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INTRODUCCION

Las empresas de servicios de telecomunicaciones en Guatemala han tenido un gran
auge en los ultimos afios, generando fuentes de empleo especificamente en los
llamados Centros de llamadas (del inglés Call Center), los cuales en su mayoria son
empresas que en su concepto mas conocido es la Tercerizacion (del inglés Outsorcing)
dado que se dedican a prestar el servicio que las empresas demandantes prefieren
delegar a éstas, considerando delegar recursos para que de forma externa se realicen
determinadas tareas, permitiendo en su mayoria reducir costos e incrementar la calidad

de los servicios recibidos.

Para cumplir con los requerimientos que la empresa contratante solicita, es necesaria la
transmision proporcional de la administracion y del control operativo, de modo tal, que
la empresa subcontratada pueda realizar sus actividades apartada de la relacién normal

de la empresa y sus clientes usuarios.

Dado lo anterior, considerando que se recibe de forma homogénea el control operativo
de la empresa contratante, para la empresa subcontratada es necesario crear los
aspectos administrativos y de gestion que permitan ofrecer a sus clientes finales las
propuestas de solucién a sus necesidades (relacionadas al producto que inicialmente
se le brinda), como también los controles de indicadores que se derivan de la gestion
del personal que directamente presta el servicio.

Los indicadores son datos cuantitativos que permiten ver el estado actual de
determinado aspecto dentro de la empresa, medidas, numeros, hechos, opiniones o
percepciones que sefialen condiciones o situaciones especificas. Estos son utilizados
por las empresas para medir el desempeiio del personal y de los recursos en general,
por tanto, no es suficiente con uno solo de ellos para medir la gestion de la empresa
sino que se impone la necesidad de considerar los sistemas de indicadores, es decir,
un conjunto interrelacionado de ellos que abarque la mayor cantidad posible de

magnitudes a medir, para ello deben caracterizarse por ser estables y comprensibles.



Como observacion general, las empresas se plantean objetivos a cumplir, para lo cual
se establecen sistemas que permiten de forma mesurada llevar el control de dichos
objetivos y crear derivado de ellos las acciones que permitan alcanzarlos o en tal caso
encontrar los aspectos que no permiten llegar a los objetivos propuestos, siendo este el
momento en el que la auditoria juega un papel necesario, detectando errores o
irregularidades, encontrando la falta de mecanismos que coadyuven a la adecuada

gestion.

La presente investigacion permitird determinar las acciones que un auditor interno debe
realizar para poder proponer soluciones y mejoras determinantes desde la perspectiva
de una auditoria operacional a un area en especifico de la empresa. En este sentido, el

trabajo desarrollado consta de 4 capitulos, de la manera siguiente:

En el capitulo | se realiza una descripcidon general de las empresas de tercerizacion

telefonica, historia y el crecimiento del sector, asi como legislacion y teoria relacionada.

En el capitulo Il se presentan aspectos relacionados a la profesion del Contador Publico
y Auditor con enfoque a la auditoria operacional, de tal manera que permita encontrar

las competencias en una auditoria de tipo operacional como auditor interno.

Dado el marco relacionado a la realizacién de la auditoria, es oportuno conocer el
funcionamiento de un &rea de servicio al cliente, al cual se realiza la investigacion, por

lo que se presentan las definiciones y descripciones correspondientes en el capitulo IlI.

En el capitulo IV se presenta un caso practico de una auditoria operacional al area de
servicio al cliente telefénico, para obtener los resultados y con ello presentar un informe
gue demuestre el estado del area auditada y asi presentar las recomendaciones que se

consideren oportunas y necesarias.



Por altimo, se presentan las conclusiones a las que se ha llegado, como resultado de la
investigacion, seguido de las recomendaciones que se consideren adecuadas a cada
conclusién y oportunas para un mejor desempefio del area auditada, asi como las

referencias bibliograficas consultadas durante la investigacion.



CAPITULO |
EMPRESAS DE TERCERIZACION TELEFONICA

1.1 Definicion de empresas de tercerizacion telefonica

“Los servicios constituyen un producto intangible que puede ofrecerse entre dos partes,
de una persona a otra(s) o de una empresa a sus clientes. El servicio puede o no estar
vinculado a un producto fisico, pero si vinculado a un proveedor el cual esta en cierta
medida incluido en el servicio, puesto que es quien lo proporciona. Los bienes fisicos se
producen, luego se almacenan, después se venden y todavia mas adelante se
consumen. En contraste, los servicios primero se venden y después se producen y

consumen al mismo tiempo”. (12:02)

La empresa es la institucion o agente econémico que toma las decisiones sobre la
utilizacién de factores de la produccion para obtener los bienes y servicios que se
ofrecen en el mercado. “La empresa es el instrumento universalmente empleado para
producir y poner en manos del publico la mayor parte de los bienes y servicios
existentes en la economia.” (12:02)

En general una empresa de servicios presta la naturaleza de su trabajo (el servicio) a la
comunidad o se enfoca directamente a un sector de mercado, ofreciendo asesorias,
ventas, publicidad o servicios que un trabajador individual puede prestar a una empresa

en particular como la contabilidad o administracién por ejemplo.

Para el presente trabajo, el enfoque se enmarca en una empresa de tercerizacion
(Outsorcing en inglés) de lo cual se ha entendido como una “externalizacion,
tercerizacion y/o una subcontratacion caracterizada por que la empresa proveedora

recibe la administracion del servicio, su control y gestion.” (12:04)

A continuacion se presentan algunas definiciones de tercerizacion que amplian la

comprension del concepto:


http://www.monografias.com/trabajos54/resumen-economia/resumen-economia.shtml

a. “Es cuando una organizacion transfiere la propiedad de un proceso de negocio a un
suplidor. La clave de esta definicion es el aspecto de la transferencia de control.”
(12:04)

b. “Es el uso de recursos exteriores a la empresa para realizar actividades
tradicionalmente ejecutadas por personal y recursos internos. Es una estrategia de
administracion por medio de la cual una empresa delega la ejecucion de ciertas

actividades a empresas altamente especializadas.” (12:05)

Considerando las definiciones en los parrafos anteriores, se puede decir que una
empresa de tercerizacion telefénica: consiste basicamente en la contratacién externa de
recursos anexos, para llevar a cabo actividades de una empresa por parte de una
empresa contratada, mediante actividad telefénica, la organizacibn se dedica
exclusivamente a la razén o actividad basica de su negocio, mientras la empresa

contratada a las actividades de gestidn al cliente o soporte telefonico, entre otras.

1.2 Resefa histérica de las empresas de tercerizacion

Las unidades de informacion, como todas las organizaciones o empresas deben tener
una administracion efectiva que redunde en el beneficio de los usuarios. “En los ultimos
afos éstas aceptan con mas frecuencia el concepto de tercerizaciéon en areas como la
automatizacion, procesos técnicos, catalogacion, clasificacion, indizacion, servicios de
mantenimiento, aire acondicionado, electricidad, plomeria, mantenimiento de equipo de

computacién, seguridad, entre otras actividades.” (12:06)

La teoria de la tercerizacion, se empieza a desarrollar en las décadas de los afios 60 y
70 como una respuesta a la necesidad de especializarse en areas para lograr el éxito

de la empresa y asi satisfacer las necesidades de los clientes.

El concepto de tercerizacion, ha evolucionado. “En un principio, las empresas solian

acaparar todos los procesos para la produccién de bienes o para ofertar servicios; sin



embargo, los altos costos que conlleva mantener la infraestructura material y humana
empezaron a provocar altas pérdidas financieras y poca efectividad operacional

ademas de rigidez en las respuestas al mercado.

La empresa como se conoce actualmente, se inici6 o desarroll6 con la revolucion
industrial. La idea primordial era crecer; éxito significaba una empresa grande y
completa. Las compafias grandes norteamericanas eran el prototipo de la época. Se
pensaba que tenia que estar totalmente integrada en forma vertical y debia poseer
todos sus recursos para funcionar. Durante los afios 30 hubo depresion econdémicay se
pensé que las compafiias no eran suficientemente grandes iniciAndose una era de

inversion de recursos para mayor crecimiento y desarrollo en las empresas.

Luego en las décadas de los 60 y 70 hubo mayor desarrollo tecnoldgico y los recursos
para la produccién tenian que ser especializados para tener éxito. La produccién en
serie, caracteristica de la economia de inicios de los afios 60, fue cada vez mas dificil.
Hubo desplazamiento hacia la tecnologia flexible que promueve la diversidad y
satisface el deseo del cliente. Es aqui donde las empresas empiezan a sentir la
necesidad de descentralizar todas sus actividades recurriendo a los servicios de otras

empresas expertas para ser mas funcionales y econémicas en sus servicios al cliente.

A mediados de los afios 80 una corriente en la tercerizacion, empez6 a tomar fuerza.
Esta teoria originada en Inglaterra, planteaba la opcién de contratar servicios externos
para algunos procesos de produccion. Si bien tuvo sus enemigos, también contd con
sus defensores, muchos de los cuales la ubican como el antecedente de la tendencia
de los afios 90 hacia contratar servicios externos de personal que proveen empresas
especializadas. En la actualidad la corriente organizacional ha cambiado hacia la
reubicacion de recursos y servicios que permiten la maximizacion y especializacion de

los negocios. ” (12:48)

En algunos paises de América Latina se inicia hace mas de 40 afios cuando las

compafiias contrataban los servicios de vigilancia y limpieza, mas tarde los de comedor



y mantenimiento, hasta llegar a nuestros dias a areas de reclutamiento y seleccion de
personal, relaciones publicas, sistemas de informacion, mantenimiento de sistemas,

procesamiento de datos entre muchas otras.

En América Latina, estd tomando mas auge teniendo variaciones en cada pais. En

Guatemala esta tendencia crece debido a sus varias ventajas.
La subcontratacion presenta varias modalidades, las cuales pueden ser clasificadas por
el tipo de ventajas que ofrecen a las empresas, el producto o servicio que se brindan y

el tipo de contrato efectuado.

