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INTRODUCCION

La comercializadora de gas licuado de petréleo (GLP) es un grupo empresarial
dedicado desde hace mas de 50 afios a la comercializacion, importacion,

distribucion, almacenamiento y transporte de gas propano.

Actualmente, para exceder las expectativas del cliente en servicio y calidad se
ofrecen productos con precios competitivos en el mercado, de éptima calidad y

con excelentes servicios.

El departamento de ventas es responsable por el mantenimiento de un alto nivel
de calidad de cartera al vender a clientes que representen niveles de riesgo
prudentes. Es su responsabilidad el no asumir riesgos innecesarios y velar por

que los pagos sean realizados de conformidad con los términos de ventas.

Las necesidades han aumentado en los ultimos afios y es preciso lograr adecuar
el funcionamiento del Departamento de Ventas al nivel de operaciones y
desarrollo, con el fin de suministrar el crecimiento gradual de las ventas que
coadyuve a la toma de decisiones. Para alcanzar estos objetivos es necesario el
desarrollo de una Auditoria Operacional, evaluando los procedimientos, controles

y desempefio, de acuerdo a los objetivos de la empresa.

Por lo anteriormente expuesto, se considera de importancia la investigaciéon del
tema denominado “LA PARTICIPACION DEL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR
INDEPENDIENTE EN LA AUDITORIA OPERACIONAL DEL DEPARTAMENTO
DE VENTAS PARA UNA EMPRESA QUE SE DEDICA A LA
COMERCIALIZACION DE GAS LICUADO DE PETROLEO (GLP)”, con el objeto
de dar a conocer la metodologia general para la realizacion de una Auditoria
Operacional y la aplicacion de éstas en un caso practico.



La auditoria, inicialmente se encargaba de revisar las anotaciones contables de
una empresa, y se le otorgaba una importancia fundamental a los aspectos
matematicos de la contabilidad. Cuando cambié la visién de la contabilidad, se
consideré6 como una informacion que permite una buena gestion administrativa,
los auditores ampliaron su dmbito de revisién.

Antiguamente, la auditoria estaba vinculada a la deteccién y prevencién del fraude
y de las irregularidades, pero la evolucién econémica y social de las ultimas
décadas, asi como los crecientes avances tecnoldgicos, han hecho que los
expertos busquen nuevas denominaciones, tal es el caso de la auditoria
operacional. La auditoria operacional surge como una necesidad de evaluar las
decisiones adoptadas en los distintos niveles jerarquicos, respecto de los
objetivos, politicas, planes, estructuras, presupuestos, canales de comunicacién,
sistemas de informacion, procedimientos y controles.

Lo que se persigue en la practica de la auditoria operacional, es brindar una
herramienta que permita a las empresas, identificar de una manera oportuna
deficiencias y riesgos, dando bases para proponer soluciones, presentar
recomendaciones e informar sobre irregularidades de control operacional.

La tesis se dividi6 en cinco capitulos, los cuales exponen los puntos que se
consideraron mas importantes de una Auditoria Operacional al area de ventas de
una comercializadora de gas licuado de petréleo (GLP), realizada por un Contador
Publico y Auditor como asesor.

El primer capitulo es la envasadora de gas licuado de petréleo, contiene la teoria
relacionada con la definicibn de empresa, formas de constitucion, antecedentes,
generalidades, organizacion, clasificacién, funciones, el marco legal que regula a
las empresas comerciales.



En el segundo capitulo se da a conocer la auditoria operacional, definicion de
auditoria, objetivos, finalidad, clasificacion, alcance de la auditoria operacional, la
auditoria operacional y su relacion con otras auditorias, asi como una breve
resefia de los Boletines de Auditoria Operacional del Instituto Mexicano de
Contadores Piblicos.

En el capitulo tres se da a conocer el departamento de ventas, su concepto, asi
como su estructura organizativa, politicas, estrategia consideradas en la
distribucién y comercializacion del Gas Licuado de Petréleo (GLP) vy
procedimientos de control establecidos en dicho departamento.

El capitulo cuatro, contiene la metodologia de la Auditoria Operacional en sus
diferentes secciones, primero la familiarizacion que incluye el estudio ambiental,
estudio de la gestion administrativa, visitas a las instalaciones, el segundo la
investigacion y analisis de informacion que incluye, la entrevista, evaluacién de la
gestion administrativa, examen de la documentacion; el tercero el diagnéstico, la
fase creativa, detalles de hallazgos y finalmente el informe, naturaleza, estructura,
alcance y limitacion del trabajo.

En el capitulo quinto, se desarrolla de una manera inductiva y practica la teoria de
los capitulos anteriores, desplegando un caso practico donde se ejecuta el trabajo
de la auditoria operativa en el departamento de ventas de una envasadora de gas
licuado de petréleo (GLP), indicando las actividades que el Contador Publico y
Auditor Independiente debe efectuar previé a la ejecuciéon del trabajo de la
auditoria, asi como el desarrollo de las cinco fases del trabajo, incluyendo un
ejemplo de informe que el profesional de la Contaduria Piblica debe emitir al

momento de concluir con la tarea encomendada.

Al final de esta tesis se presentan las conclusiones y recomendaciones del trabajo
desarrollado y la bibliografia que fue de vital importancia para la ejecuciéon de la
misma.



CAPITULO |
GENERALIDADES DE LA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE GAS
LICUADO DE PETROLEO (GLP)

11 DEFINICION DE EMPRESA

Sociedad industrial 0 mercantil, en que se desenvuelve el proceso productivo. En
éste se combinan los factores productivos para conseguir un producto que
obtenga el maximo beneficio.

“Empresa es todo esfuerzo organizado que se emprende con el propoésito de
generar riqueza, término que incluye bienes y servicios. El empresario que
establece la empresa, invierte capital, terreno y potencial humano,
proporcionalmente con las actividades esenciales y necesarias para una
produccidn continua de bienes y servicios”. (22)

1.2 FORMAS DE CONSTITUCION DE UNA EMPRESA

Desde el punto de vista econémico, la empresa es una organizacion destinada a
la produccién y distribucién de bienes y servicios para el mercado, con el fin de
obtener el maximo beneficio. A la hora de iniciar una actividad empresarial, se
debe pasar por varias fases de planeacion, haciendo un estudio detallado del tipo
de empresa que se desea iniciar.

Dentro de los aspectos importantes, a considerar estan los siguientes:

o El capital que se dispone para el inicio de la actividad,

e El numero de socios,

o El grado de responsabilidad que las personas promotoras estén dispuestas
a adquirir,

e El tipo de actividad a desarrollar.

De acuerdo a lo que establece el Cédigo de Comercio de Guatemala, Decreto No.
2-70, la ley permite se configure dentro de una gama limitada de posibilidades.



Cada una de estas posibilidades es a la que se llama “forma juridica”. Una vez
gue surge la idea se debe elegir la forma juridica que se adoptara, las empresas

se rigen segun los siguientes articulos.

“Articulo 1. Aplicabilidad. Los comerciantes en su actividad profesional, los
negocios juridicos mercantiles y cosas mercantiles, se regiran por las
disposiciones de este Cédigo y, en su defecto, por las del Derecho Civil que se
aplicaran e interpretaran de conformidad con los principios que inspira el Derecho
Mercantil”. (3)

“Articulo 10. Sociedades Mercantiles. Son sociedades organizadas bajo forma
mercantil, exclusivamente las siguientes:

e La sociedad colectiva.

e La sociedad en comandita simple.

e La sociedad de responsabilidad limitada

e Lasociedad anénima

¢ Lasociedad en comanditas por acciones.” (3)

1.3  CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

E! concepto que define la clasificacion de las empresas puede diferir ya que
existen diversas variables para enmarcarlas dentro de una categoria, tales como
el numero de empleados, por el valor de sus ingresos anuales, por el valor de sus
activos, constitucion legal, grado de segregacion de funciones administrativas y
también dependiendo de su actividad industrial, comercial o de servicio, sin
embargo, para efectos de este estudio se pueden mencionar las siguientes
clasificaciones:

a) Dependiendo de la constitucion legal, se pueden clasificar de la siguiente

manera:



La sociedad colectiva: Existe bajo una razén social y en la cual todos los
socios responden de modo subsidiario, limitada y solidariamente, de las
obligaciones sociales.

La sociedad en comandita simple: Estd compuesta por uno o varios
socios comanditados que responden en forma subsidiaria, limitada y
solidaria de las obligaciones sociales; y por uno o varios socios
comanditarios que tienen responsabilidad limitada al monto de su
aportaciones.

La sociedad de responsabilidad limitada: Esta compuesta por varios
socios que s6lo estan obligados al pago de sus aportaciones. Por las
obligaciones sociales responden tGnicamente al patrimonio de la sociedad
y, en su caso, la suma que ademas de las aportaciones convenga la
escritura social. El capital estara dividido en aportaciones que no podran
incorporarse a titulos de ninguna naturaleza ni denominarse acciones.

La sociedad anénima: “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. La sociedad anénima se identifica
con una denominacion, la que podra formarse libremente, con el agregado
obligatorio de la leyenda: Sociedad Anénima, que podra abreviarse S.A.,
la denominacién podra contener el nombre de un socio fundador o los
apellidos de dos o mas de ellos, pero en este caso, debera igualmente
incluirse la designacion del objeto principal de la sociedad”. (3)

La sociedad en comandita por acciones: En la cual uno o varios socios
comanditados responden en forma subsidiaria, limitada y solidaria por las
obligaciones sociales y uno o varios socios comanditarios tienen la
responsabilidad limitada al monto de las acciones que han suscrito, en la
misma forma que los accionistas de una sociedad anénima. Las
aportaciones deben estar representadas por acciones.



b) Segun el origen del capital, se dividen en estatales y privadas.

Las empresas estatales: Se entiende por empresas publicas o empresas
estatales a toda aquélla que es propiedad del Estado, sea ésta nacional,
municipal o de cualquier otro estrato administrativo, ya sea de un modo total o
parcial. En el caso de propiedad parcial, el criterio para determinar si una empresa
debe o no ser considerada publica, se ve influenciado no tanto por el porcentaje
de acciones que el sector privado posea, sino por el control efectivo que el Estado
tenga sobre el proceso de toma de decisiones de la empresa. El elemento crucial
en la empresa publica es la capacidad del Estado para ejercer presion politica
directa en la compaiiia. El accionista mayoritario es el Estado, con unos objetivos

que pueden ser muy diversos y, lo que es mas, cambiante con el proceso politico.

Las empresas privadas: Son aquellas empresas donde el capital es privado,
éstas pueden ser nacionales o transnacionales y su fin es el lucro y se divide
dependiendo el giro o actividad que realizan.

Empresas Comerciales: Son aquellas que se dedican a realizar el acto propio
de comercio, y su funcion es la compra-venta de productos terminados en la cual
interfieren dos intermediarios que son el productor y el consumidor, dentro de las

que podemos sefalar:

e La compra y permuta de cosas muebles, hechas con animo de venderlas,
permutarlas o arrendarlas.

e La compra de un establecimiento comercial.

e Las empresas de fabricas, distribuidoras, almacenes, tiendas, bazares.

e Las empresas de transporte por tierra, mar, rios o vias navegables.

e Las empresas de depoésito de mercaderia, provisiones o suministros, las
agencias de negocios.

e Las empresas de espectaculos publicos.

e Las empresas de acuerdo a la cantidad del monto de las ventas, empresas

mayoristas, que son aquellas que venden a empresas minoristas y también



a otras mayoristas de gran escala. Empresas minoristas, son aquellas que

venden sus productos al consumidor al detalle.
14  Antecedentes del Petréleo

Se conoce que la formacidon del petrdleo esta asociado al desarrollo de rocas
sedimentarias depositadas en ambientes marinos o préoximos al mar, y que es el
resultado de procesos de descomposicion de organismos de origen vegetal y
animal, que se efectuaron en tiempos remotos quedando incorporados en esos

depositos.

“El petréleo no se encuentra distribuido de manera uniforme en el subsuelo, deben
confluir por lo menos cuatro condiciones basicas para que éste se acumule: una
roca permeable, de forma tal que bajo presién el petréleo pueda moverse a través
de los poros microscépicos de la roca; una roca impermeable, que evite la fuga del
aceite y gas hacia la superficie, el yacimiento debe comportarse como una trampa,
ya que las rocas impermeables deben encontrarse dispuestas de tal forma que no
existan movimientos laterales de fuga de hidrocarburos, y debe existir material
organico suficiente y necesario para convertirse en petréleo por el efecto de la
presion y temperatura que predomine en el yacimiento”.(17)

El petréleo es un producto que ha transformado la vida de las personas y la
economia de las naciones, su descubrimiento cred riqueza, modernidad, pueblos
industriales prosperos y nuevos empleos, motivando el crecimiento de las

industrias mencionadas.

El gas licuado de petréleo (GLP) es la mezcla de gases condensados presentes
en el gas natural o disuelto en el petréleo. Los componentes que integran el GLP,
aunque a temperatura y presion ambientales son gases, son faciles de condensar,
de ahi su nombre. En la practica, se puede decir que los GLP son mezcla de
propano y butano.

El gas propano, gas butano estan presentes en el petréleo crudo y el gas natural,
aunque una parte se obtiene durante el refino de petréleo, sobre todo como



subproducto de la desintegracion fluidica catalitica (FCC, por sus siglas en inglés
Fluid Catalytic Cracking).

No es lo mismo gas natural que gas licuado de petréleo, el gas natural es una
mezcla de hidrocarburos livianos (principalmente metano), que en condiciones de
temperatura y presion del yacimiento o del medio ambiente se encuentra en
estado gaseoso; el gas licuado de petréleo es una mezcla de gas propano y gas
butano, que en condiciones ambientales es gaseoso, pero sometido a presion
moderada se convierte en liquido.

El gas licuado de petrdleo puede congelar las manos aunque se tenga guantes,
por la rapida absorcién de calor que requiere para su evaporacion. El gas licuado
de petréleo en estado gaseoso es mas pesado que el aire, por ello en un medio
atmosférico, tiende a ocupar las partes bajas.

1.5 Generalidades de la Envasadora de Gas Licuado de Petréleo

La comercializadora de Gas Licuado de Petréleo es un grupo empresarial
dedicado desde hace mas de 50 afios a la comercializacion, importacion,
distribucién, almacenamiento y transporte de gas licuado de petréleo (GLP),
actualmente la administracion se encuentra presidida y dirigida por empresarios
altamente profesionales, con conocimiento pleno en el producto, su mercado,

canales de distribucion, con visién futurista de expansién y crecimiento.
1.5.1 Mision

Satisfacer las necesidades de los consumidores con servicio y producto de
calidad, atendiendo las diferentes modalidades y requerimientos, contribuyendo a
mejorar la calidad de vida en concordancia a la protecciéon del medio ambiente.

1.5.2 Vision

Ser lideres en la industria del Gas Licuado de Petroleo (GLP), aprovechando la
experiencia y los conocimientos de la organizacion, comprometidos con los
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clientes, con un enfoque de calidad en el servicio e incorporando tecnologias de

vanguardia mediante un proceso de mejoramiento continuo.
1.5.3 Objetivo

Dar a cada uno de los clientes un servicio con calidad que supere expectativas,

practicando los valores.

1.5.4 Valores

Actitud, Honestidad, Trabajo y Respeto.
1.5.5 Filosofia

La filosofia de La Comercializadora de Gas Licuado de Petréleo es estrechar las
relaciones comerciales, pensando en el crecimiento y desarrollo de las familias
guatemaltecas y centroamericanas.

1.5.6 Gas Licuado de Petréleo (GLP) a Granel

Es el utilizado en proporciones mayores al uso doméstico, generaimente en el
comercio o industria por medio de tanques estacionarios, el cual se abastece por
una unidad de reparto la cual cuenta con todo el equipamiento para este tipo de
servicio.

Cuentan con un departamento técnico especializado en la asesoria, disefio e
instalacion de los diferentes tanques estacionarios.

1.5.7 Gas Licuado de Petréleo (GLP) a Carburacion

Es el utilizado en los vehiculos después de realizarle la instalacién del equipo
requerido para el funcionamiento con este producto, y puede ser alternado con el
sistema de combustion que el vehiculo trae de fabrica, es principalmente instalado
en los vehiculos que utilizan gasolina.



1.5.8 Gas Licuado de Petréleo (GLP) en Cilindros

Es utilizado en los hogares en presentaciones de 20, 25, 35, 60 y 100 libras. Una
de las finalidades es satisfacer las necesidades en el mercado y asi poder obtener
los mejores niveles de venta. En Guatemala existen tres empresas dedicadas a
la importacion de gas licuado de petroleo. EI Ministerio de Energia y Minas
(M.E.M.) es la encargada de regirlas.

1.6 Estructura Organizacional de la Envasadora de Gas Licuado de Petréieo

ASAMBLEA GENERAL DE
ACCIONISTAS
A
JUNTA DIRECTIVA
AUDITORIA | »| ASESOR LEGAL
INTERNA
‘
DIRECTOR GENERAL
, ) 4
' ' |
GERENTE GERENTE GERENTE GERENTE GERENTE
RECUROS VENTAS INVENTARIOS CREDITOS Y FINANCIERO
HUMANOS COBROS ADMINISTRATIVO
v v y
AUXILIARES SUPERVISORES AUXILIARES AUXILIARES AUXILIARES

Fuente: Organigrama actual de la empresa.



1.6.1 Funciones
1.6.1.1 Asamblea General de Accionistas

Es el maximo érgano de gobierno de la entidad y esta integrada por los
accionistas.

1.6.1.2 Junta Directiva

Es la unidad encargada de definir la politica de la empresa, elegir los cuerpos
administrativos, conocer, aprobar o improbar el estatuto o sus enmiendas, conocer
aprobar o reprobar informes financieros, conocer, aprobar o reprobar los informes
de la direccion general y analizar los resultados de las operaciones. Ademas, es
la unidad encargada de informar a la Asamblea General los aspectos financieros
y administrativos.

1.6.1.3 Asesoria Legal

Es la unidad encargada de prestar asesoramiento legal cuando lo requiera la
direccién y los demas departamentos de la envasadora, preparar proyectos de
dispositivos legales, emitir opinién legal respecto a las normas legales que se
sometan a su consideracion, pudiendo solicitar los alcances técnicos que estime
necesarios para la mejor comprension de los temas, efectuar analisis legal de las
iniciativas legales y reglamentarias que sometan a su consideracién, cumplir con

otras funciones y atribuciones que le asigne la Direccion General.
1.6.1.4 Direccion General

Es la unidad encargada de la ejecucion de las politicas y estrategias, para lo cual
planifica, organiza, integra, dirige y controla los recursos de la envasadora. Es
responsable del 6ptimo funcionamiento del aparato administrativo como también,
alcanzar los objetivos y metas establecidos por la envasadora de gas licuado de
petroleo.



1.6.1.5 Auditoria Interna

La Auditoria Interna es la encargada de la evaluacién continua de los procesos
operacionales, para que se realicen de la mejor manera y asi alcanzar la
efectividad, en cuanto a minimizar costos, evitar la duplicidad de esfuerzos,
establecer medidas de control y proporcionar informacion efectiva y eficiente a la
direccion general

1.6.1.6 Gerencia Financiera

Es la unidad encargada de la ejecucion de las politicas y estrategias definidas por
la Direccién General en lo relacionado a las operaciones financieras contables de
la envasadora, de esta manera tiene relacion directa con las gerencias para
solicitar la informacién que se refiera como por ejemplo: gerencia de recursos
humanos, ventas, inventarios, créditos-cobros y la contabilidad.

1.6.1.7 Gerencia de Ventas

Es la unidad encargada de vender el gas licuado de petrdleo a los diferentes
puntos del pais, atendiendo directamente a los clientes, crear estrategias de
ventas y asi poder cumplir cada mes con la meta establecida de venta, para
poder cumplir con el objetivo principal de la envasadora, que es convertirse en la
numero uno en ventas en el pais.

1.6.1.8 Gerencia de Inventarios

Esta unidad se encarga de hacer los pedidos directamente del gas licuado de
petréleo para asi poder mantener existencia del producto en cada una de las
plantas de distribucion y de sus diferentes denominaciones como lo es la venta a
granel, o en cilindro de diferentes denominaciones, se encarga de informar a la
Direccion General del movimiento del producto.



1.6.1.9 Gerencia de Créditos y Cobros

Esta unidad se encarga de llevar control de los créditos y cobros que se realicen
en la envasadora, asi mismo, de promover politicas de cobro como concesién de
créditos.

1.6.2 Principales Operaciones:

La operacion de la envasadora de gas licuado de petréleo (GLP) consiste en:
importar gas desde Venezuela y Estados Unidos por medio del transporte
maritimo e ingresarlo al pais de Guatemala por medio del puerto de Santo Tomas
de Castilla, en el departamento de lzabal y a su vez llenar las pipas para poder
transportarlo a las plantas del pais. Cumplir con los requisitos que exige la ley de
Guatemala; almacenarlo en tanques que cuenten con estricto control de
seguridad y calidad, para que posteriormente se ponga a la venta y se distribuya
a la poblacién, en cilindros de diferentes capacidades o bien a granel para la

industria.

La operacion de una envasadora de este tipo puede juzgarse atendiendo a
distintos criterios. Por lo que se refiere a su politica econémica, la envasadora
debe cumplir una tarea especifica: debe rendir un servicio adecuado para el sector
al que pertenece. En consecuencia, la tarea de la direccion de una envasadora
reviste dos aspectos:

- Establecer las politicas internas de venta, créditos y contables para actuar
de acuerdo a ellas; y

- Dirigir las actividades de la envasadora de tal forma que se alcance la meta
sefialada, que es la de llegar a ser la nGmero uno en ventas de gas licuado
de petréleo en Guatemala.

1.6.3 Marco Legal

A continuacion se presentan las obligaciones a las que esta sujeta la envasadora
de gas licuado de petréleo, las leyes, decretos, que debe cumplir en la actualidad.



1.6.3.1 Constitucion Politica de la Republica de Guatemala

En cuanto a los principios del régimen econoémico y social, se fundamenta en
principios de justicia social; ya que es obligacién del Estado orientar la economia
nacional para lograr la utilizacién de los recursos naturales, el potencial humano y
asi incrementar la riqueza, tratar de lograr el pleno empleo y la equitativa
distribuciéon del ingreso nacional. Cuando fuere necesario, el Estado actuara
complementando la iniciativa y la actividad privada, para el logro de los fines.
Articulo 118 de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala.

El Estado tiene la potestad exclusiva de emitir y regular la moneda, asi como
formular y realizar las politicas que tiendan a crear y mantener condiciones
cambiarias y crediticias favorables al desarrollo ordenado de la economia
nacional. Las actividades monetarias, bancarias y financieras, estaran organizadas
bajo el sistema de banca central. Dirigira este sistema, la Junta Monetaria, de la
que depende el Banco de Guatemala, entidad autbnoma con patrimonio propio,
que se regira por su Ley Organica y Ley Monetaria, articulo 132.

1.6.3.2 Cédigo de Comercio de Guatemala. Decreto 2-70 del Congreso de la
Repiublica de Guatemala

El Cédigo de Comercio establece en su articulo No. 14 que toda sociedad
mercantil debera estar inscrita en el Registro Mercantil, mediante un nombre que
sera su razén social y se regiran por las estipulaciones de su escritura constitutiva,
articulos nimeros 15 y 26. Deberan tener una reserva legal, de las utilidades
netas de cada ejercicio, debera separarse anualmente el 5% como minimo
articulo No. 36.

La envasadora esta obligada a llevar su contabilidad en forma organizada de
acuerdo a lo que establece este cédigo de Comercio en el articulo No. 368 en la
que debe llevar: Libros o registros de inventarios, diario, mayor vy estados

financieros.



1.6.3.3 Cédigo de Trabajo. Decreto No. 1441 del Congreso de la Reptblica de
Guatemala

“Articulo 18. Contrato individual de trabajo, sea cual fuere su denominacion, es el
vinculo econdmico-juridico mediante el que una persona (trabajador), queda
obligada a prestar a otra (patrono), sus servicios personales o a ejecutarle una
obra, personalmente, bajo la dependencia continuada y direccién inmediata o
delegada de esta ultima, a cambio de una retribucion de cualquier clase o forma”.

().

Ademas, establece el pago de salarios minimos que entraron en vigencia el 01 de
enero del 2012. Segun tabla:

o Para actividad agricola Q. 58.00 cada dia.

¢ Para actividad no agricola Q. 58.00 cada dia.

e Para la industria de maquila Q. 62.50 (Acuerdo No. 520-2011 emitido el
28/12/11 Ley de salarios minimos para actividades agricolas y no agricolas
articulos nameros 01 y 02.

¢ El pago de prestaciones laborales como:

e Aguinaldo: un salario por afio y los periodos fraccionados en parte
proporcional articulo No. 88 Cédigo de Trabajo, Decreto No. 76-78 Ley del
Aguinaldo.

e Bono 14: un salario por afo y los periodos fraccionados en parte
proporcional, éste debera calcularse en base al promedio de los 6 ultimos
salarios de enero a junio, articulo No. 88 del Cddigo de Trabajo,
Bonificacion Anual, Decreto No. 42-92.

¢ Indemnizacién: una vez el patrono dé por terminado el contrato de trabajo
sin justificacion alguna, debera cancelar la indemnizacién universal al
trabajador, que se calcula en base al promedio de los salarios ordinarios
mas horas extras, mas comisiones divididas dentro de los 365 dias,
multiplicado por los dias laborados. Articulos nimeros 82, 88, 89 y 90 del
Caodigo de Trabajo.



¢ Vacaciones: todo empleado tiene derecho a un periodo de goce de
vacaciones como minimo 15 dias habiles, se calcularan en base al
promedio de las remuneraciones de los tres ultimos meses y deberan
cancelarseles por anticipado el cual se estipula en los articulos numeros
82, 130, 134 y 137 del Cédigo de Trabajo.

1.6.3.4 Cédigo Tributario. Decreto Ley No. 6-91 del Congreso de la Republica
de Guatemala.

El sujeto debera ser el responsable del pago de tributos; una vez la
Superintendencia de Administracion Tributaria establezca que existe una
obligacién tributaria debera cumplirse y calcularse de acuerdo a la base imponible,
articulos numeros 18 y 103. El hecho generador o hecho imponible es el que
establece la ley para tipificar el tributo o la obligacion tributaria, articulo No. 31.

La empresa que incurra en una omisién de sus impuestos a la Superintendencia
de Administracién Tributaria, ésta podra emitir el cierre temporal de la empresa,
articulo No. 86.

1.6.3.5 Ley del Impuesto al Valor Agregado y sus Reformas. Decreto No. 27-
92.

Las importadoras como la comercializadora de GLP no estan exentas al pago del
IVA que es el 12% segun articulo No. 10, debido a que la ley establece que una
vez exista una compra, venta, prestacién de servicio, ya se considera como hecho
generador; es decir, genera una renta afecta, articulo No. 03.

Este impuesto debera declararlo y pagarlo dentro del mes calendario siguiente al
del vencimiento, en cualquier agencia bancaria del sistema articulos nimeros 40 y
41.

Debera llevar la envasadora de GLP los libros de compras, ventas

independientemente de los que establece el Cédigo de Comercio, articulo No.37.
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1.6.3.6 Ley del Impuesto Sobre la Renta. Decreto No. 10-2102.

Régimen opcional simplificado: Los contribuyentes que se inscriban al Régimen
Simplificado, sobre ingresos de actividades lucrativas deben de determinar su

renta imponible deduciendo de su renta bruta las rentas exentas.

Rango de renta Importe fijo Tipo impositivo de Aio

Imponible mensual

Q. 0.01 a Q.30,000.00 Q. 0.00 5 % sobre la renta imponible 2013

Q. 30,000.01 en adelante Q. 1,500.00 |6 % sobre la renta imponible, 2013
sobre el excedente de
Q.30,000.00

Q. 30,000.01 en adelante Q. 1,500.00 |7 % sobre la renta imponible | 2014
sobre el excedente de
Q.30,000.00

En este régimen el periodo de liquidaciéon es mensual.

Régimen del impuesto sobre las utilidades de actividades lucrativas.

Tipo impositivo Ano
31 % sobre la renta imponible 2013
28 % sobre la renta imponible 2014
25 % sobre la renta imponible 2015

Las tasas se aplican sobre utilidades netas, es decir, el total de ingresos menos

deducciones y menos rentas exentas.
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1.6.3.7 Ley del Impuesto de Solidaridad. Decreto No. 73-2008

Este impuesto es aplicable para las personas juridicas que realizan actividades
mercantiles y que obtengan un margen bruto superior al 4% de sus ingresos
brutos; se calcula mediante dos opciones, se determina la cuarta parte del monto
neto del activo o la cuarta parte de los ingresos brutos, articulos Nos.1, 7 y 8, el
tipo impositivo de este impuesto es del uno por ciento (1%).

1.6.3.8 Ley de Timbres Fiscales y Papel Sellado Especial para Protocolo.
Decreto No. 37-92

Esta ley indica que los documentos que contienen actos y contratos civiles y
mercantiles estan afectos al impuesto; proporciona las tarifas especificas del
impuesto aplicables a las sociedades; la habilitacion de libros de contabilidad, por
hoja Q. 0.50, documentos acreditados del nombramiento de representacion de
personas juridicas Q. 100.00, patentes extendidas por el Registro Mercantil, para
sociedades mercantiles Q. 200.00 y de comercio Q. 50.00, testimonios de las
escrituras publicas de constitucion, transformacién, modificacién, liquidacion o

fusiones de sociedades mercantiles en primera hoja Q. 250.00, articulo No. 5.

