de bodega no firman de recibido|
los pedidos que ingresan a bodega, y el registro |
costeo se efectla basados en las facturas del
proveedor.

Sin embargo, si se detectan diferencias no se
aclaran, solamente se ajusta directamente de los
registros auxiliares y contables.

Todas las areas de bodega, repuestos, etc., deben
estar rotulados e identificados basados en la
codificacion utilizada por la empresa.

Basados en el cuestionario se pueden determinar las siguientes debilidades de

control interno:

= En el caso de los clientes efectien pagos por medio del personal de

servicios, no hay mecanismos que permita garantizar a los clientes

gue los abonos se estan entregando y operando en tiempo.

» En el aspecto bancario se considera que ningun empleado del
departamento de contabilidad debe tener firma registrada en los
bancos, esto constituye riesgo financiero en el area contable, su labor
debe limitarse a la realizacion de operaciones contables netamente de
registros. Esto debe ser atribucion de Tesoreria conjuntamente con

Gerencia Financiera.
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Actualmente la Gerencia de Servicios no considera relevantes los
comentarios de los clientes, si se pretende mostrarle a los clientes que
la empresa presta servicios de calidad es oportuno se analice y
estudie el mercado nacional. Es preciso establecer mecanismos de

comprobacion de sugerencias de clientes.

Contabilidad no debe efectuar ajustes sin la autorizacion de Gerencia

Financiera.

Actualmente el registro de algunos activos fijos de la empresa esta
consolidado con los activos de los socios, esto no esta al alcance de
contabilidad. Es conveniente se integren por separado puesto que el
resguardo y custodia se limita por el desconocimiento de los bienes
gue posee la empresa, es importante considerar que esta practica no

afecta la calidad del servicio.

La confiabilidad de los registros en el sistema se ve afectada por la
falta de politicas de seguridad en el acceso al registro y consulta de
los datos, en el caso de empresas de servicio esta debilidad no
garantiza a los clientes la confiabilidad de la informacion, asi como, la

correcta valuaciéon y cobro de los servicios prestados.

No existen manuales de operacion de los sistemas informaticos, es
preciso que el proveedor de los sistemas realice manuales de
funciones basicas, puesto que la carencia de estos mecanismos
repercute en errores de operatoria, pérdida de tiempo y en algunos

casos duplicidad de labores.
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= No existen medidas de seguridad en el resguardo del efectivo, es
preciso adoptar acciones para restringir el acceso a estas areas
incluyendo parte del personal de la empresa, ademas debe colocarse

alarma para delimitar esta area.

= La aplicacion de créditos y cobros en la empresa esta representada
por una sola persona, se deben establecer mecanismos para asegurar

y garantizar a los clientes la correcta aplicacion de las politicas.

= No se confirman los ingresos de repuestos y suministros a bodega.
Este evento puede ocasionar posibles sustracciones o el pago de

productos que no son entregados a bodega.

= No hay rétulos que permitan la facil localizacion de repuestos en

bodega.

Area Operativa

Partiendo del conocimiento de la empresa y basados en los objetivos de
certificacion de calidad, es preciso conocer y establecer los procesos de la
empresa, ya que estos deben estar documentados y deben ser comprobables.
Desde el punto de vista de auditoria interna se considera que existen 3 procesos
fundamentales que permiten garantizar a los clientes la calidad total en la

prestacion de los servicios, siendo estos:

» El adecuado proceso y realizacion del servicio.

= El respaldo de los proveedores de materiales que se utilizan en el
servicio.

» La seguridad de clientes y recurso humano en la realizacién de los

servicios.
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En las paginas subsiguientes se ilustran los procesos importantes que los

auditores deben considerar.

PROCESO DE GESTION DE ORDENES DE TRABAJO

Actualmente la empresa cuenta con procesos definidos basados en la

antigledad de sus operaciones, sin embargo carecen de manuales que permiten
plasmarlos y explicarlos. Esto es importante considerarlo cuando se pretende
certificar la calidad, puesto que es el eslabon de principal interés para los

clientes.

Para realizar esta actividad es necesario utilizar la técnica de entrevistas y
verificacion de procesos, con el objetivo de identificar lo siguiente:

=  Quién lo realiza?

= Como lo hace?

= En cuanto tiempo lo ejecuta?

= Hacia donde lo dirige?

= Y cual es su posicion en la realizacion del servicio?

Basados en el andlisis de la ejecucion de servicios de la empresa
Tractomecénica S.A. se ilustran graficamente los procesos que a criterio de la
Auditoria Interna deben ser considerados y documentados en la definicion de
procesos a certificar, y para coadyuvar a la comprension del mismo se describe

la sintesis de las etapas del servicio que deben observarse.
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CONCEPTUALIZACION

1. Recibir llamada o personaen el taller
El supervisor es el encargado de recibir la llamada telefénica o al cliente
personalmente para determinar los requerimientos del servicio y brindar la

asesoria adecuada en la solucién del problema.

2. Ingresar datos al sistema
El supervisor ingresa los datos generales del cliente al sistema, si ya existen

solamente debe actualizar la informacion, para luego programarlo.

3. ¢Tiene contrato de servicio?

La empresa ha adquirido contratos de mantenimiento preventivo con algunos
de los clientes, siguiendo un proceso independiente en la prestacion del
servicio, en el caso de los servicios que no gocen de este mecanismo los

procesos a seguir dependeran de la forma de pago.

4. ¢Formade pago?
Se debe pactar con el cliente la forma de cancelacién del servicio requerido,

guedando delimitadas las opciones siguientes: Contado y Crédito.

5. Imprimir orden de trabajo
El supervisor imprime la apertura de la orden de trabajo y detalla la

informacion de la labor a realizar y los datos de la maquinaria.
6. ¢Estalamaquinaen el taller?

Se debe conocer si la maquinaria estd en el campo o en el taller, para

determinar la forma de cobro y el proceso a seguir.
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7. Facturar diagnostico
Si la maquinaria esta en el taller, el supervisor designa la ejecucion de la

evaluacion y solicita la facturacion del diagndstico al cliente.

8. Elaborar presupuesto
El mecanico que evalué la maquinaria coordina con el supervisor la

elaboracién y envio al cliente del presupuesto de reparacion.

9. ¢Acepta presupuesto?
Es preciso que el cliente decida si acepta el presupuesto para poder reparar
la maquina, no debe iniciarse ningin proceso de reparacion o servicio sin el

aval correspondiente.

10.Cobrar 50% de anticipo

En caso que el cliente acepte el presupuesto se le cobra el 50% de anticipo
para iniciar a reparar la maquinaria solicitada. No se repara ninguna
magquina hasta no recibir el adelanto pactado. El facturador debera ingresar

el efectivo y emitir documento de soporte al cliente.

11.Entregar orden de trabajo al mecanico

El supervisor asigna orden de trabajo al mecéanico para que efectue el
trabajo. En el caso de los trabajos de campo el mecénico debe documentar y
firmar hoja de trabajo de campo para registrar la hora y dia que se efectud la

reparacion.
12.¢:Se requieren repuestos?

En esta etapa el mecéanico debe verificar y evaluar si necesita repuestos para

efectuar el trabajo.
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13.Elaborar hoja de requisicion
En el caso que se necesiten repuestos para la reparacion, el mecanico debe
solicitar a bodega mediante hoja de requisicion autorizada por el supervisor

las piezas y materiales a utilizar.