1.3 Organizacion administrativa

| DIRECTOR |

AUDITORIA |
INTERNA 1

\ \ | |

GERENCIA DE G;F;EB:;EE GERENCIA GERENCIA
NEGOCIOS FINANCIERA COMERCIAL
HUMANOS

JEFES DE C%':ERRDEIST:SI? ATRACCION Y COMPRAS ANALISTAS
NEGOCIO SELECCION COMERCIALES
HUMANQ

COORDINACION
DE GESTION AL ANALISTAS ASISTENTES CONTABILIDAD
CLIENTE

———]

EIECUTIVOS DE GESTION DE SU{ZEE:::E:}:LDE PRESUPUESTOS
VENTAS CALIDAD

CLIENTE

COORDINACION
DE VENTAS

EIECUTIVOS DE
CAPACITACION GESTION AL
CLIENTE

NOMINA

TESORERIA

FACTURACION
Figura 1. Organizacion administrativa de una empresa de Tercerizacion Telefonica.

Fuente: estructura de la empresa Atencién Integral, S.A.



1.4 Naturaleza de sus operaciones

Las empresas de tercerizacion, son empresas que forman parte del sector servicios en
su manera mas oferente, el servicio prestado puede dividirse en distintas actividades
que la empresa contratante requiera y con base en los acuerdos establecidos en los
contratos de prestacion de servicios.

Una empresa de tercerizacion telefonica, por lo general dedica su actividad a dar
atencién a los usuarios del servicio, ya sea por medio de personal que tenga directo
contacto con los clientes, de manera presencial o por medio de los distintos medios de
comunicacién, ya sea via telefénica, correo o redes sociales, ésta se encuentra a cargo
de las areas de coordinacién, supervision, operadores y como areas de apoyo y mejora

gestién de calidad y capacitacion.

En las actividades que involucran al area de gestidon por medio de las cuales se

gestiona a la satisfaccion y diversas actividades hacia al cliente, se encuentran:

e Atencion de consultas, quejas, sugerencias, elogios y solicitudes.

e Atencion preferencial.

e Back Office: son actividades de retaguardia de las soluciones de SAC (Servicio de
Atencion al Cliente). Con enfoque en la eficiencia operativa y optimizacion de

costos, este grupo mantiene poquisimo o ningun contacto con el cliente final.

Entre las diversas soluciones que se ofrecen, se puede mencionar:

e Soporte - andlisis.
e Asesoria.

¢ Fidelizacion.

e Retencion.

¢ Ventas.



e Soporte técnico y servicio al cliente: con el trabajo de profesionales especializados y
tecnologia, las soluciones del servicio telefonico reunen un sistema de gestion
integrado a una base de conocimiento y herramientas de soporte remoto que
garantizan agilidad en la resolucién de incidentes, correccion de problemas
reincidentes y el control de los niveles de servicio (SLA Service Level Agreement por

sus siglas en inglés) y actividades.

Los principales insumos son la mano de obra calificada, la tecnologia de punta
(especialmente en telecomunicaciones y software) y la infraestructura (instalaciones

fisicas).

Como una breve descripcidon del proceso productivo del producto o servicio se puede

mencionar:

Entrada de la llamada.

e Timbrado para determinar disponibilidad.

e Atencion de la llamada, con base a un script predefinido se analiza la necesidad del

cliente.

e Resolucion de la necesidad del cliente y registro de la operacion.

1.5 Legislacion aplicable

La organizacion legal y fiscal de las empresas de servicios es la de una sociedad,
debera estar reconocida la personalidad juridica lucrativa de toda empresa a través del
Registro Mercantil de la Republica, asi mismo debe realizar el registro en la
Superintendencia de Administracion Tributaria, ademas de estar bajo los lineamientos
establecidos en el Cdodigo Tributario, Cédigo de Comercio, Cédigo de Trabajo y leyes

gue correspondan en especifico a las diversas empresas establecidas en el pais.



1.5.1 Constitucion Politica de la Republica de Guatemala

El marco legal que encierra a las empresas comerciales, esta tipificado en el conjunto
de normas existentes en el pais, prevaleciendo la Constitucion politica de la Republica
de Guatemala y debajo de ésta toda una serie de reglamentos especificos. El articulo
namero 43 de la carta magna (Constitucion politica de la Republica de Guatemala)
establece que se reconoce la libertad de industria, comercio y trabajo, salvo las

limitaciones que por motivos sociales o de interés nacional impongan las leyes.

1.5.2 Decreto 6-91 del Congreso de la Republica de Guatemala, Codigo Tributario

Son normas de derecho publico, las cuales rigen las relaciones juridicas que se originan
de los tributos establecidos por el Estado con excepcion de las relaciones tributarias
aduaneras y municipales. También se aplican supletoriamente a toda relacion juridica
tributaria, incluyendo las que provengan de obligaciones establecidas a favor de
entidades descentralizadas o autbnomas y de personas de derecho publico no

estatales.

El objetivo de la normativa tributaria, permite que las leyes sean armonicas y unitarias,
se sujeten a lo preceptuado por la Constitucion Politica y uniforma los procedimientos y
otras disposiciones que son aplicables en forma general a los tributos y asi evitar
contradicciones, repeticiones o falta de técnica legislativa.

1.5.3 Decreto 2-70 del Congreso de la Republica de Guatemala, Codigo de Comercio

Responde a un criterio mercantil cuya flexibilidad y amplitud estimula la libre empresa,
facilitando la organizacion, regula sus operaciones y las encuadra dentro de
limitaciones justas y necesarias, lo cual permite al Estado mantener la vigilancia de las

mismas, como parte de su funcion coordinadora de la vida nacional.



En general el codigo es aplicable a los comerciantes en su actividad profesional,

negocios juridicos mercantiles y cosas mercantiles.

1.5.4 Decreto 1441 del Congreso de la Republica de Guatemala, Cédigo de Trabajo

Regula los derechos y obligaciones de patronos y trabajadores, con ocasion del trabajo,
y crea instituciones para resolver sus conflictos. El cddigo de trabajo, establece las
normativas y procedimientos relacionados a la relacion laboral y como llevarla a cabo

de manera que permita armonia entre ambas partes.

Los impuestos que tienen mayor incidencia en las empresas de servicios se presentan

a continuacion con una breve descripcion:

1.5.5 Decreto 27-92 del Congreso de la Republica de Guatemala, Impuesto al Valor
Agregado (IVA)

El hecho generador, se establece sobre los actos y contratos grabados establecidos en
la ley por medio de ventas, adquisicibn o prestacion de servicio (no en relacion de
dependencia), importacién de bienes muebles extranjeros destinados al uso 0 consumo
definitivo en el pais proveniente de terceros paises o miembros del Mercado Comun
Centroamericano, arrendamiento de bienes muebles e inmuebles, donacién entre vivos
de bienes muebles e inmuebles, entre otros. La base imponible es el precio de
adquisicion del bien o servicio, menos los descuentos concedidos de acuerdo con

practicas comerciales, siendo la tarifa del impuesto del 12 por ciento.

1.5.6 Decreto 10-2012 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de
Actualizacion Tributaria

En referencia al Libro 1 relacionado al Impuesto Sobre la Renta, le corresponde al

objeto de toda renta que se obtenga por parte de personas individuales o juridicas,



entes o patrimonios, nacionales o extranjeros, residentes o no en el pais, los cuales

generen rentas gravadas, pudiendo ser:

e Rentas de las actividades lucrativas;
e Rentas del trabajo; y

¢ Rentas del capital y las ganancias de capital.

Para hacer efectivo el impuesto existen dos regimenes a los que las empresas pueden

optar para inscribirse:

e Régimen sobre las utilidades de actividades lucrativas. 25% de tipo impositivo,
con pagos trimestrales y periodo de liquidacion del 1 de enero al 31 de diciembre
de cada afio.

e Régimen opcional simplificado sobre ingresos de actividades lucrativas. Tipo

impositivo el siguiente:

Tabla 1

Tipos impositivos para la renta del régimen sobre ingresos de actividades lucrativas

Rango de renta imponible i o N
Importe fijo Tipo impositivo de
mensual

Q. 0.01 a Q. 30,000.00 Q. 0.00 5% sobre la renta imponible
Q. 30,000.01 en adelante |Q. 1,500.00 7% sobre el excedente de Q.30,000.00

Fuente: Decreto 10-2012 Libro I, Titulo I, capitulo 1V, articulo 44 de la ley de actualizacion tributaria.

Asi mismo en general toda empresa debe contribuir por medio de la retenciéon a

empleados en relacion de dependencia de la siguiente forma:

La obtencion de toda retribucion o ingreso en dinero, cualquiera que sea su
denominacion o naturaleza, que provenga del trabajo personal prestado en relacion de

dependencia, por personas individuales residentes en el pais.



Los tipos impositivos aplicables a la renta imponible calculada conforme a la base
imponible del impuesto, son del 5% y 7%, segun el rango de renta imponible para la
renta del trabajo en relaciéon de dependencia, y se aplican de acuerdo con la escala

indicada:

Tabla 2

Tipos impositivos para la renta del trabajo en relacion de dependencia

Rango de renta imponible B o N

Importe fijo Tipo impositivo de
mensual

Q. 0.01 a Q. 300,000.00 Q. 0.00 5% sobre la renta imponible

Q. 300,000.01 en adelante |Q. 15,000.00 |7% sobre el excedente de Q.300,000.00

Fuente: Decreto 10-2012 Libro I, Titulo 3, capitulo I, articulo 73 de la ley de actualizacién tributaria.

Para dichos contribuyentes el periodo de liquidacion definitiva del impuesto es anual,

principiando el uno de enero y terminando el treinta y uno de diciembre de cada afio.

Célculo de la retencién por parte del patrono: al inicio de la relacién laboral, el patrono o
pagador hard una proyeccion de la renta anual del trabajador, a la cual le deducira el
monto de cuarenta y ocho mil quetzales por concepto de gastos personales y el monto
de las cuotas anuales estimadas por concepto de pagos al Instituto Guatemalteco de
Seguridad social IGSS, al Instituto de Prevision Militar y al Estado por concepto de
cuotas a regimenes de prevision social. Al valor obtenido, le aplicara el tipo impositivo
correspondiente, y cada mes, el patrono o pagador retendra al trabajador, la doceava

parte del monto proyectado.