1.6.3.9 Ley de Comercializacion de‘l;lidrocarburos. Decreto Ley Numero 109-
97 y su Reglamento General. Acuerdo Gubernativo 522-99

En el articulo 11, la ley indica que toda persona individual o juridica que desee
importar productos petroleros por cualquier medio de transporte para comercializar
lo puede realizar una vez cumpla con lo establecido en la ley y su reglamento.

Ademas debera tramitar una licencia para importar, articulo No. 12.

Las comercializadoras de hidrocarburos sin excepcion alguna deberan
proporcionar toda clase de informacién y documentacién del producto que
importan. También deberan tramitar una licencia para las estaciones de servicio,
depdsitos de consumo propio y expendios la cual tendra una vigencia de cinco
afnos, una vez vencido el plazo debe hacer un tramite de renovacién, articulos
nameros 23, 30, 31y 32.
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Se pueden instalar y operar varias estaciones de servicio, expendios sin limitacion
de distancias entre éstas, siempre y cuando presente su licencia para operar.
Ademas podra tener unidades moéviles para comercializar cumpliendo con los

requisitos que establece la ley, articulos nimeros 23, 24 y 25.

1.6.3.10 Ley de Impuesto a la Distribucion de Petréleo Crudo y Combustibles
derivados del petréleo. Decreto nimero 38-92

Toda persona que distribuya combustibles es un Contribuyente y/o Agente
Retenedor, articulo nimero 8; por tanto, debera cumplir con el pago del impuesto
establecido en el articulo No. 12 “B”, segin la siguiente tabla: (por galén
americano de 3.785 litros)

* Kerosina (DPK) Q. 0.50

« Kerosina para motores de reaccion (Avjet turbo fuel) Q. 0.50

* Nafta Q. 0.50

* Gas licuado de petréleo (gas propano, butano, metano y similares) a

granel y en carburaciéon Q. 0.50
Este impuesto debera aplicarlo al entregar el combustible en expendios,
gasolineras, consumidores a granel, para posteriormente cancelarlo dentro de los
primeros cinco dias habiles de la semana siguiente a la aplicacion del impuesto;
mediante el formulario que proporciona la superintendencia de administracién
tributaria (S.A.T), articulos nimeros 15y 16.

1.6.3.11 Ley del Impuesto Sobre Productos Financieros. Decreto No. 26-95.

Regula el impuesto especifico que grava los ingresos por intereses de cualquier
naturaleza, incluyendo los provenientes de titulos valores-valores, publicos o
privados, que se paguen o acrediten en cuenta a personas individuales o juridicas
domiciliadas en Guatemala, que no estén fiscalizadas por la Superintendencia de
Bancos; con un periodo de imposicidn mensual y el tipo impositivo es del diez por
ciento.



1.6.3.12 Ley del Impuesto Unico Sobre Inmuebles. Decreto No.15-98.

La ley establece que el impuesto recae sobre los bienes inmuebles rasticos o
rurales y urbanos, integrando los mismos el terreno, las estructuras, las

construcciones, instalaciones adheridas al inmueble y sus mejoras.

El incumplimiento de las obligaciones tributarias establecidas en esta Ley, sera
sancionado de conformidad con lo establecido en el Decreto Numero 6-91 del
Congreso de la Repuiblica.



CAPITULO I
AUDITORIA OPERACIONAL

2.1 Auditoria

“Es la investigacion, consulta, revision, verificacion, comprobacién y evidencia
aplicada a la empresa. Es el examen realizado por el personal cualificado e
independiente de acuerdo con Normas de Auditoria; con el fin de esperar una
opinién que muestre lo acontecido en el negocio, requisito fundamental es la

independencia”. (21)
2.2 Objetivos de la Auditoria

Su objetivo es la conjugacion de elementos técnicos cuya aplicacién servira de
guia u orientacion sistematica y ordenada, para que el auditor pueda allegarse de
elementos informativos que, al ser examinados, le proporcionaran bases para

rendir su informe o emitir su opinion.
2.3 Finalidad de la Auditoria

De acuerdo a la Norma Intemacional de Auditoria 200, el objetivo de una auditoria
de estados financieros es facilitar al auditor expresar una opinién sobre si los
estados financieros estan preparados respecto a todo lo importante, de acuerdo
con un marco de referencia de informacion financiera aplicable.

El auditor debera conducir una auditoria de acuerdo a Normas Internacionales de
Auditoria, que contengan principios basicos y procedimientos esenciales junto con
lineamientos relacionados en forma de material explicativo y de otro tipo,
incluyendo apéndices. Los principios basicos y procedimientos esenciales, se han
de entender y aplicar en el contexto del material explicativo y de otro tipo que dé
lineamientos para su aplicacion.



La Norma Internacional de Auditoria (NIA) 320, indica que al disefiar el plan de
auditoria el auditor establece un nivel aceptable de importancia relativa, de modo
de detectar en forma cuantitativa las representaciones erréneas de importancia
relativa. Sin embargo, necesitan considerarse tanto el monto y la naturaleza de
las representaciones. El| auditor necesita considerar la posibilidad de
representaciones errébneas de cantidades relativamente pequefias que,
acumulativamente podrian tener un efecto importante sobre los estados
financieros. Por ejemplo, un error en un procedimiento de fin de mes podria ser
una indicacion de una representacion erronea de importancia relativa si ese error
se repitiera en cada mes.

El auditor considera la importancia relativa tanto al nivel global del estado
financiero como en relacion a saldos de cuentas particulares, clases de
transacciones y revelaciones. La importancia relativa puede ser influida por
consideraciones como requerimientos legales, reguladores, consideraciones
relativas a clases de transacciones, saldos de cuentas, revelaciones y sus
relaciones. Este proceso puede dar como resultado diferentes niveles de
importancia relativa dependiendo del aspecto de los estados financieros que esta
siendo considerado.

La Norma Internacional de Auditoria (NIA) 700, establece normas, proporciona
lineamientos sobre el dictamen del auditor independiente, emitido como el
resultado de una auditoria de un juego completo de estados financieros de
propésito general, preparados de acuerdo con un marco de referencia de
informacién financiera disefiado para lograr una presentacion razonable.

La Norma Internacional de Auditoria (NIA) 200, objetivo y principios generales que
gobiernan una auditoria de estados financieros, declara: El objetivo de una
auditoria de estados financieros es hacer posible al auditor expresar una opinién
sobre si los estados financieros estan preparados, respecto de tolo lo sustancial,
de acuerdo con un marco de referencia para informes financieros identificados.



2.4 Clasificacion de la Auditoria
Entre estas se pueden mencionar:
2.4.1 Auditoria Financiera

Es en ella en la que se emite un dictamen u opinion profesional en relacién con los
estados financieros de una entidad econdémica en una fecha determinada, y sobre
el resultado de las operaciones y los cambios en la posicién financiera, cubiertos
por el examen, la condicion indispensable que esta opinion sea expresada por un
Contador Publico debidamente autorizado para tal fin.

2.4.2 Auditoria Interna

Comprenden la evaluacién objetiva de las evidencias, efectuada por los auditores
internos, para proporcionar una conclusiéon independiente que permita calificar el
cumplimiento de las politicas, reglamentos, normas, disposiciones juridicas u otros
requerimientos legales; respecto a un sistema, proceso, subproceso, actividad,
tarea u otro asunto de la organizacién a la cual pertenecen.

2.4.3 Auditoria Externa

“Es el examen critico, sistematico y detallado de un sistema de informacién de una
unidad econdmica, realizado por un Contador Publico sin vinculos laborales con la
misma, utilizando técnicas determinadas y con el objeto de emitir una opinion
independiente sobre la forma como opera el sistema, el control interno del mismo
y formular sugerencias para su mejoramiento. El dictamen u opinién independiente
tiene trascendencia a los terceros, pues da plena validez a la informacién
generada por el sistema ya que se produce bajo la figura de la fe publica, que
obliga a los mismos a tener plena credibilidad en la informaciéon examinada”. (25)

2.4.4 Auditoria Operacional

Por auditoria operacional debe entenderse: El servicio que presta el contador

publico cuando examina ciertos procesos y aspectos administrativos, con la
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intencion de hacer recomendaciones para incrementar la eficiencia operativa de la
entidad.

2.4.5 Auditoria Administrativa

Es un examen completo y constructivo de la estructura organizativa de una
empresa, institucion o departamento gubernamental; o de cualquier otra entidad y
de sus métodos de control, medios de operacién y empleo que dé a sus recursos

humanos y materiales.

2.4.6 Auditoria Integral

“Es el proceso de obtener y evaluar objetivamente, en un periodo determinado,
evidencia relativa a la informacion financiera, al comportamiento econémico y al
manejo de una entidad con la finalidad de informar sobre el grado de
correspondencia entre aquellos y los criterios o indicadores establecidos o los

comportamientos generalizados”. (25)

2.4.7 Auditoria Especial

En esta auditoria se lleva a cabo una finalidad distinta a la de dictaminar los
estados financieros de fin de ejercicio. En una auditoria de este tipo, puede ser
necesario comprobar detalladamente las operaciones o bien puede ser suficiente
llevar a cabo pruebas selectivas de ciertas partes de la contabilidad.
Generalmente este tipo de auditoria implica el examen y comprobacién particular

de alguna cuenta o cuentas.
2.4.8 Auditoria Forense

Es aquella labor de auditoria que se enfoca en la prevencién y detecciéon del
fraude financiero; por ello, generalmente los resultados del trabajo del auditor
forense son puestos a consideracion de la justicia, que se encargara de analizar,
juzgar y sentenciar los delitos cometidos.



2.4.9 Auditoria Ambiental

Es necesario analizar y conocer en el momento los factores de contaminacién que
generan las actividades de la empresa, y por este motivo serda necesario que
dentro del equipo humano se disponga de personas cualificadas para evaluar el
posible impacto que se derive de los vectores ambientales. Es establecer una
forma sistematica de realizar esta evaluacién es una herramienta basica para que

las conclusiones de las mismas aporten mejoras al sistema de gestiéon establecido.
2.4.10 Auditoria de Cumplimiento

“Es la comprobacion o examen de las operaciones financieras, administrativas,
econdmicas y de otra indole de una entidad para establecer que se han realizado
conforme a las normas legales, reglamentarias, estatutarias y de procedimientos
que le son aplicables. Esta auditoria se practica mediante la revision de los
documentos que soportan legal, técnicos, financieros y contablemente [as
operaciones para determinar si los procedimientos utilizados y medidas de control
interno estdn de acuerdo con las normas que le son aplicables, y si dichos
procedimientos estan operando de manera efectiva y son adecuados para el logro
de los objetivos de la entidad”. (15)

2.4.11 Auditoria Social

Se refiere a los procesos por medio de los cuales los ciudadanos (organizados en
sociedad civil o individualmente) establecen mecanismos, por medio de los cuales
exigen a la administraciéon publica una provisiéon de servicios de manera eficiente y
satisfactoria de acuerdo a sus demandas sociales y las promesas de los planes de
desarrollo.

2.5 Auditoria Operacional

Existen una serie de definiciones de diversos autores y por consiguiente se citan
varias de ellas para tener un mejor conocimiento de la Auditoria Operacional.



2.5.1 Definicion de Auditoria Operacional

“Por Auditoria Operacional debe entenderse: el servicio que presta el Contador
Puablico cuando examina ciertos aspectos administrativos, con la intencién de
hacer recomendaciones para incrementar la eficiencia operativa de la entidad”.
(18).

La Auditoria Operacional puede definirse como el examen y evaluacion
profesional de de una parte de las operaciones de una entidad cualquiera, para
determinar su grado de eficacia, economia y eficiencia, para formular

recomendaciones gerenciales para mejorarlo.

“Es la valoracién independiente de todas las operaciones de una empresa, en
forma analitica, objetiva y sistematica, para determinar si se lleva a cabo, politicas
y procedimientos aceptables; si se sigue las normas establecidas, si se utilizan los
recursos de forma eficaz y econdmica, si los objetivos de la organizacion se han
alcanzado para asi maximizar resultados que fortalezcan el desarrollo”. (17)

Se expone a continuacion lo que a criterio personal debe comprenderse por
Auditoria Operacional: la evaluacién del grado de eficiencia y eficacia de los
procedimientos de una entidad, a través de una evaluacién critica y sistematica,
presentando las conclusiones, observaciones y recomendaciones para las
mejoras.

2.5.2 Objetivo de la Auditoria Operacional

“El objetivo de la Auditoria Operacional se cumple al presentar recomendaciones
que tiendan a incrementar la eficiencia en las entidades a que se practique.

Existen tres niveles en que el contador publico puede participar en apoyo a las
entidades a saber:

Primero: En la emision de opiniones sobre el estado actual de lo examinado.
(Diagnostico de obstaculo)



Segundo: En la participacion para la creacion o disefio de sistemas,
procedimientos, interviniendo en su informacién.
Tercero: En la implementacion de los cambios e innovaciones”.(18)

A la vez los objetivos de la Auditoria Operacional se pueden sefialar a corto,
mediano y largo plazo, también persigue detectar problemas y proporcionar bases
para solucionarlos, prever obstaculos a la eficiencia, presentar recomendaciones
para simplificar el trabajo e informar sobre obstaculos al cumplimiento de planes y
todas aquellas cuestiones que se mantengan dentro del primer nivel de apoyo a la

administracion de las entidades, en la consecucién de la 6ptima productividad.

En la practica de la auditoria operacional, el contador publico se circunscribira al
primer nivel de apoyo ya que su participacion en los demas niveles queda fuera de
la practica de Auditoria Operacional. El auditor operacional, al revisar las

funciones de una entidad, investiga, analiza y evalaa los hechos.
La Auditoria Operacional persigue

o Detectar problemas y proporcionar las bases para solucionarlos.

¢ Prever obstaculos a la eficiencia.

o Presentar recomendaciones para simplificar el trabajo e informar sobre
obstaculos al cumplimiento de planes y aquellas cuestiones que se
mantengan dentro del primer nivel del apoyo a la administracion de las
entidades, en la consecuencia de la 6ptima productividad.

En la practica de la Auditoria Operacional el Contador Pdblico y Auditor se
circunscribira al primer nivel de apoyo ya que su participacién en los demas
queda fuera de la practica de la Auditoria Operacional, porque los niveles
segundo y tercero quedan enmarcados dentro de los que se conoce como
trabajos de reorganizacién, desarrollo de sistemas y consultoria administrativa.

El Auditor Operacional al revisar las funciones de una entidad, investiga,
analiza, evalia los hechos, es decir, diagnostica obstaculos de Ia



infraestructura administrativa que los respalden y presentan recomendaciones

que tiendan a eliminarlos
2.5.3 Alcance de la Auditoria Operacional

El alcance de la Auditoria Operacional es ilimitado. Las operaciones o
actividades de una entidad pueden ser examinadas, sin considerar que sea
una operacion financiera o no, y en cada hallazgo la Auditoria Operacional
cubre todos los aspectos internos o externos que lo interrelacionan.

Esta ilimitacién y la diversidad de hallazgos que pueden encontrarse, implica
que, una Auditoria Operacional especifica, puede requerir profesionales de
diferentes disciplinas, pero normalmente su direccion debe confiarse en
Contadores Publicos, por su estructura profesional en auditoria.

Los elementos del proceso administrativo que deben tomarse en cuenta para el
examen de una Auditoria Operacional debe ser integral, es decir, que abarque
todos los procesos como ejemplo: planeacidon, organizacién, direccion y

control.

Uno de los requerimientos de la administracion es, que el Contador Puablico y
Auditor no sélo presenten los hallazgos sino también las recomendaciones
para que asi pueda ser mas util la Auditoria Operacional; entre los siguientes

estan:

¢ Silas Politicas y Procedimientos son aceptables
¢ Sise sigue las normas establecidas. ;
o Si se utilizan los recursos de forma eficaz y econémica y

¢ Silos objetivos de la organizacion se han alcanzado

2.5.4 Importancia de la Auditoria Operacional

Es importante la aplicaciéon de la Auditoria Operacional ya que ayuda al analisis

de cada proceso de la operacion, para determinar hallazgos y sus respectivas
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recomendaciones, para minimizar costos o bien la utilizacién al maximo de los

recursos existentes.

Ademas, la Auditoria Operacional proporciona un enfoque de como se llevan a
cabo las actividades en una empresa, para que a través de un analisis, estudio e
investigacion, esté en la posibilidad de detectar las deficiencias importantes que
significan oportunidades para implementar o mejorar la optimizacién del
funcionamiento de cada empresa, que en este caso seria la envasadora de Gas
Licuado de Petréleo.

2.5.5 Aplicacion de la Auditoria Operacional

Aunque no puede establecerse regias fijas que determinen cuando debe
practicarse la Auditoria Operacional, si se pueden mencionar aquellas que
habitualmente los administradores de entidades, auditores internos y los
consultores, han determinado como mas frecuentes:

e Para aportar recomendaciones que resuelven un problema conocido.

e Cuando se tienen indicadores de ineficiencia pero se desconocen las
razones.

e Para contar con un respaldo para la prevencion de ineficiencias o para el
sano crecimiento de las entidades.

“La Auditoria Operacional puede realizarse en cualquier época y con cualquier
frecuencia; lo recomendable es que se practique periédicamente, a fin de que
rinda sus mejores frutos. Asi puede prepararse un programa ciclico de revisiones,
en el cual un area sea revisada cuando menos cada dos anos, manteniéndose un
examen permanente de aquellas operaciones que requieran especial atencion del
monto de recursos invertidos en ellas o por su criticidad”. (18)

Dentro de ellos tenemos la Auditoria Operacional de Compras, Ventas, de
Cobranza, Administracion de Recursos Humanos, Centros de Proceso
Electronicos de Datos, Administracion de Inventarios.



2.5.6 La Auditoria Interna y la Auditoria Operacional

“En los ultimos afios se ha notado cierta tendencia de parte de los auditores

internos, de adoptar el término, Auditoria Operacional.

Esto obedece a que tradicionalmente la auditoria interna se ha ligado a la auditoria
financiera. Actualmente se considera que al auditor interno, que no es también
operacional, se ha rezagado en su practica profesional. Desde luego debe
entenderse que el auditor interno siempre debera estar en aptitud de realizar
evaluaciones del proceso generador de informacion financiera, particularmente
cuando en esta area se detecten fallas de consideracién™. (18)

Caracteristicas de la Auditoria Operacional

El informe sobre auditoria operacional es el producto terminado del trabajo del
auditor, debe mostrar objetivamente los problemas detectados en relacién con la
eficiencia operativa de la empresa y con los controles operacionales establecidos,
el informe debe tener la naturaleza equivalente a un diagnéstico, no es posible
que como resultado final, se presente una opinién tipo dictamen sobre estados
financieros. El informe o diagnéstico de Auditoria Operacional no tiene la finalidad
de emitir un dictamen, no es posible darle tal alcance. Considerando el diagnéstico
como la determinacion de la deficiencia o riesgo y el informe como la descripcion
del mismo.

“El contenido basico del informe normalmente deber incluir, los tres elementos
siguientes: uno, alcance y limitaciéon del trabajo; esta seccion debe ser breve y en
ella identificarse los objetivos del trabajo realizado, las operaciones sujetas a
examen, el criterio de prioridades establecido, dos, situaciones que afectan
desfavorablemente la eficiencia operacional; en esta parte del informe es
conveniente presentar un resumen jerarquizado en el que resalten los hallazgos
mas significativos y se destaque el efecto de ellos referenciando a una descripcion
mas extensa en la que se proporcionen mayores datos sobre los problemas
detectados, sus causas y consecuencias, y finalmente sugerencias para mejorar la
eficiencia; aqui es conveniente que las sugerencias se incluya inmediatamente



después de que se sefialaron las situaciones que afectan desfavorablemente la
eficiencia de operacién. Dichas sugerencias podran ser especificas en los casos
en que se tenga elementos para ello; en ofras ocasiones las recomendaciones

tendran un caracter general”. (18).
Caracteristicas de la Auditoria Interna

El Auditor Interno es un profesional dependiente, evita que la informacion de la
empresa sea trasladada a otros sitios, su funcién primordial es salvaguardar los
activos de la empresa, su grado de independencia es limitado porque se dedica a
evaluar las peticiones de la direccién o del consejo, esta obligado a seguir un
programa, su informe va dirigido a la gerencia o consejo, en el presente trabajo no
se apoyo en la auditoria interna por considerar que las funciones se encuentran
limitadas.

2.5.7 ‘La Auditoria Externa y la Auditoria Operacional

Previo a la realizacion de una Auditoria Operacional, las Normas de Auditoria
obligan al Contador Publico Independiente a realizar un estudio y evaluaciéon del
control interno existente que le permita determinar el grado de confianza, la
naturaleza, alcance y oportunidad que le otorgara a sus procedimientos

Las Normas de Auditoria que rigen el examen de estados financieros, obligan al
Contador Publico Independiente a, efectuar un estudio de evaluacion adecuados
del control interno existente, que le sirvan de base para determinar el grado de
confianza que va a depositar en él; asimismo, que le permita determinar la
naturaleza, extensién y oportunidad que va a dar a los procedimientos de
auditoria.

Por su parte, normalmente el Contador Puablico Independiente cumple con la
responsabilidad profesional adicional de informar sobre la situacion que guarda el
control interno, a través de comentarios, memorando sobre situaciones especificas

e informes que contienen recomendaciones orientadas a mejorar el control interno



en sus objetivos de, obtener informacién financiera, veraz confiable y proteccion
de los activos de la entidad.

El énfasis del Auditor Externo al revisar el control interno, en consecuencia, es
juzgar la efectividad de éste en materia de su contribucién a la confiabilidad de la
informacién financiera; por ello, la Auditoria Financiera tiene un propésito
prioritario perfectamente determinado: proporcionar elementos para que el auditor
pueda emitir un juicio sobre la razonabilidad de la informacién mostrada en los
estados financieros. El Auditor Operacional tiene que emitir un informe, en cambio
el auditor de estados financieros debe emitir un dictamen. En este informe se
exponen la evaluacion, sugerencias y recomendaciones para mejorar la gestion
administrativa.

El infforme debe contener un pronunciamiento respecto de la eficiencia, eficacia y
economia de la gestién administrativa en la materia o area sometida a examen. La
Auditoria Operativa busca evaluar estos tres componentes y por lo tanto se deben
decir cdmo estan funcionando; toda la informacién que se pone en el informe debe
ser justificada ya que ésta sera leia por los directivos superiores para ocuparlos
como retroalimentacion. El informe debe contener como minimo lo siguiente:
¢ Objetivo da la auditoria y motivo de su realizacién.
e Metodologia utilizada, enfatizando los procedimientos que permitieron
reunir fa evidencia que sustenta.
e Alcance y limitaciones del examen.
+ Hechos o circunstancias importantes analizados o diagnéstico.
e Sugerencias y recomendaciones necesarias.
e Pronéstico de la informacién.
e Y los elementos o informacién que, a juicio del auditor, mejore Ia
comprension del informe.



Caracteristicas de la Auditoria Externa

Es un profesional independiente, su funcion es evaluar las empresas, su grado de
independencia esta sujeto a las directrices técnicas de la auditoria, examina la
situacion financiera de las empresas para dar una opinién sobre la razonabilidad
de los estados financieros, el informe es emitido a los accionistas o consejo de
administracion, con caracter obligatorio si lo obliga la ley o con caracter optativo si
lo desea la empresa.

2.5.8 La Consultoria Administrativa y la Auditoria Operacional

La Consultoria Administrativa se ha desarrollado como una especialidad de los
servicios tradicionales del contador publico. El disefio e importancia de sistemas y
procedimientos, actividades propias del consultor, es trabajo subsecuente al
diagnéstico del problema u obstaculo administrativo; sin embargo, es frecuente
que el propio consultor diagnostique los problemas y posteriormente disefie e

implante las soluciones.

La fase de diagnédstico que realiza el consultor, por su propésito, detectar
obstaculos de la eficacia y la eficiencia y su metodologia, coinciden con el examen
de la Auditoria Operacional.

Si se puede definir a la consultoria como un servicio prestado por un profesional
en calidad de asesoramiento, el cual implica la toma de decisiones basandose en
observaciones pertinentes con la finalidad de ayudar a las organizaciones en la
busqueda de soluciones o al mejoramiento de procedimientos dentro de sus
diferentes areas, la consultoria surge ante la necesidad del empresario por
mejorar y adaptar su organizacion a los cambios de los ambitos econémico,
politico y social, que se derivan de los diferentes momentos histéricos; los cuales
afectan y acenttian la importancia de la profesién de consultor, y ayudan a sentar
las bases teéricas de la administracion moderna, y a su vez sirviendo como

vinculo de enlace entre la teoria y la practica profesional.
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Caracteristicas de la Consultoria Administrativa

La consultoria se considera como un método para mejorar las practicas de
gestion, sus clientes son las organizaciones, estudia sus problemas y da solucion
a dichos procesos, siendo sus enfoques metodologicos enfoques de calidad total,
teoria de restricciones, reingenieria de procesos, programa permanente de
mejoramiento de productividad. La consultoria de empresas 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 gestion, analizarlos, recomendar soluciones a esos problemas y
coadyuvar, si se les solicita en la aplicacion de soluciones. Es un trabajo
independiente, tiene implicita la imparcialidad, su caracter como su nombre lo
indica es consultivo, no dirige la entidad, area o actividad, en la que realiza su
trabajo, no es el resultado de la inspiracién, sino de una soélida preparacion, es de
ayuda profesional a las personas que dirigen una empresa, su parte esencial es el
asesoramiento, no tiene ningan beneficio financiero de las medidas adoptadas por
los clientes.

2.6 Boletines de Auditoria Operacional del Instituto Mexicano de Contadores
Publicos

La importancia de dictar normas sobre este tipo de trabajo, fue reconocida por el
Instituto Mexicano de Contadores Publicos, en diciembre del 1972, la comisién de
Auditoria Operacional emitié su primer boletin, con el propésito de identificar el
trabajo de Auditoria Operacional realizado por contadores publicos,
independientes o no, y con la intencién de lograr unificar criterios sobre el tema.

Desde entonces se reconocié que este tipo de trabajo, dada su naturaleza, que
implica un alto contenido de creatividad, esta sujeto a una dinamica que implica el
que su conceptualizacibn y metodologia fueren afinandose a base de

aproximaciones sucesivas. Es éste el origen de esta nueva version del Boletin
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No. 1 de la Comision de Auditoria Operacional del Instituto Mexicano de
Contadores y Auditores Publicos (IMCP).

Este boletin persigue definir el concepto, objetivo, alcance y aplicacion de la
Auditoria Operacional, asi como su relacién y diferenciacion con la Auditoria
Interna, la externa, la consultoria y otro tipo de trabajos profesionales de

naturaleza analoga.

La Auditoria Operacional debe entenderse como el servicio que presta el contador
publico cuando examina ciertos aspectos administrativos, con la intencion de
hacer recomendaciones para incrementar la eficiencia operativa de la entidad.

“El objetivo de la Auditoria Operacional se cumple al presentar recomendaciones
gue tiendan a incrementar la eficiencia en las entidades a las que se practiquen,
persiguiendo detectar problemas y proporcionaries bases para solucionarios,
prever obstaculos a la eficiencia, presentar recomendaciones para simplificar el
trabajo e informar sobre obstaculos al cumplimiento de planes y todas aquellas
cuestiones que se mantengan en el apoyo a la administracion de las entidades, en
la consecucidn de la 6ptima productividad”. (18)

El boletin No. 2 de la Comisién de Auditoria Operacional del Instituto Mexicano de
Contadores y Auditores Publicos, metodologia en su edicion revisada, define a la
Operacion como el conjunto de actividades orientadas al logro de un fin u objetivo
particular dentro de la entidad, tales como vender, comprar, cobrar o producir.

En dicho boletin se resalta igualmente la caracteristica de que en el examen de
una operacion se consideren todos los departamentos que en ella intervienen y
se presenta un cuadro de las principales operaciones que pueden darse en una
entidad.



Las anteriores referencias son un antecedente del énfasis que se desea afadir
para aclarar de mejor manera lo que es una operacién, evitando dar nuestras
definiciones pero incluyendo en su lugar ciertas comparaciones y reglas simples,
que junto con las ya indicadas, faciliten la formacion de un mejor juicio.

No es lo mismo un departamento que una operacion, en una operacion pueden
intervenir varios departamentos, bien sea en forma total o solamente una parte de
ellos. No deben confundirse las funciones fundamentales de la administracién con
las principales operaciones o funciones de una entidad, lo que si es importante
resaltar es que al revisar las operaciones, debe considerarse la forma en que ellas
son planeadas, organizadas, dirigidas y controladas.

Los limites que se establezcan a una operaciéon en una entidad, deben dar
consideracion a la posibilidad de realizar una investigacion completa y légica, que
aporte sugerencias integrales y no una vision parcializada y eventualmente
errénea de los hechos.



CAPIiTULO Il
DEPARTAMENTO DE VENTAS

3.1 Definicion del Departamento de Ventas

Las ventas constituyen una operacion de primordial importancia en las empresas,

en virtud de que producen los ingresos y permiten cristalizar su objetivo. Su

influencia en los resultados que se obtienen es determinante, pues son el

elemento natural de que se dispone para hacer frente a los costos y gastos totales

que se efecthan para llevar a cabo las operaciones de la empresa.

Consecuentemente, todas las mejoras en la eficiencia de la operacion de ventas,

indicen directamente en la obtencién de mejores resultados. (18)

3.2 Objetivo de la Auditoria Operacional del Departamento de Ventas

Entre los objetivos de la Auditoria Operacional del Departamento de ventas estan:

Examinar ciertos aspectos administrativos que constituyen el conjunto de
actividades que comprende el concepto y alcance de la operacion de
ventas, con el proposito de detectar problemas o deficiencias en los
controles operacionales existentes o en la realizacion misma de las
operaciones, de cuya solucién pueden seguir disminuciones de costos o
aumento de la eficiencia operativa.