14.Entregar repuestos o suministros
El bodeguero es el encargado de revisar cada hoja de requisicidon y entregar
los repuestos y materiales solicitados, no debe estar permitido efectuar

despachos de mercaderia sin documento de respaldo.

15.Efectuar trabajo

Habiendo considerado los aspectos preliminares y necesarios para efectuar
el trabajo, el mecanico debe proceder de acuerdo a los requerimientos del
cliente, manteniendo las aplicaciones técnicas y de calidad del taller. Es
preciso que en esta fase el supervisor monitoree y asesore al mecanico para

terminar en tiempo razonable.

16.¢Se requieren trabajos de otros talleres?

Es posible que la maquinaria requiera trabajos o reparaciones que no se
realizan en el taller de la empresa, el supervisor debera notificar al jefe de
taller y proceder con la contratacion de otros talleres, es prudente que existan
proveedores calificados para estos trabajos, puesto que la participacion de

estos no debe afectar la calidad del servicio.

17.Enviar orden de compra a proveedor
Para poder determinar los precios de los trabajos de los otros talleres el
contador debe enviar una orden de compra, posteriormente este costo

debera considerarse en el cobro de la orden de trabajo.
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18.Ingresar costo en la orden de trabajo
El contador es el responsable de ingresar el costo de los trabajos en otros

talleres y aplicarlo a la orden de trabajo correspondiente.

19.Instalar piezas o repuestos a la maquina
El mecanico es el responsable de instalar las piezas o0 repuestos que se

repararon en el taller externo y verificar su correcto funcionamiento.

20.Entregar orden de trabajo al supervisor

Al concluir el trabajo el mecanico debera efectuar las pruebas pertinentes
para constatar el funcionamiento adecuado de la maquinaria, posteriormente
debe trasladar al supervisor la orden de cierre para que pueda revisarla y
enviarla a contabilidad. En esta etapa finaliza el estatus de “Orden en

Proceso”.

21.Entregar orden de trabajo al contador

El contador es el responsable de verificar y considerar todos los elementos
del costo del servicio o reparacion, Se deben tomar en cuenta todos los
repuestos, gastos de viaje, mano de obra, etc. que se hayan utilizado para

realizar el trabajo.

22.Cerrar la orden de trabajo
El contador debe efectuar el cierre de la orden de trabajo y solicitar al gerente
de servicio la autorizacién y aprobacion del precio de venta. En esta etapa el

estatus del servicio es de “Orden Terminada”
23.Entregar orden de trabajo a facturacién

El contador traslada al facturador el expediente de la orden de trabajo

digitada en el sistema y solicita proceda a emitir la factura al cliente.
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24.Verificar acuerdo de forma de pago, si fue de contado facturar 50%
restante

El encargado de facturaciéon debera verificar los términos pactados con el

cliente del mecanismo de pago a utilizar, En caso que el cliente paga contado

se le debe de cobrar el 50% restante para que deje cancelada la cuenta por

la reparacion efectuada. No se le puede entregar la maquina al cliente sin

gue haya cancelado el monto restante.

25.¢;Tiene contrato de servicio?
En caso de los clientes por contrato de servicio, el proceso de emision de

factura es diferente.

26.Facturar el trabajo realizado
El facturador es el responsable de emitir la factura de la orden de trabajo
cerrada por el contador, y trasladarla al cliente para la cancelacion. En esta

etapa se considera el estatus de “Orden Facturada”

27.Enviar estado de cuenta al cliente
El facturador debe de enviar al cliente por contrato, un estado de cuenta

detallando los trabajos, servicios y precios y definir la fecha en que recibiré el

pago.

28.Recibir orden de compra
Solicitar orden de compra al cliente, basados en los estados de cuenta del

cobro de los servicios y reparaciones.
29.Facturar Clientes por Contrato

El facturador debe emitir las facturas por el monto de las 6rdenes de compra

recibidas. En esta etapa se considera “Orden Facturada”
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30.Programar visita
En el caso que el cliente tenga contrato de servicio el supervisor al recibir la
llamada del cliente debe de programar la visita y hacer la reparacion de la

maquina, sin tener ningln presupuesto.

31.Imprimir apertura de la orden de trabajo
El supervisor programa la visita, debe de imprimir la apertura de la orden de

trabajo y designar al mecanico para que efectie la reparacion.

32.¢;Tiene crédito?
Para el caso de los servicios al crédito es necesario que los clientes cuenten
con crédito aprobado, el procedimiento a seguir para efectuar el trabajo y
facturar es diferente.

33.Imprimir orden de trabajo
El supervisor programar la visita, imprime la apertura de la orden de trabajo y
designa al mecanico para que efectle la reparacion.

34.¢Esta la maquina en el taller?
Se debe conocer si la maquinaria estd en el campo o en el taller, para

determinar el proceso a seguir y planificar el lugar de reparacion.

35.Programar visita
En el caso que el cliente tenga crédito, el supervisor al recibir la solicitud del

cliente debe de programar la visita y elaborar el presupuesto de reparacion.
36.Enviar presupuesto del diagndstico

El supervisor debe enviar el presupuesto del diagndstico y solicitar el aval del

cliente para poder evaluar la maquinaria.
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37.Facturar diagndstico
El facturador es el encargado de hacer la factura por el monto del diagndstico
e incluir todos los gastos que se incurriran en el mismo, informacion que

debera proporcionar el supervisor.

38.Enviar orden de compra
Se debe solicitar orden de compra al cliente como respaldo del pago del

diagnéstico a realizar.

39.Hacer diagnostico
Con el aval del cliente el supervisor procede a asignar la realizacion del
diagnéstico de la maquina, posteriormente elabora presupuesto de la

reparacion.

40.Pasar informacién al contador del presupuesto
El supervisor traslada la informacion al contador para la elaboracion del

presupuesto y proceder a enviarlo al cliente para su autorizacion.

41.Elaborar presupuesto de reparacion
El mecanico que evalué la maquinaria coordina con el supervisor la

elaboracién y envio al cliente del presupuesto de reparacion.

42.¢Cliente acepta presupuesto?
Es preciso que el cliente decida si acepta el presupuesto para poder reparar
la maquina, no debe iniciarse ningln proceso de reparacién o servicio sin el

aval correspondiente.
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43.Recibir orden de compra
Autorizado el trabajo por el cliente, solicitar orden de compra como respaldo

de la reparacion a realizar.

44 Enviar factura al cliente del diagnostico
En caso que el cliente no acepte el presupuesto de la reparacion de la

maquina se procede a cobrarle el diagndstico que se efectud.

45.Solicitar pago de traslado y diagndstico
Para el caso de la maquinaria que se encuentra en el campo (fuera del
taller), se debe indicar al cliente los costos de traslado y diagndstico de la

maquinaria.

46.Determinar lugar de reparacion
El Supervisor debera acordar con el cliente el lugar de reparacion, las
opciones son: Efectuar los trabajos en el campo o trasladarla al taller de

servicios.

47.Elaborar presupuesto de reparacion
El mecanico que evalué la maquinaria coordina con el supervisor la

elaboracién y envio al cliente del presupuesto de reparacion.