1.5.7 Deducciones y descuentos

a) Cuota IGSS
Respecto a la cuota laboral que se le debe descontar al trabajador de su salario, éste
se hara en el momento de pagarles su salario de la manera que corresponda de

acuerdo a la ubicacion de la empresa. Para los trabajadores que laboran en los
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departamentos de Solola, Totonicapan, Suchitepéquez, Sacatepéquez, Guatemala,
Baja Verapaz, Quiche, Escuintla, Zacapa, Chiquimula, Jalapa, Huehuetenango,

Quetzaltenango, San Marcos, Retalhuleu, Chimaltenango, Alta Verapaz, l1zabal, Jutiapa:

= Patrono. 10.67 x ciento Trabajador. 4.83 x ciento. Estos porcentajes incluyen
los programas de Accidentes en General, Enfermedad y Maternidad,

Invalidez, Vejez y Sobrevivencia.

Para los trabajadores que laboran en Petén, Santa Rosa, ElI Progreso,
al patrono le corresponde el 6.67 x ciento y al trabajador el 2.83 x ciento
Estos porcentajes incluyen los servicios siguientes: accidentes en general, invalidez,

vejez y sobrevivencia. El régimen no cubre los programas de enfermedad y maternidad.

= El patrono debe dejar constancia de las sumas descontadas individualmente a sus
trabajadores en su contabilidad y/o registro de trabajadores y salarios;

= El patrono debe efectuar los descuentos sobre el salario afecto a contribuciones,
esto incluye ordinario y extraordinario;

= El patrono no debe efectuar dicho descuento sobre rubros que se consideran como

no afectos a contribuir por el IGSS, tales como:

e Indemnizacion y compensacion en dinero por vacaciones al finalizar la

relacion laboral;

e Aguinaldo;

« Bonificacion-Incentivo, segun Decreto 78-89 y 7-2000;
e Bono 14,

o Dietas;

e Honorarios profesionales;
e Jubilaciones;

o Viaticos.
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b) IRTRA

Las empresas inscritas formalmente en el régimen de seguridad social, comprendidas
en las actividades econdmicas definidas por el acuerdo No.1 de la junta directiva del
IRTRA (Instituto de Recreacion de los Trabajadores). Quedan afectos a la imposicion
anual todos los patronos particulares comprendidos en las siguientes actividades

econdmicas:

e Explotacién de minas y canteras.

¢ Industrias manufactureras.

e Construccion.

e Electricidad, gas, agua y servicios sanitarios.
e Comercio.

e Transportes, almacenajes y comunicaciones.

La clasificacion de actividades econdmicas, se ajustard a la que tiene establecida el
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social. Por lo cual cualquier otra empresa que no
esté dentro de estos parametros no puede afiliar a sus empleados al IRTRA, y por lo

tanto no debe pagar la cuota respectiva.

c) INTECAP

El Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP), es una institucion
guatemalteca de formacion profesional, que promueve por delegacién del Estado y con
la contribucion del sector privado, el desarrollo del recurso humano y la productividad
nacional. Su objetivo primordial es capacitar a trabajadores y nueva mano de obra, en
las diversas actividades econdémicas a través de eventos de formacion
profesional. INTECAP capacita a los tres niveles ocupacionales: ejecutivo, medio y

operativo; y en los tres sectores econdmicos: primario, secundario y terciario.
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El principal financiamiento del INTECAP proviene de una tasa patronal del 1% sobre la
totalidad de las planillas de sueldos y salarios, proveniente de aquellas entidades
lucrativas que estén sujetas a contribucion al Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social (IGSS). Por tal motivo, INTECAP no cobra al participante por la capacitacion
brindada.

d) Aguinaldo

Establecido en la seccion Octava, articulo 101 de la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala, es una obligacion del empleador de otorgar cada afio un
aguinaldo no menor del cien por ciento del salario mensual, o el que ya estuviere
establecido si fuere mayor, a los trabajadores que hubieren laborado durante un afio

ininterrumpido y anterior a la fecha de otorgamiento.

e) Decreto 42-92 del Congreso de la Republica de Guatemala, Bonificacion Anual para

Trabajadores del sector Privado y Publico (Bono 14)

Prestacion laboral obligatoria para todo patrono tanto del sector privado como publico y
se constituye en otorgar un sueldo o salario ordinario a todo trabajador por el monto de
un mes de salario siempre que tenga un periodo completo o la parte proporcional
cuando es menos. Esta prestacion debe hacerse efectiva durante la primera quincena

de julio de cada afo.

f) Decreto 7-2000 del Congreso de la Republica de Guatemala, Bonificacién-Incentivo
El monto de la bonificacién incentivo que se cred a favor de todos los trabajadores del
sector privado del pais fue de Q250.00, que deberan pagar sus empleadores junto al

sueldo mensual devengado, esta bonificaciéon no afecta los derechos adquiridos de los

trabajadores, los salarios minimos establecidos o0 que se establezcan en el futuro.
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CAPITULO Il
AUDITORIA OPERACIONAL

2.1 Antecedentes histoéricos de la Auditoria

Originalmente la palabra que se define significa "oidor" u "oyente", del latin "audire " que

traducido indica arte de oir.

Se sabe que hace varios siglos ya se practicaban auditorias. Muchos reyes o gente
poderosa tenian como exigencia la correcta administracion de las cuentas por parte de
los escribanos, de modo que se pudieran evitar desfalcos o que alguna persona se
aprovechara de las riguezas que en aquella época costaban tanto sudor y sangre

consequir.

Sin embargo, los antecedentes de la auditoria, se encuentran en el siglo XIX, por el afio
1862 donde aparece por primera vez la profesién de auditor o de desarrollo de auditoria

bajo la supervision de la ley britanica de sociedades andnimas.

Para evitar todo tipo de fraude en las cuentas, era necesaria una correcta inspecciéon de
las cuentas por parte de personas especializadas y ajenas al proceso, que garantizaran

los resultados sin sumarse o participar en el desfalco.

Desde entonces, y hasta principios del siglo XX, la profesién de auditoria fue creciendo
y su demanda se extendié por toda Inglaterra, llegando a Estados Unidos de Ameérica,
donde los antecedentes de las auditorias actuales fueron forjAndose, en busca de
nuevos objetivos en los cuales la deteccion y la prevencion del fraude pasaban a

segundo plano y perdia cierta importancia.

En 1940 los objetivos de las auditorias abarcaban no tanto el fraude, como las
posiciones financieras de la empresa o de los socios o clientes que las constituian, de

modo que se pudieran establecer objetivos econdmicos en funcion de dichos estudios.



De manera paralela a dicho crecimiento de la auditoria en América, aparece también el
antecedente de la auditoria interna o auditoria de gobierno que en 1921 fue establecida

de manera oficial mediante la construccion de la oficina general de contabilidad.

En 1922 operaba en Guatemala la primera firma de auditoria, la inglesa Layton, Benet
Chieme y Tate. También Gibson que luego fue Peat Marwick.

En Guatemala el 25 de mayo de 1937 se crea la Facultad de Ciencias Econdmicas
adscrita a la Universidad Nacional en ese entonces, dependiente del poder ejecutivo e
iniciando actividades el 06 de agosto de 1937, naciendo asi la profesién de Contador

Pablico y Auditor.

Antes de iniciarse en Guatemala la profesion existian ya auditores, pero de
nacionalidad extranjera, pudiendo mencionar a Nancy de Lacy y Joseph Gibson Davies
de origen inglés. En 1943 egresa el primer profesional con el titulo de Doctor en

Ciencias Econdmicas y Contador Publico y Auditor el doctor Manuel Noriega Morales.

“El 10 de julio de 1951 se funda el Colegio de Economistas, Contadores Publicos y
Auditores y Administradores de Empresas. Hoy llamado Colegio de Profesionales de las

Ciencias Econémicas.

Durante 1968 se crea el Instituto Guatemalteco de Contadores Publicos y Auditores —
IGCPA-.” (26:1)

En el afio 2001 segun Decreto numero 72-2001 de fecha 21 de diciembre de 2001, se
constituye el Colegio de Contadores Publicos y Auditores de Guatemala, mismo que el
1 de junio de 2005, se inscribe ante la Asamblea de Colegios Profesionales de

Guatemala.
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2.2 Origen de la Auditoria Operacional

El primer antecedente formal sobre el origen de la auditoria operacional se remonta al
afo de 1945, cuando en ocasion de la conferencia anual del Instituto de Auditores
Internos (por sus siglas en inglés IIA The Institute of Internal Auditors) se incluye, para
discusion en panel, el tema “Alcance de la Auditoria Interna en Operaciones Técnicas”
(Scope of Internal Auditing of Technical Operations en inglés). En el afio de 1948,
Arthur H. Kent, auditor interno de la Standard Oil Company de California, escribe un

articulo denominado Auditorias de Operaciones (del inglés Audits of Operations).

En el afio citado de 1945 Frederic E. Mints, auditor interno de la Lockheed Aircraft
Corporation, comienza a utilizar de manera formal en sus trabajos y reportes el término
Auditoria Operacional (del inglés Operational Auditing) como se conoce hasta la fecha,
causando gran revuelo entre la comunidad por lo novedoso del nombre a esta naciente
disciplina. Y ya el primer pronunciamiento o referencia formal sobre la auditoria
operacional lo da el Instituto de Auditores Internos (del inglés The Institute of Internal
Auditors) al incluir, en 1956, en su libro Bibliografia de Auditoria Interna (del inglés
Bibliography of Internal Auditing), un capitulo, de diez, denominado Operaciones

Auditables (del inglés Operations Audits).

A partir de entonces comienza a generarse una gran inquietud dentro de los
profesionales de la auditoria interna en los Estados Unidos de América por adentrarse
en esta nueva rama de especializacion. Dichas inquietudes derivaron en encomendar
por parte del A a su Director de Investigacion y Educacion, Bradford Cadmus, para
que se abocara a investigar y presentar una propuesta formal sobre la auditoria

operacional.