La familiarizacién general con el entorno econémico, politico, social en el
que actia la empresa y con las operaciones de ventas, mediante estudios
de sus objetivos, sus politicas, su estructura organica, que permita la
ubicacion de ventas en el flujo de sus operaciones.

Andlisis de la informacién existente, tanto de caracter interno como externo,
relativo a ventas, con el objeto de evaluar su importancia en el conjunto de
operaciones de la empresa, comparacién de las ventas con las efectuadas

con afios anteriores, apreciando su tendencia y aplicacion.



eficientemente. Es muy conveniente la elaboracién de diagramas de flujos
que muestren graficamente la secuencia de la operacion, los cuales pueden
complementarse. |

Entrevista con los responsables de la ejecuciéon de las ventas y con los de
los departamentos relacionados con ellas, verificando el cumplimiento de
las politicas que la empresa tenga establecidas. En algunos casos es
conveniente realizar encuestas o celebrar entrevistas con clientes,
comisionistas, agencia de publicidad y demas elementos externos que
estén relacionados con las ventas.

Precisar si los responsables de la operaciéon de ventas tienen presente los
objetivos a lograr, los cuales deben ser congruentes con el objetivo general
de la empresa y estar aprobado por la Direccién. La responsabilidad de su
logro debe ser conocida y aceptada por todos los que intervienen en la
operacién de ventas.

Revision de los costos de los canales de distribucion, en comparaciéon con
los volumenes de ventas, determinacion de si tales costos se han fijado con
base en estudios formales, y evaluacion, comprendiendo el aspecto
motivacional, de los sistemas de remuneracién a la fuerza de ventas.
Conocimiento de la preparacion del personal que ejecuta la operacion para
tener una idea general de la forma como se atienden las ventas. Aun
cuando se entiende que el objeto de estudio en la Auditoria Operacional es
precisamente las operaciones mas que las personas que las ejecutan o los
departamentos responsables de ellas, de cualquier manera su conocimiento
resulta muy atil. También es atil reconocer si hay adecuada distribucién de
las cargas de trabajo y de las funciones, acordes con la capacidad del
personal de ventas.



3.3 Importancia del Departamento de Ventas

“La operacion de ventas es el conjunto de actividades que realiza una empresa
para satisfacer las necesidades y deseos de los clientes, atendiendo al mismo
tiempo sus objetivos economicos. Este concepto no sacrifica el objetivo de
servicios para satisfacer al cliente, por el interés de alcanzar utilidades, pretende
un equilibrio entre ambas finalidades que permita la obtencién de rendimientos
razonables y dar al cliente lo que requiere”. (18).

3.4 Estructura Organizacional del Departamento de Ventas de la
Comercializadora de Gas Licuado de Petréleo (GLP).

GERENTE DE VENTAS

y
SUPERVISOR DE
VENTAS

VENDEDOR

AYUDANTE

Fuente: Organigrama actual del departamento de ventas.
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3.4.1 Funciones Generales del Departamento de Ventas

Dentro de las funciones generales del departamento de ventas se tienen las

siguientes:

3.4.1.1 Gerente de ventas

Se define a la gerencia de ventas como aquella funcion cuyo objetivo principal es

mantener y aumentar las ventas mediante la administracion eficiente del recurso

humano de ventas disponible y del mercado potencial de clientes en un plazo

determinado.

Entre sus funciones estan:

Preparar planes y presupuestos de ventas, de modo que debe planificar sus
acciones y las del departamento, tomando en cuenta los recursos
necesarios y disponibles para llevar a cabo dichos planes.

Calcular la demanda y pronosticar las ventas, este proceso es de vital
importancia y deben realizarse en el mismo orden en que se ha citado, de
forma que primero calcula cual es la demanda real del mercado vy
considerando su participacion en el mismo, puede pronosticar las ventas.
Dicho pronéstico debe ser lo mas preciso posible porque de esto depende
otros compromisos, como la compra de materia prima, el pago a
proveedores o cualquier otro compromiso con acreedores.

Determinar el tamario y la estructura de la fuerza de ventas debido a que el
gerente es quien conoce de primera mano el mercado que se trabaja, y
como debe tratar él mismo, es quien estd llamado a estructurar el

departamento.

Reclutamiento, seleccion y capacitacion de los vendedores, esta funcion
del gerente de ventas, dependera de la estructura de la empresa, porque en
muchos casos, estos procedimientos son realizados por el departamento de



recursos humanos, aunque la forma idonea seria que Recursos Humanos,
recluten y seleccionen previamente y luego se le presente al gerente sélo
los mejores candidatos para ser incorporados a la empresa.

Delimitar el territorio, establecer las cuotas de ventas y definir los
estandares de desempefio. Esto es asi, porque al gerente se le entregan
sus responsabilidades como cuotas generales de ventas y territorios
amplios. Para cumplir estas cuotas el gerente debe dividir el total de las
ventas entre su equipo de vendedores, tomando en cuenta las posibilidades
de cierre de cada vendedor, sus zonas geograficas, de modo tal, que cada
representante conozca sus cuotas y la sumatoria de éstas, den como
resultado el objetivo del gerente de ventas.

Compensa, motiva y guia las fuerzas de venta. La compensacion y la
motivacién, son dos practicas similares porque lleva satisfaccion al
vendedor, la cual es transmitida por él mismo, a sus clientes, con una
sensacion de confianza. Los planes de compensacion, son muy variados y
dependeran del producto que se esté trabajando y de cémo esté
organizada la estructura de ventas.

Conducir el analisis de costo de ventas. La planificacién debe tener
incluida un analisis de costos. Dentro de esos analisis debe estar definida
cual seria el costo para alcanzar las ventas deseadas.

Evaluaciéon del desempefio de la fuerza de ventas. El gerente debe de
calificar el desempefio de sus vendedores basicamente comparando el

periodo actual con los anteriores y a los vendedores uno con otros.

Monitorear el departamento, es mision del gerente velar porque el
procedimiento de ventas, se esté llevando a cabo de la forma idénea.



3.4.1.2 Supervisor de Ventas

La misién del supervisor es técnica: implica organizar, inspeccionar, planificar y
motivar al personal, respetarlo, evaluarlo, capacitarlo, aprovechar lo mejor de cada
empleado, estimular la actitud colaborativa, escuchar al personal y orientarlo,
organizar los elementos materiales, la materia prima y las maquinas, para
maximizar su rendimiento. Un supervisor debe ser capaz de conducir un grupo, de
ejercer su autoridad con respeto por sus subordinados, por lo cual él mismo, a
pesar de que debe contar con experiencia, debe capacitarse, ya que no sélo es
una tarea basada en experiencias previas, sino en metodologias y principios
racionales; debe dar 6rdenes claras y precisas, conocer las tareas, priorizarlas de
acuerdo a su importancia, y poder visualizar posibles soluciones a los problemas.
El supervisor es guia, consejero, maestro, orientador, por lo cual debe reunir las
condiciones de estudioso, creativo, responsable, de caracter estable, y ser creible.

Entre las funciones del Supervisor de Ventas estan:

o Ejecucidn del proceso de ventas

¢ Supervision del personal a su cargo

o Elaboracién de planes a corto y mediano plazo

o Manejar tiempos de entrega del servicio

o Establecer procedimientos de retroalimentacion

¢ Clasificar clientes potenciales

o Participar en eventos para dar a conocer el servicio
e Actualizar la documentacién de los clientes

e Controlar proceso de gestion de calidad

¢ Realizar seguimiento, medicion y analisis de la satisfaccion del cliente.

3.4.1.3 Piloto Vendedor

El vendedor es el elemento mas importante de las ventas personales porque
permite establecer una comunicacién directa y personal con los clientes actuales y
potenciales de la empresa, y ademas, porque tiene la facultad de cerrar la venta y
de generar y cultivar relaciones personales a corto y largo plazo con los clientes.



Entre de las Funciones del Piloto Vendedor estan:

e En la actualidad, la funcién del vendedor o tarea que le corresponde
realizar, ya no consiste unicamente en vender y brindar un buen servicio al
cliente sino, en realizar un «conjunto de actividades» que le permitan lograr
determinados objetivos, como: retener a los clientes actuales, captar
nuevos clientes, lograr determinados volimenes de venta, mantener o
mejorar la participacidon en el mercado, generar una determinada utilidad o
beneficio, entre otros.

3.4.1.4 Ayudante

Es la persona que auxilia al piloto vendedor en los aspectos de la venta, como su
colaborador se encarga del esfuerzo fisico en la colocacién de los productos.

3.4.2 Politicas de ventas

Partiendo del hecho de que la empresa debe generar ingresos que aseguren su
existencia en el mercado, con la vision de que esta operacion constituye el
elemento que eleva los ingresos y hace frente a los gastos y costos operacionales,
el auditor debera examinar el conjunto de actividades y aspectos administrativos
que estan contenidos en esta operacidn, para elevar la eficiencia dando
recomendaciones adecuadas a las circunstancias. El auditor debera tener en
cuenta cuatro factores que inciden directamente en el conjunto de actividades de
esta operacion. Ellos son: Volumen, precio, costo (que deben estar debidamente
interrelacionados) y la valuacion de la orden de venta. Iguaimente debera tener
presente las responsabilidades del gerente de ventas y evaluar:

¢ Silas politicas sobre ventas son claras y los objetivos alcanzables.
e Evaluar los planes trazados para alcanzar esos objetivos.
¢ Analizar los estandares de ejecucion.

Obtener informacién sobre el medio econdmico-politico-social en el que se
desenvuelve la empresa, por medio de una investigacion de las clases y



caracteristicas de los productos que se venden, politicas para la determinacion de
precios, crédito, publicidad, que permita ubicar las ventas como la principal fuente
de ingreso de la empresa.

Andlisis de la informacién existente, tanto de caracter interno como externo,
vigilando la tendencia de las ventas, los productos, las areas de venta, los clientes,
los costos de distribucién, los presupuestos. Revisar los expedientes de auditoria

anteriores e informes que permitan concretar algunos aspectos del problema.

Elaboracién y ejecucién de entrevistas para verificar el cumplimiento eficiente de
las politicas de la empresa. Esta informacion debe obtenerse directamente del
personal relacionado, visitando las instalaciones del Departamento y de paso
conociendo el nivel de preparaciéon que el personal posee. Analisis detallado de
los productos bandera de la organizacion, determinando distintos aspectos, pero
en particular, el volumen de devoluciones y pedidos no surtidos, revision de los
canales de distribucién en comparacion con el volumen de ventas de cada uno.

Elaboracion de un informe donde se han jerarquizado los hallazgos de acuerdo a
la cuantificacion del efecto de los problemas detectados, y de un método de
comprobaciéon continia de la informacién obtenida. Las ventas constituyen una
operacion de primordial importancia en la empresa de distribucion de Gas Licuado
de Petréleo, en virtud de que producen los ingresos y permite cristalizar su
objetivo. Su influencia en los resultados que se obtienen es determinante, pues es
el elemento natural de que se dispone para hacer frente a los costos y gastos
totales que se efectiian para llevar a cabo las operaciones de dicha empresa.
Consecuentemente, todas las mejoras en la eficiencia de la operacién de ventas,
inciden directamente en la obtencion de mejores resultados, estableciendo los
siguientes propoésitos:

o Establecer el concepto basico de la operacion de ventas y el alcance que

se le dara.



¢ Definir de manera general el objetivo de la Auditoria Operacional de ventas,
considerando principalmente el objetivo general de la empresa en esa
operacion y su enfoque particular a incrementar su eficiencia.

e Sefalar la metodologia que puede utilizarse para efectuar la Auditoria
Operacional de ventas.

e Dar orientacion acerca de algunos instrumentos, técnicas y procedimientos
de que puede disponer el auditor para llevar a cabo la Auditoria
Operacional de ventas, y respecto a la necesidad de que al efectuar este
trabajo el auditor esté imbuido de una actitud mental que permita estar
constantemente aprovechando su labor, utilizando dichos elementos para
enfocar su trabajo a promover la eficiencia en la operacién.

e Orientar respecto a la manera en que se puede informar los resultados
obtenidos en la Auditoria Operacional de ventas.

3.5 Controles Aplicables al Departamento de Ventas

Dentro de los controles aplicables al departamento de ventas se tienen los
siguientes:

3.5.1 Revision independiente y aprobacion de crédito

Cuando se recibe un pedido debe obtener la aprobacion de crédito. Esta
aprobacién puede ser proporcionada por un departamento o persona
independiente dentro del marco de referencia establecido por las politicas de la
organizacién, apoyada en informacién adecuada acerca del cliente particular.
Esta ultima informacién cubre la posicion financiera del cliente y su capacidad
para endeudarse; incluye también la experiencia de la organizacion con el cliente
y su actual posicion de cartera. La aprobacion misma es hecha por individuos
propiamente autorizados, dependiendo del monto involucrado en la operacion.



3.5.2 Revision de autorizacion de precios y términos especiales

Los precios y términos de la operaciébn deben estar estandarizados
completamente para los clientes. Sin embargo, en algunos casos éstos pueden
variar dependiendo de los grupos de clientes y las diferentes cantidades que se
puede vender a ellos. Para efecto de facturacién, los precios y términos aplicables
deben ser proporcionados con base a las politicas establecidas por la
organizacion. La interpretacibn de desviaciones especiales debe ser
adicionalmente aprobada por personas debidamente facultadas.

3.5.3 Papeleria multicopia para propositos especificos

Las facturas necesitan ser preparadas con suficiente nimero de copias que
contengan informacién idéntica para ser usadas en otros propositos
operacionales. Se deben establecer controles que, cubran el total de las facturas
por un periodo de tiempo dado, usualmente por un dia de actividades.

3.5.4 Control independiente de los registro de cuentas por cobrar

Los registros actualizados de cuentas por cobrar en algunos casos pueden ser
mantenidos manualmente; en grandes instalaciones seran manejadas por un
computador. Los principios fundamentales en los casos son que estos registros
sean mantenidos en forma independiente y no sujetos al acceso de terceras
partes, especialmente por aquellbs que puedan tener acceso a la caja o a los
clientes mismos. En los casos también deberan tenerse cuentas de control, y, en
lo posible, cuentas de subcontrol, que estén soportadas por cuentas individuales
perfectamente detalladas.

3.5.5 Envio de estados de cuenta de clientes en forma directa e
independiente.

Un elemento basico, desde un punto de vista de control, consiste en enviar
estados de cuenta a los clientes, este envio debera ser directo e independiente; es
decir, sin que haya alguna oportunidad de alteracion, modificacion o extravio por

algan elemento de la organizacion. Este procedimiento hace posible un chequeo




cruzado con el principal involucrado en la cuenta, o sea el cliente; ademas, es un

importante mecanismo que sirve para acelerar cobros retrasados.
3.5.6 Disponibilidad de cuentas por cobrar.

Las cuentas por cobrar representan un activo reclamable a las partes
involucradas; consecuentemente, es muy importante que esta recuperacién no
pueda ser revelada sino es mediante un procedimiento autorizado.

3.5.7 Relacion con la devolucion de mercaderia.

Cuando los productos son regresados por diversas razones, se tiene que revertir
la operacion original de venta. Generalmente, consiste en que la recepcién fisica
se haga efectiva y la mercaderia se reciba en buenas condiciones. Finalmente, es
menester del departamento de créditos y cobros asegurarse que el importe a
acreditar sea por una cantidad correcta. Estos tres pasos cuando estan
adecuadamente documentados proveen las bases para acreditar una devolucién
de mercaderia.

Es necesario verificar que la devolucidn de mercaderia registrada a través de la
emision de la nota de crédito no se realice con la intencion de disminuir el pago de
impuestos al fisco.

3.5.8 Control de ajuste y descuentos que afectan el saldo por cuentas por
cobrar a un cliente.

El esfuerzo de control se debe apuntar con mayor eficiencia cuando existen
politicas especiales de descuento o cierto tipo de acreditamiento a algun cliente
particular, eso puede presentarse en ventas por volumen, por la venta de un tipo
particular de producto al consumidor o por ajustes ocasionados por deficiencias en
los productos. Cuando los descuentos estan emanados de algiin modo especifico
el control se centrara en la confirmaciébn de las bases de este arreglo; sin
embargo, en muchos casos, la autenticidad del crédito esta apoyada en factores
de juicio que son evaluados por el ejecutivo que aprobé el crédito, dentro los
limites de su propia autoridad.



3.5.9 Cancelacion de cuentas malas.

Con frecuencia es normal que haya clientes que fallen en el cumplimiento de sus
obligaciones ya que aunque se aplique el esfuerzo de cobro puede haber
situaciones de quiebra, desapariciéon del deudor, u otras causas que no dejen mas
alternativa que la cancelacion de la cuenta. Usualmente se deben hacer
provisiones de tipo contable que sirvan para la creacion de una provisién para
cuentas malas o incobrables contra la que se puede cargar cualquier cancelacion
de esta naturaleza. El interés especifico de control en este punto, es que
cualquier cancelacién debe ser propiamente autorizada por un funcionamiento de
alto nivel de la organizacién. El siguiente interés consiste en mantener un control
sobre estas cuentas canceladas para evitar que éstas sean cobradas y no
reportadas a la organizacién, o bien estar atentos a cualquier probabilidad de

recuperacion.
3.5.10 Otorgamiento de lineas o niveles de crédito.

Debido a que esto se basa en una politica, por lo cual debe haber cierta
organizacién y control para que se cumpla los procedimientos establecidos. Es
claro que en situaciones de crédito restringidos disminuye la posibilidad de
pérdidas por cuentas malas. Por el juicio de cudles seran las politicas de crédito
que sirvan mejor a los intereses de la organizacion no se determina en base a
créditos restringidos, ya que las ventas causadas por politicas de crédito mas
liberales dan origen a ventas adicionales que de otra manera no se hubieran
efectuado; y estas ventas puedan dar origen a utilidades extras, y pudiera ser que
esta situacion sea mas beneficiosa y de provecho para la organizaciéon en virtud
de que gran volumen de ventas puede generar reduccién de costos de produccion
en lo referente a la absorciéon de costos fijos. En resumen, la situacion debera ser
examinada en gran detalle antes de llegar a una decision final.



3.6 Evaluacion de riesgo del cliente.

¢ Qué es el proceso de evaluacion de riesgo del cliente?, el proceso de evaluacion

de riesgo del cliente involucra los componentes siguientes:

- Establecer objetivos
Para que sea posible cumplir con las metas especificas de la empresa es
necesario que los objetivos de la misma se comuniquen y se entiendan.
- ldentificar y analizar los riesgos
La administracién de la empresa evalta la posibilidad y el efecto potencial
de los riesgos que puedan impedir o entorpecer el logro de sus objetivos.
- Reaccionar a los riesgos
La administracion de la empresa determina cémo reaccionar a los riesgos,
las opciones que existen son:
» Aceptar el riesgo, no hacer nada
» Reducir el efecto, tomar medidas para controlar la posibilidad y/o el
efecto del riesgo
» Evitar el riesgo, terminar el involucramiento en la actividad riesgosa.
- Administrar los cambios
Los cambios importantes pueden tener consecuencias profundas que
invariablemente conllevan los riesgos de que los sistemas y los controles
existentes resulten inapropiados.

Antes que el auditor prepare el programa de auditoria, debe realizar una
evaluacion preliminar de los controles de contabilidad internos y de su efecto
sobre la naturaleza, oportunidad y alcen de los procedimientos de auditoria
previstos. Esta revision preliminar podria centrarse en aquellas areas que son
fundamentales en el proceso de planeaciéon, especiaimente aquellas que la
auditoria debe hacer un énfasis especial o cuyo tiempo de estudio se debe
ampliar, como por ejemplo, en area de ventas en los procesos de autorizacion de
cliente nuevo, facturacion y el proceso de autorizaciéon de cambio de cilindros de
gas propano en sus diferentes capacidades, a las tiendas que lo requieran.
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Los riesgos relacionados con los objetivos generales de la empresa tienden a

relacionarse con la direcciéon general y el desarrollo global de una empresa. La

administracion normalmente vigila tales riesgos, de manera que su empresa

pueda hacer planes y tomar medidas en el momento oportuno.

3.6.1 El riesgo de auditoria

El riesgo de auditoria significa el riesgo de que el auditor de una opinién de

auditoria inapropiada cuando los estados financieros estan elaborados en forma

erronea de una manera importante. El riesgo de auditoria tiene tres componentes:

riesgo inherente, riesgo de control y riesgo de deteccién, los cuales se pueden

medir como riesgo alto, intermedio y bajo.

Riesgo inherente

Es la susceptibilidad del saldo de una cuenta o clase de transacciones a
una representacion errbnea que puede ser de importancia relativa,
individualmente o cuando se agrega con representaciones erroneas en
otras cuentas, asumiendo que no hubo controles internos relacionados.
Riesgo de control

Es el riesgo de que una representacion errénea que pudiera ocurrir en el
saldo de cuenta o clase de transacciones y que pudiera ser de importancia
relativa individualmente o cuando se agrega con representaciones erréneas
en otros saldos o clases, no sea prevenido, detectado y corregido con
oportunidad por los sistemas de contabilidad y de control interno.

La evaluacion preliminar de riesgo de control es el proceso de evaluar la
efectividad de los sistemas de contabilidad y de control interno de una
entidad, para prevenir o detectar y corregir representaciones erroneas de
importancia relativa. Siempre habra un riesgo de control a causa de las
limitaciones inherentes de cualquier sistema de contabilidad y de control
interno.

El riesgo de deteccion

Es el riesgo de que los procedimientos sustantivos del auditor no detecten
una representacion errénea que existe en un saldo de una cuenta o clase
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de transacciones que podria ser de importancia relativa, individualmente o
cuando se agrega con representaciones erroneas en otros saldos o clases.

La evaluaciéon del auditor del riesgo de control junto con la evaluacion del riesgo
inherente, influye en la naturaleza, oportunidad y alcance de los procedimientos
sustantivos que deben desempenarse para reducir el riesgo de deteccién y por lo
tanto el riesgo de auditoria a un nivel aceptable bajo. Algun riesgo de deteccion
estaria siempre presente aln si el auditor examinara el cien por ciento del saldo
de una cuenta, porque por ejemplo la mayor parte de la evidencia de auditoria es
persuasiva y no conclusiva.

3.6.2 Matriz de riesgo

Es una herramienta de control normalmente utilizada para identificar cualquier
obstaculo que se oponga al logro de los objetivos globales y especificos dentro de
una empresa; ademas permite evaluar la efectividad de una adecuada gestiéon y
administracion dentro de una empresa.

Dentro de la matriz se puede mencionar lo siguiente:

- Riesgos de negocios: se refiere a los factores que son relevantes en el
funcionamiento de un negocio, que pueden tener implicaciones al realizar
una auditoria. Como por ejemplo: la ubicacion del establecimiento,
principales fuentes de financiamiento (compra, produccién, servicios,)
interrupcion del negocio.

- Riesgos tecnolégicos: se refiere a la innovacion y cambios tecnolégicos
que podria afectar una empresa. Como ejemplo equipo industrial mas
moderno.

- Riesgos de sistemas: se refiere al riesgo de que al momento de ingresar,
procesar y actualizar las transacciones dentro del computador, ésta pudiera
ser objeto de manipulacién por parte de los usuarios del sistema. Por
ejemplo: inexistencias de claves de acceso a los usuarios, restriccion de
permisos a ciertos programas para ciertos usuarios.



- Riesgos financieros: se refiere a la preparacion de estados financieros
confiables. Por ejemplo la evaluacion incorrecta de la producciéon en
proceso, informacion relacionada con transacciones que se encuentren
incompleta.

- Riesgos operativos: estos corresponden a la efectividad y eficiencia de las
operaciones e incluyen las metas de desempeiio y rentabilidad al igual que
el uso efectivo de recursos establecidos en una empresa. Por ejemplo la
interrupcién de equipo clave de produccion.

- Riesgo de cumplimiento: es el riesgo de que las normas y regulaciones
internas, estructura organizacional y el control interno establecido por la
administracion de la empresa no se cumpla.

3.6.3 Solicitud del cliente del trabajo a realizar

El Director General de la Comercializadora de Gas Licuado de Petréleo (GLP) ha
visto una disminucién del porcentaje de ventas, por diferentes problemas,
pudiendo mencionar como principales, a) no haber enviado el producto en el
tiempo adecuado, b) por no poseer la cantidad de cilindros de gas propano en sus
diferentes capacidades, ¢) poco interés del personal que distribuye el producto a
los diferentes expendedores y d) la falta de disponibilidad de unidades de
transporte, por lo que requiere los servicios de la firma para evaluara los
procedimientos del departamento de ventas.



CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA AUDITORIA OPERACIONAL

4.1 Definicion de Metodologia

Entendiéndose el objetivo de la auditoria operacional y poseyendo la capacidad
profesional adecuada, lo unico necesario para ejercerla, independientemente de
cualquier posible metodologia, es la actitud mental de busqueda constante de
oportunidades para aumentar eficiencia en los controles operacionales y en la

realizacion misma de las operaciones.

No obstante, el poseer una metodologia claramente definida que permita
sistematizar cada uno de los pasos de la revision, coadyuva a la formulacién de
conclusiones valederas, en el menor tiempo posible. El método por si mismo no
garantiza una eficiente auditoria operacional, pero apunta la veracidad del
diagnéstico.

El propésito es expresar conceptos generales sobre la actuacion del auditor
operacional, su ambito de trabajo la metodologia que debe emplearse en el
desarrollo de una auditoria operacional. (18)

4.2 Familiarizacion

El auditor debe familiarizarse con la operacion u operaciones que revisara dentro
del contexto de la Empresa que esta auditando a través del estudio de:

e Los problemas especiales inherentes al ramo de la actividad econémica en
que se desenvuelve la empresa y que incide en la administraciéon de la
operacion que se revisa.

o La infraestructura especifica establecida para hacer frente a la
administracion de la operacion (planeacion, organizacién, direccion y
control), y



e La infraestructura especifica establecida para hacer frente a la
administracion de la operacion (planeacion, organizacion, direccion y
control), y

¢ Los antecedentes respecto de deficiencias detectadas a través de cartas de
sugerencias u otros informes externos o consultores.

Se incluyen algunos lineamientos que permitiran al auditor sistematizar sus
esfuerzos para familiarizarse con la empresa en general y con la operaciéon que se

revisara en lo particular.
4.2.1 Estudio Ambiental

En esta primera fase puede llegarse a obtener informacién orientadora de gran
valia que permita al auditor diagnosticar areas criticas. El grado de profundidad
en esta investigacion inicial sera definido por el criterio del auditor. Los principales
aspectos a investigar seran los siguientes:

¢ La importancia que para la empresa representa la operacion que se audita,
medida de acuerdo a las repercusiones financieras que tendria si se mejora
su eficiencia.

¢ Indicadores tales como rotaciones, razones financieras.

¢ Estructura de la organizacion y politicas aplicables a la operaciéon que se
revisa.

¢ Reglamento, estatal y municipal que rigen las practicas de manejo de la
operacion.

¢ Informacién de la forma como la competencia resuelve problemas de una

operacién similar.

En la aplicaciéon de proyectos, obras, industrias o cualquier otra actividad que por
sus caracteristicas puede producir deterioro a los recursos naturales renovables al
ambiente, o introducir modificaciones nocivas o notorias al paisaje y a los recursos
culturales del patrimonio nacional, sera necesario previamente a su desarrolio un
estudio de evaluacion del impacto ambiental, realizado por técnicos en la materia
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y aprobado por la comision del Medio Ambiente. El funcionario que omitiere exigir

el estudio de Impacto Ambiental de conformidad con este Articulo, sera

responsable personalmente del incumplimiento de deberes, asi como el particular

que omitiere cumplir con dicho estudio de Impacto Ambiental sera sancionado con

una multa. En caso de no cumplir con este requisito en el término de seis meses

de haber sido multado, el negocio sera clausurado, articulo No. 8 Decreto No. 68-

86, del Congreso de la Republica de Guatemala.

Para prevenir la contaminacion atmosférica y mantener la calidad del aire. El

Gobierno por medio de la presente ley, emitira los reglamentos correspondientes y

de las disposiciones que sean necesarias para:

Promover el empleo de métodos adecuados para reducir las emisiones
contaminantes.

Promover en el ambito nacional e internacional las acciones necesarias
para proteger la calidad de la atmésfera;

Regular las substancias contaminantes que provoquen alteraciones
inconvenientes de la atmoésfera;

Regular la existencia de lugares que promueven emanaciones

Regular la contaminacién producida por el consumo de los diferentes
energéticos

Establecer estaciones o redes de muestreo para detectar y localizar las
fuentes de contaminacién atmosférica

Investigar y controlar cualquier otra causa o fuente de contaminacién
atmosférica, articulo No. 14, Decreto No. 68-86.

4.2.2 Estudio a la Gestion Administrativa

Respecto a la gestion administrativa de la empresa (planeacidn, organizacion,

direccion y control), el auditor debera estudiar su instrumentaciéon practica a fin de

conocer, en términos generales sus caracteristicas y posibles deficiencias.
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4.2.3 Visitas a las Instalaciones

Tiene por objeto observar directamente como se efectian las operaciones e
identificar sintomas de problemas. Durante el proceso de familiarizacién es l6gico
que el auditor entre en contacto con los diversos funcionarios y empleados que
manejan directamente la operacion y que, mediante entrevistas informales
conozca de ellos tanto caracteristicas especificas como problemas de la operacién

misma.