48.Programar visita
En el caso que la maquinaria se evaluo fuera del taller el supervisor debe de

programar la visita al lugar de reparacion.
49.Enviar costo de kilometraje y diagnéstico

El supervisor es el responsable de enviarle al cliente el cobro del kilometraje

y diagnéstico para poderle efectuar el trabajo y presupuesto de reparacion.
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50.Enviar orden de compra
El cliente debe enviar orden de compra por el trabajo a realizarse, este sera

el respaldo del pago de la reparacion, si es de contado enviar anticipo. .

51.Realizar diagnostico
En base a la respuesta del cliente se procede a realizar el diagnostico para la

elaboracion del presupuesto de reparacion de la maquinaria.

GARANTIA Y RESPALDO DEL SERVICIO

Las garantias constituyen un medio de aseguramiento de calidad para los

clientes que requieren los servicios, en Guatemala algunas empresas utilizan
como documento de respaldo la factura o emisién de certificados de garantia,
haciendo constar el periodo de tiempo cubierto o el desgaste en horas que
deben operar las maquinas para garantizar que el servicio fue realizado de

forma adecuada.

Paralelamente al concepto de calidad, es de importancia relativa para las
empresas prestadoras de servicios poseer los mecanismos que permitan
respaldar a los clientes sobre las imperfecciones que surjan, producto de la
ejecucion de la mano de obra, materiales o cualquier situacion que haya sido
provocada por la prestacion del servicio, con el objetivo de minimizar las
insatisfacciones y dafos ocasionados en el funcionamiento general del equipo.

En consecuencia se deben considerar los siguientes parametros:

= Solicitud del cliente del trabajo por la garantia

» |dentificacion de marca de equipo y a que fabricante internacional
pertenece

= Verificacion del periodo de garantia otorgado

= Analisis de los trabajos y piezas garantizadas
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» Inspeccion y diagnostico de la maquinaria, con el fin de determinar la
falla y que ésta se haya originado por un defecto de fabricacion de los
componentes utilizados durante el servicio (mano de obra. materiales
otros trabajos). Si se da el caso que los desperfectos se originaron por
operacion inadecuada se debe notificar al cliente y llegar a un acuerdo
de conformidad de ambas partes

= Ejecucion programada del servicio por garantia, es preciso mencionar
gue la respuesta a este incidente debe ser en lapsos de tiempo que no
perjudiquen al cliente.

= Considerar internamente los reclamos a los proveedores en el caso de
obtener piezas defectuosas derivado de las compras, asi como, si se
trata de error en la reparacion de piezas en otros talleres.

» Analizar y estudiar las imperfecciones de la ejecucion de la mano de
obra si fuera el caso, con el objetivo de adoptar medidas correctivas

gue permitan garantizar la adecuada prestacion de servicios.

Es primordial que este tipo de empresas de reparacion de maquinaria pesada
establezca procedimientos de ejecucion de trabajos por garantia, mecanismos
de reclamo por parte de clientes, mecanismos de reclamos a proveedores de
servicios, repuestos o0 materiales, constituyendo herramientas que permiten la

prestacion adecuada, confiable y segura de los servicios.

PROCESO DE GESTION DE COMPRAS

La mejor forma de garantizar a los clientes la calidad de los servicios que se le

brindan es utilizar materiales que respaldan y protegen la calidad de los equipos.
Las empresas que prestan servicios mecanicos estdn sumamente ligadas a la
calidad de los productos que compran, es por ello que se deben tomar algunas
acciones previas a establecer lazos comerciales, entre los que se mencionan a

continuacion:
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= Cotizaciones previas

» Respaldo de proveedores y garantias

» Valores éticos y morales de los proveedores
= Orden de compra autorizada

= Documentos de recepcion

» Facturas de proveedores

= (Calidad de las mercaderias y/o servicios adquiridas

El inventario de repuestos es una existencia de piezas y materiales
almacenados en un area especifica, organizados y clasificados segun su tamafio
y marca para ser colocados a la venta, con los cuales se satisfacen los
requerimientos de los clientes, éstos normalmente en estas empresas
representan su mayor activo corriente y en el estado de resultados representan

el costo necesario para la generacion de los ingresos.

Es importante indicar que en el ejercicio de las reparaciones los mecanicos
pudieran requerir materiales y/o repuestos que no forman parte del stock de
inventarios, esto por tratarse de piezas de desgaste poco frecuente, para esto es
recomendable se establezcan los parametros de compra y calidad de los
materiales, por lo que es importante se cuente por lo menos con un proveedor
en cada departamento del pais, y saber a quien acudir en caso de estas
eventualidades, manteniendo asi la calidad de los productos que se compran y
por ende la durabilidad y eficiencia del servicio prestado. De manera ilustrativa
se desglosan las etapas principales en las compras que realiza una empresa de

reparacién de maquinaria pesada:
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ASPECTOS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

La seguridad industrial es un area multidisciplinaria que se encarga de minimizar

los riesgos en la industria, parte del supuesto de que toda actividad industrial
tiene peligros inherentes que necesitan de una correcta gestion. Seguridad

industrial requiere de tres elementos importantes dentro de una organizacion:

» Proteccion de los trabajadores
* Implementacion de controles técnicos

» Formacion vinculada al control de riesgos

La seguridad industrial en Guatemala, se ha ido desarrollando desde hace
algunos afios, pero ha sido en los udltimos tiempos en donde ha alcanzado
mayores niveles de desarrollo en cuanto a programas establecidos en la
industria. En el desarrollo de este tema, ha surgido la polémica sobre las normas
de calidad tan de moda en nuestros tiempo, ya que la imagen de una empresa
certificada en normas ISO, es altamente apreciada, o que provoca que muchas
empresas en la industria de nuestro pais estén buscando establecer los

procedimientos necesarios para implementarlas.

Por otro lado es obvio que la implantacién generalizada de una norma de estas
caracteristicas facilita la prevencién de riesgos laborales en las empresas que
operan en distintos ambitos geograficos del mundo entre distintas empresas
implicadas entre si en cuestiones de trabajo y la integracién del sistema de
prevencion de riesgos laborales con los ya certificados o implantados de calidad
ISO.

La seguridad industrial es, basicamente, un concepto de corte profesional que

apunta a garantizar seguridad integral y prevenir los riesgos de percances que

puedan sufrir los miembros de una organizacion, pero ademas tiene
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implicaciones legales importantes y por esta razon va mas alla de la simple
seguridad fisica, integrando la correcta gestion de procesos de la empresa. Sin
embargo, en muchos de los casos, el modelo organizacional de las compafiias
no tiene entre sus prioridades este requisito imprescindible y, por lo tanto, no

cuenta con planes béasicos de prevencion.

“El experto en seguridad industrial, salud y medio ambiente, Pedro A. Gonzélez,
en su articulo ‘La importancia de la seguridad industrial’, asegura que existen
diferentes razones por las cuales los gerentes de las empresas se involucran en
el tema, aunque no comprendiendo muchas veces su dimension, alcances y

beneficios.

La primera razon es que algunos gerentes que no tienen cultura empresarial u
organizacional creen que la seguridad industrial es s6lo un requisito legal para
cumplir con el trabajador o la ley, dicho de otro modo, limitan el concepto a la
simple afiliacion de su personal a una determinada entidad de salud y todo lo

adicional es tomado como un “gasto” innecesario para su compania.