El trabajo de Bradford Cadmus, que provocé fuera considerado como el padre de la
auditoria operacional derivd en su libro denominado Manual de Auditoria Operacional
(Operational Auditing Handbook) que fue publicado en el afio de 1964 por el lIA. El
Manual de Auditoria Operacional de Cadmus presenta en su primer capitulo la
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naturaleza y filosofia de la auditoria operacional como un andlisis constructivo que debe
llevar a cabo el auditor interno para coadyuvar en la mejora de las operaciones
tendiendo a obtener mayor rentabilidad de ellas. Los siguientes siete capitulos del libro
de Cadmus, se refieren a igual nUmero de funciones, proporcionando un antecedente e
informacion general sobre los objetivos de cada una de las mismas, su problemética,
los controles que requieren y programas para auditarlas. Dichas funciones son:
compras; trafico y transportacion; desperdicios, recuperaciones y material obsoleto;
operaciones de recepcion; inmuebles, maquinaria y equipo; publicidad y promocion de
ventas; y programas de seguros. Concluye el libro sobre la perspectiva que avizoraba

su autor sobre el futuro de la auditoria operacional.

La naturaleza y filosofia de la auditoria operacional, Cadmus la describe en las

siguientes citas (las mas representativas):

a. Cuando un auditor revisa los registros de ingresos, esta haciendo auditoria interna.

Cuando observa cdmo se trata a un cliente esta actuando como auditor operacional.

b. El auditor operacional debe asumir que es el duefio del negocio, que le pertenece.
Antes que recomiende un cambio, que critigue una operacion, debe preguntarse a si

mismo qué haria si fuera el duefio.

c. El auditor operacional debe cuestionarse ¢Como revisaria el duefio su negocio si

tuviera tiempo para hacerlo?

d. La auditoria operacional debe considerarse como un estado de actitud, a manera de

analisis, enfoque y raciocinio.
f. La auditoria operacional infiere familiarizarse con las operaciones y sus problemas,

siguiendo con el analisis y evaluacion de los controles para asegurarse que son los

adecuados en aras de proteger a la organizacion.
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Fue tal el impacto de la naciente corriente técnica propuesta por Bradford Cadmus, que
provocd que el mismo Victor Z. Brink impulsor de la auditoria interna moderna
modificara y ampliara sus posturas al aceptar la auditoria operacional en la tercera y
cuarta edicion de su libro Auditoria Interna Moderna (del inglés Modern Internal
Auditing) adicionadndole al titulo las frases Un Enfoque Operacional Evaluacion de
Operaciones y Controles (del inglés An Operational Approach and Appresing
Operations and Controls) a cada edicion en ese orden. Por supuesto que el lIA, por su
parte, también cambid y adaptdé sus pronunciamientos para darle entrada esta nueva

técnica.

Cabe mencionar que por la necesidad que tenia la alta direccion o gerencia de estar de
acuerdo tanto con la adecuacion y validez de los informes operativos como de los
informes financieros, puede también basarse en dicha necesidad e importancia de no
solo dedicarse a la revision de estados financieros y detectar fraudes, sino también dar
aportes administrativos y operativos de gestibn que permitan a las organizaciones
mejorar sus indicadores de desempefio y sobre todo coadyuvando al desarrollo de las
operaciones, que particularmente son el motor de las empresas, a lo cual la Contaduria
Publica y Auditoria moderna ha ido adentrdndose como parte de la evolucion

competente de la profesion.

2.3 Operaciones

En auditoria operacional se define a una operacién como al conjunto de actividades
orientadas al logro de un fin u objetivo particular dentro de la empresa, tales como
vender, comprar, producir, entre otros. En el enfoque de trabajo de la auditoria
operacional, las operaciones que realiza una empresa deben considerarse de manera
integral, independientemente de que en la mayoria de los casos la ejecucion de una
operacion en particular esté asignada a varios departamentos, oficinas, secciones o
dependencias. La investigacion debera determinar si el personal encargado de la

operacion tiene capacidad para ejecutar las operaciones.
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2.4 Definicion de Auditoria Operacional

Dado que la Auditoria Operacional es una de las ramas o0 especializaciones que han
evolucionado de la auditoria contemporanea, existen distintas definiciones que permiten

conocer el concepto de forma clara.

El Libro Auditoria de McGraw Hill, indica las siguientes definiciones:

“‘Revision del sistema de control interno de una empresa por personas cualificadas, con

el fin de evaluar su eficacia e incrementar su rendimiento.

La auditoria operacional consiste en el examen de los métodos, los procedimientos y
los sistemas de control interno de una empresa u organismo, publico o privado; en

definitiva, se fundamenta en analizar la gestion.”(21:14)

También se conoce como auditoria de gestidon, auditoria de las «tres es» (economia,

eficacia y eficiencia), auditoria de programas, etcétera.

El boletin namero 1 emitido por el Instituto Mexicano de Contadores Publicos y
Auditores (IMCPA) define a la auditoria operacional como “El servicio que presta el

contador publico cuando examina la entidad”. (15:01)

Considerando las definiciones anteriores se entiende por Auditoria Operacional al
examen critico, completo y constructivo, a los métodos, procedimientos y sistemas de
control de una entidad o parte de la misma, con el fin de evaluar su rendimiento para
incrementar sus indicadores economicos, mediante la eficiencia y eficacia de su

gestion.

19



2.5 Importancia de la Auditoria Operacional

El sistema de control asume un rol relevante en las empresas, dado que a través de sus
evaluaciones permanentes, posibilita maximizar resultados en términos de eficiencia,
eficacia, economia, indicadores que fortalecen el desarrollo de las mismas. La
instrumentalizacién de los sistemas de control se da a través de las auditorias que se
aplican en las empresas dentro de un periodo determinado para conocer sus
restricciones, problemas o deficiencias, como parte de la evaluacion, que en

determinados conceptos se establece como producto interno no conforme.

La importancia de la auditoria operacional, conlleva el que permite ampliar la imagen
del auditor moderno, el cual ademas de dedicarse a la revision de cuentas, detectar
fraudes, errores e irregularidades se enfoca también a actividades administrativas y
operativas, ampliando el campo de gestion del Contador Publico y Auditor en su

profesion.

2.6 Objetivo de la Auditoria Operacional

El objetivo de la auditoria operacional se cumple al presentar recomendaciones que

tiendan a incrementar la eficiencia en las areas y entidades a que se practique.

Existen tres niveles en que el contador publico puede participar de apoyo en las

entidades:

Primero. En la emisiébn de opiniones sobre el estado actual de lo examinado.

Diagnostico de obstaculos.

Segundo. En la participacion para la creacion, disefio de sistemas o procedimientos,

interviniendo en su formacion.

Tercero. En la implantacion de los cambios e innovaciones, implantacion de sistemas.
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La auditoria operacional 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
aguellas cuestiones que se mantengan dentro del primer nivel de apoyo a la

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

En la practica de una auditoria operacional, el contador publico se circunscribira al
primer nivel de apoyo, ya que su participacion en los demas niveles queda nula de la
practica de auditoria operacional. Los niveles segundo y tercero quedan enmarcados
dentro de lo que se conoce como trabajos de reorganizacion, desarrollo de sistemas y

consultoria administrativa.

El auditor operacional, al revisar las funciones de una entidad: investiga, analiza y
evalla los hechos, es decir, diagnostica obstaculos de la infraestructura administrativa
que los respalda y presenta recomendaciones que tiendan a eliminarlos. El auditor
operacional hace las veces del médico general, que diagnéstica las fallas
(enfermedades) dando pie a la participacion del especialista, que puede ser él mismo u

otro contador publico, el que promovera las soluciones concretas.

2.7 Caracteristicas de la Auditoria Operacional

Conocido ya el origen y aplicacion de la auditoria de tipo operacional, se entiende que
la misma da aportes a la administracién y permite adoptar procedimientos y métodos
gue contribuyen a la prevencién y solucién de problemas, siendo sus caracteristicas las

siguientes:

a) Actua en campos operativos, no financieros.

b) Es una actividad eminentemente objetiva.

c) Es uninstrumento de informacion administrativa.

d) Es un instrumento de comprobacion o informacion operacional y de

sefalamientos de problemas y soluciones a los mismos.
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e) El Auditor adopta una actitud mental de proteccion, antes de la utilizacion de
métodos especiales.

2.8 Metodologia de la Auditoria Operacional

En la auditoria operacional la informacion estd dirigida a las operaciones que se
realizan en una empresa o determinada area a la que sea orientada. Para un adecuado
examen de las operaciones se hace necesario seguir una serie de requisitos cuando se
habla de una auditoria financiera, ya sea con base a Normas Internacionales de
Auditoria NIA, o ya sea de una auditoria de indole fiscal, puesto que se realiza de
acuerdo a una serie de normativas establecidas por entidades dedicadas a la auditoria

o las autoridades del pais a la que se realice el estudio fiscal.

Para efectos de la auditoria operacional, a la fecha no existe una metodologia
estrictamente establecida que obligue al auditor operativo a cumplirla y deba presentar
una estructura o tener una base normativa legal, para lo cual la experiencia del auditor

juega un papel determinante.

Aunqgue si bien es cierto en la vida profesional de un auditor, se obtienen conocimientos
para la toma de decisiones y diferentes actividades relacionadas al trabajo de auditoria,
es acertado contar con los fundamentos que permitan orientar el examen de una
auditoria operacional a cumplir con los objetivos de eficiencia, eficacia y economia, lo

cual forma parte de los principios de la misma.

Para efectos de contar con una base metodolégica que permita dirigir la auditoria
operacional, es oportuno mencionar los boletines de auditoria operacional emitidos por
el Instituto Mexicano de Contadores Publicos y Auditores (IMCPA) por medio de su
comision de Auditoria Operacional, de manera introductoria el boletin nimero uno que

proporciona algunas definiciones, objetivos y alcance de la auditoria operacional.
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El boletin numero 2, proporciona una metodologia general para llevar a cabo un
adecuado examen de tipo operacional, el cual debe ser adecuado a las situaciones

especificas a las cuales se esté orientando la revision de auditoria.

a. Familiarizacion.
b. Investigacion y analisis.

c. Informe.