Una vez realizado el proceso de familiarizacién, el auditor operacional estara en
posibilidades de: dando orden a sus ideas y como fundamento en los hechos que
haya observado, estructurar un programa de trabajo, lo suficientemente detallado
para entrar a la siguiente fase de la metodologia, de una manera ordenada,
estando asi en posibilidades de delegar parte de la investigacion y de supervisar
su realizacion. El uso de programas estandar se considera aceptable en la
medida en que se haga la adecuaciéon pertinente al caso especifico que se
investiga.

4.3 Investigacion y Analisis de Informacion

El objetivo de esta segunda fase de la metodologia es analizar la informacion y
examinar la documentacion relativa para evaluar la eficiencia y efectividad de la
operacion en cuestion.

En esta fase es, en la que se realizan pruebas de detalle de muy diversa indole,
utilizando especialmente pruebas selectivas a juicio o por medio de muestreo
estadistico.

La utilizacién de estadisticas resulta particularmente efectiva en esta fase y al
respecto es recomendable que aquellas sean verificadas antes de ser utilizadas.



En el caso de que la empresa carezca de informacion respecto de la competencia
o de las estadisticas necesarias para evaluar la operacion, el auditor debera
efectuar los estudios e investigaciones necesarios para obtener elementos de
juicio suficientes.

El tipo de investigaciones o estudios que se desarrollen para lograr dicha
informacién puede revestir una gama muy amplia de posibilidades tales como:
entrevistas formales, revision de expedientes, revision de documentacion,
observaciones directas, investigacion en las camaras y asociaciones a las que
pertenezca la empresa, actualizacién de estadisticas, seguimiento y comparaciéon
de hallazgos, entre otras.

Cualquiera que sea el caso, el auditor debera cuidar que sus investigaciones se
planeen y desarrollen de tal manera que en el menor tiempo necesario obtenga la
informacién mas objetiva posible. Esta caracteristica comun a cualquier revision
de eficiencia, debe ser especialmente cuidada en vista de la diversidad de
criterios existentes para interpretar los resuitados de las medidas tomadas para
administrar. Consecuentemente, el auditor debe buscar hechos y evitar
distorsionarlos con interpretaciones e inferencias de cualquier naturaleza hasta no
tener todos los elementos necesarios para formarse una opinién de conjunto a fin
de que el diagnostico final sea lo mas objetivo posible.

A continuacion se presentan las siguientes técnicas:
4.31 Entrevista
Las entrevistas formales son una de las técnicas de mayor uso en la Auditoria

Operacional, que a través de ellas se obtiene la informaciéon de primera mano
respecto de la operacioén.



Cuando se utiliza esta herramienta debera cuidarse:

e Planear las entrevistas para obtener informacién sobre la ejecucion préactica
de las politicas y procedimientos.

e Desarrollar cuestionarios y seleccionar las técnicas de encuesta mas
apropiadas al tipo de evidencia que se desea recopilar determinando el
tamafio de la muestra y la oportunidad de la entrevista. Efectuar
entrevistas con el personal ejecutivo que administra las principales
actividades, asi como con el personal de linea, asegurandose de haber
obtenido una opinién veraz y significativa de lo que ocurre en la operacion.

e En cada caso se ubicara la fuente para evaluar la validez de los resultados

como opinién general.

4.3.2 Evaluacion de la gestion administrativa

Habiéndose realizado en la fase de familiarizacién el estudio preliminar de la
planeacidn, organizacion, direccion y control de la operacion bajo examen, en
esta fase, se procedera a evaluar en detalle su efectividad y eficacia. De la
planeacion debera estudiarse fundamentalmente el grado de efectividad logrado
para anticipar problemas y programar actividades eficientemente; en cuanto a la
organizacién, de especial interés en la critica detallada de la estructura de la
organizacion, la clara definicion de lineas de autoridad y responsabilidad, la
coordinacion del o los departamentos encargados de la operacion entre si y con
otras areas de la empresa, asi como los niveles jerarquicos y actitud aparente de
los empleados y funcionarios encargados de la operaciéon; respecto de la
direccién, interesan al auditor operacional los indicios que hablen de la calidad
directiva de los ejecutivos, la efectividad del sistema de informacion que respalda
las decisiones de la direccién y la oportunidad de éstas; en cuanto al control, que
no es mas que la comparacion de lo planeado con lo ejecutado, especial interés
para el auditor operacional los mecanismos de programacion y presupuesto, asi
como su contenido y oportunidad como instrumentos de evaluacién.



4.3.3 Examen de la documentacion

La finalidad de esta técnica es coadyuvar a la verificacion objetiva de la

informacién sujeta al analisis o bien la obtencién de algunos datos especificos.

Los documentos comerciales son todos los comprobantes extendidos por escrito en
los que se deja constancia de las operaciones que se realizan en la actividad
mercantil, de acuerdo con los usos y costumbres generalizadas y las disposiciones
de la ley. Estos son de vital importancia para mantener un apropiado control de las

acciones que se realizan en una compaiiia 0 empresas.

Su misién es importante ya que en ellos queda precisada la relacién juridica entre
las partes que intervienen en una determinada operacién. También ayudan a
demostrar la realizacién de alguna accion comercial y por ende son el elemento
fundamental para la contabilizacién de tales acciones.

Finalmente estos documentos permiten controlar las operaciones practicadas por
la empresa o el comerciante y la comprobacion de los asientos de contabilidad.

4.4 Diagnéstico

Una vez estudiada y evaluada la infraestructura administrativa se sumarizaran los
hallazgos y se sefialara la interpretacidon que se hace de ellos, reportandose
aquellos que sean indicios de notorias fallas de eficiencia. El auditor debe alejarse
del detalle, y con base en los hallazgos especificos, ensayar el resumen de los de
mayor relevancia.

4.4.1 Fase creativa

En esta fase se precisara si los problemas detectados son congruentes con la
realidad de la empresa. Esta fase no representa, de ninguna manera la solucion
detallada de los problemas (dicha solucién corresponde a un trabajo de
consultoria) sumando los hallazgos se procedera como sigue:



e Ensayar un modelo conceptual de la estrategia administrativa que mas
convenga a la empresa para la operacion estudiada de acuerdo con las
circunstancias que le rodean, o bien, compararlos con modelos ya
establecidos.

e Precisar la prioridad que debe darse a los elementos del modelo anterior.

e Considerar el costo-beneficio del modelo disefiado.

Este modelo puede ser tan simple como lograr una panoramica previa de los
problemas y sus soluciones conceptuales, antes de precisar las sugerencias
detalladas.

4.4.2 Detalle de hallazgos

El modelo desarrollado se sujetara a una nueva verificacion para separar con
mayor precision de los hechos de las interpretaciones y avanzar hacia el
diagnostico definitivo como sigue:

e Comparar el esquema con el modelo vigente y asegurarse que las
diferencias son importantes.

o Listar las excepciones encontradas en la confrontacién y compararlas con
las que se habian listado al iniciarse la fase creativa.

o Ratificar la existencia de los problemas diagnosticados mediante
comentarios con las personas directamente involucradas.

o Asegurarse que se trata de problemas cuya solucion es factible porque
existen técnicas disponibles para ello.

o Interrelacionar los problemas encontrados con los que pudieran haber
detectado en otras areas y asegurarse que las alternativas de solucién no
generan mayores 0 mas complejos problemas o agravan los existentes.



4.5 ElInforme

El informe sobre Auditoria Operacional es el producto terminado del trabajo
realizado y frecuentemente es lo Gnico que conocen los altos funcionarios de la
empresa de la labor del Auditor.

Su contenido debe enfocarse a mostrar objetivamente, en su caso, los problemas
detectados en relacién con la eficiencia operativa de la empresa y con los
controles operacionales establecidos, 0 que coincide fundamentalmente con la
finalidad del examen realizado. Este enfoque permitira asi mismo, que la solucion
dada a dichos problemas, surjan oportunidades que coadyuven al logro de
mejoras en la eficiencia operativa y en ultima instancia, en la productividad.

Para que la Auditoria Operacional sea Util a la empresa, el informe debe ser agil y
orientado hacia a la accién. Ademas, siempre que sea posible, debe cuantificarse
el efecto de los problemas existentes y de los posibles cambios.

Es el documento emitido por el Auditor como resultado final de su examen y/o
evaluacion, incluye informaciéon suficiente sobre observaciones, conclusiones de
hechos significativos, asi como recomendaciones constructivas para superar las
debilidades en cuanto a politicas, procedimientos, cumplimiento de actividades y
otras. El informe de auditoria, reviste gran importancia, porque suministra a la
administracion de la empresa, informacion sustancial sobre su proceso
administrativo, como una forma de contribuir al cumplimiento de sus metas y
objetivos programados. El informe a través de sus observaciones, conclusiones y
recomendaciones, constituye el mejor medio para que las organizaciones puedan
apreciar la forma como estan operando. En algunas oportunidades puede ocurrir
que, debido a un descuido en su preparacion, se pierde la oportunidad de hacer
conocer a la empresa lo que realmente desea o necesita conocer para optimizar
su administracion, a pesar de que se haya emitido un voluminoso informe, pero
inadvertidamente puede estar falto de sustentacion y fundamento adecuado; en
consecuencia, su contenido puede ser pobre; con esto queremos hacer resaltar el



hecho de que, el informe debe comunicar informacién util para promover la toma

de decisiones.

4.5.1 Naturaleza

Por las caracteristicas de la Auditoria Operacional, el infforme debe tener la
naturaleza equivalente a un diagnéstico, en el cual se plasmen los hallazgos
derivados del trabajo, relacionados con la eficiencia operacional, el efecto y las

consecuencias de los problemas detectados.

Congruentemente con la afirmacion anterior debe precisarse que no es posible
que como resultado final del trabajo se presente una opinién fundamentada tipo
dictamen sobre estados financieros, sobre el grado de eficiencia existente en una
empresa.

El auditor operacional tiene que emitir un informe, en cambio el auditor de estados
financieros debe emitir un dictamen.

En este informe se exponen la evaluacion, sugerencias y recomendaciones para

mejorar la gestion administrativa, ademas:

e El informe debe contener un pronunciamiento respecto de la eficiencia,
eficacia y economia de la gestion administrativa en la materia o area
sometida a examen.

¢ La Auditoria Operativa busca evaluar estos tres componentes y por lo tanto
se deben decir como estan funcionando.

e La informacién que se pone en el informe debe ser justificada ya que ésta
sera leida por los directivos superiores para ocuparlos como
retroalimentacién. El informe debe contener como minimo lo siguiente:

o Objetivo da la auditoria y motivo de su realizacion.

o Metodologia utilizada, enfatizando los procedimientos que permitieron
reunir la evidencia que sustenta.

e Alcance y limitaciones del examen.

o Hechos o circunstancias importantes analizados o diagnéstico.

e Sugerencias y recomendaciones necesarias.




¢ Prondstico de la informacion.
e Y los elementos o informaciones que, a juicio del auditor, mejore la

comprension del informe.

Por otra parte, también debe quedar claro que el informe de Auditoria Operacional
es distinto al producto terminado de un proyecto de consultoria en administraciéon
pues en este ultimo, el resultado final implica necesariamente proporcionar
sugerencias especificas, el disefio de las formas, procedimientos y sistemas
necesarios, la instalacion de ellos y posteriores visitas de supervision; todo ello
con el propésito de que las ideas presentadas funcionen a plenitud y aporten los
beneficios deseados.

En algunos casos, el informe de Auditoria Operacional puede ser el inicio de un
trabajo de consultoria en administracion a cargo de consultores externos e

internos.
4.5.2 Estructura

El contenido basico del informe normalmente debe incluir los tres elementos

siguientes:

¢ Alcance y limitaciones del trabajo.
¢ Situaciones que afectan desfavorablemente la eficiencia operacional;

e Sugerencias para mejorar la eficiencia.

A continuacién se dan algunas orientaciones en relacidon con cada uno de estos

elementos:
4.5.3 Alcance y Limitacion del Trabajo

Esta seccion debe ser breve y en ella deben identificarse los objetivos del trabajo
realizado; las operaciones sujetas a examen, el criterio de prioridades establecido;
la contratacion especifica en su caso; las limitaciones; la participacién de otros
profesionales si la hubo, y la responsabilidad asumida sobre las labores que hayan
realizado.
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454 Situaciones que afectan desfavorablemente la eficiencia operacional

En esta parte del informe es conveniente presentar un resumen jerarquizado en el
que resalten los hallazgos mas significativos y se destaque el efecto de ellos,
referenciando a una descripcion mas extensa en la que se proporcionen mayores

datos sobre los problemas detectados, sus causas y consecuencias.
4.5.5 Sugerencia para mejorar la eficiencia

Es conveniente que las sugerencias se incluyan inmediatamente después de que
se senalaron las situaciones que afectan desfavorablemente la eficiencia de
operacién. Dichas sugerencias podran ser especificas en las cosas en que se
tengan elementos para ello; en otras ocasiones las recomendaciones tendran un
caracter general.

Estas recomendaciones deben estar enfocadas a que se mejore la eficiencia
citando casos especificos en los cuales puedan modificarse los procedimientos o
criterios, cuantificando en lo posible los resultados previsibles de un cambio.

4.5.6 Evaluacion y Efecto de los Problemas

El enfoque que conviene dar al informe debe tender a resaltar objetivamente
siempre que sea posible, el efecto cuantificado que provocan las ineficiencias
detectadas, sus causas y consecuencias.

Convienen presentar muy claramente a los administradores de las empresas el
efecto de la ineficiencia existente, a fin de motivar la toma de las medidas
correctivas conducentes.

El efecto y consecuencias de los problemas a que se hace referencia, pueden
corresponder a una pérdida; en tanto que las sugerencias que se presenten deben
estar orientadas a un aumento de productividad, ahorros que podrian lograrse o
bien aspectos susceptibles de provocar nuevas fuentes de utilidades.

Generalmente el mencionar en el informe la causa de la ineficiencia, proporciona
las bases para los cambios que deban efectuarse para eliminarla.
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4.5.7 Responsabilidad

La responsabilidad del Auditor Operacional consiste en informar sobre los
problemas detectados y sugerir posibles soluciones. La implantacion de las
medidas necesarias para soifucionar ios problemas detectados, en términos
generales, queda fuera del alcance del trabajo de Auditoria Operacional, incluso
en aquellos casos en que el auditor haya presentado recomendaciones

especificas.

La solucién de los problemas es responsabilidad directa de la empresa, la que

podra recurrir a consultores externos para ese objetivo.
458 Forma

Los hallazgos de la Auditoria Operacional pueden irse comunicando en el curso
del examen o su término; esto dependera en gran parte de la trascendencia de los
problemas detectados y de la urgencia de que se apliquen las medidas
correctivas. Una observacion de menor importancia puede no ameritar su
inclusion en una comunicacion formal, bastara hacerla del conocimiento del
funcionario responsable del area para que éste proceda a tomar las medidas
necesarias. Cuando se detecte un problema grave que requiera de una solucion
urgente, sera necesario informarlo de inmediato sin esperar el término de la
auditoria.

Es importante que el resultado de la auditoria operacional se presente
invariablemente por escrito. Adicionalmente, otros medios de comunicacién
pueden resultar convenientes.

Para que el informe de Auditoria Operacional cumpla con su cometido, el auditor
debera pensar en la persona a quien se dirige, en su preparacion, posicion dentro
de la organizacidn, y de acuerdo a las circunstancias, decidir la forma en que debe
presentarse. Lo que hay que recordar es que se debe ser tan versatil como sea
necesario para lograr una adecuada comunicacién.




El auditor debe dar especial consideracion a la conveniencia de utilizar recursos
audiovisuales, tales como pizarrones, laminas, proyecciones; el tipo de
presentacion y los equipos a utilizar deben de escogerse tomando en
consideracion cual va a ser el auditorio, el area de que se dispone, el tiempo con

que se cuenta y el costo.

Debe recordarse que una presentacion audiovisual siempre debe
complementarse con un informe escrito. El informe audiovisual tiene varias

ventajas, entre los cuales estan las siguientes:

e Se centra la atencién

e Se obliga a leerlo

e Se logra un cambio de impresiones automatico

o El auditor se percata de las reacciones

¢ Invita a la inmediata soluciéon de problemas

o Puede llevarse borrador escrito que luego se modifica si procede.

4.5.9 Recomendaciones Practicas para Elaborar el informe

o Definir cual es el propésito del informe

e A quien se dirige

o Qué leinteresa al o0 a los lectores

o Necesidad de seccionar y utilizar indices

e Utilizacion de subtitulos

Los comentarios deben de jerarquizarse, sélo en casos de excepcion deben
describirse procedimientos de examen; las tendencias, las cifras relativas pueden
ser mejores que las estaticas y los numeros absolutos, siempre que sea
conveniente deben usarse cifras cerradas en miles, o cientos.

4.5.10 Un decalogo para preparar un buen informe de Auditoria Operacional

o Enfatizar los aspectos significativos que mejoren la operacion del negocio.
Cualquier ejecutivo estd interesado en cambios de procedimientos que



4.6

resulten en reducciéon de costos. No estara igualmente interesado en
controles de proteccién.

Omitir partidas o hechos poco significativos que no requieran la atencién de
los ejecutivos.

Limitar el informe al minimo indispensable.

No esperar que el funcionario conozca tecnicismos. Escribir el informe en
el lenguaje que él esta acostumbrado a usar.

No hacer criticas que no vayan acompafiadas de sugestiones constructivas
0 que no estén respaldadas por hechos. En aspectos técnicos, en lo que el
auditor esté capacitado para hacer una recomendacion especifica, los
hallazgos deben ser informados con la sugestién de que sean estudiados
con mayor detalle por expertos calificados cuando la situacién parezca
requerir dicha accion.

Discutir el informe con todos los responsables que se vean afectados por
sus observaciones y recomendaciones.

En la medida de lo posible, obtener el acuerdo de los funcionarios
afectados por las recomendaciones, y en su caso, presentarlas como
sugestiones conjuntas.

Si no se cuenta con la aprobaciéon de los afectados, cuando menos
asegurarse que si hay acuerdo a las circunstancias y hechos que se
informaron. Asi los directivos superiores podran ver la posicién del
afectado y la del auditor y tomar una decision.

Enviar copia del informe final a todos los encargados de departamentos
operativos que se vean afectados, asi como al funcionario superior
responsable de la operacién auditada.

No circular material que no contenga el propio informe.

Planeacion

Planear una auditoria implica establecer la estrategia general de auditoria para el

trabajo y desarrollar un plan de auditoria, para reducir el riesgo a un nivel



aceptablemente bajo. La planeacion involucra al socio del trabajo y a otros
miembros clave del equipo para ganar de su experiencia y clara percepcion, la
efectividad y eficiencia del proceso de planeacién.

La planeacion adecuada ayuda a asegurar que se dedique la atenciéon apropiada
a areas de importancia de la auditoria, que se identifiquen los potenciales
problemas y se resuelvan oportunamente, asi como que el trabajo de auditoria se
organice y administre de manera apropiada para que se desempefie de una forma
efectiva y eficiente. La planeacién adecuada también ayuda a la asignacion
apropiada del trabajo a los miembros del equipo del trabajo, facilita la direccion y
supervisiéon de los mismos y la revision de tareas, y ayuda, cuando sea aplicable,
en la coordinacién del trabajo hecho por los auditores.

4.6.1 Actividades preliminares del trabajo

El auditor debera desempeiiar las siguientes actividades al principio del trabajo
actual de auditoria:

¢ Desempeiiar procedimientos respecto de la continuacién de las relaciones
con el cliente y del trabajo especifico de auditoria.

e Evaluar el cumplimiento con los requisitos éticos, incluyendo la
independencia.

¢ Establecer un entendimiento de los términos de trabajo.

El propésito de desemperniar estas actividades preliminares del trabajo es ayudar a
asegurar que el auditor ha considerado cualesquier eventos o circunstancias que
puedan afectar, de manera adversa, la capacidad del auditor de planear y
desemperiar el trabajo de auditoria para reducir el riesgo a un nivel
aceptablemente bajo. Desempefar estas actividades preliminares ayuda a

asegurar que el auditor planee un trabajo de auditoria para el que:

e El auditor conserva la independencia y capacidad necesarias para
desempeiiar el trabajo.



¢ No hay problema con la integridad de la administracion que puedan afectar
la disposicion del auditor a continuar el trabajo.
¢ No hay malentendido con el cliente en cuanto a términos del trabajo.

4.6.2 Estrategia general de la auditoria

La estrategia general de auditoria fija el alcance, oportunidad y direccion del
trabajo, y guia el desarrollo del plan de auditoria mas detallado. El
establecimiento de la estrategia general de auditoria implica:

e Determinar las caracteristicas del trabajo que define su alcance, como el
marco de referencia de informacion financiera usado, los requisitos de
informacion especificos por industria y la localizacién de los componentes
de la entidad.

e Comprobar los objetivos de informar del trabajo para la oportunidad de la
auditoria y la naturaleza de las comunicaciones que se requieran, como los
plazos limites para informacion provisional y final, asi como las fechas clave
para las comunicaciones esperadas con la administracion y con los

encargados del gobierno corporativo.

Una vez que se ha establecido la estrategia general de auditoria, el auditor puede
comenzar el desarrollo de un plan de auditoria mas detallado para tratar los
diversos asuntos identificados en la estrategia general, tomando en cuenta la
necesidad de lograr los objetivos de auditoria mediante el uso eficiente de los
recursos del auditor. Aunque el auditor normalmente establece la estrategia
general de auditoria antes de desarrollar el plan detallado de auditoria, las dos
actividades de planeacion no son necesariamente discretas o0 procesos
secuenciales, sino que estan estrechamente interrelacionadas, ya que los cambios
en una pueden dar como resultado cambios correlativos en la otra.



4.6.3 El plan de auditoria

El plan de auditoria es mas detallado que la estrategia general de auditoria e
incluye la naturaleza, oportunidad y extension de los procedimientos que han de
desempeniar los miembros del equipo del trabajo para obtener suficiente evidencia
apropiada para reducir el riesgo a un nivel aceptablemente bajo. La
documentacién del plan de auditoria también sirve como registro de la planeacion
y desempeiio apropiado de los procedimientos de auditoria que pueden revisarse
y aprobarse antes del desempeiio de procedimientos adicionales.

Planear una auditoria es un proceso continuo e iterativo a lo fargo del trabajo de
auditoria. Como resultados de eventos inesperados, cambios en las condiciones,
o la evidencia obtenida de los resultados de los procedimientos de auditoria, el
auditor puede necesitar modificar la estrategia general de auditoria y el plan de
auditoria.

4.6.4 Direccion, supervision y revision

La naturaleza, oportunidad y extension de la direcciéon y supervision de los
miembros del equipo de trabajo y de la revisién varian dependiendo de muchos
factores, incluyendo el tamafio y complejidad de la entidad, el area de auditoria,
los riesgos de representacién errénea de importancia relativa, asi como las
capacidades y competencias del personal que desempenia el trabajo de auditoria.

4.6.5 Comunicaciones con los encargados del gobierno corporativo y con la
administracion

El auditor puede discutir elementos de la planeacion con los encargados del
gobierno corporativo y con la administracién de la entidad. Estas discusiones
pueden ser parte de las comunicaciones generales que se requieren hacer con los
encargados del gobiermo corporativo de la entidad o puede hacerse para mejorar
la efectividad y eficiencia de la auditoria. Las discusiones con la administracion a
menudo se dan para facilitar la conduccién y administracién del trabajo de
auditoria.



CAPITULO V

LA PARTICIPACION DEL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR INDEPENDIENTE
EN LA AUDITORIA OPERACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS PARA
UNA EMPRESA QUE SE DEDICA A LA COMERCIALIZACION DE GAS
LICUADO DE PETROLEO (GLP).

En este capitulo se presentara el caso practico, que pretende dar a conocer la
metodologia a ser considerada por el Contador Publico y Auditor para la
realizaciéon de una auditoria operacional al departamento de ventas de una
comercializadora de gas licuado de petréleo (GLP).

5.1 METODOLOGIA DEL DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Comercializadora de Gas Licuado de Petréleo (GLP), ha contratado los servicios
de la firma de auditores FRMO Consultores, S.C., para que realice una auditoria
operacional al departamento de ventas durante el periodo comprendido del 01 de
enero al 31 de diciembre del 2011, de la cual se espera un informe que establezca
las principales deficiencias encontradas y sus respectivas recomendaciones que
ayuden al fortalecimiento de los procedimientos que utiliza actualmente este
departamento y por lo tanto a mejorar el porcentaje de ventas de la empresa.

FRMO Consultores, S.C., de conformidad con su experiencia en este tipo de

trabajos, enfocara el trabajo de la siguiente manera:

a) Familiarizacion con la estructura general de la empresa y el
departamento de ventas objeto de estudio:
e Se iniciarda con el proceso de familiarizacion que permita
comprender la estructura del departamento.
o Se realizard un proceso de conocimiento general del negocio a
través de narrativas.
b) Trabajo de documentaciéon: Se realizara un proceso de documentacion
de operaciones importantes tales, como:



b} Trabajo de documentacion: Se realizara un proceso de documentacion

de operaciones importantes tales, como:

s Proceso para venias
¢ Proceso para ventas al crédito (facturacion)
¢« Proceso cliente nuevo

e Proceso cambio de cilindros

c) Informe del trabajo realizado: El informe documentara los problemas y
deficiencias a fin de proporcionar sugerencias para corregir las
deficiencias encontradas.



5.2 iNDICE DE PAPELES DE TRABAJO

Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT iND.PT
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31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
| FECHA 12/07/2012
No Papeles de Trabajo Referenciz Papel de | Ko. Pagina de
Trabajo Tesis
1 Propuesta de Servicios Profesionales PSP 72
2 Memorandum de Planeacion MP 76
3 | Marcas de Auditoria MA 79
4 | Formas utilizadas para diagramar FUD 80
5 | Programa general de Auditoria Operacional PGA 81
6 | Informe de Auditoria Operacional 1A 139

71




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo PT PSP 1/4
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Propuesta de Servicios FECHA - 7-06-2012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
FECHA 9-06-2012

Guatemala, junio 21 de 2012

Lic. Joel Ruano

Director General

Comercializadora de gas licuado de petrdleo GLP
Ciudad

Estimado Licenciado Ruano;

De acuerdo a lo conversado con usted y en atencidén a la nota hecha a esta firma donde nos
manifiesta que el departamento de ventas no esta suministrando el crecimiento gradual de las
ventas de conformidad con sus objetivos propuestos, tengo el agrado de presentarie un detalle del
trabajo que estaremos realizando, para evaluar los procedimientos del departamento de ventas
durante el periodo comprendido del 01 de enero al 31 de diciembre del afio 2,011, y asi determinar
si dichas procedimientos son adecuados 0 estan incidiendo en el aumento o disminucién de las

ventas.
i INFORRMACION BASICA
Antecedentes de 1a Entidad

La comercializadora de gas licuado de petroleoc (GLP) es un grupo empresarial dedicado desde
hace mas de 50 ailos a la comercializacion, importacion, distribucion, almacenamiento y trasporte
de gas licuado de petréleo (GLP), actuaimente la administracion se encuentra presidida y dirigida
por empresarios altamente profesionales, con conocimiento pleno en el producto, su mercado,
canales de distribucion, con vision futurista de expansion y crecimiento.

Las actividades administrativas se desarrolian en las oficinas centrales ubicadas en la ciudad
capital del pals, Avenida Petapa 17-77 zona 12. La compaifiia fue fundada por la familia Zaragoza,
proveniente de la Ciudad de México. El Gerente Financiero Administrativo toma fa mayor parte de
las decisiones basandose en la informacion que le suministran los restantes gerentes, con quienes
discute los asuntos correspondientes a sus respectivas areas cuando considera necesario.
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Propuesta de Servicios | FECHA | 19062012
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FECHA 20-06-2012

El departamento de ventas es responsable por el mantenimiento de un alto nivel de ventas que
representen niveles de riesgo prudentes. Es su responsabilidad el no asumir riesgos innecesarios
y velar por alcanzar las metas propuestas.

Objetivos, finalidad o propésito de la entidad

Llegar a ser una cadena exitosa entre proveedores y clientes, ademas exceder las expectativas en
servicio y calidad de estos ultimos.

Personal clave de la comercializadora de gas licuade de petréleo (GLP).

Nombre Puesto
Joel Ruano Director Generai
Edvin Herrera Rios Director Financiero
EdgarBamientosCorzo | Gerente de Inventaros
Fredy Garcla Barrera Gerente de Ventas
Enrique Pimentel Fuentes Gerente de Recursos Humanos
Noemy Miranda Gerente de Créditos y Cobros
Emilly de Leén Morales Jefe de Planta

L ESTRATEGIA DEL TRABAJO A REALIZAR

El trabajo consiste en desarrollar sobre la base de la metodologia que se establece en los
Boletines de Auditoria Operacionai del Insfituto Mexicano de Contadores Piiblicos, una Auditoria
Operacional al Departamento de Ventas, llevada a cabo entre el 07 de junio al 14 de julio del
2012.
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Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Propuesta de Servicios FECHA 19-06-2012
31 de diciembre de! 2011 REVISADO MM
FECHA 21-06-2012
n OBJETIVOS DEL TRARA.IO

Evaluar a través de la Auditoria Operacional, las actividades mas representativas del
Departamento de Ventas, para determinar la efectividad de sus procedimientos, recomendar
modificaciones de acuerdo a las necesidades de la empresa, establecer aspectos generales y la
estructura organizacional de! Departamento de Ventas de la empresa cbjeto de estudic, para
determinar si son adecuados y recomendar medificaciones de acuerdo a las necesidades de la
empresa,

v ADMINISTRACION DEL TRABAJO

Tomando en consideraciéon la naturaleza del trabajo a realizar, se le asignara un gerente a la
revision y dos asistentes para que brinden apoyo administrativo en la recopilacion de informacion.
El socio de la firma, proporcionara asesoria al trabajo. A continuacion se detallan los nombres de
ias personas claves asignadas a la revision;

Nombre Puesto
Fidel Rodolfo Morales Orozco Socio
Enrique Jacobo Ramirez Gerente
Estanislao Cardona Asistente
‘Emilia Barrera ' Asistente

Soficitamos la cooperacion total de su personal y confiamos en que ellos pondran a nuestra
disposicion todos los registros y documentacién que se requiera en relacién con el trabajo a
realizar,

Los honorarios fijados para el desarrolio de la auditoria se basan en el tiempo requerido para las

personas designadas al trabajo, de acuerdo a tarifas establecidas por el despacho, los cuales
ascienden a un valor tota!l de Q. 35,000.00 (treinta y cinco mil quetzales exactos), mas el impuesto

al Valor Agregado.
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‘Los honorarios se facturaran en un 50% al inicio del trabajo y el otro 50 % al entregar el informe

finai.