La segunda razon por la que algunas empresas entran en la onda preventiva, se
da por su afan de participar en modelos de negocio altamente lucrativos, por
ejemplo, en licitaciones que abren compafiias de gran envergadura las cuales
tienen exigencias puntuales sobre seguridad industrial. En estos casos es
frecuente que las empresas concursantes traten de presentar un plan de

seguridad, que no tienen, para adjudicarse dicha licitacion.

La tercera razon tiene como causal el conocimiento por parte del gerente, de
algun desafortunado accidente laboral ocurrido en una compafiia vecina o0 a uno
de sus clientes. El directivo toma la decisién de buscar asesoria en seguridad

industrial e implementar un plan, producto del alto impacto que estas noticias
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causan en el ambito empresarial pues, son sinébnimo de disminucion en las

ventas.

Segun el experto, estas razones demuestran como, para muchos empresarios,

la seguridad industrial no tiene relacién directa con el crecimiento, la estabilidad

o el futuro de su empresa, es decir, obvian el hecho que incorporar esta

disciplina les representa no sélo el cumplimiento de un requisito obligatorio sino

alcanzar la rentabilidad que tanto les preocupa”. (2:118)

Las empresas de reparacion de maquinaria pesada no deben ser la excepcion

en el aseguramiento y prevencidon de estos aspectos, se deben considerar los

siguientes aspectos:

Identificar y lograr que la mayor parte de los empleados que laboran para
la empresa cuenten con seguro social.

Definir y marcar rutas de evacuacion en caso de siniestros.

Marcar e instruir al personal y/o visitantes sobre el adecuado uso de los
pasos peatonales dentro del taller.

Sobresaltar las areas donde se ubican los mecanismos de extincion de
incendios.

Diseflar adecuadamente el espacio fisico para cada reparacién, que
permita la movilizacion, prueba y desarme de la maquinaria.

Proveer a los empleados articulos de seguridad basicos para el desarrollo
de su trabajo. (Botas, ropa de trabajo, chaleco reflectivo, casco, arnés
para maniobras de altura, guantes, etc.)

Proveer maquinaria y herramientas que permitan a los trabajadores no
sobreexcederse en los esfuerzos fisicos, ademas de normar e instruir
sobre el adecuado uso de los mismos. (Montacargas, carretillas

elevadoras, polipastos, prensas hidraulicas, sistemas de presién)
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= Establecer y seleccionar el area adecuada para el resguardo de
materiales inflamables. (Oxigeno, acetileno, gasolina, diesel)

= Normar y establecer mecanismos para el manejo de desechos que
contaminen lo menos posible el ambiente, asi como, el adecuado retiro de

las instalaciones del taller de servicios.

v' Desechos sélidos y liquidos.

<

Ubicacién de combustibles y/o lubricantes a desechar

v' Separacion de materiales de desecho. (Filtros, piezas
metalicas, aluminio)

v' Selecciéon adecuada de empresa calificada en el manejo de

desechos y que cumpla con los requisitos legales para

operar.

Basados en los puntos anteriores estas empresas debe considerar cuales son
sus lineamientos y normas de calidad en cuanto al tema de seguridad industrial,
la envergadura de estos sistemas dependera de la legislacion nacional y los
objetivos de prevencion de riesgos que tenga la organizacion. Por ejemplo se
puede definir el uso de un pasamano para bajar escaleras, esta presente por
razon de seguridad, la persona puede elegir o no asegurarse al pasamano para
transitar por la escalera, el acto de no asegurar con apoyo de la mano la subida
0 bajada, de acuerdo a las circunstancias; puede propiciar un acto de violacién a
las normas de seguridad. Estas circunstancias las define la empresa y lo integra
dentro de su cultura de empresa, mediante la capacitacion sobre las normas que

cada quién debe seguir dentro de sus instalaciones.
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4.2.8 Andlisis de Requerimientos de Certificacion

Basados en el conocimiento del control interno de la empresa se determinan
algunos parametros a seguir previo a iniciar el proceso de certificacion
1ISO9001:2000:

a. No se tienen definidos los procesos a certificar, la empresa debera indicar
gue procesos requieren la certificacion de calidad y su grado de
aplicaciéon. En la actualidad no tienen documentados los procesos por lo
gue su cumplimiento no puede ser comprobable, no hay secuencia de
operaciones y no existen criterios y metodologia que permita comprobar

gue la operacion es eficaz.

b. La junta directiva es la principal responsable de la revisibn de los
resultados del sistema de calidad, se debe nombrar una persona
encargada de dirigir y supervisar la ejecucion y avances. Ya que todos los
documentos y datos requeriran de la aprobaciébn de una persona
autorizada, esta persona debe ser capaz de evaluar la validez del

documento.

c. No se tienen politicas y objetivos de calidad. Ademas es necesario tener
un manual que incorpore la norma ISO y asi mismo haga referencia a los

procedimientos que se emplean para cumplir con la normativa.

d. Es preciso tener procedimientos documentados que aseguren que los

disefios de los servicios cumplen con los requerimientos de los clientes.
e. Realizar las operaciones de compra de forma sistematica que asegure y

garantice que se obtienen los materiales apropiados para los

requerimientos especificos de la organizacion.
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f.

Para el caso en que los clientes proporcionan materiales para la
realizacion de servicios, se deben establecer procedimientos para la
inspeccién, almacenamiento, manejo y mantenimiento de estos

materiales.

La evaluacion de un proveedor debera incluir un método de revisidon
documentado y formal, la organizacién deberd mantener los registros de
evaluacion de un proveedor y un listado formal de aquellos que satisfacen
este proceso documentado, dicha evaluacion deberd especificar la

calidad de los materiales que se reciben.

La administracion debera contar con procedimientos de control y ensayos
para asegurarse de la correcta realizacion del servicio, determinando
acciones correctivas y/o preventivas al determinar una falla en el proceso

del sistema de calidad.

La direccion deberd mantener una verificacion interna para el proposito
primario de realizar una auditoria interna. El personal de la auditoria
debera contar con la capacitacion apropiada para las actividades de
verificacion, es necesario realizar estas auditoria de calidad, al menos

una vez al afno.
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4.8 INFORME DE AUDITORIA
A continuacion se presenta un modelo del informe sobre deficiencias que
impiden iniciar el proceso de certificacion ISO 9001:2000 a la empresa

Tractomecénica S.A.

Guatemala 30 de septiembre de 2009

Sefiores
Junta Directiva

Tractomecanica S.A.

Sefiores Junta Directiva

De conformidad con nuestro programa de auditoria, hemos concluido con el
analisis y verificacion de procedimientos actuales y la identificacion de
deficiencias y areas de mejoras previo a iniciar los procesos de certificaciéon de
calidad 1SO9001:2000. La revision de dicha actividad fue realizada por el equipo

de auditoria interna de la empresa durante el tercer trimestre del afio 2009.

Nuestro trabajo de auditoria fue efectuado de conformidad con estandares de
auditoria y limitadas las areas a nuestro juicio en lo relacionado con la gestién de
servicios. Los aspectos que llamaron la atencién durante la revision, se
presentan en el informe que se acomparfa para su consideracion, documento en
el que se sefialan las deficiencias existentes, detectadas mediante las pruebas
aplicadas, esto para formarse una opinibn sobre los controles actuales
establecidos por la administracién. El informe incluye comentarios y sugerencias
con respecto a los aspectos sefialados, los cuales se ofrecen como aportes que
deben ser tomados en cuenta para mejorar la solidez de los controles internos

actualmente implementados por la administracién y que podrian prolongar el
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tiempo de solicitud y aprobacién del sistema de gestion de calidad, de ninguna

manera pretenden criticar a algan funcionario o empleado.