2.8.1 Familiarizacion

El auditor debe familiarizarse con la operacion u operaciones que revisara dentro del
contexto de la empresa que esta auditando. Enseguida se incluyen algunos
lineamientos que permitan al auditor sistematizar sus esfuerzos para familiarizarse con

la empresa en general y con la operacién que se revisara en particular.
a. Estudio ambiental.
b. Estudio de la gestion administrativa.

c. Visita a las instalaciones.

A manera de cubrir los aspectos que involucran la etapa inicial de la auditoria

operacional, se sugiere el siguiente listado de procedimientos:
a. Cudles son los objetivos de cada departamento.
b. Conversar con cada jefe de departamento para que informe las generalidades y
los planes que tiene tal departamento, poniendo énfasis en lo que se controla y

no.

c. Cuando ya se tiene conocimiento de los objetivos y los problemas de los

departamentos, se debe conocer los controles internos (para el logro de sus
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objetivos y operaciones) y externos (medio ambiente). Para estos efectos el
auditor debera:

e Revisar la estructura de la organizacion o departamento.

e Revisar las politicas y procedimientos que regulan cada departamento (se
debe conversar con el supervisor del departamento o con quien esta mas
familiarizado con estas materias, si estos procedimientos y politicas no
existen el auditor debe tomar los estandares que existen para estas
materias).

d. Como se determinan en el departamento los resultados.

e. El auditor debera consultar con los jefes de los departamentos como evallan sus
resultados, como supervisan y que es lo que consideran mas relevantes en el

control. Si existen informes de logros, son muy importantes de revisar.

f. Los informes son utilizables en el control solo si son rapidos, claros, concisos y
completos. El auditor debera tener siempre en mente estos factores a medida
que se familiariza con la estructura de los informes del departamento operativo.
Si el auditor no tiene un conocimiento adecuado de los objetivos y controles del

departamento operativo, no puede hacer una auditoria inteligente.

2.8.2 Investigacion y analisis

El objetivo de la segunda fase es analizar la informacién y examinar la documentacion
relativa para evaluar la eficiencia y la efectividad de la operacion en cuestion, realizando
pruebas de detalle de diversa indole, utilizando especialmente pruebas selectivas a
juicio del auditor o por medio de diversas técnicas, como por ejemplo entrevistas,

evaluacion de la gestion administrativa o0 examen de la documentacion.

En esta etapa el auditor puede escoger una muestra (el tamafio de esta depende del

auditor) del area examinada, para examinarla en detalle. El auditor estara interesado en
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el establecimiento de los hechos relacionados, a los que tratara de entender si estan o

no en actual practica:

e La estructura de organizacion y la asignacion de responsabilidades siguen los

planes de control de la gerencia departamental.

e Sise siguen los procedimientos prescritos por la gerencia.

e Los cotejos internos prescritos estan siendo ejecutados.

e Los procedimientos y controles prescritos proporcionan una efectiva coordinacion.

e Los registros e informes son completos, oportunos, actuales y significativos.

e Las normas de ejecucion proporcionan una base efectiva para la evaluacion de los

resultados de operacion.

Dado que los auditores internos deben basar sus conclusiones y los resultados del
trabajo en andlisis y evaluaciones adecuados, es necesario respaldar el diagnéstico al
gue se llegd con sus papeles de trabajo o respaldo de auditoria. "El director ejecutivo de

auditoria debe controlar el acceso a los registros del trabajo." (16:18)

Acerca de la custodia y proteccion de la informacion la Norma 2330.C1, de auditoria
interna, establece que: "El director ejecutivo de auditoria debe establecer politicas sobre
la custodia y retencion de los registros de trabajos de consultoria, y sobre la posibilidad
de darlos a conocer a terceras partes, internas o externas. Estas politicas deben ser
consistentes con las guias de la organizacion y cualquier regulacion u otros requisitos
pertinentes”. (16:12)
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Los péarrafos anteriores, permiten tener una visibn de los papeles e informacion
recopilada en el trabajo de auditoria, desde el punto de vista interno, siendo una

perspectiva similar a la de la auditoria externa.

Es importante mencionar que los papeles de trabajo deben estar protegidos, durante y
después de terminado el trabajo de auditoria, bajo la custodia del auditor, siendo en el
caso de la auditoria interna propiedad de la empresa, debiendo permanecer en el
archivo permanente, durante el tiempo que la Administracion considere necesario y

para apoyo de auditorias futuras.

Dentro de los requisitos que se pueden establecer como un estandar definido de los

papeles de trabajo estan:

¢ Identificacidon de la empresa auditada.

e Periodo cubierto.

e Departamento auditado (en caso de ser especifico).
e Descripcion del contenido.

e Fecha de la evaluacion.

e Fecha de preparacion del documento.

e Firma de quien prepara y revisa.

En definitiva los papeles de trabajo proporcionan una referencia para sustentar los
informes de auditoria, asi como sirven de base para auditorias posteriores, debiendo
cumplir con determinadas caracteristicas de elaboracién y con ello cubrir requisitos de

calidad en la documentacion.

Los cuestionarios se deben presentar en forma tabulada, siendo una caracteristica de la
auditoria moderna y de toda la investigacion en general, ya que su aplicacion escrita a
mano, se utiliza como respaldo de la aplicacién del procedimiento y la tabulacion con el
uso de la tecnologia su archivo y para efecto de aplicaciones estadisticas en caso sea
necesario. El cuestionario también es util para servir como una referencia, la cual se

comprueba con las revisiones que el grupo de trabajo obtenga durante la auditoria.
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2.8.3 Informe

El informe sobre auditoria operacional es el producto terminado del trabajo realizado y
frecuentemente es lo Unico 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 relacion con la eficiencia operativa de la empresa y con los controles
operacionales establecidos, lo que coincide fundamentalmente con la finalidad del

examen realizado.

Este enfoque permitird asi mismo, que de la solucion dada a dichos problemas, surjan
oportunidades que coadyuven al logro de mejoras en la eficiencia operativa y en Gltima

instancia en la productividad.

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

2.9 Aplicacion de la Auditoria Operacional

Como fue citado en parrafos anteriores se puede considerar a la Auditoria Operacional
como una especialidad segregada de las funciones de Auditoria Interna, dado que el
profesional que la realice generalmente se encuentra en relacion de dependencia
laboral o pueda en cierto momento ser un valor agregado de un Auditor Externo a la
empresa que contrata sus servicios. De la misma manera el Auditor Interno o externo
puede apoyarse en el trabajo de especialistas para con ello tener una mejor vision del
area gue audite, o en tal caso tener presente que el desarrollo de la profesion a la fecha
implica el aprendizaje de distintas materias, como minimo los conocimientos basicos y

funcionamiento de sistemas, programas administrativos, recursos humanos, entre otros.
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Dentro de las aplicaciones de la Auditoria Operacional, se puede mencionar lo

siguiente:

a) Aportar recomendaciones que resuelvan un problema conocido, en donde el
auditor estard enfocado a dicha resolucion, con base en los indicadores que la

administracion le traslade.

b) Colaborar con la ubicacién de la raiz de indicadores ineficientes (Diagnostico).

c) Apoyar con la prevencion de ineficiencia operativa y el crecimiento de la gestion

en la entidad (Estimaciones, prondstico).

“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 afios, manteniéndose un examen
permanente de aquellas operaciones que requieran especial atencion del monto de
recursos invertidos en ellas o por su criticidad.” (15:04)

2.10 Responsabilidad hacia la profesion

El marco general que el Contador Publico y Auditor debe considerar es muy amplio y
dentro de ello la responsabilidad que tiene con la sociedad en general y la profesion se
encuentran relacionadas con el desempefio que realice en su labor para lo cual debe
tener el debido cuidado y con ello dar aportes dentro de la empresa a la que labora, o la
firma de auditoria a la que represente, entregando un trabajo de calidad a quien

contrata sus servicios.

El cédigo de ética establecido por IFAC en su introduccion, establece que "una
caracteristica que identifica a la profesion, es que asume la responsabilidad de actuar

en interés publico. En consecuencia, la responsabilidad de un profesional no consiste
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exclusivamente en satisfacer las necesidades de un determinado cliente o de la entidad
para la que trabaja. En su actuacion en interés publico, el profesional acatara y cumplira

con el cédigo de ética.” (13:07)

Adicional a los principios fundamentales de ser integro, objetivo, ser competente y
diligente, tener confidencialidad, el Contador Publico y Auditor debe tener un
comportamiento profesional que permita cumplir con las disposiciones legales y
reglamentarias aplicables y con ello evitar cualquier actuacion que pueda desacreditar a

la profesion.

Respecto a los colegas y la profesiéon de Contaduria Publica y Auditoria, el profesional
cuidara sus relaciones con colegas, colaboradores e instituciones que agrupan a los
profesionales de su especialidad, de manera que sus acciones no menoscaben la

dignidad de la profesion, sino que tienda a enaltecerla.

Para ser competente el Contador Publico y Auditor debe cuidar mantener el
conocimiento y la aptitud profesionales al nivel necesario para permitir que los clientes,
o la entidad para la que trabaja, reciban un servicio profesional competente. El
mantenimiento de la competencia profesional exige una atencion continua y el
conocimiento de los avances técnicos, profesionales y empresariales relevantes. El
desarrollo profesional continuo permite al profesional, desarrollar y mantener su

capacidad de actuar de manera competente en el entorno profesional.
Al realizar acciones de mercadeo y de promocion de si mismos y de su trabajo, los
profesionales de la auditoria no pondran en entredicho la reputacién de la profesion.

Los profesionales de la auditoria seran honestos y sinceros y evitaran:

a.- Efectuar afirmaciones exageradas sobre los servicios que ofrecen, sobre su

capacitacion, o sobre la experiencia que poseen.
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b.- Realizar menciones despreciativas o0 comparaciones sin fundamento en relacion con

el trabajo de otros.

2.11 Responsabilidad moral y ética

La Real Academia espafiola entre sus definiciones, indica como moral a lo
perteneciente o relativo a las acciones o caracteres de las personas, desde el punto de

vista de la bondad o malicia.