Favor de firmar la copia adjunta de esta carta pare indicar su aceptacion y acuerdo sobre el

desarrollo de nuestro trabajo.

Atentamente,

FRMO Consuttores, SC

Contadar Publico y Auditor
Reg. 8110572

APROBACION:

Nombre: Joel Ruano

Fecha: Enero_10de 2012.
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Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Memorindum de Planeacion | FECHA |  11-06-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 15-06-2012
1. Obijetivos de la Auditoria

Ei trabajo consiste en desarroilar utilizando como base la metodologia que se establece en
los Boletines de Auditoria Operacional del Instituto Mexicano de Contadores Publicos, la
Auditoria Operacional del Departamento de Venas, llevada a cabo del 07 de junio al 14 de
julio del 2012.

Alcance de la Auditoria

Se evaluars el perfodo comprendido def 01 de enero al 31 de diciembre del 2011, para
tener un parametro en medicion del nivel de ventas y otras que se considere necesarias.

Antecedentes del Negocio

Fue constituida hace mas de 50 afios, con el propésito de importar, transpartar, almacenar,
distribuir y comercializar gas licuado de petroleo (GLP), al comercio, la industria y a las
amas de casa.

Actividad principal

Su principal actividad es la importacion de gas licuado de petroleo (GLP), para el comercio,
la industria y las residencias.

Identificacién de Areas Criticas

Se identificaron como areas criticas los procesos para la venta del producto, emitir una
factura y el procedimiento de cobro.

Método de Pereto

Se utilizo el método de Pareto 80/20 para determinar la razonabilidad de la muestra.
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Auditorfa Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
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31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 15-06-2012

8. Cronograma de actividades
Comercializadora de Gas Licuado de Peiréleo (GLP)
Auditoria Operacional al Departamento de Venas
Cronograma de Actividades

Descripcién de dad jun-12 jul-12
2] S 3 4 1 2

1{Elaboracién de la propuesta de trabajo

1.1|Presentacidn de la propuesta Junta Directiva

1.2 ]Aceptacidén y autorizacién de la propuesta

2|Plar iéGn para reali. la audi ia
INICIO DEL TRABAJO DE CAMIPO
Visita a las instalaciones

Familtarizacién con la empresa a través dela i igacion d tal

Familiari ién con ef d ta 0 a través de 1l1a investigacion doc.

Revisién del organigrama actual del departamento

Conocer |la politica de la empresa para conocer las ventas

Andlisis financiero del rubro de ventas

O 0 N O 01 b W

Entrevista con el personatl de ventas

10{integracién de |a informacién

11jEntrevista con el personal de créditos y cobros

12 |Analisis de infor on
13|Preparacion y presentacién del informe

Fecha de inicio: 07 de junio 2012
Fecha de finalizacion: 14 de julio 2012

9. Personal clave del area de ventas de la comercializadora de gas licuado de petréleo (GLP),
para el desarrollo del trabajo.

Nombre Puesto

Jorge Valdéz Gerente de Ventas
Héctor Lopez Supervisor A
Osmar Pérez Supervisor B

Nery Herrera Vendedor A
Carlos Batres Vendedor B
Clemente Barrillas Vendedor C

Ronyl Samayoa Vendedor D
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FECHA 15-06-2012
10. Personal clave del equipo de auditoria asignado para el desarrolio del trabajo.
[ Nombre T Puesto iniciales de Afios de
referencia experiencia
Fidel Rodolfo Morales Orozco Socio FRMO 10 aflos
Enrique Jacobo Ramirez Gerente EJR 7 aftos
Estanislao Cardona Asistente EC 4 afos
Emilia Barrera Asistente EB 4 afios
11. Calculo de tiempo a invertir para la determinacién de horarios
No. Actividad General Lugar de Trabajo Horas
1 Propuesta de Servicios Oficina firma 24
2 Planeacién Auditorfa Oficina firma 16
3 Proceso de familiarizacion Oficina del cliente 8
4 | Entrevista con personal clave Oficina del cliente 2
5 Integracion de la informacion Oficina del cliente 16
6 Analisis de la informacién Oficina de la firma 24
7 Preparacion y presentacion de la informacion Oficina de la firma
y del cliente 40
Total horas 200
Horas socio Horas Gerente Horas Staff Total horas
20 40 140 200
Valor HH Valor HH Valor HH Total honorarics
Q. 520.00 Q. 370.00 Q. 70.00
Q. 10,400.00 Q. 14,800.00 Q. 9,800.00 Q. 35,000.00




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT MA
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Cédula de Marcas FECHA 11/05/2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
FECHA 14/06/2012

1 \ Sumado Vertical
2 > Sumado Horizontal
3 \/ Revisado
4 \X Cotejado con DMG
5 \X] Cotejado con documento original
6 ,@/ Pendiente
7 V4 Verificado
8 A Documento que no llena requisitos legales
9 ﬁ Sin documentacién de respaldo
10 © Conectores o Llamadas
11 PPC Papel proporcionado por el cliente
12 PT Papel de Trabajo
13 AJ Ajustes
14 R Reclasificaciones
15 } Rastreado
16 / Autorizacion Examinada
17 d Examinado Fisicamente
18 CD No Confirmado
19 Precio Unitario Comprobado
20 ‘=’> Confirmado Personaimente
21 > Sin Autorizacion
22 c Confirmado
23 FRMO Fidel Rodolfo Morales Orozco




Envasadora de Gas _I.icuado de Petréleo

PT FUD

Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Formas utilizadas para diagramas de flujo ~ FECHA | 1106-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 14-06-2012
Descripcion

-
]
<
(D
y

Inicio y finalizacion del recorrido de un proceso

Preparacion y revision de informacién

Solicitud de informacion

Revision de informacion y documentacién

Decision

Preparacion de documentos

Conector fuera de pagina
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Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Programa General de Auditoria FECHA 24-06-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 26-06-2012

OBJETIVOS Y PROCEDIMIENTOS BASICOS
1. OBJETIVO

Recopilar informacion especifica sobre, antecedentes, marco legal, organizacion y

operaciones relevantes que pemmitan obtener la informacidn necesana para lievar

a cabo fa Auditoria Operacional al Departamento de Ventas de fa ernpresa objeto

de estudio.
2. METODOLOGIA A UTILIZAR Ref. Hecho No. Pagina

P.T. por de Tesis

2.1. FAMILIARIZACION

Familiarizarse con las operaciones que se revisaran dentro del contexto de la

empresa que se estd auditando, a fravés de un estudio ambiental, evaluacion de

la gestién administrativa, tai como se detalla a continuacién:
e Visita a las instalaciones de la empresa auditada A1 12 EC 83
+  Obtencién de conocimientos generales de la empresa A2 1/2 EC 85

d) Solicite la estructura organizacional de la empresa y del departamento de

ventas y obtenga conocimientos sobre aspectos generales de la empresa y del

departamento solicitando {a informacién siguiente:
e  Organigrama actual de la empresa A-3 EB 87
Conocimientos generales del departamento A-4 EB 88
+  Organigrama actual del departamento A-5 EC 89
e  Funciones a cargo del Gerente de Ventas A-6 EB 80
«  Funciones a cargo del Supervisor de Ventas A-7 EB 93
«  Funciones a cargo de los vendedores A-8 cB 94
e Organigrama propuesto para el departamento de Ventas A-9 EB 95
o  Propuesta funciones del Jefe de Planta A-10 EB 96
e  Evaluacién cumplimiento procedimiento autorizacién publicidad A-11 EB o7
e Evaluacién de cumplimiento rendimiento gas propano A-12 EB %
Evaluacién del sistema de informacion A-13 EB 100
«  Evaluaci6n del proceso del departamento de ventas A-14 EB 103
«  Conocimiento de politicas de ventas A-15 EB 104
2.2. INVESTIGACION Y ARALISIS

Analice la informacién y examine la documentacion para evaluar la eficiencia y

efectividad de las operaciones sujetas a revision, a través de los siguientes pasos:

a) Detennine los procesos a evaluar del Departamento de ventas

b) Obtenga conocimiento de las politicas de ventas de ia empresa.
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31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 26-06-2012

OBJETIVOS Y PROCEDIMIENTOS BASICOS

1. OBJETIVO
Recopilar informaci6n especifica sobre, antecedentes, marco legal, organizacion y
operaciones relevantes que pemitan obtener {a informacion necesaria para llevar
a cabo Ia Auditoria Operacional al Departamento de Ventas de la empresa objelo
de estudio.

2. METODOLOGIA A UTILIZAR " Ref. P.T. Hecho | No. Pagina :

por de Tesis
c)Evaliie el pracesa que utiliza la empresa para autarizar un cliente nuevo
- Cuestionario de control interno para la autorizacion cliente nuevo A-16 1/10 EB 106
-Narrativa procedimiento para autorizacion de un cliente nuevo A-16 3/10 EB 108
- Flujograma del procedimiento actual para autonizacion cliente nuevo A-16 6/10 EB 111
- Evaluacién cumplimiento del procedimiento para autorizacién cliente nuevo A-16 9/10 EB 114
d) Evalie el proceso que utiliza la empresa para facturacion
-Cuestionario de contro! intemo proceso de facturacion A-17 1/10 EJR 116
- Narrativa procedimiento de facturacién A-17 2110 EJR 117
-flujograma procedimiento actual de facturacion A-17 4/10 EC 119
-Evaluacién cumplimiento procedimiento de facturacion. A-17 8/10 EC 123
e). Evalie el procedimiento que utiliza la empresa en el cambio de cilindros
de gas propano.
- Cuestionario de control para la autorizacién de cambios de cilindros A-18 1/10 £B 126
- Narrativa procedimiento para autorizacién de cilindros A-18 3/10 EB 128
- Flujograma del procedimiento para autorizar cambios de cilindros A-18 6/10 EB 131
- Evaluacién cumplimiento del procedimiento de cambio de cilindros A-18 9/10 EB 134
- Plan de accion A-19 EB 136
-Matriz de riesgo A-20 EB 137
IA £C 139

2.3 Informe de auditoria Operacional
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Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Visita a las Instalaciones de la Empresa Auditada FECHA ‘ 27-05-2012
31 de diciembre dei 2011 REVISADO MM
FECHA 29-06-2012

Auditor a cargo de la Narrativa: Estanislao Cardona
CEDULA NARRATIVA
La entrevista se hizo al Lic. Joel Ruano, Director General.

Ei equipo de auditoria asignado a la realizacién del trabajo visitd las instalaciones de la compaitia
como parte del proceso de familiarizacion.

Se visitaron las instalaciones centrales de la Envasadora de Gas Licuado de Petréleo S.A., ubicada
en la Avenida Petapa 17-77 zona 12, el ingreso a las instalaciones esta restringido a personal
autorizado y previo a que el personal de seguridad permita el paso a los vehiculos, confirma la cita
en recepcion y solicita documento de identificacion. En la presentacién con el Director General de
la compafiia indicé que éste, es un negocio familiar, adicionalmente indicé que dentro de las
expectativas que se tienen del desarrollo de la auditoria, uno de los puntos que considera de
mayor importancia es conocer si los procesos y la estructura organizacional que actualmente se
maneja en el Departamento de Ventas de la compafiia es 0 no adecuado y por lo tanto, esté
incidiendo en el aumento def indice de ventas de la cartera de clientes. Adicionalmente, coment6
que el Gerente Financiero Administrativo estaba ligado directamente con el proceso de ventas ya
que lo consideraban de vital importancia para el sostenimiento de la empresa a largo plazo, por lo
que nos solicitd abocarmos con él para realizar una entrevista y definir aspectos importantes para el
desarrolio del trabajo.

Se autorizé un recorrido por las instalaciones, acompafiados por el Gerente Financiero
Administrativo de la compaiiia.
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Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Visita a las Instalaciones de la Empresa Auditada  FECHA 27-06-2012
31 de diciembre dej 2011 REVISADO MMiI
FECHA 29-06-2012

Auditor a Cargo de la Narrativa: Estanislao Cardona

Las instalaciones estan divididas en dos edificios independientes, tinicamente conectados por el
patio. En el edificio de la izquierda, en el primer nivel esta ubicado el taller mecanico (7 personas),
el area de lienado y cargado, (8 personas), en el segundo nivel, el departamento de créditos y
cobros (6 personas), el personal administrativo de planta (5 personas). En el edificio de la derecha
estd ubicada en el primer nivel el area de ventas (5 perscnas), en €l segundo nivel el
departamento de recursos humanos (8 personas), el departamento de inventarios (4 personas), el
departamento financiero (8 personas), archivo (1 persona), la bodega ( 1 persona ).

En el &rea de archivo nos comenid que se encuentra papeleria del afio en curso y de dos afios
anteriores, el resto de papeleria se encuentra aimacenada en una bodega en la zona 10.

A cada departamento se le dioc una breve exposicidn del proposito del {rabajo a efectuar,
solicitandole ademas su colaboracion para cuando fuese necesario.
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Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Obtencidn de Conocimiento General de la Empresa  FECHA _27-06-2012 |

31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 29-06-2012

Auditor a cargo de la entrevista: Estanislao Gardona

La entrevista se hizo al Lic. Edvin Herrera Rios, Gerente Financiero Administrativo. Inicialmente se

expuso el proposito del trabajo y posteriormente se procedi6 con las preguntas siguientes:
ASPECTOS GENERALES

1 ¢ Antecedentes historicos de la empresa?
Fue constituida hace méas de 50 afios, con el proposito de comercializar Gas Licuado
de Petroleo (GLP), para el comercio, la industria, y las residencias.

Actuaimente, para exceder las expectativas del cliente, se ofrecen productos con precios
competitivos en el mercado, de 6ptima calidad y con excelente cobertura.

2 ¢Cual es el objetivo, finalidad o proposito de la empresa?
Liegar a ser una cadena exitosa entre nuestros proveedores y clientes, ademas de exceder
las expectativas de calidad de estos ultimos.

3 ¢Con respecto al marco legal, hay aiguna regulacion especifica para la empresa?
La empresa esta inscrita corno una empresa comercial con la aplicacion de todas ias leyes
existentes, no goza de ningun beneficio u obligacion especial.

4 ¢Como esta organizada la Junta Directiva de la empresa?
Existe una Junta Directiva, constituida por 6 personas, cada uno estd a cargo de una
Gerencia, (Director General, Recursos Humanos, Ventas, Inventarios, Créditos y Cobros,
y Financiero). Para una mejor visualizacion se presenta organigrama proporcionado por la
Gerencia Financiera. Ver P.T. A-3. Pagina No. 87
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HECHO EC
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Auditor a cargo de la entrevista: Estanisiao Cardona

5 ¢ Qué nos puede comentar sobre las politicas establecidas ya sean escritas o verbales?

Al inicio de la compaiiia no se crey6 necesario contar con politicas escritas, las existenies

son verbales y se han transferido de persona a persona.

6 ;Posee un control especifico para evaluar las operaciones de su empresa?

Se cuenta con “validaciones de sisiema computarizado®, éstos se refieren que antes de
terminar la transaccion debera cumplir con determinados aspectos o procesos para que &l
sistema le permita coniinuar con su transaccion.

Ademas, se cuenta con un Auditor

interno para que implemente controles especificos para cada actividad en la empresa.

7 ¢ Nos puede proporcionar quiénes en su opinidn seran nuestras personas claves para este

trabajo?

Gerente Financiero Administrativo y el personal del Departamento de Ventas.

Nombre Puesto

Jorge Valdez Gerente de Ventas
Héctor Lépez Supervisor A

Osmar Pérez Supervisor B

Nery Herrera Vendedor A

Carlos Batres Vendedor B

Clemente Barrillas Vendedor C

Ronyl Samayoa Vendedor D

=7
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Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-3
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Organigrama Actual de la Empresa  FECHA | 27062012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
FECHA 29-06-2012

JUNTA DIRECTIVA

AUDITORIA INTERNA B v‘l N ASESORLEGAL -

DIRECCION GENERAL

¢

GERENTE GERENTE
CREDITOS Y FINANCIERO
COBROS ADMINISTRATIVO

" GERENCIA
RECURSOS
HUMANDS

GERENTE DE GERENTE
VENTAS INVENTARIOS

AuxiLiARes [ AUXILIARES -
SUPERVISOR DE . DE CARTERA
INVENTARIOS

PILOTO

ASISTENTES Y
AUXILIARES

CONTABILIDAD CONTABILIDAD
FINANCIERA FISCAL

" LLENADO DE
GAS LICUADO

DE PETROLEO

AYUDANTE

Fuente: Organigrama actual de la administracion
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Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-4
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Conocimiento General del Departamento de Ventas FECHA 28-06-2012
31 de diciembre def 2011 REVISADO MM
FECHA . 29-06-2012

Auditor a cardo de la narrativa: Emilia Barrera
CEDULA NARRATIVA

El recorrido en el Departamento de Ventas se realizd en compaiiia del Seflor Heéctor Lopez
(supervisor A de ventas).

Las instalaciones del departamento de Ventas, estan ubicadas en ia Avenida Petapa 17-77 de 1a
zona 12 (oficinas centrales de la empresa). Esta ubicada en el primer nivel del edificio en la parte
derecha de Ias instalaciones.

El departamento de ventas estd compuesto de 2 supervisores y cuatro vendedores, ubicados en
tres oficinas de unos 800 metros cuadrados, {os supervisores son hombres y poseen un escritorio
cada uno como una computadora de escritorio cada uno, un archivo, una sumadora.

Se utiliza dos tipos de impresora, una laser para impresiones de cartas, memos y una de cinta para
la impresién de los reportes de los vendedores que se envia directamente al sistema que la
compafia utiliza para el control de sus operaciones. Para ingresar al sistema ufilizan una
contrasefia que identifica a cada usuario.

Utilizan un sistema integrado de contabilidad, el cual esta compuesto por médulos, los cuales estan
automatizados para que cuando se registre una venta en el sistema de facturacion, se generen los
registros contables, que giran alrededor de las transacciones correspondientes a la misma, tal
como {a venta, rebaja del inventario y registro de la cuenta por cobrar si la venta se realiza al
crédito. Al igual que el registro de un pago, genera la partida contable para rebajar la cartera e
ingresar el efectivo al banco



Envasadora de Gas Licuado de Petrdleo GLP

PT A-5
Auditorfa Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Organigrama Actual del Departamento de Ventas [ FECHA |  2806-2012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMl
FECHA 29-1206-2012
Gerente de Ventas

L Supervisor

h 4

Vendedor

v

[ Ayudante ]

Fuente: Organigrama del Departamento de Ventas.




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-61/3
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Funciones a cargo del Gerente de Ventas - FECHA |  28-06-2012 |
31 de diciembre deif 2011 REVISADO Mmi
FECHA 29-06-2012

Auditor a cargo del detalle de funciones: Emilia Barrera

Persona Entrevistada: Lic. Jorge Valdez {(Gerente de Ventas)

Objetivo: Detallar las funciones que actuaimente realiza el Gerente de Ventas y concluir si dichas
funciones le permiten enfocarse en los problemas diarios que deben enfrentarse como responsable

directo del Departamento de Ventas.

Nivet de educacién: Licenciado en Administracién de Empresas.

Responsabilidades:

Preparar planes y presupuestos de ventas, de modo que debe planificar sus acciones y las
del departamento, tomando en cuenta los recursos necesarios y disponibles para llevar a
cabo dichos planes.

Calcular la demanda y pronasticar las ventas, este proceso es de vital importancia y deben
realizarse en el mismo orden en gque se ha citado, de forma que primero calcula cual es la
demanda real del mercado y considerando su participacion en el mismo, puede pronosticar
las ventas. Dicho pronodstico debe ser lo mas preciso posible porque de esto depende
otros compromisos, como la compra de materia prima, el pago a proveedores o cualguier
otro compromiso con acreedores.

Determinar el tamafio y la estructura de la fuerza de ventas debido a que el gerente es
quien conoce de primera mano el mercado que se trabaja, y como debe tratar el mismo, es
quien esta llamado a estructurar el departamento.

Reclutamiento, seleccién y capacitacion de los vendedores, esta funcién del gerente de
ventas, dependera de la estructura de ia empresa, porque en muchos casos, estos
procedimientos son realizados por el departamento de recursos humanos, aungue la forma
idonea serfa que Recursos Humanos, reclute y seleccione previamente y luego se le
presente al gerente solo los mejores candidatos para ser incorporados a la empresa.

90 N



Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-62/3
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Funciones a cargo del Gerente de Ventas FECHA 28-06-2012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO Ll
FECHA 29-06-2012

Auditor a cargo del detalle de funciones: Emilia Barrera

Funciones identificadas

e Delimitar el territorio, establecer las cuotas de ventas y definir los estandares de
desempeiio. Esto es asi, porque al gerente se le entregan sus responsabilidades como
cuotas generales de ventas y territorios amplios. Para cumplir estas cuotas el gerente debe
dividir el totai de las ventas entre su equipo de vendedores, tomando en cuenta las
posibilidades de cierre de cada vendedor sus zonas geogréficas, de modo tal, que cada
representante conozca sus cuotas y la sumatoria de éstas, den como resultado el objetivo

del gerente de ventas.

+« Compensa, motiva y guia las fuerzas de venta. La compensacién y la motivacién, son dos
practicas similares porque lleva satisfaccion al vendedor, la cual es transmitida por el
mismo, a sus clientes, con una sensacion de confianza. Los planes de compensacion, son
muy variados y dependeran del producto que se esté trabajando y de como esie
organizada la estructura de ventas.

+ Conducir el anélisis de costo de ventas. Toda planificacion debe tener incluida un analisis
de costos. Dentro de esos andlisis debe estar definida cual serfa el costo para alcanzar las
ventas deseadas.

e Evaluacion del desempefio de la fuerza de ventas. El gerente debe de calificar el
desempefio de sus vendedores basicamente comparando el perfodo actual con los

anteriores y a los vendedores uno con otros.

« Monitorear el departamento, es mision del gerente velar porque todo el procedimiento de
ventas, se esté llevando a cabo de ia forma idonea.



Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-63/3
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Funciones a cargo del Gerente de Ventas . FECHA |  28-06-2012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
FECHA 29-06-2012

Auditor a cargo del detalle de funciones: Emilia Barrera

s Reunion quincenal con los supervisores del departamento de ventas para revisar el
proceso de ventas en las diferentes rutas, para poder lograr las metas de ventas de
acuerdo a lo planificado.

e Autorizacidn de nuevos clientes.

o Revision de los precios del producto en comparacion con los de la competencia.

¢ Revisitn del peso exacto de los diferentes cilindros.

Conclusidon: Segin detalle de funciones arriba descritos a cargo del Gerente de Ventas, se llegd
a la conclusién que hay algunos aspectos no cubiertos como, colocar un organigrama visible donde
el empleado conozca los niveles de autoridad y la responsabilidad que tiene; de acuerdo a las
politicas de la empresa, se constaté que no hay un departamento u oficina de publicidad para dar
a conocer la calidad del producto a sus diferentes clientes, y de revisar que los diferentes cilindros
tengan el peso exacto.

Como resultado se hara una propuesta de un organigrama del Departamento de Ventas, y un
programa adecuado de publicidad para que los clientes conozcan los puntos de distribucion y las
funciones que deberan estar a cargo de la persona encargada del puesto de Jefe de Planta. Ver
P.T.A-9 y A-10 Paginas Nos. 95 y 96.



Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-7
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Funciones a cargo del Supervisor de Ventas ~ FECHA | 28062012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO vl
FECHA 29-06-2012

Auditoria a cargo del detalle de funciones: Emilla Barrera
Personas entrevistadas: Los dos supervisores del departamento de ventas

Nombre Puesto
Heéctor Lopez Supervisor
Osmar Pérez Supervisor

Objetivo: Documentar las funciones de los asistentes del Departamento de Ventas y determinar si
dichas funciones son adecuadas de acuerdo al cargo que desempefian.
Nivel de educacion: Nivel Medio, especificameiite Perito Contador y Maestro.

Funciones identificadas:
» Ejecucion de todo el proceso de ventas
¢ Supervisién del personal a cargo
e« FElaboracion de planes a corto y mediano plazo
+ Manejar tiempos de entrega del servicio
» Establecer procedimientos de retroalimentacion
o Clasificar clientes potenciales
+ Participar en eventos para dar a conocer el servicio
+ Actualizar la documentacion de los clientes
+ Controlar proceso de gestion de calidad
o Realizar seguimiento, medicion y analisis de la satisfaccion del cliente.

Conclusion: De a cuerdo a las funciones arriba identificadas se determiné que los supervisores
tienen a su cargo clasificar a los clientes potenciales, lo gue no se considera adecuado ya gue ellos
deben estar enfocados en supervisar que se entregue en tiempo el producto a las diferentes
tiendas.



Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-8
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Funciones a cargo del Vendedor  FECHA | 28-06-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
FECHA 29-06-2012

Persona a cargo del detalle de funciones: Emilia Barrera
Personas entrevistadas: Los cuatro vendedores del departamento de ventas.

Nombre Puesto

Nery Herrera Vendedor A
Carlos Batres Vendedor B
Clemente Barillas Vendedor C
Ronyl Samayoa Vendedor D

Objetivo: Documentar las funciones de los vendedores del departamento de ventas y determinar si
dichas funciones son adecuadas de acuerdo al cargo que desemperian.

Nivel de educacion: Nivel basico aprobado
Responsabilidades:

Apoyar al Gerente de ventas para lograr los objetivos propuestos en venta, asimismo, llevar
control de las visitas a los clientes de acuerdo a la ruta asignada.
Funciones identificadas:

o La funcién del vendedor o tarea que le corresponde realizar, ya no consiste Gnicamente en
vender y brindar un buert servicio al cliente sino, en realizar un «conjunto de actividadess»
que le permitan lograr determinados objetivos, como: retener a los clientes actuales, captar
nuevos clientes, lograr determinades velimenes de venta, mantener o mejorar la
participacion en el mercado, generar una determinada utilidad o beneficio, entre otros.

Conclusién: En base a este detalle de actividades se llegé a la conclusién, que la actividad que
realiza el vendedor es de prestar un buen servicio con prontitud y excelencia para la satisfaccion
del cliente y que las actividades de retener a los clientes, captar nuevos, lograr volimenes de
ventas y mejorar la participacion del mercado, son politicas que el departamento de ventas debe

de implementar.



Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-9
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Organigrama propuesto para el Depto. De Ventas  FECHA | 29062012 |

31 de diciembre def 2011 REVISADO MM
FECHA 02-07-2012

Gerente de

ventas

v v
Jefe de Supervisor Supervisor ‘Publicidad
Planta

Vendedor | Vendedor B Vendedor

v

y

\ 4
y

y
Repartidor Repartidor

Fuente: Elaboracién propia
Ver P.T. A-6 3/3. Péagina No. 92.



Envasadora de Gas Licuado de Petrélec GLP PT A-10

Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Propuesta Funciones del Jefe de Planta  FECHA 29-06-2012
31 de diciembre def 2011 REVISADO MM
FECHA 02-07-2012

Objetivo: Eliminar parte de las actividades que actualmente realiza el Gerente de Ventas, para
trasladarias al jefe de Planta, al crear este puesto que tengan como funciones especificas para
alcanzar los objetivos que se le establezcan, de acuerdo a los planes de la compaiiia.

Nivel de Educacién:
o Licenciatura en Adiministracion dé Empresas o
* Ingeniero industrial
.
Experiencia:
» Minimo 5 aftos de experiencia en el &rea de plataforma, llenado cargado y distribucion de
gas licuado de petréleo GLP en las diferentes capacidades de cilindros.

Responsabilidades:
» Velar por el adecuado funcionamiento de plataforma.
e Supervision de los asistentes
¢ Emision de reportes a gerente de ventas y gerencia general.
& Velar por el peso adecuado de los cilindros de gas.

Funciones:
» Junto a los asistentes de ventas autorizar la salida de las unidades de transporte a las
diferentes tiendas.
s Revisar y contar los cilindros llenos entregados a los vendedores, asi como los gue se
llevan

e Verificar en caja, los cilindros que fueron llenados a los vendedores.

Conclusion: Con {a creacion del puesto de Jefe de Planta, se tendra un mejor control sobre el
peso de los diferentes cilindros de gas licuado de petréleo (GLP).

Ver P.T. A-6 3/3 Péagina No. 92.
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Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-11
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Evaluacién de cumplimiento procedimiento autorizacién de publicidad FECHA |  29-06-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 02-07-2012

Objetivo: Determinar si existe un adecuado programa de publicidad que muestre los puntos de
distribucion.
Seleccién de expedientes a revisar: Se obtuvo un listado de 24 expedientes de clientes

autorizados en el 2011.