A continuacion se presentan los hallazgos y recomendaciones de acuerdo con la
base teérica y practica descrita en los puntos anteriores, que conllevan el

desarrollo y andlisis de la empresa de reparacion de maquinaria pesada.

PRESENTACION DE HALLAZGOS DE AUDITORIA, EFECTOS Y
RECOMENDACIONES

1. Responsabilidad de la direccion

No se tiene una politica de calidad y los objetivos de calidad no estan definidos.
Ademas, no existe una persona encargada de iniciar con los registros que
ayuden a implementar un sistema de calidad que cumpla con los requerimientos
de la Norma ISO 9001:2000.

Criterio

La politica y objetivos de calidad ayudan a la organizacion a enmarcar su
funcionamiento y alcanzar sus metas, logrando el compromiso y cumplimiento
del sistema de gestion de calidad, evitando existan desviaciones de

cumplimiento operativo-administrativo.

Efecto

El desconocimiento de los intereses generales de la organizacion y sus politicas
pueden ocasionar conflictos internos durante la ejecucién, aprobacion e
implementacion de los procesos operativos, puesto que estas seran las bases

para alcanzar las metas propuestas.
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Causa
La inexistencia de estos requisitos fundamentales, origina falta de certeza en la
ejecucion, propdsitos y ambiciones de la empresa, disminuyendo el compromiso

de los empleados durante el proceso de implementacion.

Recomendacion

El Consejo de Administracion debe nombrar un representante que se encargue
del control y supervision del proceso de certificacion. Es trascendental el disefio
de un manual de calidad basado en la norma ISO 9001:2000 haciendo énfasis

en los procedimientos que se emplearan para el cumplimiento de la normativa.

Todas las actividades deben estar orientadas a cumplir con los requerimientos
de calidad, la documentacion de los registros que se requieren para implementar
el sistema de calidad deben estar relacionados dentro de todos los

departamentos involucrados.

2. Manuales de Politicas y Procedimientos

No cuentan con descripcion de las labores que realizan los diferentes empleados
(descripcidon de puestos) ni manuales de politicas y procedimientos o controles
definidos por la administracién que debieran observarse en el desarrollo de las

actividades.

Criterio

Los manuales de politicas y procedimientos ayudan a desarrollar las actividades,
eficiente y eficazmente, por lo que la empresa logra en su aplicacion los
objetivos establecidos, se evita de fraudes, malversaciones, pérdidas e

incrementa la correcta aplicacion de los servicios que se prestan.
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Efecto

Las operaciones se realizan empiricamente, accidon que puede ocasionar
desviaciones a los lineamientos definidos, duplicacién de funciones y posibles
errores de parte de los empleados por desconocimiento de los procedimientos

correctos.

Causa

La falta de instructivos internos ocasionan que la ejecucion de las labores
administrativas-operativas se efectien en forma diferente y dependiendo de
quien lo realice, practica que puede provocar problemas de continuidad y
uniformidad de las operaciones. En consecuencia esta deficiencia contraviene

los requisitos de implementacion de la norma ISO 9001:2000.

Recomendacion

Preparar perfil de puestos para los empleados, asi como, elaborar e implementar
manuales de procedimientos operativos y controles aplicables a las operaciones
relacionadas con cada area, con la finalidad de ejercer controles adecuados y de

ejecucion uniforme.

3. Control del disefio

Las responsabilidades de las personas que estan involucradas en el disefio no
estan definidas, no existe informacién documentada sobre las interfases del
disefio, ni de la informacion de entrada del disefio. Ademas no se tienen

procedimientos que respalden los pasos de verificacion y autorizacion.
Criterio

La adecuacion de etapas, responsabilidades y autoridades permiten al personal

del area analizada poder extraer requerimientos basicos de funcionamiento y

131



aspectos legales que coadyuvan al flujo de informacion en el disefio y desarrollo

de los procesos a documentar.

Efecto

Al no verificar el cumplimiento del proceso disefiado y documentado, existen
riesgos de irregularidades que determinan la funcion especificada de la etapa del
servicio, no es conveniente que se validen sin haber probado y revisado que se

cumplen con los lineamientos documentados.

Causa

La carencia de supervisibn y lineamientos que comprometan al personal
involucrado inciden en el avance y documentacion de los procesos a desarrollar,
dejando de observar y comprobar algunos mecanismos que alteren o debiliten la

ejecucion del proceso disefiado.

Recomendacion
Es importante adiestrar una persona capaz de administrar y verificar que los
trabajos que influyen en la calidad del servicio se realizan en la forma que se

documenta en el sistema de calidad.

Hallazgo

No se tienen definidos los procesos a certificar. En la actualidad no tienen
documentados los procesos por lo que su cumplimiento no puede ser
comprobable, no hay secuencia de operaciones y no existen criterios vy

metodologia que permita comprobar que la operacion es eficaz.
Criterio

La correcta validacion, comprobacion e implementacion de los procesos a

certificar aumenta la eficiencia y eficacia del servicio, permitiendo se distingan
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las lineas de responsabilidad en la ejecucion de las etapas y equilibrando de

manera uniforme las tareas sujetas al proceso.

Efecto
Se corre el riesgo de falta de uniformidad en la realizacién de los procesos
sujetos a certificar y no permite identificar o comprobar en que segmento de la

operacion existen fallas.

Recomendacion

La empresa debera indicar que procesos requieren la certificacion de calidad y
su grado de aplicacion, asi como documentarse y dar a conocer su aplicacién al
personal involucrado. Es importante considerar que los procedimientos aseguren

gue los disefios de los servicios cumplen con los requerimientos de los clientes.

4. Control de documentos

No existen documentos controlados que respalden que los requerimientos de
calidad se estan cumpliendo debidamente. Existen documentos en algunos
departamentos, pero no estan relacionados para tener un sentido l6gico y que

concuerden los datos entre un departamento y otro.

Criterio

Todos los registros parte del proceso de implementacién de calidad deben estar
de acuerdo con las politicas de calidad establecidas por la gerencia y ser
preparados, conciliados y controlados oportunamente por la persona designada
por el consejo de administracion para garantizar la razonabilidad y aplicacion de

los requerimientos.
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Efecto

Al no custodiar y distribuir correctamente la documentacion validada y aprobada
sobre los procesos analizados se evidencia desconocimiento y conflicto en la
aplicacion de las actividades entre las areas de la empresa, incrementado el
riesgo de aumentar los costos de la operacion.

Causa

La carencia de informacion, instrucciones de trabajo y equipo adecuado para la
prestacion del servicio impiden la correcta ejecucion de los procesos, haciendo
vulnerables los lineamientos, asi como la existencia de varias fuentes de

informacion.

Recomendacion

La persona designada por el consejo de administracion debera coordinar con las
jefaturas implicadas en el proceso sobre la aprobacién y documentacion del
disefio del sistema, quedando bajo la responsabilidad de cada jefatura el

cumplimiento del proceso segun el area.