Asi mismo define la ética como el conjunto de normas morales que rigen la conducta

humana.

Dadas las definiciones anteriores y en el entendido que el profesional es la persona que
ejerce su labor con la capacidad y aplicacion competente, es posible indicar que la
responsabilidad moral y ética del Contador Publico y Auditor engloba su
comportamiento en las actividades que realiza, debiendo tener como observancia
principios y valores morales de forma préactica en el desarrollo de su profesion, siendo
responsable de la imagen que proyecta de si mismo y del gremio al que representa.

2.12 Responsabilidad profesional del Contador Publico y Auditor

El concepto de responsabilidad esté definido por la Real Academia Espafiola asi:

a) Cualidad de responsable. Deuda, obligacién de reparar y satisfacer, por si o0 por otra

persona, a consecuencia de un delito, de una culpa o de otra causa legal.

b) Cargo u obligacion moral que resulta para alguien del posible yerro en cosa o asunto

determinado.

c) Capacidad existente en todo sujeto activo de derecho para reconocer y aceptar las

consecuencias de un hecho realizado libremente.
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El Contador Publico y Auditor es responsable profesionalmente por los trabajos que se
compromete a realizar, sea que los lleve a cabo directamente o a través de sus

asociados y su personal.

“Solo podra asociarse para la practica profesional con otros profesionales universitarios
colegiados, en forma que asuma su responsabilidad profesional ilimitada. La asociacion
debera llevar el nombre de uno o mas socios y las personas cuyos nombres figuren en
la razon social, deberan ser profesionales. Cuando un socio que sea Contador Publico y
Auditor acepte un puesto incompatible con el ejercicio de la profesion, deberé retirarse
de la asociacion mientras dure la incompatibilidad.” (2:03)

La actividad del Contador Publico y Auditor se enmarca en un grupo de conceptos
éticos que describen y encaminan su diligencia profesional, existiendo normativas que
sugieren un comportamiento adecuado a lo que la profesion requiere, derivado de la
importancia que se le dé a la labor asi serd la forma como se desempefien sus

actividades.

Existen documentos dedicados a establecer normas de observancia general que
marcan la actuacion que todo profesional de la Contaduria Publica y Auditoria debe

tener en la practica de su profesién, siendo caracteristicas de los cédigos de ética:

o Promover una cultura ética en la profesion.
e Son declaraciones de principios y reglas de conducta.

o Plantean expectativas en cuanto a conducta mas que actividades especificas.

En la actuacion del profesional se pueden mencionar aspectos minimos que debe cubrir

un profesional:

« Comportamiento profesional, para lo cual se debe cumplir las disposiciones
legales y reglamentarias aplicables y evitar cualquier actuacion que pueda
desacreditar a la profesion.
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« Integridad, la cual establece confianza y provee la base para confiar en su
juicio, desempefiando su trabajo con honestidad, diligencia y responsabilidad,
respetando las leyes y divulgaran lo que corresponda de acuerdo con la ley y
la profesion. No participaran a sabiendas en una actividad ilegal o de actos
que vayan en detrimento de la profesion de auditoria interna o de la
organizacion. Respetaran y contribuiran a los objetivos legitimos y éticos de

la organizacion.

o Objetividad, permite reunir, evaluar y comunicar informacion sobre la
actividad o proceso a ser examinado. Formando sus juicios sin dejarse influir
indebidamente por sus propios intereses o por otra persona. Divulgara todos
los hechos materiales que conozcan y que, de no ser divulgados, pudieran

distorsionar el informe de las actividades sometidas a revision.

« Confidencialidad, implica respetar el valor y la propiedad de la informacion
gue se recibe y no divulgarla sin la debida autorizaciéon. Se debera ser
prudente en el uso y proteccion de la informacién adquirida en el transcurso
de su trabajo, sin utilizar informacién para lucro personal o que de alguna
manera fuera contraria a la ley o en detrimento de los objetivos legitimos y

éticos de la organizacion.

« Competencia, conlleva aplicar el conocimiento, aptitudes y experiencia
necesarios, para participar sélo en aquellos servicios para los cuales tengan
los suficientes conocimientos, aptitudes y experiencia. Desempefiando sus
servicios de acuerdo con las Normas Internacionales y vigentes, y mejorara

continuamente sus habilidades y efectividad en la calidad de sus servicios.
En general el Contador Publico y Auditor profesional moderno, debe cubrir y acatar las
leyes nacionales y los deberes morales que conlleva el tener el grado académico y

profesional.
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2.13 Funciones del Contador Publico y Auditor

Una de las caracteristicas del profesional de la Contaduria Pudblica y Auditoria es la
independencia de criterio, por lo que los trabajos que se realizan en general no deben
perder dicho enfoque. En general un profesional tiene la opcidbn de encontrar una
empresa a la que pueda prestar sus servicios de manera dependiente o prestar sus

servicios de manera externa como asesoria o fiscalizadora.

2.13.1 Como profesional independiente

Un profesional independiente o autbnomo es quien ejerce una profesion sin un
compromiso a largo plazo con un patrono o empleador, su relacion es contractual hacia
quien contrata sus servicios. Esta es la manera en la que el Contador Publico y Auditor
ejerce su labor de tal manera que no estd directamente ligado al sector privado o
publico en relaciébn de dependencia, mas bien la ejecucion de su trabajo la realiza

mediante acuerdos fijados en el contrato de prestacion de servicios.

Generalmente se presta el servicio de Auditoria Externa, en la cual su objeto de trabajo
es la emision de un dictamen de estados financieros, siendo esta la actividad mas
caracteristica del Contador Publico y Auditor, prestando también servicios de asesoria

financiera, asesoria tributaria o fiscal entre otros.

2.13.2 Como profesional dependiente

La dependencia laboral conlleva una obligacion ante una entidad en especifico.
Responsabilidad que conlleva un contrato por un periodo largo de tiempo o indefinido
como en la iniciativa privada o contratos en el sector publico, pero su caracteristica es

rendir cuentas a quien contrata, ya sea como Contador o Auditor Interno.

Cabe mencionar que debido a la creciente competencia en el mercado laboral el
Contador Publico y Auditor realiza distintas actividades en las entidades, como lo son
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fungir como Jefes de altas Direcciones o Gerencias, lo cual hace que el profesional
deba ser competente para dichos puestos, cuando se encuentra en relacion de
dependencia, o como en el presente estudio en el que el enfoque es interno, el
contador publico y auditor realiza trabajos que operativamente son productivos para la
empresa, realizando auditorias operacionales y proponiendo mejoras, para mejorar la

eficiencia.

El Instituto de Auditores internos, dando una referencia para la actividad como Contador
Publico y Auditor, define a la auditoria interna como "una actividad independiente,
objetiva y la actividad de consulta, concebida para agregar valor y mejorar las
operaciones de una organizacion. Ayuda a una organizacion a cumplir sus objetivos
aportando un enfoque sistematico y disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de

los procesos de gestion de riesgos, control y gobernanza." (23:01)
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CAPITULO IlI
AREA DE SERVICIO AL CLIENTE

3.1 Servicio

Una empresa de servicios presta la naturaleza de su trabajo, el servicio, a la comunidad
0 se enfoca directamente a un sector de mercado, ofreciendo asesorias, ventas,
publicidad o servicios que un trabajador individual puede prestar a una empresa en

particular como la contabilidad o administracion por ejemplo.

Los servicios constituyen un producto intangible que puede ofrecerse entre dos partes,
de una persona a otra (s) o de una empresa a sus clientes. El servicio puede o no estar
vinculado a un producto fisico, pero si vinculado a un proveedor el cual esti en cierta
medida incluido en el servicio, puesto que es quien lo proporciona. Los bienes fisicos se
producen, luego se almacenan, después se venden y todavia mas adelante se
consumen. En contraste, los servicios primero se venden y después se producen y

consumen al mismo tiempo”. (20:02)

Una de las definiciones consideradas por la Real Academia Espafiola acerca del
concepto servicio es: Ejercer un empleo o cargo propio o en lugar de alguien. Estando
de acuerdo a la definicion citada, las empresas dedicadas a la tercerizacién, realizan
sus actividades ejerciendo los cargos y actividades en nombre de una empresa
principal, dando escenarios en concreto de un servicio, siendo este su producto a

comercializar.

Dado lo anterior se puede definir para efectos de la presente investigacion, servicio
como: La actividad o grupo de actividades intangibles, realizadas por el esfuerzo
humano a fin de satisfacer a un cliente, ya sea por cargo propio o en lugar de alguien, lo
cual puede suponer un acuerdo previo con indole comercial, por medio de una renta o

venta del mismo.



3.1.1 Caracteristicas del servicio

Considerando la definiciéon indicada, es posible derivar en las siguientes caracteristicas

del concepto o actividad de servicio:

a.Intangibilidad: no puede tocarse.

b.Inseparabilidad: no se pueden separar de la persona del vendedor.

c.Perecibilidad: son susceptibles de perecer y no se pueden almacenar.

d.Propiedad: se paga por el derecho de uso, no por la pertenencia.

3.1.2 Clasificacion de servicio

Los servicios cumplen con su rol, siendo dirigidos por lo general a empresas, hogares o
ya sea una persona fisica en particular y dependiendo el origen de la actividad

requerida, se puede plantear una clasificacion de la siguiente manera:

a. Por su naturaleza:
e Por quien recibe el servicio.

e Por el resultado del servicio.

b. Por su aplicacion:
e Continuo (servicio de cable, por ejemplo).

e Discrecional (servicio médico).

c. Por quien los presta:
e Publicos.

e Privados.
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3.2 Cliente

El cliente es la persona o instituciéon hacia quien o quienes es dirigido un producto o
servicio determinado, receptor de un bien o idea, elaborado por una empresa con fines
de lucro. La distincién entre un cliente y una persona que solamente recibe atencion,
radica en que el cliente cubre econémicamente el precio del producto o servicio, 0 ya
sea que de alguna manera este producto o servicio ya tenga cubierto econémicamente

de alguna manera el costo del mismo.