La muestra seleccionada de 14 expedientes fue por la técnica 80/20, con saldos arriba de
Q.35,000.00

a) Tienda en planilla

b) Tienda Franquiciada

No. De :
Expediente Nombre del cliente Tipo de tienda Meta 3,000 | Publicidad
seleccionado galones
1 Tienda la Bendicién Planilla 2,500 NO p
2 El Buen Servicio Planitla 2,700 NO
3 Distribuidora JR Franquiciada 2,200 NO
4 El Vaguero Franquiciada 2,100 NO H
5 Tienda Fernando Planilia 2,000 NO
6 Distribuidora la Sexta Franquiciada 2,000 NO v
7 El Nuevo Amanecer Planiila 1,700 NO
8 Tienda Santa Fe Planilla 2,700 NO
9 Distribuidora El Principe Franquiciada 2,600 NO
10 Distribuidora Petapa Planilia 2,900 NO M
11 Distribuidora la Cuarta Franquiciada 1,500 NO
12 Tienda Lucky Franquiciada 2,400 NO
13 Llamagas Ptanifla 2,550 NO
14 Tienda el Lucero Planilla 2,860 NO H

u  Informacién obtenida del expediente de cada cliente proporcionado por el departamento de
ventas.

Conclusion: Se recomienda crear el puesto de publicidad, con el propésitc de dar a conocer los
puntos de ventas de gas licuado de petréleo (GLP).

Ver A-6 3/3 Pagina No. 92.
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Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-121/2
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Evaluacién de cumplimiento del rendimiento gas propano  FECHA | 29-06-2016 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
FECHA 02-07-2012

Obijetivo: Verificar el peso de los diferentes tambos de gas licuado de petréleo (GLP), en el
proceso de venta, y si los encargados de tienda llegan a la meta propuesta al final de mes.

Seleccion de clientes a revisar: Se obiuvo un listado de 24 clientes con sus respectivas
direcciones.

La muestra seleccionada de 14 expedientes fue por {a técnica 80/20.

Cliente | Nombre del cliente 25 libras | 35 libras | 60 libras | 100 libras

1 Tienda ia Bendicion 22 33 56 92 M
2 El Buen Servicio 22 33 56 92

3 Distribuidora JR 22 33 56 92

4 El Vaquero 22 33 55 92 H
5 Tenda Fernando 22 33 56 92

6 Distribuidora la Sexta 22 33 56 92 M
7 Ef Nuevo Amanecer 22 33 55 92

8 Tienda Santa Fe 22 33 56 92

9 Distribuidora El Principe 22 33 56 92 H
10 Distribuidora Petapa 22 a3 56 92

11 Distribuidora la Cuarta 22 33 56 92 ]
12 Tienda Lucky 22 33 - 56 92

13 Llamagas 22 33 56 92

14 Tienda el Lucero 2 33 56 92 H

.u Informacion obtenida de Ia visita realizada a las diferenies tiendas en donde se expende el gas
licuado de petrélieo.

Conclusién: De acuerdo a las visitas realizadas a las diferentes tiendas se Hega a la conclusion
que el gas licuado de petroles (GLP), no rinde por baja calidad, sino por faita de peso éfi 108

diferentes cilindros.

Ver A-12. 2/2 Pagina No. 99.



Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-122/2
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Evaluacidn de cumplimiento del rendimiento gas propano  FECHA |  29-06-2016 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMi
FECHA 02-07-2012
5|3 .
_‘E g o a-’ ~ "

No | Aspectos a evaluados -g 3 g "g' g § E .£ g H % o
2|5 e|EIX|8|f|E|8|S|E|E|8
sid|lz{812|I S |<|lmwl8|&2{813|31!3

1 | Total de tambos por tienda 60 |80 |75 |65 {50 |92 | 83 {84 |92 |70 |95 |68 |86 [87 | u

2 | Verificar si la cantidad de { SI [NO|[St {NO{NOINO|NO|{NO|SI | NO|NO|SI |NO|NO

tambos corresponde a la hoja
de responsabilidad

3 Verificar si el cliente ha hecho | Si NO | SI NO | SI NO | SI NO | SI NO | NO | Si NO | St 13
cambio de cilindros de gas

4 Verificar si el cliente tiene una
pesa para rectificar el peso del | Si NO | NO { Si NO | NO | SI Sl NO | NO | S! NO | NO | Si
tambo T

] Verificar si e cliente tiene el | S St St Sl Si St St St S! Sl St St Sl St
listado de reclamos por bajo

peso

6 Verificar si el cliente entregosu | SH | S Sl St Sl St St St St St Sl St St St
reporte de gastos al dia

7 Verificar si el cliente entregb el | St NO | NO | Si NO | NO |} St NO { NO | NO } SI NO | SI NO
reporte de cilindros en mal u

estado

8 Confirmar si el cliente entregé | St St St St St St St Si St St St St St Sl
la solicitud de requerimiento
de pesas

9 Confirmar si la autorizacion de { NO | NO | NO { NO { NO [ NO { NO | NO | NO|{ NO { NO | NO | NO { NO
cambio de peso estd firmada
por el gerente de inventarios

10 | Confirmar suelclienteentregé | NO | NO { NO | NO | NO | NO { NO | NO | NO|NO|NO| NO{NO{NO
reporte de quejas

11 | Confirmar si en el expediente | VO | NO { NO { NO | NO | NO { NO | NO | NO{NO ! NO | NO{ NO | NO
se dejé evidencia de Ia
verificacion de peso

12 | Confirmar si se le asigné un | NO{ NO { NO{ NO{ NO{ NO { NO | NO ] NO|NO| NO | NO| NO|{NO
cédigo de cliente en el sistema
por falta de peso

Conclusién: De acuerdo al cuadro anterior podemos concluir que el gas licuado de petréleo (GLP), en sus
diferentes presentaciones, es deficiente en relacion del peso.
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Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-131/3
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Revisidn Sistema de Informacién FECHA 02-07-2012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
FECHA 04-07-2012

Auditor a cargc de ia narrativa: Emilia Barrera

CEDULA NARRATIVA

La entrevista fue realizada al encargado de Cémputo Perito en Computacién Francisco Pineda y ai
supervisor del departamento de ventas, Héctor Lopez.

Ei Departamento de Ventas utiliza un sistema llamado “CITRIX", el cual se ingresa por medio de un
usuario y una contrasefia. Cada usuario tiene asignados permisos especificos de operacion dentro
del sistema de acuerdo al perfil de su puesto.

El sistema estd compuesto por mddulos, los cuales estan automatizados para que cuando se
genera una venta rebaje el inventario y genere los registros contables, que giran alrededor de este
tipo de transacciones. Al momento que se graba un recibo de caja con el c6digo del cliente que le
corresponde, el sistema genera automaticamente ia partida contable.

No se observd ningin manual que indique los pasos a seguir en el puesto de encargado de
computo; de acuerdo a los comentarios obtenidos durante la entrevista, los conocimientos se
traslada del personal mas antiguo hacia el personal de nuevo ingreso verbalmente.

Existen politicas de uso del equipo, tales como; a) Deben estar actualizados los antivirus; b) No se

permite la consulta de pagina de internet ajeno al puesto que se desempefia. Los cambios a
reportes existentes o creacién de nuevos reportes son autorizados por el Gerente de Ventas.
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Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-132/3
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Prueba de Confiabilidad Sistema de informacién FECHA 02-07-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO Ml
FECHA 04-07-2012
Control verificado Trabajo realizado Conclusién

La seguridad de los sistemas se
implanta, administra y accede

El acceso de un usuario al sistema se controla
mediante contrasefia, éstas cuentan con fas

El control es satisfactorio

apropiagamente para salvaguarda | siguientes caracleristicas:
de accesos no autorizados Controf Caracteristica
Dias para el cambio de { 30 dias maximo
contrasefia
Longitud minima para | 8 caracteres
utilizar en la contrasefia
Bloqueo de cuentas 3 intentos
Duracién del bloqueo de la { Requiere
cuenta desbioqueo por
parte del
administrador
Los datos se administran | Segin indagacién corroborativa con el departamento | El control es satisfactorio

apropiadamente para
| proporcionar seguridad de que
permanezcan completos, exactos
y vélidos durante su proceso y el

posterior almacenamiento

de sistemas, ventas y contabilidad, se determiné que
los médulos se encuentran en linea.

Control Caracteristica

Factura No. R-174546 Se verificé su ingreso

en tiempo real en todos
los médulos.

Administracién sobre el software y
hardware

Se observé que el equipo de computo se encuentra
codificado y se realizan inventarios de tode el equipo.

El control es satisfactorio

Politicas de use de equipe de
computo

Se selecciond 2 computadoras del departamento de
ventas y en compafiia del encargado de cémputo, con
el objeto de evaluar et complimiento de las politicas de
uso del commputadot y detertitiriar §i 66 sSuficieites v
adecuadas.

Control A B

Software

El antivirus
actualizado

Se ha desinstalado software del
sistema

Hardware

Existen indices de alteraciéon de
piezas

se encuentra | Si S

NO | NO

NO

El control es satisfactorio




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-133/3
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Prueba de Confiabilidad Sistema de Informacion _ FECHA 02-07-2012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 04-07-2012
Control verificado Trahajo realizado Conclysion
Politicas de uso de equipo de Control A B El contro} es
cémputo Uso de internet satisfactorio
Existe historal en el | NO NO
sistema de consulta a
paginas ajenas af trabajo
rutinario
Los cambios af sistema son | Se detemminé que los cambios o modificaciones que se | El control es
autorizados y probados para evitar | realizan al sistema (por ejemplo reportes o nuevas | satisfactorio

alteraciones [} un mal

funcionamiento al momento de

generar informacion.

funciones) se solicitan por comreo electrénico y deben
estar aprobados por el Gerente de Venta, sin embargo
no existe un formato para la autorizacién de creacién o
modificacion de reporte.

Conclusion: Después de realizar la entrevista y pruebas de confiabilidad del sistema de

informacion, se concluye que el sistema de computo que se utiliza en el Departamento de Ventas

permite una adecuada administracion de las ventas de la compaiiia, sin embargo, es necesario

que la administracion documente a fravés de manuales los procedimientos para operar este

sistema.




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-14
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Evaluacidn de procesos del Depto. Ventas . FECHA 02072012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 04-07-2012

Alcance y objetivos generales

s Obtener el entendimiento de los procedimientos seleccionados
¢ Realizar pruebas de cumplimiento para validar el seguimiento de los procesos

+ Determinar deficiencias que obstacuticen la eficiencia de {os procesos examinados.

En base a la propuesta de servicios y planeacion desarrollada se evaluaran las siguientes partidas,
politicas y procesos:

1) Conocimiento de las politicas del departamento de ventas. Ver P.T. A-15 1/2. Pagina
No. 104.
2) Diseflo y evaluacion de los siguientes procesos:

Referencia
Cuestionario Pagina Referencia Pagina de
Control Intemo y Evaluacién
Proceso a evaluar Disefo del de
Procedimiento Cumplimiento

2.1 Autorizacién de cliente nuevo A-16 1/10 106 A-16 9/10 114
2.2 Registro y aplicacién de la A-17 1/10 116 A-17 8/10 123
factura en cuenta corriente

2.3 Autorizacién para cambio de A-18 110 126 A-18 9/10 134
cifindros
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Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-151/2
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Conacimiento de las Politicas de Venta FECHA 02-07-2012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 04-07-2012

Auditor a cargo de la Narrativa: Emilia Barrera
CEDULA NARRATIVA

L.a entrevista se realizé al Licenciado Jorge Valdez, Gerente de Ventas.

Objetivo: Conocer las politicas de ventas.

a)

b)

c)

Dias de crédito autorizados: Se otorga 30 dias de crédito a los clientes.

Los clientes estan divididos para su control en los siguientes segmentos:

Clientes a granel. Esta forma de venta se hace utilizando las unidades de transporte
llamadas pipas, que tienen una capacidad de transportar hasta 10,000 galones, los
clientes tienen tanques estacionarios, lo que requiere generaimente la industria y el
comereio.

Clientes de tiendas: Este producto es transportado por medio de cilindros de diferentes
capacidades, 20, 25, 35, 40, 60 y 100 libras.

Clientes a carburacién: Son aquellas personas que han cambiado el sistema de
combusiible normat de los vehiculos y han instalado el eguipo de gas propano para su
funcionamiento.

La cartera de clientes que posee la empresa al 31 de diciembre del 2011, es de un 48% del
mercado nacionai.

Los saldos de la cartera de clientes se consideran incobrables, luego de haber realizado
todos los procedimientos de cobro (llamadas telefénicas, solicitudes de cobro, correos
electrénicos y proceso judicial) y transcurrido los dos afios que establece el Cédigo Civil,
se regularizan contra la provision de cuentas incobrables. La regularizacion la realiza la
contadora general por solicitud del departamento de créditos y cobros después de obtener
la autorizacion del Gerente Financiero.

2 [ ]S



Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-152/2
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Conacimiento de las Politicas de Ventas ,  FECHA 02-07-2012
31 de diciembre dei 2011 REVISADO MM
FECHA 02-07-2012

Auditor a cargo de la narrativa: Emilia Barrera

d) No existe una politica que indique de acuerdo al puntaje obtenido por el cliente después
del analisis de su expediente, la autorizacion de la tienda. E! limite de crédito en monto
para un cliente nuevo lo determina el Gerente Financiero Administrativo, de acuerdo a su
criterio. P.T. A-16 4/10. Pagina No. 109.

e) La politica de cobros es planear los cobros y rutas con anticipacién. No se realizan cobros
de mora y gastos administrativos por atraso en el pago de parte de los clientes. Y
quincenalmente se hace una revision de los problemas que presenta la cartera de cuentas
por cobrar,

f) Cuando se necesita realizar una modificacion a alguna politica, la comunicacion se realiza
a través de correo electronico.

Conclusion: Se Hega a ia conclusion en base al inciso d) de esta narrativa, que no existe una
politica que indique de acuerdo al puntaje obtenido por el cliente después del andlisis de su
expediente la autorizacién de la tienda, el rango o monto de crédito que se le puede otorgar. Ei
limite de crédito en monto para un cliente nuevo lo determina el Gerente Administrativo de acuerdo
a su criterio. Al no existir esta politica se aumenta el riesgo que se autoricen montos de crédito
sin parametros adecuado de medicién a tiendas.
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Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP

Auditoria Operacional al Departamento de Ventas

Cuestionario de Contro! intermo para la Autorizacidn de Cliente Nuevo

31 de diciembre del 2011

PT A-16 1/10
HECHO EC
_ FEcHA | 02072012
REVISADO MMi
FECHA 05-07-2012

El cuestionario se realizd al Sefior Héctor Lopez, Supervisor A del Departamento de Ventas,
debido a que esta apersona tiene mas de 10 afios de experiencia en el area y es el mas indicado

para atender las entrevistas y cuestionarios de este tipo. E! personal restante es de reciente

contratacion y seran entrevistadas Gnicamente si es necesario conocer aspectos especificos de los

clientes que tienen a su cargo.

Mo.

Pregunta Descripcién Sl | NO Observacion

1 (Existe un manual que indigue el X | Se ha trasladado de manera verbal el
procedimiento a seguir para conocimiento al personal nuevo que
autorizar un dliente nuevo? ingresa a la empresa.

2 iSe hace un estudio al cliente X | Porque al inicio toda la venta es al
nuevo, en su capacidad de pago? contado.

3 ¢Se tiene un archivo adecuado para | X Estd guardado en un archivo con
guardar los expedientes de Ios | llave.
- clientes nuevos?

4 iSe realiza una  depuracion | X Anualmente
periédica de los expedientes de los
distintos clientes, eliminando los que
han sido cerrados o han quedado
sin movimiento'

5 ¢Se realizan auditorias periédicas a X No se realizan auditorias de

los expedientes de los clientes, para
verificar que estén completos y con
informacion actualizada?

cumnplimientc para documentacion
administrativa.
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106 |




Envasadora de Gas Licuado de Petrdleo GLP PT A-16 2/10
Auditorfa Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Cuestionario de Control Interno para la Autorizacidn de Cliente Nuevo FECHA |  02-072012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
FECHA 05-07-2012
No.
Pregunta Descripcion St | NO Observacion
6 Existe una persona especifica | X E!l supervisor A es el encargado
para realizar el andlisis y
calificacion de los clientes?
7 ¢, Se verifica la autenticidad de los | X El supervisor A es el encargado de
documentos preseniados por los verificar los datos.
clientes durante el analisis y
clasificacion?
8 LSe mantienen datos X No se realiza una actualizacion
actualizados de los clientes en periddica de expedientes.
cuanto a su situacion econémica,
financiera, patrimonial y legal.
9 ¢ Existe normativa sobre | X Existe lineamienios que sigue el

indicadores o indices minimos a
analizar de los clientes?

supervisor A, cuando realiza éste
analisis.
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Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-16 3/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO E8
Narrativa procedimiento para autorizadién diente nuevo FECHA - 0207-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA ' 05-07-2012

Auditor a cargo de la narrativa: Emilia Barrera

CEDULA NARRATIVA

Entrevista realizada al Licenciado Jorge Valdez Gerente de Ventas y a Héctor Lopez, supervisor A
del Departamento de Ventas.

L OBJETIVO
Evaluar los lineamientos que pemmitan al area de ventas negociar con sus clientes el aumento de
compras, gue pueda ser utilizada como herramienta de administracion vy, asi poder hacer frente a
los compromisos internos y/o externos sin contingencias.

il LINEARMENTOS
1.- El area de ventas establece a su posible cliente potencial y los pre-califica definiéndoles su
perfil en base a antigiledad, compras por afio segin datos del cliente, potencial, capacidad de
ventas, capacidad de pago.

2.~ El area de ventas solicita al cliente que entregue los siguientes documentos:

« Solicitud como cliente nuevo

s Estados de Cuenta Bancarios (de los Gltimos tres meses)

¢ Registro tiibutario unificado

+ Patente de comercio y de empresa; si aplica.

e Recibo de agua y luz.

e Escritura de representacion legal, si aplica.

¢ Cédula de vecindad o DPI del propietario o representante legal
s Escritura de constitucion de {a empresa.

Evaluacién de cumplimiento realizada en P.T. A-16 9/10. Pagina No. 114.
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Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-16 4/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Narrativa procedimiento para autorizacidn dliente nuevo | FECHA | 02-07-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 05-07-2012

Auditor a cargo de la narrativa: Emilia Barrera

3.- El supervisor A del departamento de ventas, realiza la investigacion y analisis del cliente nuevo
en base a la metodologia descrita a continuacion:

1.- Referencias comerciales y financieras.

40 puntos
2.- Andlisis de estados financieros y estados de
cuenta bancarios. 40 puntos
3.- Histarial del cliente.

15 puntos
4 - Antecedentes del cliente nuevo.

5 puntos
Total 100 puntos

'La puntuacion minima para la autorizacion de cliente nuevo es de 70 puntos.

4.- Una vez determinado que el cliente es fiable, el gerente de ventas pasa el expediente al
Gerente Financiero Administrativo para que él revise él expediénte y décida abrir la tienda.

5.- Después que el cliente nuevo ha sido autorizado, el supervisor A crea el cédigo dentro de la
base de dates. El sistema asigna un nimero correlativo en forma automatica. La informacion queé
se ingresa al sistema es la siguiente: Informacion general del cliente, limite de crédito autorizado,
cartera de cliente a la que pertenece, el nombre del vendedor que lo atendera.

6.- Posteriormente, el supervisor A envia un correo al vendedor indicando los dias que se le haran
las visitas, la direccién, el numero de teléfono, 1a cantidad de unidades autorizadas, la forma dé

pago, la forma de reporte de ventas.

7.- Toda esta informacidn se imprime y ordena en un folder con el nombre del cliente y se guarda
en un archivo de metal que esta localizado en el departamento de ventas.

8.- De acuerdo a politicas de la compafifa el proceso debe durar un méximo de 6 dias habiles.




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-16 5/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Narrativa procedimiento para autorizacién diente nuevo _ FECHA ) 02-07-2012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
FECHA 05-07-2012

Auditor a cargo de la narrativa: Emilia Barrera

. RESPONSABILIDADES
1.- Es responsabilidad del area de ventas prospectar a los clientes, sujetos de tiendas, asi como
recopilar informacién necesaria de acuerdo con los requisitos establecidos en el lineamiento i
numeral 2.
2 - El departamento de ventas tiene la responsabilidad de recibir y verificar el expediente completo
de los clientes potenciales.
3.- El gerente financiero administrativo recibe por parte del departamento de ventas, el expediente
del cliente potencial para determinar la autorizacion de Ia tienda.

Conclusion: Después de documentar €l proceso que sigue él personal de la empresa objeto de
estudio para autorizar un cliente nuevo, se detallan las debilidades encontradas.

a) El Gerente Financiero Administrativo autoriza al cliente nuevo en base a su criterio, ya que
no existen una politica que indique estratos de clientes, para que el Gerente Financiero
Administrativo cuente con lineamientos claros al momento de autorizar una tienda. Ver P.T.
A-16 4/10. Pagina No. 109.

b} El anélisis de expedientes para definir un cliente nuevo sujeto a una tienda esta a cargo del

supervisor A. Sin embargo el procedimiento de autorizacién requiere un analisis mas
minucioso que a la fecha no se realiza.



Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-16 6/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Flujoerama del procedimiento actual para autarizar cliente nuevo FECHA 02-07-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO Ml
FECHA 05-07-2012
Responsable Departamento de Gerencia Financiera Gerencia General
ventas Administrativo

Supervisor

Supervisor

Supervisor

Asistente

Asistente

Asistente
Asistente

Fuente: Informacion
extraida de la
narrativa A-10 3-10

DEFINE CLIENTE
POTENCIALY
PRE-CALIFICA

REUNE
INFORMACION

TRASLADA
INFORMACION

L

TRASLADA
A VENTAS

SR

RECIBE
INFORMACION

{

REALIZA
ANALISIS

PREPARA
INFORME




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-16 7/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Flujograma del procedimiento actual para autorizar cliente nusvo FECHA 02-07-2012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MM!
FECHA 05-07-2012
Responsable Departamento de Gerencia Financiera Director Generai
Ventas
GERENTE FINANCIERO
RECIBE EXPEDIENTE PARA
AUTORIZAR TIENDA
NOTIFICACION
SUPERVISOR CLEENTE NO
CALIFICO
y
REVISA
GERENTE FINANCIERO EXPEDIENTE
GERENTE FINANCIERO
h 4
GERENTE FINANCIERO
FIRMA SOLICITUD DE
CILINDROS EN EL AREA
SUPERVISOR RECIBE «—— DE AUTROIZACION
EXPECIENTE :
e are
SUPERVISOR CREA NUMERO
DE CLIENTE EN
EL SISTEMA
Fuente: extraida de la
narrativa A-10 3/10
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Fuente: informacion
extraida de la
narrativa A-10 3/10

Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-16 8/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO 3]
Flujograma del procedimiento actual para autorizar cliente nuevo FECHA ~ 02-07-2012 |
31 de diclembre de! 2011 REVISADO MV
FECHA 05-07-2012
Responsable Departamento de ventas Gerencia Financiera Director General
A-167/10
A-167/10
TRASLADA NO. >
CLIENTE
ASISTENTE FIRMA EXPEDIENTE
A 4
ASISTENTE TRASLADA
INFORMACION
A VENDEDOR
RECIBE NOMEERO DE
VENDEDOR CLIENTE ASIGNADO AL
EXPEDIENTE AUTORIZADO
e ARCHIVO DE
EXPEDIENTE
ASISTENTE
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Envasadora de Gas Licuado de Petrdleo GLP PT A-16 9/10
Auditoria Operacional af Departamento de Ventas HECHO €B
Evaluacién cumplimiento procedimients cliente nuevo . FECHA | 02072012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMi
FECHA | 05072012

Obijetivo: Verificar el cumplimiento del procedimiento que existe para autorizar un cliente nuevo.

Seleccion de expediente a revisar. Se obtuvo el listado de 24 expedientes de clientes
autorizados en el 2011.

La muestra seleccionada de 14 expedientes fue por la técnica 80/20.

No. De | Nombre del cliente Tipo de | Calificacidn | Cantidad | Fecha de
expediente tienda de aprobacion
seleccionado cilindros
1 Tienda la Bendicion Planilla 60 60 01-02-2011 7]
2 E! Buen Servicio Planilla 65 80 02-02-2011
3 Distribuidora JR Franquiciada 50 75 03-02-2011 v
4 Ei Vaquero Franquiciada 40 65 04-02-2011
5 Tienda Femando Planilia 55 50 05-02-2011 M
6 Distribuidora la Sexta Franquiciada 35 92 06-02-2011
7 Et Nuevo Amanecer Planitla 50 88 08-02-2011 M
8 Tienda Santa Fe Planilla 62 84 12-02-2011
9 Distribuidora El Principe Franquiciada 50 92 14-02-2011 H
10 Distribuidora Petapa Planilla 65 70 16-02-2011
11 Distribuidora la Cuarta Franquiciada 58 95 18-02-2011 M
12 Tienda Lucky Franquiciada 57 68 20-01-2011
13 Liamagas Pianilla 73 86 22-01-2011
14 Tienda i Lucero Planiila 65 87 24-02-2011

u  Informacién obtenida del expediente de cada cliente proporcionado por el Departamento de
ventas.
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Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-16 10/10

Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB

Evaluacién cumplimientn nara autorizacidn de un diente nusvo _ FECHA | 02072012

31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 05-07-2012
o
& -] o o [ @

No | Aspectos cvaluados g k] g -g E § T “s s 5 § o
S | E|3 F|E|E|§|c|8|5¢
3l2le|8|8|ls|f|lc|8|¥|a|2|8]3

1 Numero de cilindros | 60 | 80 |75 |65 {50 |92 {88 [ 84 |92 |70 {95 |68 |8 |87 [pn

autorizados

2 Nimero de dias que se | 15 |21 {18 | 25 |22 {28 |25 {23 {22 {19 |27 118 |14 | 20

utilizaron para realizar el

proceso de aprobacion de

tienda

3 Verificar si el cliente entrego | S NO | St NO | SI NO | SI NO | SI NO | NO | SI NO | SI

fotocopia del contrato vigente

B

4 Verificar si el cliente cumplié | Sl NO { NO | S! NO | NO { SI | Si NO | NO | 8I NO § NO | Si

con entregar solicitud de

cliente nuevo

5 Verificar si el cliente entrego el | Si NO | NO § SI St NO | NO | NO | SI St NO [ NO | St NO

estado de cuenta bancario

6 Verificar st el cliente entregosu { NO | S! NO | St NO | NO | SI NO | NO | St NO | NO | NO | &

registro tributario unificado
B

7 Verificar si el cliente entregé su | S NO | NO | SI NO | NO | Si NO | NO | NO | SI NO | Si NO

patente de comercio

8 Confirmar si el cliente entrego | S St Sl Si St Sl Si S sl Si Si Si Sl St

el recibo de agua o luz
9 Confirmar si el cliente entrego | NO { SI NO { NO { NO { S! NO | NO { NO { NO | SI NO | NO { NO
su escritura de representacion
legal
B
10 | Confirmar su el cliente entregé | St NO | NO { NO | NO { NO § NO | SI NO | NO | NO | St NO { NO
fotocopia de su cédula de
vecindad
11 | Confirmar si en el cliente | VO | NO | NO § NO | NO | St NO | NO | S! NO |{ NO | SI NO | S!
entrego  su  escritura  de
constitucién

- 12 | Confirmar si se le asigno un | NO | NO | NO j NO | NO | NO | NO | NO | NO | NO | NO { NO | NO | NO

cédigo de cliente en el sistema

Conclusion: La evaluacion de cumplimiento del procedimiento de autorizacion de cliente nuevo es

deficiente.
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Cuestionario de Control Interno Proceso de facturacién

Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP
Auditorfa Operacional al Departamento de Ventas

31 de diciembre del 2011

PT A-171/10
HECHO EIR
o mEcHA | 0a072012
REVISADO MMI
FECHA 07-07-2012

El cuestionario se realizo al Licenciado: Jorge Valdez, Gerente de ventas.

No. Descripcion S1 | NO Observacion

1 ¢Existe un manual que muestre e proceso X No, los conocimientos se fransfieren de peisona a
para abrir una tienda nueva? persona.

2 ¢ El cliente fina de conformidad en la factura, X 8i, el cliente fima {a segunda copia de la factura al
al recibir el producto. confirmar que ha recibido el producto.

3 ¢ Se realiza e imprime resGmenes diarios de X En el departamento de contabilidad hay un asistente
venta? que se encarga de revisar los reportes de venta diarios,

cuadrando venta al crédito y al contado.

4 Se cotejan los restimenes de ventas con las X Cuando la facturadora cuadra su corte de caja, debe
facturas fisicas, antes de enviarias a archivo? cotejar nimero de factura, valor forma de pago

establecido en la factura fisica, contra el reporte
impreso de! sistema.

5 ¢L.a persona a cargo del registro de las ventas X El registro contable de la venta se realiza
realiza una revisién de los restmenes de venta automaticamente al momento que se omita {3 factuca.
diarios, contra su partida contable? Se efectiia un cuadre diario de ventas al crédito y al

contado.

6 ¢ Quién tiene acceso a realizar la facturacion X El vendedor o el encargado de la tienda.
del producto, es una persona diferente a la
venta?

7

X

¢ Se realizan ventas a clientes sin que éstos
tengan limite de crédito disponibia?

El sistema no pemmite facturar la venta si el cliente no
tiene crédito disponible.