5. Compras

Los proveedores han sido seleccionados segun su capacidad y cumplimiento de
los requerimientos de la empresa. Su desempefio no se evalla para asegurar
que los productos que distribuyen afectardn sustancialmente la calidad del

servicio.

Criterio
Los materiales, repuestos y suministros utilizados por los talleres constituyen
parte fundamental del proceso y garantizan la adecuada aplicacion de la mano

de obran en la prestacion de servicios a clientes.
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Efecto
La utilizacion de piezas que no reunan los requisitos basicos de calidad, podria

provocar malestar entre los clientes y proporcionar ventajas a la competencia.

Causa

La utilizaciéon de materiales no garantizados originan la realizacion de servicios
defectuosos que inciden en la prestacién del servicio al cliente, aumentando el
riesgo de clientes insatisfechos y debilitando la confiabilidad de los talleres de

servicio.

Recomendacion

Las compras deben asegurar y garantizar que los materiales que se obtienen
son los apropiados para los requerimientos especificos de la organizacion. Se
deben analizar los proveedores existentes y validar si estan acordes al servicio
de calidad que sera certificado a los clientes. De existir proveedores que a
criterio del delegado del proceso de certificaciébn no retnen los requisitos basicos

de aseguramiento de calidad deben descartarse.

Para el caso en que los clientes proporcionan materiales para la realizacion de
servicios, se deben establecer procedimientos para la inspeccién,
almacenamiento, manejo y mantenimiento de estos materiales. Es preciso
capacitar al personal técnico en la asesoria que debe brindar al cliente para que

provea suministros de calidad que no afecten el servicio en general.

6. Inspecciéony prueba:
No existen instrucciones de trabajo que especifiquen en qué forma se deben
llevar a cabo las pruebas. Todos los servicios que se realicen deber ser sujetos

a pruebas y cumplir con las especificaciones requeridas por el cliente.
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Criterio
Todos los servicios que se realicen deben estar garantizados y aprobados por el
jefe del taller, permitiendo a la empresa satisfacer las necesidades de los

clientes.

Efecto
Aplicacion incorrecta de tareas incidiendo directamente en la satisfaccion del
cliente, incrementando el riesgo que existan reparaciones defectuosas, pérdidas

econOmicas y merma de clientes.

Causa

La carencia de mecanismos que permitan certificar y comprobar que los
servicios han sido sometidos a pruebas previas al finalizar la gestion con los
clientes origina reclamos posteriores y recaen sobre la eficiencia en la prestacion

del servicio.

Recomendacion

La administracion debera contar con procedimientos de control y ensayos para
asegurarse de la correcta realizacion del servicio, determinando acciones
correctivas y/o preventivas al determinar una falla en el proceso del sistema de

calidad.

7. Accion correctivay preventiva del servicio
No existe un plan de acciones correctivas y preventivas que permitan solucionar
los problemas relacionados con las inconformidades. Esto dificultaria el

establecimiento de que el servicio al cliente se esté cumpliendo al 100%.
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Criterio
Los servicios deben estar sujetos a constantes revisiones y mejoras, con esto se
logra competividad empresarial y se cumplen con las exigencias del mercado

motivando las ventas.

Efecto

Al no contar con un plan de acciéon que compruebe que la aplicacién de los
procesos actuales permite satisfacer a los clientes al 100% se incrementan las
probabilidades de no innovar los servicios, aumentar los costos operativos y

perder clientes, impactando directamente en las finanzas de la empresa.

Causa
La falta de métodos o formas que permitan identificar la correcta satisfaccion de
los clientes impiden someter los procesos actuales a mejoras basadas en las

exigencias del segmento del mercado que utiliza los servicios.

Recomendacion
Debe disefiarse y documentarse un sistema de denuncia de clientes, esto
permitiria documentar, comprobar y establecer las no conformidades y promover

el aseguramiento de la mejora continua en la satisfaccion del cliente.

8. Manejo, almacenaje y entrega
No existen procedimientos documentados que respalden las condiciones de
recepcion y entrega de la maquinaria propiedad de los clientes, situacion que en

eventos futuros puede provocar inconformidades.
Criterio

Es responsabilidad de la empresa garantizar a los clientes que su maquinaria y

equipos estaran custodiados y resguardados en condiciones aceptables, por tal
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razén las condiciones de recepcion, estadia y entrega son base fundamental en

la prestacion del servicio y seguridad de los clientes.

Efecto

La recepcion y uso inadecuado de maquinaria y equipos propiedad de clientes
puede significar dafios econdmicos, esta situacion obedece a que la empresa no
ha definido los procedimientos necesarios sobre el manejo de estos, incidiendo
directamente en el respaldo a los clientes y elevando los riesgos de sustraccién
indebida, robos, pérdidas materiales y siniestralidad.

Recomendacion

Todos los equipos o magquinaria en proceso de reparacion deben ser
preservados en areas seguras y adecuadas para garantizar que lleguen al
cliente en las condiciones acordadas e ideales. Se debe disefiar y documentar
un procedimiento que indique el estado de la maquina previo a la realizacion del

servicio y que sirva de base ante reclamos de clientes.

9. Entrenamiento y Capacitacion
El personal es entrenado constantemente para poder realizar su trabajo, pero no

se cuenta con un sistema documentado de necesidades de entrenamiento.

Criterio
El entrenamiento del personal forma parte fundamental en la valuacion de la
eficiencia y eficacia de la prestacion de servicios, tanto en los estandares de

ejecucion, asi como, en la medicion y control de calidad.
Efecto

El desbalance en el mantenimiento de la mejora continla respecto a los

conocimientos y capacitaciones del personal implican gastos innecesarios,

138



desorden, retrasos en la prestacion de servicios y desequilibrio respecto a las

necesidades reales.

Causa

La carencia de un plan estratégico que permita identificar cuales son las
exigencias y cambios dentro del mercado de maquinaria, inciden en el
inadecuado adiestramiento a empleados respecto a los objetivos e intereses de

la empresa.

Recomendacion

Debe considerarse dentro de los objetivos de calidad la revision constante del
adiestramiento del personal, es recomendable que dentro del plan estratégico
anual se establezcan las necesidades de mejora y las areas con necesidad de
entrenamiento, solamente de esta forma la capacitacion al personal puede ser
coordinada, ordenada y mejorada. Asi como la adopcion de medidas de

retencién de empleados.

10.Auditorias Internas

Actualmente no es posible llevar a cabo las auditorias de calidad, puesto que no
poseen procedimientos o instrucciones de trabajo documentados, constituyendo
bases fundamentales para auditar desde el punto de vista de aseguramiento de
calidad.

Criterio

La norma exige que se implanten procesos de auditoria de calidad, que deben
velar por un adecuado cumplimiento de los procesos, responsabilidades,
generacion y administracion de registros especificados. Estas auditorias deben
ser realizadas en todas las areas normadas y ejecutadas, con la frecuencia

necesaria, para asegurar que el sistema se mantenga operativo.
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Recomendacion

La direccion deberd mantener verificacion interna para el propdsito primario de
realizar una auditoria interna. El personal de la auditoria debera contar con la
capacitacion apropiada para las actividades de verificacion, es necesario realizar
estas auditoria de calidad, al menos una vez al afio. Es preciso resaltar que este
tipo de auditorias las deben realizar profesionales especializados en materia de

sistemas de gestion de calidad.