Lo anterior es definido de manera general como un cliente, a quien va dirigido el
producto final de una empresa, pero también existe un concepto denominado cliente
interno, quien es la persona que forma parte de la misma empresa y que también
requieren atencion de las distintas areas, como por ejemplo, el personal de recursos
humanos, quienes dan atencion a los empleados de diversas maneras como tramite de
carné de IRTRA, gestion de contratos, entre otras actividades. Este es un concepto
utilizado en las empresas, buscando en general un ambiente laboral adecuado para

todos sus empleados.

3.3 Atencién al cliente

La atenciébn no es mas que la acciébn de poner los sentidos necesarios en algo o
alguien, de manera cortés, dando una muestra de respeto hacia el receptor de la
atencion, es decir dar un servicio en el cual se demuestren formulas de cortesia y

procurando dar la mejor eficiencia en el servicio prestado.

A la fecha el comercio, la produccion en masa es una de las actividades que crece en
las distintas partes del mundo, tanto en paises desarrollados como paises en vias de
desarrollo, actividades que por si solas generan ingresos y utilidades para los
empresarios, considerando que las personas necesitan los productos que en las

grandes, medianas o0 pequefias empresas 0 aun en la economia informal circulan, es
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decir el producto puede venderse por si solo, dependiendo de las necesidades del
mercado destino.

Dentro de los indicadores que las empresas utilizan, estan los estudios de mercado y
andlisis de consumo, con lo que de cierta manera logran abastecer sus mercados

destino y cubrir de manera relativa las expectativas del negocio.

Enfocado en que las organizaciones buscan un constante crecimiento de sus
ganancias, generando sucursales y formas novedosas de mercadeo para atraer mas
clientes, surge la necesidad en que las empresas demuestren un importante interés en
la manera como el personal que desempefia sus labores y atiende a los consumidores
finales de los productos que elaboran o que ofrecen, de ahi surge la busqueda de crear
areas dedicadas a la atencién de los usuarios, indicadas en el presente estudio como

atencion al cliente.

Se concluye en que la atencién al cliente, no es mas que el servicio prestado por medio
de un conjunto de actividades relacionadas que se ofrece por el vendedor del producto
material o ya sea por el servicio como tal, con el fin de dar un producto de mejor
calidad, con lo que se pretende satisfacer de manera eficaz y eficiente las necesidades

del consumidor final.

3.4 Formas de atencion al cliente

La actividad de atencidén al cliente en la actualidad conoce diversas maneras de
gestionar por parte de las empresas que lo hacen propiamente, asi como también las
empresas de tercerizacion, que por lo general, estas ultimas son las que diversifican el
servicio de tal manera de poder ofrecer a clientes potenciales una varia gama de

productos o formas de atender a sus clientes consumidores.
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3.4.1 Atencién presencial

Consiste en la inicial forma de atencion al cliente, considerando que afios atras no
existia una tecnologia de punta que nos permitiera tener acceso mas eficaz entre
consumidor y ofertante, ya que era el cliente quien debia acercarse a los lugares en

donde se vendia o rentaba el servicio.

La atencion presencial no es mas que el servicio de atencion que se da por una
persona fisica a un cliente o cliente potencial, ya sea ofreciéndole nuevos productos o
prestando asesoria por productos que ya ha adquirido anteriormente, misma atencion
puede ser también dada para hacer actividades de soporte técnico en determinados

tipos de productos electronicos modernos.

3.4.2 Atencién telefénica

Derivado de los avances tecnolégicos en diversas situaciones de la vida moderna,
surgen nuevos productos creados por las empresas, con el objetivo principal de generar
mayores ingresos y con los menores costos posibles. Dichos avances conllevan
también a modernizar los medios de atencion a los clientes de los negocios o
empresas. La modernizacion permite utilizar nuevas maneras de gestionar a los
clientes, de una manera mas eficiente y eficaz, reduciendo los tiempos de atencion,
permitiendo atender a mas clientes en menos tiempo y realizar la actividad con menos

presién para el trabajador de la presencia del cliente, haciendo el trabajo mas efectivo.

La atencion telefonica es la actividad de dar un servicio a los clientes consumidores por
medio del uso del aparato telefonico, en sus distintas maneras de trabajo, ya sea por
una planta telefonica ubicada en la posicion del trabajador o ya sea por aplicaciones
telefénicas instaladas en medios computarizados, estos ultimos con el apoyo de
personal calificado, quienes realizan las instalaciones de los programas y dan

mantenimiento a los mismos.
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El procedimiento se puede resumir en la necesidad de un usuario de asesoria,
conocimiento de nuevos productos, compra de nuevos productos, soporte técnico, entre
otras actividades. El cliente hace el contacto desde un aparato telefébnico a una
marcacion determinada para todos los usuarios, la cual debe ser autorizada por la
superintendencia de telecomunicaciones, con lo que las empresas controlan de mejor
manera las llamadas a sus instalaciones. La llamada es recibida y gestionada por el

personal contratado por la empresa responsable del servicio.

Al realizar una marcacién a un nuamero de forma general para todos los clientes, se
utiliza la tecnologia conocida como voz de respuesta inteligente IVR (por sus siglas en
inglés Intelligent Voice Response,), la cual es un arbol de decision electrdnica, utilizada
por tonos, los cuales derivan al usuario a una informacion automatizada (grabacién
electronica) o a una cola telefénica para ser finalmente atendida por un representante

de atencion al cliente.

3.4.3 Atencion electrénica escrita por redes sociales y correo electrénico

Siguiendo la ruta de la modernizacién tecnolégica, el surgimiento de nuevos medios de
comunicacién, ha permitido la reduccion de tiempos, asi como la reduccion de costos,
tanto para el cliente consumidor, como de las empresas, por lo que surgen los medios

electrénicos escritos.

Con el surgimiento del correo electronico, las empresas encuentran un meétodo
novedoso para ofrecer sus productos y también resolver dudas de los consumidores o
clientes potenciales. Pero el avance en la tecnologia también deriva en los canales de
chat y ahora con el crecimiento constante de las redes sociales, lo cual hace que las
organizaciones utilicen dichos medios de comunicacion para también captar clientes de
esa manera y darles atencion de forma escrita, reduciendo los costos de las llamadas

telefénicas y buscando ser mas interactiva la atencion.
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3.5 Generalidades de un area de servicio al cliente

Surge de la necesidad de reduccion de costos y altas exigencias del cliente.

Conlleva el contacto entre un usuario consumidor y un representante de la

empresa oferente.

Existen instalaciones para dar la atencién.

La necesidad de atencion del consumidor inicia el contacto con el area.

Es creada con el objetivo de satisfacer la necesidad de atencién del cliente.

Surge de la relacién de compra / venta o renta de un producto o servicio.

Se crean estrategias y procedimientos de atencién para dar la atencion a los

clientes.

El &rea tiene una estructura de puestos similar a los distintos equipos de trabajo,
con jerarquias establecidas.

3.6 Caracteristicas del servicio al cliente telefénico

Utiliza herramientas digitales para el contacto del cliente hacia el representante.

Accesibilidad. Reduce el tiempo que surge desde la necesidad de atencién hasta

el momento de la prestacion del servicio.

Es un servicio intangible.

Atiende consultas, solicitudes y reclamos de los clientes.
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e Existen objetivos de produccion, enfocados a la satisfaccion del cliente.

¢ Los objetivos son medibles por indicadores cuantitativos.

e Utiliza aparatos de alta tecnologia para resolver las transacciones.

e [Estad compuesto por empleados capacitados para atender a los usuarios.

e Existe trafico telefonico, no presencial.

e Es automatizado. El primer contacto es por medio de una grabacion electrénica

gue deriva las llamadas de acuerdo a las necesidades del cliente.

3.7 Normativas relacionadas al servicio al cliente de empresas de tercerizacion

Considerando que se trata de una actividad meramente de servicio y que la misma
surge en las empresas como parte del complemento al producto inicial que se pretende
ofrecer, es comun creer que se trata de una actividad de la cual solamente se realicen
actividades para tener una mejor y constante gestion del cliente, o que algunas
empresas dediquen cierta importancia a la atencion incluyendo el servicio al cliente
dentro de sus politicas y normativas internas, creando estructuras funcionales o que

busquen la eficiencia en las operaciones.

Lo indicado en el parrafo anterior es posible mencionarlo como parte de las funciones
de una empresa y que la misma realiza por si misma la actividad de servicio al cliente,
pero, como es parte de esta investigacion, existen empresas que se dedican a dar el
servicio al cliente como parte de su producto, servir a los usuarios finales de una
comparfiia contratante, siendo esta la actividad de tercerizacion. Para ello se han creado
por algunas instituciones normativas que proporcionan una metodologia para gestionar

a los clientes, como proveedores de servicios, las siguientes normas o metodologias
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son utilizadas en algunas empresas de tercerizacion o area de servicio al cliente

telefénico tercerizado.

3.7.1 COPC VMO (En espafiol Centro de Rendimiento de Operacién al Cliente —

Organizaciones de gestion de proveedores)

El marco COPC VMO 5.2 (del inglés Customer Operation Performance Center — Vendor
Management Organization) y su versidbn mas actualizada, es un sistema global e
integrado para el manejo de una operacion de gestion de proveedores, base de la cual
muchas empresas reconocidas a nivel mundial se hacen de certificaciones para ofrecer
una mejor calidad en su servicio, entre las certificaciones se encuentra la tercerizacion
del servicio al cliente, proveedores de actividades financieras asi como la atencion en la

prestacion del servicio en cuidados de la salud.