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-17 2/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Narrativa proceso de facturacién FECHA |  04-07-2012 |
31 de diciembre dei 2011 REVISADO MM
FECHA 07-07-2012

Auditor a cargo de la narrativa: Estanislao Cardona

CEDULA MARRATIVA

Entrevista realizada al Licenciado Jorge Valdez, Gerente de Ventas.

I.- OBJETIVO

Establecer los lineamientos que permitan al area de ventas abastecer de producto a sus clientes
de una manera oportuna y en linea con las politicas de la compafiia.

.- LINEAMIENTOS

1.- El area de ventas recibe el pedido del cliente por teléfono, correo electrénico y de manera
personal.

2.- Ei area de ventas verifica que exista disponibilidad del producto que estan solicitando y
adicionalmente confirman el precio del mismo.

3.- Con la colizacién autorizada a fravés de una arden de compra o de un correo electronico, el
vendedor procede a facturar el producto. Cada cliente tienen un codigo autorizado en el sistema,
que tiene ingreso dentro de sus pardmetros de creacion, el limite de crédito autorizado, el total de
crédito disponible para facturar y los dias de crédito que le fueron otorgados; debido a esto si el
cliente presenta algiin bloqueo en su cadigo, se debe resolver el origen del problema o en todo
caso solicitar la liberacion del codigo del cliente al Gerente Financiero Administrativo, para que por
un tiempo determinado e independientemente de que el cliente no esté al dia en sus pagos o ya no
tenga limite de crédito disponible, se permita concretar ia venta.

4.- Cuando el producto ya fue facturado, el vendedor retira el producto entregando una copia de la
factura al cajero. El producto se le enirega al cliente, solicitando le firme una copia de la factura
como constancia de recepcion.

5.- La factura original con la orden de compra o correo que autoriza la cotizacion es entregada por
el area de vertas al departamento de crédito, para aue éste realice la labor de cobro. El proceso

de enirega de facturas por ventas al crédito se realiza un dia después de la venta.

Evaluacion de cumplimiento realizada en P.T: A-17 8/10. Pagina No. 123.
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Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-17 3/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Narrativa proceso de facturacion . FECHA | 04-07-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMl
FECHA 07-07-2012

Auditor a cargo de la narrativa: Estanislao Cardona

{il.- RESPONSARILIDADES

1.= Es responsabilidad del area de ventas recibir ios pedidos y seguir el proceso establecido hasta
llegar a la entrega del producto al cliente.

2.- El departamento de créditos y cobros tiene la responsabilidad de recibir la factura original con la
respectiva crden de compra o correo elecironico que autorice la compra, para diligenciar
posteriormente el pago.

3.- El gerente financiero Adrninistrativo tiene Ia responsabilidad de autorizar cualquier venta gque se
realice fuera de los limites de crédito previamente autorizados a un cliente.

Conclusion: Después de documentar el proceso gue sigue 1a empresa para autorizar una venta al
crédito, se encontraron las siguientes debilidades que impactan en la eficiencia de los procesos del
departamento de ventas:

a) El gerente financiero Administrativo tiene la potestad de autorizar venta a clientes con
problemas en su linea de crédito. Revision en P.T. A-17 9/10. Pagina No. 124.

b) El departamento de créditos y cobros no participa en las reuniones en las cuales el
vendedor y los clientes definen si existe ailgin documento o procedimiento especial
adicional para asegurar la transparencia de la venta y garantizar el pago de la factura en
tiempo.

c) Los asistentes de créditos y cobros deben de recibir ia factura original con la respectiva
orden de compra para diligenciar la emisién de conirasefia y pago, un dia después de
realizada la venta. Sin embargo, los asistentes de créditos y cobros Onicamente detectan si
una factura no ha sido entregada quincenalmente cuando realizan la impresion y revision
de su cartera.



Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-17 4/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Flujograma procedimiento actual Facturacidn ~ FECHA |  04-07-2012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
FECHA 07-07-2012
RESPONSABLE CLIENTE DEPARTAMENTO DE GERENCIA FINANCIERA
VENTAS ADMINISTRATIVA
INICIO
CLIENTE
r
SOLICITA
VENDEDOR ASIGNADO PRODUCTO
VENDEDOR ASIGNADO ¥
RECIBE PEDIDO
DEL CUENTE
VENDEDOR ASIGNADQ
v
REVISAR PEDIDO
EXISTENCIAY
PRECIO
v
CLIENTE
PREPARA
COTIZACION
VENDEDOR ASIGNANDO
h 4
TRASLADA
VENDEDOR ASIGNADO r COTIZACION
RECIBE COTIZACION
CLIENTE PARA AUTORIZLACION
Fuente: Informacion W
extraida de la narrativa A-11
2/10.
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A-175/10

Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Flujograma procedimiento actual Facturacién ~ FECHA | 04072012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMt
FECHA 07-07-2012
RESPONSABLE CLIENTE DEPARTAMENTO DE GERENCIA
VENTAS FINANCIERA
ADMINISTRATIVA
CLIENTE
FIRMA
COTIZACION
CLIENTE
TRASLADA
COTIZACION
CLIENTE RECIBE
"1  AUTORIZACION
FACTURAR VENTA
VENDEOR ASIGNADO
CLIENTE INGRESA PEDIDO
AL SISTEMA
VENDEDOR ASIGNADO PARA FACTURAR
) 4
CONFIRMA PEDIDO
VENDEDOR ASIGNADO PARA EMITIR FACTURA
A
VENDEDOR ASIGANADO A-176/10




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-17 6/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Flujograma procedimiento actual Facturacidn  FECHA |  04-07-2012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 07-07-2012
RESPONSABLE CLIENTE DEPARTAMENTO DE GERENCIA FINANCIERA
VENTAS ADMINISTRATIVA
A-115/10
VENDEDOR ASIGNADO
SE IMPRIME
W I
TIENE PROBLEAS
PARA IMPRIMIR
FACTURA
VENDEDOR ASIGNADO ARCHIVA FAC
ORIGINAL CREDITOS
VENDEDOR ASIGNADO RETIRA VERIFICA EL
PRODUCIO PROBLEMA G.F.A.
CLIENTE &
RECIBE PRODUCTO
) : v
VENDEDOR ASIGNADO SIEL PROBLEMA
ES LIMITE DE
CREDITO
VENDEDOR ASIGNADO
.
EL G.F.A. LIBERA EL
VENDEDOR ASIGNADO c6DIGO
GERENTE FINANCIERO

_EI_,J)




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-17 7/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Flujograma procedimiento actual Facturacién ~ FECHA | 04072012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMl
FECHA 07-07-2012
RESPONSABLE CLIENTE DEPARTAMENTO DE GERENCIA FINANCIERA
VENTAS ADMINISTRATIVA
GERENTE FINANCIERO G.F.ALIBERA
ADMINISTRATIVO copico
A g
RECIBE
NEGATIVA
GERENTE FINANCIERO
ADMINISTRATIVO
VENDEDOR ASIGNADO -
TRASLADA PROBLEMA TRASLADA
A CLENTE AUATORIZACION
CLIENTE SE SOLICITA PAGO PREVIO A
VENDERLE MAS PRODUCTO
GERENTE FINANCIERO ‘
ADMINISTRATIVO
GERENTE FINANCIERO RECIBE AUTORIZACION
ADMINISTRATIVO PARA FACTURAR
VENDEDOR ASIGNADO 4
EMITE FACTURA
VENDEDOR ASIGNADO ‘
ARCHIVA FACTURA
ORIGINAL PARA CREDITOS
VENDEDOR ASIGNANDO R - ‘
VENDEDOR ASIGNANDO RECIBE PRODUCTO RETIRA PRODUCTO
CLIENTE
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Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-17 8/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Evaluacién cumplimiento procedimiento de facturacidn FECHA 04-07-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMl
FECHA 07-07-2012

Objetivo: Verificar el cumplimiento del procedimiento que existe para realizar la facturacion de una venta al crédito.

Seleccitn de la muestra:: Se solicitd ol listado de facturas emitidas por ventas al crédito durante los meses de febrerg,
mayo, agosto y diciembre del afio 2011 de cuatro series de facturas autorizadas, compuesto por un total de 16,800 facturas
que suman un totai de Q. 12,785,120.44.

Método de muestreo: Se decidié revisar en base a muestreo aleatorio sistemético cada 700 documentos para llegar a una
muestra de 24 facturas.
16.800 facturas 700 intervalo
24 muestras

La rmuestra seleccionada de facturas para llevar a cabo ias pruebas de cumplimiento es la siguiente:

We. Tipo Rombre del clienis Namero de Fecha de Morio facturado
documento factura emisién

1 FAC Velogaz S-17011 04/022011 24 136.83
700 FAC Rapigas S1771 05//02/2011 24,126.01
1400 FAC Distribuidora JR V-243540 16/02/2011 151,820.40
2100 EAC Tienda la Bendicion V.-244240 18/02/2011 222,580.12
2800 FAC Distribuidora la Ciiarta N-6830 20/02/2011 5419291
3500 FAC Tienda Servigas S5-17035 21/01/2011 34,171.27
4200 FAC Distribuidora San Esteban N-7530 08/05/2011 24,129.94
4900 FAC Distribuidora la sexta V-244940 18/05/2011 83,652.41
5600 FAC Tienda Femando M-153358 22/05/2011 112,830.20
6300 FAC Tienda Lucky S-18411 23/05/2011 44.136.83
7000 FAC Ei Nuevo Amanecer V-245640 25/05/2011 75,810:32
7700 FAC E! Vaquero V-246340 31/05/2011 124,166.35
8400 FAC Distribuidora Petapa M-254058 03/08/2011 54,398.95
9100 FAC Tienda el Exitd S-19111 10/08/2011 24,166.35
9800 FAC LLamagas S-19811 14/08/2011 43,902.50
10500 FAC Tienda El Lucero 820511 22/08/2011 35,605.93
11200 FAC Distribuidora El Principe S-21211 23/08/2011 55,344.21
11800 FAC Tienda San Cayetano V-247040 28/08/2011 31,620.10
12600 FAC Tienda Santa Fé M-154758 0211212014 | 62,270.22
13300 FAC Dagas V-247740 03/12/2011 24,126.01
14000 FAC Tienda La Llama M-155458 04/12/2011 25,558.95
14700 FAC Distribuidora La Bolivar S-21911 10/12/2011 33,802.50
15400 FAC Tienda Ef Buen Servicio M-156158 121272011 166,987 .45
16100 FAC Tienda La Barata M-156858 151272011 36,584.14
Total 1,570,220.90




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-17 9/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EC
Evaluacién cumplimiento procedimiento de facturacidn _ FECHA 04-07-2012
31 de diciembre def 2011 REVISADO vml
FECHA 07-07-2012

£l cliente

tiene limite

de crédito

disponible al |El cliente

Ce ia | de |pr
Tipo Nimero de [Fecha de Cotizacion  jde recepcibn [facturaria  |saldo
No. jDocumento  jNombre del diente facltura  {emision Monto autorizada  {del producto jventa vencido
1 ] FAC Veiogaz S17011]  Owe2/2011 24,136.83 Si No Si S
2 FAC Rapigas SATTI| 05022014 24,126.83] No Si Si Si
3 FAC {Distriesidora JR v-243540] 16272011 151,820.40 No Si Si Si
4 FAC [Tienda la Bandicién V-244240]  18/022011 222,580.12 Si Si No Si
5 FAC Distribuidora la Cuarta N6330|  20/02r2011 54,192 91 S Si Si No
6 FAC Tienda Servigas S17035) 21012011 34,171.27] No Si Si No
7 FAC Distribuidora San Esteban N-7530] 08/05/2011 Si Si Si Si
3 FAC Distribuidora la sexta V-2449401 180512011 Si Si Si No
9 FAC Tienda Femando M-153358]  22/05/2011 Si Si No Si
10 FAC Tienda Lucky s-18411| 23052011 Si Si Si No
1 FAC £1 Nusvo Amanecer V-245640] 250052011 Si Si No No
12 FAC Ef Vaquero V-246340]  31/052011 Si Si Si No
3] FAC Distribuidora Pelepa M-254058] 0082014 Si Si Si No
i4 FAC  Tienda o) Exito S19111] 10082011 Si Si St No
L] FAC LLamagas S-18811}  14/08/2019 Si No Si No
16 FAC Trenda E1 Lucero S-20511f 2200872011 Si Si Si No
14 FAC Bistribuidora Ef Frineipe $21211] 2300872011 St Si Si No
18 FAC Tienda San Cayetano V-247040F 28082011 No Si Si No
19 FAC Tienda Senta Fé M-154758) 021202011 Si Si Si No
20 FAC Dagas V247740F  OV1272011 Si Si S S
FAC Tienda La Lisma M-155458{ 041272011 Si Si Si Si

22 FAC Disiriovidors | 2 Rolvor s21e11! 101272011 L] Si St 8
23 FAC Tienda £} Buen Servicio »15515»] 1211272011 Si Si No Si
24 FAC Tienda La Barata {M-166858 151212011 No Si Si Si

Conclusion: Se concluye de acuerdo a la revision realizada lo siguiente:

e Las facturas No6. S-17711, V-243540, S-17035, V-247040 y M-156858 no tienen la
cotizacion autorizada por parte del cliente.

¢ Las facturas No. 8-17011 y S-19811 no tienen constancia de recepcion del producto por
parte del cliente.

e Las facturas No. V-244240, M-153358, V-245640 y M-156158 se -emitieron sin que el
cliente tuviera linea de crédito disponible; la autorizacion para facturar el producto la otorgd
el Gerente Financiero.

Estas deficiencias inciden en el aumento de ia morosidad de ia cartera de dlientes de la empresa,
al 31 de diciembre def 2011.
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Auditoria Operacional al Departamento de Ventas

Objetivo: Se confiné

Envasadora de Gas Licuado de Petrdleo GLP

Evaluacidn de la integridad de la informacién

31 de diciembre del 2011

la integridad de la informacién

corresponda al monto registrado en la cuenta corriente.

PT A-17 10/10
HECHO EC
FECHA | 04072012 |
REVISADO MMl
FECHA 07-07-2012

al verificar que el monto facturado

No. Tipo Nombre del cliente Namero | Fecha Monto Monto Varia-
documen factura emision facturado registrado cion
fo ‘ cuenta

1 FAC Velogaz S-17011 | 04/02/2011 24,136.83 24,136.83 | 0.00 &
700 FAC Rapigas S-17711 | 05402/2011 24,126.01 24,126.83 | 0.00 &
1400 FAC Distribuidora JR V-243540 | 16/02/2011 151,820.40 | 151,820.40 | 0.00 &
2100 FAC Tienda la Bendicion V-244240 | 18/02/2011 222,580.12 | 222,580.12 | 0.00 &
2800 FAC Distribuidora la Cuarta N-6830 | 20/02/2011 54,192.91 54,192.91 | 0.00 &
3500 FAC Tienda Servigas S-17035 | 21/01/2011 34,171.27 34,171.27 | 0.00 &
4200 FAC Dist. San Esteban N-7530 | 08/05/2011 24,129.94 24,129.94 | 0.00 &
4900 FAC Distribuidora la sexta V-244940 | 18/05/2011 83,652.41 83,652.41 } 0.00 &
5600 FAC Tienda Fernando M-153358 | 22/05/2011 112,830.20 | 112,830.20 | 0.00 &
6300 FAC Trenda Lucky S-18411 | 23/05/2011 44,136.83 44,136.83 | 0.00 &
7000 FAC El Nuevo Amanecer V-245640 | 25/05/2011 75,810.32 75,810.32 | 0.00 &
7700 FAC El Vaquero V-246340 | 31/05/2011 124,166.35 | 124,166.35 | 0.00 &
8400 FAC Distribuidora Petapa M-254058 | 030872011 54,398.95 54,398.95 | 0.00 &
9100 FAC Tienda el Exito S-19111 | 10/08/2011 24,166.35 24,166.35 | 0.00 &
9800 FAC LLamagas S-19811 | 14/08/2011 43,902.50 43,902.50 | 0.00 &
- 10500 FAC Tienda EI Lucero S-20511 | 22/08/2011 35,605.93 35,605.93 | 0.00 &
11200 FAC Dist. El Principe S-21211 | 23/08/2011 55,344.21 55,344.21 | 0.00 &
11800 FAC Tienda San Cayetano V-247040 | 28/08/2011 31,620.10 31,620.10 | 0.00 &
12600 FAC Tienda Santa Fé M-154758 | 02/12/2011 62,270.22 62,270.22 | 0.00 &
13300 FAC Dagas V-247740 | 03/12/2011 24,126.01 24,126.01 | 0.00 &
14000 FAC Tienda La Llama M-155458 | 04/12/2011 25,558.95 25,558.95 | 0.00 &
14700 FAC Distribuidora La Bolivar | S-21911 | 10/12/2011 33,902.50 33,902.50 | 0.00 &
15400 FAC El Buen Servicio M-156158 | 12/12/2011 166,987.45 | 166,987.45 | 0.00 &
16100 FAC Tienda La Barata M-156858 | 15/12/2011 36,584.14 36,584.14 | 0.00 &
Total 1,570,220.9 | 1,570,220.9 | 0.00 &

A A A

A Suma verificada
& Cotejado registro contable y de cartera contra documento fisico.
Conclusién: Se concluye de acuerdo a la prueba realizada qus existe integridad entre la informacion que se registra en los
diferentes médulos del sistema de informacién que utiliza la empresa.




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas

Cuestionario de control para la autorizacién de cilindros

31 de diciembre del 2011

PT A-181/10
HECHO E8
. FECHA | 06-07-2012
REVISADO MMl
FECHA 08-07-2012

El cuestionario se realizé al seftor Miguel Angel Figueroa, encargado de ia bodega, debido a que esfa persona fiene mas de
10 aftos de experiencia en el &rea y es el mas indicado para atender la entrevista y cuestionario de oste tipo.

Na. Descripcion Si | NO Observacion

1 cExiste un manual que indique €l procedimiento ) ¢ S& ha trasladado de manera verbal el conocimiiento
a seguir para autorizar los cilindros? al personal nuevo que ingresa a la empresa.

2 cExiste politicas establecidas para oforgar X No existe una politica por escrito actualmente, la
cilindros nuevos a los clientes? cantidad de cilingros 16 establece ¢l Gerenteé de

Inventarios, en base a su criterio.

3 £Se tiene un archivo adecuado para guardar fos | X Esta guardado con un archivo con llave.
expedientes de clientes que se Ile han
proporcionado cilindros nuevos?

4 £8Se realiza una depuracién peribdica de fos | X Anuaimente.
expedientes de Ilos diferenfes clientes,
sliminando los que han sido cerrados?

5 JSe realiza auditorias periGdicas a los X No se realiza auditorias de cumplimiento para
expedientes de los clientes, para verificar que documentacion administrativa.
estén completos y con informacién actualizada?

6 ¢Existe una persona especifica para realizar el X Se acumulan a través del iempo.
andlisis y calificacién de los clientes, previo a
otorgarie cilindros nuevos?

7 ¢Se mantienen datos eactualizados de los X No se realiza la actualizacion periddica de cilindros.

clientes en cuanto a Ia cantidad de cilindros bajo
su responsabilidad?

1% >




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-182/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Cuestionario de control para la autorizacion de cilindros FECHA 06-07-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMl
FECHA 08-07-2012
No. Descripecidn 8! | NO Observacion
8 £No se entregan cilindros nuevos & los clientes | X Para que se entregue los cilindros a ios clientes es
sin el visto bueno del gerente de inventarios? necesario Ia firma del gerente de inventarios.
19 éExiste metas en ventas para los clientes para | X Si el cliente no llgga a la meta asignada no se le
que se les pueda entregar cilindros? auforiza fa entrega de cilindros.
10 ¢Existe un ndimero correlativo asignado a cada | X Si, al momento de la autorizacion, las entregas de
expediente de clientes con entrega de cilindros? cilindros se ingresan los datos al sistema para que
éste le asigne el nimero correlativo de clienfe que
fe coresponde.
11 ¢Existe una persona especifica encargada de | X Si, la tarea la realiza el asistente A.
ingresar el codigo a un clienfe, al entregar los
cilindros?




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-18 3/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Narrativa procedimiento para autorizacién de cilindros - FECHA 7 06-07-2012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
FECHA 08-07-2012

Auditora encargada de la narrativa: Emilia Barrera

CEDULA NARRATIVA .
Entrevista realizada al Licenciado Edgar Barrienfos Corzo, Gerenie de Inventarios y al Sefior
Migiiel Angel Figueroa, encargado de bodéga.

.- CBJETIVO

Establecer los lineamientos que permite al &rea de inventarios mantener cilindros de gas licuado de
petréleo GLP en existencia, usando como herramienta la observacién, manipulacion y ia revisiéon
en las transacciones hechas con el consumidor final en intercambio de cilindros.

Il.- LINEAMIENTOS

1.- EJ area de inventarios establece a su posible tienda potencial y lo pre-califica, definiéndole su
perfil én base a antigaedad, volumen de comipras, rotacion de cilindros, capacidad de pago.

2.- £ drea de inventarios solicita al cliente que entregue los siguientes documentos:

s Contrato vigente

s Reporte de ventas

e Reporte acumulado de ventas
* Reporte de gastos al dia

s Rotacién de ventas

o Reporte de cilindros malos

e Solicitud de empaques

» Solicitud de vélvulas



Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-18 4/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Narrativa procedimiento para autorizacién de cilindros - FECHA | 06-07-2012 |
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMl
FECHA 08-07-2012

Auditora encargada de la narrativa: Emilia Barrera

3.- El Supervisor A del Departamento de Ventas realiza la investigacién y andlisis de Ia solicitud de
cilindros en base a la metodologia descrita a continuacién:

1.- Volumen de ventas 40 purtios
2.- Historial de cambios de cilindros 40 puntos
3.~ Reporte de ventas 15 puntos
4.- Rotacién de cilindros 5 puntos
Total ‘ 100 puntos

La puntuacion minima para la autorizacion de entrega de cilindros es de 70 puntos.

4.- Una vez que se determine que el cliente es sujeto de cambio de cilindros, el supervisor A pasa
el expediente al Gerente de Inventarios para que él revise el expediente y decida la cantidad de
cilindros que se le otorgara al cliente.

5.~ Después de que la solicitud de cilindros sea autorizado, el Supervisor A del Departamentb de
Ventas crea &l codigo de cambio dentro de la base de datos. El sistema asigna un namero
correlativo en forma automdtica. La informacién que se ingresa al sistema es la siguiente:
Informacién general del clients, niimero de cilindros bajo su responsabilidad, fecha de cambio de

cilindros, nombre de la persona que autoriz6 el cambio.

6.- Posteriormente, el Supervisor A del departamento de ventas visita personalmente para
informarle la autorizacioén del nimero de tambos.

7.~ Toda esta informaci6n se imprime y ordena en un folder con el nombre del cliente y se guarda
en un archivo de metal que esta localizado en el departamento de ventas.

8~ De acuerdo a politicas de la compafiia el proceso debe durar un méaximo de 15 dias.



Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP dl A-18 5/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Narrativa procedimiento para autorizacién de cilindros FECHA __06-07-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 08-07-2012

Auditora a cargo de la narrativa: Emilia Barrera

Ill.- RESPONSABILIDADES.
1.- Ee regponsabilidad del deparfamento de ventas asistir a los clientes, sujeto de cambios de
cilindros, asi como recopilar la informacion necesaria de acuerdo con los requisitos establecidos én
el lineamiento Il numeral 2.

2.- El departamento de inventarios tiene la responsabilidad de recibir y verificar el expediente
completo de los clientes potenciales.

3.- El gerente de financiero Administrativo  recibe por parte del gerente de inventarios el
expediente del tliente potencial para determinar los cambios de cilindros.

Conclusisn: Después de documentar el proceso que sigue el personal de la empresa objefo de
estudio, para autotrizar el cambio de cilindros se detallan las debilidades encontradas.

a) El gerente de inventaros fija la cantidad de cambios de cilindros en base a su crilerio, ya
que no existe una politica que indique estratos de clientes y limites de cambio, para que el
gerente de inventarios cuente con lineamientos claros al momento de autorizar la cantidad

b) El anélisis de expedientes para definir si un cliente es sujeto de cambio de cilindros esta a

cargo del supervisor A; sin embargo, el procedimiento de autorizacion requiere realizar un
andlisis del expediente complelo.



Envasadora de Gas Licuado de Petréieo GLP PT A-18 6/10
Auditorfa Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Flujograma del procedimiento para autorizar cambio de cilindros ~ FECHA 06-67-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MM
FECHA 08-07-2012
Responsable Departamento de Gerencia de Gerencia Financiera
ventas inventarios Administrativa
DEFINE CLIENTE
Supervisor POTENCIALY
PRE-CALIFICA
L J
REUNE
Supervisor INFORMACION
Supervisor TRASLADA
INFORMACION
RECIAE
Asistente INFORMACION
Asistente REALIZA
ANALISIS
. PREPARA
Asistente

>~

y

A-187/10




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-18 7/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Flujograma del procedimiento para autorizar cambio de cilindros _FECHA | 06072012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
FECHA 08-07-2012
Fuente: Informacion extraida de la narrativa A-13 3/10
Responsable Departamento de Gerencia de Gerencia Financiera
Ventas Inventarios Administrativa
GERENTE FINANCIERO L
ADMINISTRATIVO RECIBE EXPEDIENTE PARA
AUTORIZAR CAMBIO
NOTIFICACION
CLIENTE NO
SUPERVISOR “A” CALFICO
REVISA
EXPEDIENTE
GERENTE FINANCIERO
) 4
GERENTE FINANCIERO FIRMA SOLICITUD DE
CILINDROS EN ELAREA
DE AUTROIZACION
GERENTE FINANCIERO v
RECIBE

SUPERVISOR EXPECIENTE

CREA NUMERO

DE CLENTE EN
SUPERVISOR

EL SISTEMA

A-188/10




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-18 8/10
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Flujograma del procedimients para autorizar cambio de cilindros  FECHA | 06072012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
FECHA 08-07-2012
Fuente: informacion extraida de la narrativa A-13 3/10
"ﬁeeponsab!e Departamento de ventas Gerencia de inventarios Gerente Financiero
Administrativa
A-187/10
A-187/10
TRASLADA NUMERO
CLIENTE
ASISTENTE FIRMA
EXPEDIENTE
ASISTERTE TRASLADA
INFORMACION
A VENDEDOR
v |
RECIBE NUMEERO DE
VENDEDOR CLIENTE ASIGNADO AL
EXPEDIENTE AUTORIZADO
e — ARCHIVO DE
EXPEDIENTE
ASISTENTE

ERES
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Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Evaluaciin de cumplimiento det procedimiento de cambio de difindros  FECHA |  06-07-2012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMl
FECHA 08-07-2012

Objetivo: Verificar el cumplimiento del procedimiento que existe para autorizar el cambio de
cilindros gas licuado de petréleo (GLP).

Seleccion de expadiantes a revisar: Se obtuvo un listado de 24 expedientes de clientes.

La muestra selecciofniada de 14 éxpedientes fue por 1a técnica 80/20

No de Transaccion | Calificacion #Honto Facha de
expediente Nombre del cliente por el | autorizado aprobacién
seleccionado andlisis
realizado por el
supesvisor A o
7 Tienda la Bendicion Cambio 90 15,350.00 01-02-2011
2 E1 Buen Servicio gﬂﬁ';ﬁ g‘; ;ggﬁ% 02-02-2011
3 Distribuidora JR Cambio 89 15,350.00 03-02-2011
4 £l Vaquero gzgg . ;ggggg 04-02-2011
5 Tienda Fermnando Cambio 83 15,350.00 05-02-2011
6 Distribuidora la Sexta gﬁ;’g s ;g 3% 38 06-02-2011
7 El Nuevo Amanecer Cambio a3 15,350.00 08-02-2011
8 Tienda Santa Fe g:zg:g " 15.350.00 12-02-2011
9 Distribuidora El Principe Cambio 75 15,350.00 14-02-2011
10 Distribuidora Petapa Sambio - 1935000 | 16022011
11 Distribuidora la Cuarta Cambio 83 15,350.00 18-02-2011
Cambio 81 15,350.00
12 Tienda Lucky Cambio 90 15.350.00 20-01-2011
13 Llamagas Cambio 92 15,350.00 22-01-2011
14 Tienda el Lucero Cambio 90 15,850.00 | 54 02-2011

¢ Informacion obtenida del expediente de cada cliente proporcionado por el Departamento de
Inventarios.