11.Confiabilidad de los sistemas de cOmputo

No existen politicas de seguridad en el acceso al registro y consulta de los
datos, a pesar que cuentan con un sistema a la medida los niveles de restriccion
de usuarios, claves de acceso y confidencialidad de la informacién no se maneja

de acuerdo al nivel jerarquico de los empleados.

Criterio
Garantizar a los clientes la correcta valuacion y cobro de los servicios prestados,
mediante mecanismos de proceso de informacién, costeo y facturacion con

estrictos controles.

Efecto

La carencia de restricciones en el uso controlado del sistema puede ocasionar
riesgos para la empresa, por ejemplo: duplicidad de facturaciébn a clientes,
cobros por trabajos no efectuados, desvio de repuestos y materiales del

inventario, pérdida de informacion relacionada a la empresa y/o a los clientes.

Recomendacion
La Gerencia General debera adoptar las medias correctivas a fin de solucionar y
minimizar los riesgos Yy restriccion de niveles de usuarios, es preciso solicitar al

area de sistemas proceda con la generacion de nuevas claves de acceso y se
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distribuyan a los empleados, sugerimos a la direccion la creacion de una politica
de confidencialidad de informacion y se deduzcan responsabilidades respecto a
los empleados que la incumplan. Con esto se mantendra mejor control respecto
a los sistemas de informacién y se minimizan las contingencias que pudieran

surgir por reclamos de clientes.

Hemos discutido estos hallazgos encontrados y las recomendaciones
correspondientes con el personal apropiado y empiezan a adoptar las medidas
correctivas en las areas auditadas. El Departamento de Auditoria Interna desea
expresar su agradecimiento por la cooperacién recibida durante la revisién del
control interno con intenciones de adoptar la normativa 1ISO 9001:2000 en la
certificacion de los procesos de la empresa, en espera de que se analicen las
recomendaciones sefialadas para la implementacion de controles internos
apropiados y que se tomen en consideracion las deficiencias para la

implementacion de medidas correctivas oportunas.

Atentamente, ; By’ “kjé.
Lic. Alejandro Castafieda
Auditor Interno
Distribucion

J. Sanchez Presidente Junta Directiva

R. Asturias  Secretario Junta Directiva

C. Lopez Gerente General

A. Contreras Gerente Financiero-Administrativo

L. Noriega Gerente de Servicio
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49 PROPUESTA DE SOLUCIONES

En la mayoria de empresas guatemaltecas los sistemas de gestion de calidad
son determinados por los costos de operacion y la necesidad de satisfaccion de
clientes, en la actualidad la gran mayoria de empresas de reparaciéon de
maquinaria se han mantenido al margen de optar por este proceso de
certificacion, esto en términos subjetivos se deriva desde la formacion de este
tipo de empresas, puesto que en su mayoria han sido creadas y conducidas
como empresas familiares que no permiten que exista una dinamica establecida
en la conduccion operativa y administrativa. En muchos casos el Departamento
de Auditoria Interna juega un papel fundamental en cuanto al establecimiento,
fiscalizacion y revisibn de aspectos financieros y contables dentro de las
empresas, sin embargo en aspectos de fiscalizacion de procesos Yy/o
cumplimiento de normas, politicas y procedimientos se ve afectado por la falta
de voluntad administrativa. Como se menciona en los capitulos anteriores no es
recomendable que el Auditor Interno participe en el disefio y creacion de los
procesos de la empresa, pero cuando hablamos de procesos de certificacion de
calidad es preciso que la administracion contemple un reforzamiento y
establecimientos de todos los aspectos relacionados al control interno y a la

realizacion de los servicios.

Partiendo de la premisa de asesoria se mencionan a continuacién algunos de

los pasos importantes para lograr el proceso de certificacion:

= Formar un comité guia de la planeacion, desarrollo y capacitacion para
el sistema de calidad, este comité se podra apoyar en las funciones de
un “representante de la gerencia”, de un “coordinador de proyecto” o
de formacion de “equipos de trabajo”.

= Revisar los procesos existentes en la compafia, comparandolos

con los requerimientos de 1ISO 9001:2000.
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Identificar qué se necesita hacer para que el control interno y
operacion del servicio a certificar se adapte a los requerimientos
de certificacion.

Elaborar un programa de trabajo en el que se establezca el
tiempo que necesita la administracion para ajustar su
organizacién y control, asi como el tiempo, recursos y materiales
necesarios durante el proceso de certificacion

Definir e implantar los nuevos procesos que se necesiten.
Determinar y desarrollar la documentacion del sistema (manual
de calidad, procedimientos, instructivos de trabajo, formatos y
otros documentos que se relacionan con el sistema de calidad
como lo pueden ser planes de calidad, planos, dibujos, planes de
inspeccion, hojas de ruta).

Enlazarse con un organismo de certificacion acreditado.

Enviarle el manual de calidad para su estudio de escritorio y
preparacion de la auditoria.

Recibir visita de pre-auditoria, realizar acciones correctivas y
prepararse para auditoria de certificacion.

Recibir visita de auditoria de certificacion.

Aprobacion de la certificacion

Proyeccion de mejora continua que se ajuste a las auditorias de

seguimiento por parte del organismo certificador.

143



Se presenta de forma ilustrativa el proceso de implantacién de la norma
de calidad 1SO 9001:2000.

IDEA proyecto a todos los
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1.

ldea
La idea o intencion de hacer algo surge con el diagndéstico de la situacion del
sistema de calidad, la identificacién de los puntos débiles y las propuestas de

mejora del sistema; claro estd, con la firme voluntad de cambio.

Decision

Todo se inicia con la idea, pero si no se toma la decisidon de llevar a cabo tal
proyecto, jamas se veran resultados en la organizacién, y todo comienza con
un plan estratégico, el cual va a indicar la forma de llevar a cabo este
proceso, desde elegir el sistema de gestion de la calidad hasta aplicarlo a la
empresa certificadora; posteriormente, el manejo de informacioén, su difusion
y la comprension del objetivo en todos los niveles, y si es necesario, se
llevaran a cabo seminarios en los cuales se documentara de manera formal

acerca del proyecto.

Compromiso

El compromiso de tomar el proyecto es otro reto, ya que si alguno de los
miembros involucrados no llega a realizar su trabajo como lo exige la
certificacion, todo el trabajo caera y se vera retrasado, asi como se perdera

una gran inversion actual y potencial.

Actuacion

Cada integrante de la organizacion o empresa debe conocer la mision, las
politicas y los objetivos, ya que si alguno no responde adecuadamente a los
auditores, equivale a puntos que se restan de la aprobacién para la

certificacion.
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5. Control
Significa verificar si lo realizado se ajusta a lo previsto. Ademas, consiste en
tener una actitud activa de andlisis de las causas de las desviaciones y la
toma de medidas oportunas para corregir el proceso. Este proceso incluye

las auditorias internas.

6. Mejora continua
La mejora continua no se da por si sola; es todo un trabajo que puede ser el
comienzo de un gran cambio. El sistema debe ser dinamico y debe mejorarse

dia a dia.

Una vez que se cumple esta parte del proceso de implantacion del sistema de
calidad, ahora si se realizan las auditorias por parte de la empresa certificadora,
aunque los auditores hayan colaborado dentro del proceso de la gestion de
calidad, es a partir de aqui donde se comienza con la evaluacién formal, donde
se va a realizar una preauditoria la cual va a suministrar un diagnéstico claro de
los errores por corregir 0 a precisar para que no existan errores e
inconvenientes, los auditores de la empresa certificadora dan su aceptacion para
llevar a cabo la auditoria final en la cual se acepta la certificacion o se rechaza.

Por lo regular se va a la segura, ya que la preauditoria es casi parecida a la final.

4.10 INFORME DE SEGUIMIENTO

Como una parte concluyente del trabajo realizado por el Auditor Interno, es
necesario que se verifigue de alguna manera si se esta o no tomando en cuenta
las sugerencias o0 recomendaciones emitidas. Es muy peculiar que la
administracion en algunas de las recomendaciones o acciones a tomar no
entienda como llevarlas a la practica o que tuvieron dificultades para aplicarlas,
es en este caso en donde el Auditor Interno debe intervenir asesorando en la

viabilidad de los procesos internos de la empresa.
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Por tratarse de una actividad cuyo proposito es iniciar el proceso de certificacion
la empresa debera nivelar y ajustar la estructura de control interno y disefiar e
implementar los procesos operativos y de servicios que se pretendan certificar,
el papel de auditor interno se limita a la observancia de los procesos actuales y
al grado de consultoria que pueda brindar a la Gerencia General o Consejo de
Administracion en el cumplimiento de las clausulas y requerimientos de las
normas ISO 9001:2000.

Es preciso indicar que la auditoria de evaluacion de calidad debe ser realizada
por profesionales capacitados en la gestion de sistemas de calidad, con esto se
tendra la certeza de que los procesos que se disefian y se ponen en practica
serén aprobados por la comision evaluadora de calidad.

Las auditorias internas que realiza el Auditor Interno de calidad son enfocadas
directamente a la calidad de la produccion de las empresas (cuando son
industrias) y al servicio cuando son servicios. Al igual que el Contador Publico y
Auditor también elabora un plan para realizar la auditoria y el objetivo principal
de la misma sera verificar que se cumpla con las clausulas de la norma de
calidad 1SO 9001 (referente a la gestion de la calidad) asi también con los
manuales de politicas, procedimientos e instrucciones de trabajo referente a la

calidad.
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CONCLUSIONES

1. La Certificacién bajo estandares de calidad 1SO 9001:2000 es optativa, las
consecuencias de la inadecuada estructura de control interno en una
empresa de reparacion de maquinaria pesada afectan enormemente el
proceso de certificacion por lo que la gestion del sistema dependera del
cumplimiento de todos los requisititos de implementacion del sistema de
calidad y de la fuerza administrativa en el disefio e implementacién de

procesos necesarios.

2. Las normas internacionales ISO 9001:2000 son acuerdos documentados que
pueden ser usados como reglas o guias para asegurar que el servicio a
ofrecer es el més adecuado a las necesidades de los clientes. La
implementacion y desarrollo de estas normas producird mejor organizacion y
control en el perfeccionamiento de la operacién y servicio, ya que se basan

en estandares internacionales que mejoran el servicio al cliente.

3. El sistema empresarial de servicios de reparacion de maquinaria pesada
tiene por delante el reto de la competencia y exigencias del mercado nacional
e internacional y la implantacién y certificacion de su sistema de gestion de la
calidad es el reconocimiento internacional establecido, razon por la cual

gueda por delante un arduo trabajo para alcanzar ese objetivo.

4. “TRACTOMECANICA S.A.” para implementar un sistema de calidad bajo las
normas ISO 9001:2000, debe establecer como punto de partida el fomento
de responsabilidad de la direccibn o gerencia en cuanto a las politicas,
objetivos y revisiones de la calidad que deben ser de acuerdo a las
necesidades de los clientes; asi como, hacer conciencia y preparar al

recurso humano para el cambio.
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5. La hipotesis de la investigacion fue comprobada en su totalidad, puesto que
la carencia de conocimientos, especializacion y mecanismos de evaluacion
de procesos de calidad relacionados con la estructura de control interno
actual dentro de una empresa de reparacion de maquinaria pesada que
pretende iniciar los procesos de certificacion, no permiten adoptar medidas
correctivas para el cumplimiento de los requisitos, en consecuencia el auditor
interno de este tipo de empresas debe estar capacitado y actualizado en los
cambios y modelos de satisfaccion del cliente adoptados en el mercado
globalizado.

6. Con base en la presente tesis concluyo que el Contador Publico y Auditor en
empresas con impacto en la diversificacion de los servicios se desenvuelve
en un ambiente extenso y complejo, su actuacion dependera de su formacion
académica y la experiencia  profesional adquirida, esto le permitira
incursionar en diferentes areas de la compafiia y no dar espacio a que otros
profesionales con especializacion en las areas de impacto ocupen o0
trasciendan en la asesoria y conduccion de procesos actuales. Es por esta
razon que los profesionales en Contaduria Publica y Auditoria deben
encontrar temas novedosos de importancia para el desarrollo de las
empresas y actualizarse como es el caso de los procesos de certificacion de

un sistema de calidad.
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RECOMENDACIONES

Las empresas de reparacion de maquinaria pesada deben evaluar y
gestionar el costo que implica la mejora de los procesos en la busqueda de la
satisfaccion del cliente y deben promover y gestionar sistemas que les

permitan asegurar la calidad total de los servicios que prestan.

La adaptacion de normas internacionales permitira a cualquier empresa
estandarizar sus procesos, ejercer un mejor control sobre su funcionamiento,
tener empleados motivados y brindar un excelente servicio al cliente.
Adicionalmente, sera reconocida mundialmente como una organizacion
altamente efectiva y podra competir con empresas tanto nacionales como

internacionales.

Las empresas de reparacion de maquinaria pesada deben identificar y trazar
las metas a alcanzar por medio de la adecuacién de las politicas y objetivos
de calidad, con el propésito de incrementar el nivel de competencia, asi

como, implementar, concluir y mantener la certificacion de calidad.

La direccion de la empresa unidad objeto de estudio debera reestructurar el
sistema de control interno actual y adaptarlo a los requerimientos de la
normativa, se sugiere que en los aspectos relacionados al servicio, sean
considerados los principios basicos de calidad, con esto se lograra eficiencia
y eficacia en el servicio, no importando si se cuenta o no con la certificacion

definitiva.
Desde el punto de vista técnico y administrativo el Contador Publico y Auditor

debe colaborar con la empresa en la elaboracion de manuales,

procedimientos e instrucciones de trabajo que se van a implementar como
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parte del sistema de gestion de calidad. El apoyo serd mas provechoso para
la organizacion, si el Auditor Interno es certificado como Auditor Interno de
calidad, ya que con estos conocimientos y con los inherentes que ha

adquirido en su formacién académica, su aporte sera de mejor forma.

La Facultad de Ciencias EconOmicas de la Universidad de San Carlos de
Guatemala para la formacion de Contadores Publicos y Auditores debe
considerar en el pensum de estudios talleres de actualizacion de temas que
no estén contemplados en las catedras de la formacién, con el propésito de
adiestrar y reforzar al estudiante universitario en temas aplicables al mercado

comercial.
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