134




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-18 10/10

Auditoria Operaciona!l al Departamento de Ventas HECHO EB
Evaluacitn de cumplimiento del procedimlento de cambilo de cilindros  FECHA | 06072012 |
31 de didlembre del 2011 . REVISADO MM
FECHA 08-07-2012
§|3 | e
No | Aspectos a evaluados § § § -§ 8 g __::- g 2 g R nf' 0
@ | § gle|2|Els]lE|{28]1c|E|E|&8
Slaeljl==is2]28|<<sic| &3} 3}13 |3
1 Monto del cambio autorizado Q | Q a jajajajalia faja la ja ja |
2 | Nimero de dias que se |15 |21 [18 [25 {22 |28 {25 |23 {22 |15 |27 |18 {14 | 20

utilizaron para realizar el
proceso de revision y
aprobacién del cambio

3 Verificar si el cliente entregd | St NO | Si NO | St NO | St NO | SI NO | NO | S! NO | SI
fotocopia del contrato vigente

4 Verificar si el cliente cumnplié | S NO | NO | St NO | NO | S! St NO | NO | St NO | NO | SI
con entregar el reporte de
ventas de los tres ultimos
meses

5 Verificar si el cliente entrego el | Si NO | NO | St St NO | NO | NO | SI Sl NO | NO | si NO
reporte de ventas acumulado

6 Verificar si el cliente entregésu | NO | SI NO | St NO | NO | SI NO i NO | SI NO | NO{ NO | St
reporte de gastos al dia

7 Verificar si el cliente entregb el | SI NO | NO | S¢ NO | NO | S) NO | NO | NO | SI NO | S NO
reporte de cilindros en mal
estado

8 Confirmar si el cliente entregé | SI St SI Si St St St St St St S St St St
{a solicitud de empaques

9 Confirmar si la autorizacién de { NO | SI NO | NO | NO | SI NO | NO | NO |} NO | SI NO | NO | NO
cambio estd firmada por el
gerente de inventarics

10 | Confirmar si el cliente entregé | SI NO | NO | NO { NO { NO { NO | SI NO [ NO | NO { SI NO | NO
la solicitud de vélvulas

11 | Confirmar si en el expediente | NO | NO | NO | NO | NO | SI NO | NO | st NO | NO | Si NO | Si
se dejo evidencia del cambio
de tambos

12 Confirrnar si se le asignd un { NO | NO { NO { NO | NO | NO { NO | NO{ NO { NO | NO { NO { NO | NO
cidigo de cliente en el sistema

Q. = 15,350.00

Conclusion: Se determiné que el procedimienio de cambios de cilindros de gas licuado de petréleo es deficiente.
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Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-19
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Plan de Accidn _FECHA | 06072012
31 de diciembre del 2011 REVISADO MMI
FECHA 08-07-2012

Auditora a cargo: Emilia Barrera

Responsabilidad

Es responsabilidad la Direccién general velar por el cumplimiento de las observaciones efectuadas
en el desarrollo de la Auditoria Operacional del Departamento de Ventas de una Comercializadora
de Gas Licuado de Petroleo (GLP), a partir de la fecha de entrega del informe.

Hallazgo Responsable Fecha de cumplimiento
1. Procedimiento para evaluar Ia | Gerente de Ventas | 15 dias después de la
estructura y funcionamienio del entrega del informe

departamento de ventas

10 dfas después de la

2. Procedimientos para evaluai y | Gérente dée Ventas éntrega del informe
autorizaria la publicidad

3. Funciones del Gerente de Ventas | Gerente  Financiero } 30 dias después del

Administrativo informe
4. Procedimiento para la inspeccion | Jefe de Planta Inmediatamente después
del peso exacto de los diferentes de la entrega del informe
cilindros de gas propano
Gerente de Ventas Inmediatamente después

6. Atribuciones de los supervisores y de Ia entrega del informe

vendedores

6 P imionto para evaluar y Gerente Financiero | En la préxima autorizacion

BUtOZar Un Slients NUBYOD Administrativo de una tienda
7. Procedimiento para la emisién de | Gerente de ventas Inmediatamente después
facturacién por ventas al crédito de la entrega del informe

8. Procedimiento para el cambio de Gerente de inventarios | Inmediatamente después

cilindros de gas propano a las de Ia entrega del informe

diferentes tiendas




Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-201/2
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Matriz de Riesgo __FECHA | 06072012 |
31 de diciembre det 2011 REVISADO MMl
FECHA 08-07-2012

Los valores que se dan a continuacitn se establecieron de acuerdo al criterio do la Junta Directiva.

El objetive de la empresa es vender un 100%

El impacto es minimo cuando se logra vender arriba del 80%

El impacto es moderado cuando se logra vender arriba del 50%
El impacto es catastrofico cuando se logra vender menos del 50%

¢ Riesgo Inherente
* Riesgo de Control
¢ Riesgo de Deteccioén (capitulo III)

Criterios para Determinar la Probabilidad del Riesgo

CRITERIO | VALOR | DESCRIPCION

Baja 1 El riesgo ocurrira Gnicamente en circunstancias excepeionales.

Media 12 El riesgo ocurrira en algiin momento. -
Ata |3 |Escasiciertoqueelriesgoocurmid. @000

Criterios para Determinar ¢l Impacto de! Riesgo

CRITERIO | VALOR | DESCRIPCION o B
Minimo 1 Si el riesgo se produce probablemente no impactara en el logro
de los objetivos, arriba del 80%.
Si el riesgo se produce puede afectar el logro de objetivos,
Moderado 2 arriba del 60%.
Si el riesgo se produce puede afectar significativamente el logro
Gotestvofeo |3 | de objenvos, abaio del 50%

137




138

Envasadora de Gas Licuado de Petréleo GLP PT A-202/2
Auditoria Operacional al Departamento de Ventas HECHO EB
Matriz de Riesgo FECHA 06-07-2012
31 de diciembre def 2011 REVISADO Mml
FECHA 08-07-2012
Valorizacién det Rizsgo
VALORIZACION DEL RIESGO
PONDERACION DE
PONDERACION DEL IMPACTO
PROBABILIDAD
| VALOR ) VALOR
Baja 1 Minimo 1
Média 2 Modeérado 2
1 Alta 3 | Catastréfico 3
Niatriz de Riesgos
DESCRIPCION VALORIZACION DEL
AREA RIESGO PROBABILIDAD IMPACTO
RIESGO
En el proceso de autorizacién el gerente Inherente 3 3 6
financiero administrativo, no cumple con los Control 3 3 6
Iineamienios para evaluar al posibie cliente. Defeccion 3 3 ]
g & gerente finandiero administrativo a titulo
é personal autoriza las ventas al crédito a inherente 3 6
personas que no lenan ios requisitos. Conirol 3 6
Deteccion 6
El gerente de inventarios no cumple con los
lincamientos esfablecidos para el cambio de inherente 3 6
cilindros de gas propano. Gontrol 2 4
Deteccion 1 2
W




5.3 INFORME DE AUDITORIA OPERACIONAL

Guatemala, agosto 15 de 2012

Seriores

Junta Directiva

Comercializadora de Gas Propano (GLP)
Ciudad

Estimadcs sefiores:

Hemos efectuado la Auditoria Operacional al Departamento de ventas de la Comercializadora de
gas licuado de petrdlec (GLP), por el periodo del 01 de enero al 31 de diciembre del 2011, en
cumplimiento a la propuesta de fecha 21 de junio del afio 2012, aprobada por ustedes. El trabajo
incluys la evaluacién de las actividades del departamento de ventas para incrementar el nivel de

ventas a clientes.

. OBJETIVOS DEL TRABAJO

La Auditorfa Operacional al Departamento de Ventas se realizé ulilizando la metodologia que
indican los Boletines de Auditoria Operacional del instituto Mexicano de Contadores Publicos, con
el objetivo de efectuar la evaluacién de las actividades de dicho departamento, determinar la
efectividad de los procedimientos y recomendar las modificaciones de acuerdo a las necesidades
de la empresa para mejorar el proceso de recuperacion del nivel de ventas; entre los objetivos
estan:

a) Conocer aspecfos generales y la estructura organizacional de la empresa
comercializadora de gas licuado de petroleo, que pueda tener influencia en el proceso de
recuperacion del nivel de ventas.

b) Evaluar los procesos actuales para el otorgamiento de tiendas nuevas

¢) Proporcionar recomendaciones para mejorar las deficiencias encontradas.
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i. ALCANCE DEL TRABAJO

El trabajo se realizé por el periodo del 01 de enero al 31 de diciembre del 2011. Se evalu6 la
estructura organizacional del departamento de Ventas, la eficiencia del procedimiento que se utiliza
para la autorizacién de una tienda nueva, la eficiencia del procedimiento que se utiliza para la
facturacién y la eficiencia del procedimiento que utilizan para el cambio de cilindros en mal estado.

ifl. DEFICIENCIAS, EFECTOS Y RECOMENDACIONES

Los resultados de la evaluacion realizada son los siguientes:

1.- Procedimiento para evaluar Ia estructura y funcionamiento del departamento de
ventas.

Se realizo el proceso de la evaluacion a través de la observacion y la entrevista con el gerente de
ventas, cudl es fa forma clara y esquematica, en donde los trabajadores fijan su posicion dentro de
la empresa, indicandonos el gerente gue soOlo existe en forma verbal, como se muestra a
¢ontinuacion;

( Gerente de Ventas ]

2

Supervisor l

Ayudante

IH

Deficiencia:

a} Eltrabajador no tiene una comunicacion adecuada cori el jefe inmediato superior.

b) Eltrabajador no conoce adecuadamente sus responsabilidades dentro de la empresa.

¢) Se confimd que el organigrama fisicamente no se cuenta por no haber una persona
responsabie de eiaborario.

d) Se estableci6 que la empresa nunca ha elaborado un organigrama del departamento de
ventas de la empresa.



Efecto:

Debido a las deficiencias detectadas en el procedimiento de la elaboracion del organigrama fisico
del departamento de ventas, el personal no responden con sus de responsabilidades en las
tareas asignadas.

Recomendaciones:

a} El Gerente de Ventas elabore las funciones de cada persona que fabaja en dicho
departamento; asimismo, su posicion déntfo de la empresa.

b) Que todo el personal a cargo del Gerente de Ventas conozca las funciones especificas de
su ‘puesto, a través de una comunicacion directa y constante.

c) Es necesario colocar el organigrama de! departamento de ventas de la empresa en un
lugar visible para cada uno de los empleados y que muestre en forma clara y objetiva los
diferentes niveles que constituyen la estructura organizacional de la envasadora.

d) A continuacién se sugiere el organigrama del departamento de ventas.

Gerente de
Ventas

! ! v [———i—]
[ Jefe de Planta—) ‘ Supervisor ‘ Supervisor Publicidad
@F"E‘ " Vendedor " ‘rl Vende&or i

S 4 y A 4
! Ayudante l + Avudante ! Ayudante '

[

y
__Tienda ! Tienda )

y
(e

Fuente: Elaboracion propia.
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2.- Procedimiento para evaluar y autorizar la publicidad.

Se realizd la revision del procedimiento que utiliza la empresa para analizar y autorizar la
publicidad para las diferentes tiendas, de conformidad con las visitas fisicas realizadas. A
continuacion se detallan las deficiencias encontradas.

No. De
Expediente Nombre del cliente Tipo de tienda Meta 3,000 | Publicidad
seleccionado galones
1 Tienda la Bendicién Planilla 2,500 NO V]
2 El Buen Servicio Pianilla 2,700 NO
3 Distribuidora JR Franquiciada 2,200 NO
4 El Vaquero Franquiciada 2,100 NO H
5 Tienda Femando Planilla 2,000 NO
6 Distribuidora la Sexta Franquiciada 2,000 NO U
7 El Nuevo Amanecer Planilla 1,700 NO
8 Tienda Santa Fe Planilla 2,700 NO
9 Distribuidora El Principe Franquiciada 2,600 NO
10 Distribuidora Petapa Planilla 2,900 NO H
1" Distribuidora la Cuarta Franguiciada 1,500 NO
12 Tienda Lucky Franquiciada 2,400 NO
13 Llamagas Planilla 2,550 NO
14 Tienda el Lucero Planilia 2,860 NO H
Deficiencias:

a) No existe evidencia del analisis realizado para determinar si ia tienda llenaba los requisites
para poder proporcionarle ia publicidad.

b) Ninguno de los expedientes revisados tiene completa la documentacion que ia empresa
solicita para el analisis de publicidad.

¢) Se confirmé que la tienda que tiene la publicidad es aquella que llega a la meta propuesta
por el Gerente de Ventas.

d) Se determiné en el analisis de ia documentacién que no se lleva un control adecuado para
proporcionar publicidad a las tiendas.

@) Se comprob6 que las tiendas ya llevan mas de un afo sin hacer publicidad.

Efecto:

Debido a las deficiencias detectadas en el procedimiento de analisis y autorizacion de publicidad,
las diferentes tiendas no se dan a conocer, consecuentemente no llegan a la meta propuesta por el
gerente de ventas.



Recomendaciones:

a) E! Gerente de Ventas solicite la autorizacion de una oficina o departamento gue se
encargue de analizar los expedientes de las diferentes tiendas, para poder solicitar la
autorizacién de la publicidad y asi lograr alcanzar las metas propuestas de aquellas
tiendas que no las logran.

b) Se nombre una persona encargada para llevar control de la publicidad, actualizar los datos
en los expedientes y verificar que se entreguen en forma oportuna.

¢) Supeivisar que las diferentés tiendan hagan usd adécuaddo dé la publicidad,
proporcionando el procedimiento adecuado a los diferentes clientes.

3. Funciones del Gerente de Ventas

El Gerente de Ventas es el responsable de la secciéon de llenado o plataforma; sin embargo,
existen funciones que &l deberia desempediar tales como: a) Velar por el adecuado funcionamiento
de la plataforma, b) Supertvisar a 168 asistentes, ¢) La emision de reportes de ventas y, d) Velar por
el peso adecuado de los cilindros de gas propano (GLP) gue sus funciones como Gerente de
Ventas no las estd desempefiando.

Deficiencias:
a) No tener uh organigrama visible donde €l empleado conozca 1os fiveles de autoridad y
responsabilidad que tiene.
b) No hay una seccion de publicidad que dé a conocer los puntos de distribucion, servicio
precio y peso exacto del producto.
¢) No revisar el peso exacto de los cilindros de gas propano en sus diferentes capacidades.

Efecto:

Inadecuado seguimiento a los objetivos y problemas que puede presentar el Departamento de
Ventas al no contar con unha persona que tenga la totalidad de su tiempo disponible para revisar
procedimientos de trabajo e implementar los cambios que considere adecuado para mejorar su
funcionamiento. Adicionaimente no existe una adecuada segregacion de funciones ya que el
auxiliar de Planta desempefiar funciones tales como autorizar ia salida de las unidades de
transporte a las diferentes tiendas, revisa y cuenta los cilindros llenos entregéndo!és a3 los
vendedores, y verifica la cancelacién en caja de los cilindros que fueron llenados a los vendedores.
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Recomendacién:

El departamento debe de tener un Jefe de Pianta que reporte al Gerente de Ventas, para
garantizar la adecuada atencidn a los problemas y objetivos fijados.

4. Procedimiento para la inspeccion del peso exacto de los cilindros de gas propanoc.
Se realizé la revision del procedimiento que se utiliza en las diferentes basculas para que los
cilindros de gas propano lleven el peso adecuado. A continuacién se detallan las deficiencias
encontradas.
Deficiencias:

a) Se efectud la visita a diferentes clientes para determinar el peso exacto de los cilindros de

gas propano, para verificar el procedimiento adecuado quée utiliza él Gérente de Vénitas en
las inspecciones de las basculas. A continuacion se detallan las deficiencias encontradas:

Cliente | Nombre dei clients | 25 libras | 35 libras | 60 libras | 100 libras

1 Tienda la Bendicion 22 33 56 92 "
2 El Buen Servicio 22 33 56 92

3 Distribuidora JR 22 33 56 92

" El Vaquero 22 33 55 92 M
5 Tienda Fernando 22 33 56 92

8 Distribuidora la Sexta 22 33 56 92 v
7 El Nuevo Amanecer 22 33 55 92

8 Tienda Santa Fe 22 33 56 92

9 Distribuidora El Principe 22 33 56 92 M
10 Distribuidora Petapa 22 33 56 92

1 Distnbuidora la Cuarta 22 33 56 92 v
12 Tienda Lucky 22 33 56 92

13 Liamagas 22 33 56 82

14 Tienda el Lucero 22 a3 56 92 M

b) El gerente de ventas es el encargado de revisar fisicamente que cstén bien calibradas !
pesas, como lo determina &l Ministerio de Energia y Minas.
c) Se determind que el Gerente de Ventas que tiene muchas aftribuciones, no logra

supervisar adecuadamente el area de lienado.
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Efecto:
No existe una persona responsable de revisar fisicamente el péeso de 16s cilindros al momento de

ser flenados y cargados en las unidades de transporte.
Recomendacion:

El Jefe de Planta sea el encargado de supervisar que exista una persona que constantemente
esté revisando el peso de los cilindros; asimismo, haga un reporte diario al Gerente de Ventas de
Ias posiblés variacionés dé péso.

5. Atribuciones de los supervisores y vendedores

Se realizd la revision de las funciones y las responsabilidades de los supervisores de ventas y de
los vendedores. A continuacion se detallan las deficiencias encontradas.

Deficiencia:

a) Los supervisores tienen a su cargo clasificar a los clientes potenciales, lo que no se
considera adecuado ya que ellos deben estar enfocados en supervisar que se entregue el
producto a las diferentes tiendas en tiempo.

b) Los vendedores dentro de sus funciones deben de cumplir con retener a los clientes
actuales, captar nuevos, lograr elevar el volumen de ventas y mejorar ia participacién del la
empresa en el mercado, estas politicas son &l departamento de ventas.

Efecto:

Debido a que es una actividad establecida como atribucidn, se les solicita cumplan con estas
actividades adicionales a sus funciones, lo que les resta el tiempo disponible para visitar a los
clientes.

Recomendacién:

Dentro de las atribuciones de los supervisores y vendedores no debe contemplarse realizar

actividades de otros funcionarios ya que los desvian de su objetivo principal que es de contribuir
para elevar el nivel de ventas.
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6. Procedimiento para evaluar y autorizar un cliente nuevo

Se hizo la revision del procedimiento que utiliza la empresa para la autorizacién de un cliente

nuévo, en la instalacion de uia tieida.

A continuacion se detallan las deficiencias encontradas:

No. De | Nombre del cliente Tipo de | Calificacién | Cantidad | Fecha de
expediente tienda de aprobacién
seleccionado cilindros
1 Tienda la Bendicién Planilla 60 60 01-02-2011
2 El Buen Servicio Planilia 65 80 02-02-2011
3 Distribuidora JR Franquiciada 50 75 03-02-2011
4 El Vaquero Franquiciada 40 65 04-02-2011
5 Tienda Femando Planilla 55 50 05-02-2011
6 Distribuidora la Sexta Franquiciada 35 92 06-02-2011
7 Ei Nuevo Amanecer Planitla 50 88 08-02-2011
8 Tienda Santa Fe Planilla 62 84 12-02-2011
9 Distribuidora El Principe Franquiciada 50 92 14-02-2011
10 Distribuidora Petapa Planilia 65 70 16-02-2011
1 Distribuidora la Cuarta Franquiciada 58 95 18-02-2011
12 Tienda Lucky Franquiciada 57 68 20-01-2011
13 Llamagas Planilla 73 86 22-01-2011
14 Tienda ef Lucero Planiffa €5 87 24-02-2011
Deficiencias:

a) No existe evidencia del andlisis realizado para determinar la ubicacion de la tienda y el

punteo minimo es de 70 puntos.

b) Ninguno de los expedientes revisados tisne completa la documentacion que la empresa

solicita para la autorizacion de la tienda.

c) El Gerente Financiero es Ia persona que a criterio personal autoriza la tienda.

d)} Quien analiza la documentacién requerida al nuevo cliente es el supervisor de ventas.
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Efecto:
Debido a2 las deficiencias encontradas en el procedimiento de analisis y autorizacion de tiendas,
hay varias que no llegan a la meta propuesta por el gerente de ventas, constituyendo como

consecuencia un gasto innecesario en la seleccion del nuevo cliente para la empresa.

Recomendacién:

a) El Gerente de Ventas debe supervisar que la documentacion solicitada a un cliente
potencial debe estar completa para el analisis y posible autorizacion.

b) Debe hacer un estudio de mercado, utilizando las herramientas adecuadas para que la
tienda pueda generar utilidades a corté plazo.
c) Debe evitarse que el gerente financiero autarice a su criterio la instalacién de una tienda

nueva.

d) Debe de cumplirse los procedimientos para la autorizacion de una tienda.

7. Procedimiento para la emisitn de facturacién por ventas al crédito.

Se realiz6 la revisiéon del procedimiento que se utiliza para facturacion. A centinuacion se detallan
las deficiencias encontradas.

Deficiencias:

a) Se efectuaron ventas al crédito a clientes sin limite de crédito disponible 0 con saldos
vencidos por pagar a la empresa, autoiizados por el Gerente Financierd Administrativo. No
existe una politica que detalle el limite en monto de la Gerencia Financiera Administrativa
para este tipo de autorizaciones.

A continuacibn se detallan las facturas detectadas con estas deficiencias

 Tipo | No. De factura Fecha de emisién Monto
Documento | nombre del cliente
FAC Tienda la Bendicién V-244240 18-02-2011 222,580.12
FAC Distribuidora la Sexta V-244940 18-05-2011 83,652.41
FAC El Vaquero V-246340 31-05-2011 124,166.35
FAC Tienda el Lucero $-20511 22-08-2011 35,605.93
466,004.81
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b) El Departamento de créditos y cobros no participa en las reuniones en las cuales el
vendedor y los clientés definén si existén algin documento o procedimiento especial
adicional requerido para asegurar la transparencia de la venta y garantizar el pago de las
facturas a tiempo.

c) Las facturas detalladas a continuacién no tienen cotizacion del cliente:

Tipo Nombre del Ndamero de Fecha Monto
_..Documento cliente factura emisién
FAC Rapigas S-17771 05-02-11 24,126.01
FAC Distribuidora JR V-243540 16-02-11 151,820.40
FAC Tienda Serevigas §-17035 21-02-11 34,171.27
FAC Tienda San Cayetano V-247040 28.08-11 31,620.10
FAC Tienda la Barata M-156858 15-12-11 36,584.14
278,321.92 ]

d) Las facturas detalladas a continuacién no tienen constancia de recepcion del producto por

él clienté.
Tipo Nombre del Nismero de Fecha Monto
Documento cliente factura emision
FAC Velogas S$-17011 04-02-11 24,136.83
FAC Llamagas S5-19811 14-08-11 43,902.50
68,039.33
Efecte:

Debido a las deficiencias encontradas en &l procedimiento de facturation en gue existen cuentas
por cobrar con saldos vencidos por un monto de Q. 504,310.01, por documentacion pendiente de
completar para soportar la transparencia de la venta, y saldos vencidos por ventas realizadas a
clientes sin limite de crédito disponible autorizadas por la Gerencia Financiera Administrativa por

un monto de Q. 2.222,940.82, a continuacion se detalla la lista de clientes que integran éstos
saldos:



<adigo Nombre Ciiente Saido 3i/1Zziz011
Cliente roquicre documantecidn de soporte adicional
3547 Fumigas 92,453.62
6587 Rapigas 127,406.39
8540 Planta de Mixco 284,4450.00
504,310.01
Clientes sin limite de crédito disponible
3658 Distribuidora JR 721,769.57
5987 Tienda Fermnando 378,160.27
6520 Tienda la Bendicion 1.1123.010.98
2.222,540.82
Total 2,727,250.83
Recomendaciones:

a) La Junta Directiva debe autorizar una politica que establezca un monto méaximo a autorizar
por parte de la Gerencia Financiera Administrativa, para ventas a clientes que ya
sobrepasaron el limite de crédito autorizado o que tengan saldos vencidos sin pagar.
Adicionalmente, se debe autorizar una politica que establezca que para ventas que
sobrepasen el limite autorizado por la Gerencia Financiera Administrativa, serd necesario
que un Comité de Créditos que pueda estar conformado por el Jefe de Créditos y Cobros,
el Auditor Interno y un miembro nombrado por la Junta Directiva, realice el andlisis del
expediente del cliente y determine si es viable una ampliacion en el crédito previo a
concretar la venta,

b) El jefe del departamento de créditos y cobros debe asistir 2 las reuniones en las cuales el
vendedor y fos clientes definan si existe algun documento o procedimiento especial
adicional para asegurar la transparencia de la venta y garantizar el pago de las facturas en
tiempo.

¢) El Gerente Financiero Administrativo debe autorizar, publicar y aplicar sanciones a los
vendedores que realicen una venta al crédito sin cumplir con cada uno de los pasos que
establece el procedimiento que la empresa tiene vigente para este tipo de facturacion.

149 o



8. Procedimiontc pars 2! cambio de cilindros de gas propano a las diferentes tiendas.

Se realizd la revision del procedimiento de cambios de cilindros de gas propano. A continuacion se

detallan las deficiencias encontradas.

Deficiencias:

Se realizd vistas a las diferentes tiendas, encontrando cilindros de gas propano que no

estan en utilidad por encontrarse en mal estado, asl como valvulas inservibles y faita de
empaques que evitan las fugas de los mismos.

No de Transaccion | Calificacion #Monio Fecha de
expediente Nombre del cliente oforgado por el | autorizado | aprobacién
seleccionado anélisis
realizado por el
supervisor A
1 Tienda la Bendicion Cambio 90 15,350.00 01-02-2011 | u
. Cambio 94 15,350.00
2 E] Buen Servicio Cambio 87 15.350.00 02-02-2011
3 Distribuidora JR Cambio 89 15,350.00 03-02-2011
' Cambio 75 15,350.G0
4 El Vaqueio Cambio 80 15,350.00 04-02-2011
5 Tienda Fernando Cambio 83 15,350.00 05-02-2011
e Cambio 79 15,350.00
6 Distribuidora 1a Sexta Cambio 77 15,350.00 06-02-2011 u
7 El Nuevo Amanecer Cambio 93 15,350.00 08-02-2011
Cambio a1 15,350.00
8 Tienda Santa Fe Cambio 70 15.350.00 12-02-2011
9 Distribuidora El Principe Cambio 75 15.350.00 14-02-2011
NP Cambio 76 15,350.00
10 Distribuidora Petapa Cambic 85 15.350.00 16-02-2011
11 Distribuidora la Cuarta Cambio 83 15,350.00 18-02-2011
Cambio 81 15,350.00 u
12 Tienda Lucky Cambio 90 15,350.00 20-01-2011
13 Llamagas Cambl:o 92 15,350.00 22-01-2011
14 Tienda el Lucero Cambio 90 15,350.00 24-02-2011

a) El gerente de ventas no participa en las reuniones que tienen los vendedores con el

geréente de inventarios, para darle seguimiento a los cambios de cilindros de gas propano.

b) Se establecié que no se realizan los cambios de cilindros de gas propano de acuerdo al
procedimiento dé calificacion, sino a ciiterio del gerente de inventarios.




¢) A las tiendas que se realizaron las visitas, se comprobd que a la fecha no se han realizado

ninglih ¢ambio deé cilindros
Efecto:
Debido a ia deficiencia encontrada los encargados de tienda no pueden llegar a ia meta propuesta
por el gerente de ventas, por tener varios cilindros en mal estado. El efecto es de Q. 92,100.00,
que resulta de multiplicar Ia cantidad asignada a cada tienda por las seis tiendas que se visitaron.

Recomendaciones:

a) El Gerente de Ventas analice los expedientes de los clientes y le dé seguimiento para

poder brindar un mejor servicio y asi puedan alcanzar las metas propuestas.

b) El Gerente de Ventas debe publicar y aplicar sanciones a los encargados de darle
seguifmiento a los cambios de cilindros de gas licuado de petroleo.

c) El Gerente de Ventas elabore un procedimiento uniforme de revisidén de cilindros a las
diferentes tiendas.

Sin ofro particular por el momento.

Atentamente

FRMO Consultores, S.C.

Socio Director
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1.

CONCLUSIONES

Por medio de la observacién se determiné que el Departamento de Ventas
no cuenta con un organigrama visible, dando como resultado una mala
comunicacién y desconocimiento de las responsabilidades del personal,
consecuentemente es de importancia la implementacion de la Auditoria
Operacional que brinde una herramienta que permite identificar de manera
oportuna las deficiencias y riesgos dando bases para proponer soluciones,
presentar recomendaciones e informar sobre irregularidades de control
operacional, dentro de ellos la falta de una seccion de publicidad y
contribuir a minimizar las actividades del gerente de ventas.

En las entrevistas que se realizaron a los Supervisores de Ventas de la
comercializadora, se pudo determinar que hay funciones que realizan fuera
de su responsabilidad, asimismo, los vendedores efectian otras funciones
como de retener a los clientes, captar nuevos clientes, elevar el volumen de

ventas y mejorar la participacion de la comercializadora en el mercado.

Se analizaron los expedientes de los diferentes clientes que se ubican en el
archivo del Departamento de Ventas, constatando que en los mismo no se
encuentra evidencia del estudio de la ubicacién fisica adecuado de las
tiendas, asi como la documentacién requerida para la autorizacién esta
incompleta, sin embargo se encontré los requisitos completos para la
autorizacion de cambio de cilindros de gas propano, pendiente de

e

efectuarlos.

Se revis6 con ayuda del equipo de auditoria las ventas efectuadas al
crédito a los diferentes clientes determinado que hay ventas sin
autorizacién en las cotizaciones por parte del cliente, sin constancia de

recepcion y clientes que ya no contaban con linea de crédito.
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RECOMENDACIONES

1. El Gerente de Ventas de la comercializadora de gas licuado de petrdleo
(GLP), nombre a una persona encargada de elaborar el organigrama y las
funciones del personal que integra dicho departamento, con el objetivo de
que el personal conozca su responsabilidad y compromiso con la
empresa, ademas solicite al Director General autorice una secciéon de
publicidad para dar a conocer la calidad, servicio, precio y peso exacto del

producto comercializado.

2. Dentro de las atribuciones de los supervisores y vendedores de la
comercializadora, se debe observar que no realicen actividades de otros
funcionarios, ya que los desvian de su objetivo principal que es de contribuir

para elevar el nivel de ventas.

3. El Gerente Financiero Administrativo de la Comercializadora supervise que
previo a la autorizacién de una tienda y los cambios de cilindros de gas
propano, se cumpla con la guia de evaluacién autorizada por la Direccion
General.

4. El Gerente Financiero Administrativo de la comercializadora cumpla con las

politicas de crédito autorizadas por parte de la Direccién General.

Y?L_.__,._Sl"’/’/
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