El marco COPC VMO “comienza con la conduccién de la gestion del desempefio
focalizada en el cliente, personificada en las caracteristicas y actividades de liderazgo
descritas en la categoria de Liderazgo y Planeamiento. Su objetivo es una composicion
balanceada de la satisfaccion del cliente y del usuario final y del desempefio de

producto y servicio.” (19:03)

3.7.2 1SO (por sus siglas en inglés International Organization for Standarization -

Organizacion Internacional de Normalizacion)

Es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion (Organismos
miembros 1SO). Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se
haya establecido un comité técnico tiene derecho de estar representado en dicho
comité. La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales,

destacando entre ellas:

e Gestion del riesgo 1ISO 31000. Esta norma internacional establece un conjunto de

principios que se deben satisfacer para que la gestion del riesgo sea eficaz,
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recomienda que las organizaciones desarrollen, implementen y mejoren de manera
continuada un marco de trabajo cuyo objetivo sea integrar el proceso de gestion del
riesgo en los procesos de gobierno, de estrategia y de planificacion, de gestion, y
de elaboracion de informes, asi como en las politicas, los valores y en la cultura de

toda la organizacion.

e Gestion de Calidad ISO 9001. Norma que pueden utilizar partes internas y externas,
incluyendo organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de Ila
organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios
aplicables al producto y los propios de la organizacion. “Promueve la adopcion de

un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla”. (18:06)

Lo mencionado en parrafos anteriores forma parte de un conjunto de normas a las que
determinadas empresas se certifican con objetivos organizacionales y en ocasiones por
ser requerimiento de empresas que requieren de sus productos o servicios, generando

procesos y cumpliendo con lo que piden tales estandares.

3.7.3 Metodologia Seis Sigma

Seis Sigma es una metodologia de mejora de procesos, centrada en la reduccién de la
variabilidad de los mismos, consiguiendo reducir o eliminar los defectos o fallas en la
entrega de un producto o servicio al cliente. La meta de Seis Sigma es llegar a un
maximo de 3,4 defectos por millon de eventos u oportunidades, entendiéndose como
defecto cualquier evento en que un producto o servicio no logra cumplir los requisitos

del cliente.
Seis Sigma ha ido evolucionando desde su aplicacion meramente como herramienta de

calidad a incluirse dentro de los valores clave de algunas empresas, como parte de su

filosofia de actuacion.
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Aunque nacié en las empresas del sector industrial, muchas de sus herramientas se

aplican con éxito en el sector servicios en la actualidad.

Los principios fundamentales de esta metodologia son:

a) Liderazgo comprometido de arriba hacia abajo: esta metodologia implica un cambio
en la forma de realizar las operaciones y de tomar decisiones. La estrategia se apoya y

compromete desde los niveles mas altos de la direccion y la organizacion.

b) Seis Sigma se apoya en una estructura directiva que incluye personal a tiempo
completo: la forma de manifestar el compromiso por Seis Sigma es creando una
estructura directiva que integre lideres de negocio, de proyectos, expertos y
facilitadores. Cada uno de los lideres tiene roles y responsabilidades especificas para

formar proyectos de mejora.

c) Cada uno de los actores del programa de Seis Sigma requiere de un entrenamiento
especifico: varios de ellos deben tomar un entrenamiento amplio, conocido como

curriculum de cinta negra (black belt como denominacién mas conocida).

d) Acreditacion.

e) Orientada al cliente y enfocada a los procesos: esta metodologia busca que todos los
procesos cumplan con los requerimientos del cliente y que los niveles de calidad y
desempefio cumplan con los estandares de Seis Sigma. Al desarrollar esta metodologia
se requiere profundizar en el entendimiento del cliente y sus necesidades. Con base en

ese estudio sobre el cliente se disefian y mejoran los procesos.
f) Dirigida con datos: los datos y el pensamiento estadistico orientan los esfuerzos de

esta metodologia. Los datos son necesarios para identificar las variables de calidad y

los procesos y areas que tienen que ser mejorados.
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g) Se apoya en una metodologia robusta: se requiere de una metodologia para resolver
los problemas del cliente, a través del analisis y tratamiento de los datos obtenidos.

h) Los proyectos generan ahorros 0 aumento en ventas.

i) El trabajo se reconoce.

j) La metodologia plantea proyectos largos: es una iniciativa con horizonte de varios

afos, con lo cual integra y refuerza otros tipos de iniciativa.

k) Seis Sigma se comunica: los programas de seis sigma se basan en una politica
intensa de comunicacion entre todos los miembros y departamentos de una
organizacion, y fuera de la organizacion. Con esto se adopta esta filosofia en toda la

organizacion.

Sobre estas tres metodologias ultimas giran muchas de las empresas de tercerizacion
telefénica, siendo caracteristica de requisitos por parte de los clientes y como
implementacion por parte de la direccion ejecutiva de las compafiias, para tener valor

agregado en sus ofertas de mercado.

3.8 Objetivos de un &rea productiva de servicio al cliente telefénico tercerizado

Cada area en toda empresa cuenta con objetivos que perseguir en su actividad diaria,
actividad que va dirigida a funciones administrativas relacionadas unicamente con el
area o también actividades que puedan relacionarse con otras areas dentro de la
empresa o fuera de la empresa, lo cual implicaria objetivos enfocados propias de la
empresa y/o a objetivos enfocados en un externo, como es el caso de un area de

servicio al cliente.

Un area de servicio al cliente telefonico que pertenece a una empresa de tercerizacion,

persigue objetivos propios de la empresa, siendo indicadores que por lo general ofrecen

46



a los clientes empresas contratantes, con fines de atraerlos a su producto y también
existen objetivos que en su momento deban plantearse para satisfacer las necesidades
de los usuarios finales de la empresa que contrata sus servicios, por lo que se pueden

considerar como objetivos los siguientes:

Proporcional satisfaccion a los clientes finales.

¢ Fidelizar a los clientes actuales con una adecuada gestion de la atencion.

e Alcanzar los indicadores propuestos en acuerdo con el cliente contratante.

e Contar con el personal idéneo para dar una excelente atencién al usuario final.

e Estar actualizados en la informacién del producto del cual se genera la atencion.

e Dar una adecuada atencion en el menor tiempo posible.

¢ Reducir el volumen de transacciones telefénicas, dando la adecuada respuesta a

los requerimientos del cliente.
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CAPITULO IV
AUDITORIA OPERACIONAL APLICADA AL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE EN
UNA EMPRESA DE TERCERIZACION TELEFONICA (OUTSORCING)
(CASO PRACTICO)

Se presenta el siguiente caso practico, tomando como base la metodologia de la
auditoria operacional, descrita en el capitulo Il, de acuerdo a los boletines de auditoria

operacional, desde el punto de vista de un auditor interno.

Para efectos de la investigacion se presentan los formatos utilizados en la auditoria
operacional, concluyendo con el informe de recomendaciones presentado a la

direccion.

4.1 Generalidades de la empresa

La empresa Atencién Integral, S.A. ubicada en la Calzada Atanasio Tzul 20-22 zona 12
de la ciudad de Guatemala, fue constituida el 23 de Noviembre del afio 2000, segun
constituciéon del Registro Mercantii como sociedad andénima. La empresa ofrece
servicios de tercerizacion especificamente telefénica, a clientes nacionales, su cliente
mas grande la Empresa de Telecomunicaciones Mdviles Urbana que ofrece productos
telefébnicos moviles a nivel nacional, tanto como los equipos de telefonia como los

planes y paquetes de minutos, textos e internet entre otros.

La gestion operativa de la empresa corresponde a la atencion de llamadas telefénicas,
llevando por medio de controles computacionales el registro de las actividades, desde
el control de tiempo en el que cada operador gestiona, asi como la productividad que su
trabajo requiere y otros indicadores. De dichos indicadores la empresa determina a
través de sus criterios organizacionales los objetivos por medio de los que se mide la
gestion por trabajador, la cual ha venido a la baja en los ultimos meses. Una de sus
estrategias es dar un producto y servicio con la atencion de sus clientes locales quienes
requieren la mejor atencion, lo cual la empresa logra cubrir satisfactoriamente, derivado

de la confianza y crecimiento de la empresa.



La empresa esta estructurada de la siguiente forma:

Director: responsable de la entidad a nivel corporacion.

Gerente de negocios: encargado de la consecucion de clientes y negociaciones de

contratos.

Gerencia de Recursos Humanos: representante legal y participa de la organizacion

del area.

Gerencia Comercial: responsable de comercializar la marca de la empresa en el

medio y actividades administrativas delegadas por el director.

Las funciones administrativas de la empresa son:

Contabilidad: responsable de llevar a cabo la contabilidad del centro en los términos
gue establece la ley, presupuesto y registros contables, trabaja en conjunto con los
departamentos de compras, proveeduria general, auditoria interna, asi como con

recursos humanos, relacionado a planillas.

Compras: area que realiza las adquisiciones de bienes, Utiles, servicios de terceros
para eventos de la empresa, asi como encargado de cotizar los mismos para
identificar la mejor alternativa para la empresa, trabaja en conjunto con el

departamento de contabilidad y proveeduria general.

Recursos Humanos: departamento responsable de la adquisicion del personal,
seguimiento de la gestion por parte del area operativa, asi como la creacion y
fomento de planes de carrera dentro de la empresa y actividades de convivencia y
mejoramiento del ambiente laboral. Trabaja en conjunto con las areas operacionales
en el servicio al cliente con el personal de capacitacion asi como informacion que

provee a planillas y contabilidad.
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- Proveeduria general: encargado de mantener la limpieza de acuerdo a los
estandares de higiene y seguridad industrial, asi como el mantenimiento a los
activos fijos, tales como inmuebles, muebles, vehiculos y accesorios en general.

Trabaja en conjunto con el departamento de compras y contabilidad.

Las funciones administrativas proporcionan los recursos para la labor que

productivamente se realiza en el area de Servicio al Cliente.

La Junta Directiva de la empresa, considerando al area productiva de servicio al cliente
como vital en el funcionamiento de la empresa, puesto que es el &rea que lleva a cabo
las actividades de gestion acordada con el cliente contratante para la prestacion del
servicio telefénico, acuerda llevar a cabo una auditoria operacional a las areas
relacionadas debido a que en el semestre comprendido del 01 de julio al 31 de
diciembre del afio 2014, los indicadores no fueron cumplidos en su totalidad, siendo
estos parte de las actividades mas importantes de la gestion en el area de servicio al
cliente. Por lo que deciden delegar al departamento de auditoria interna la elaboracion
del andlisis mediante la auditoria operacional y presentar su informe al término de la

misma. La solicitud se realiza mediante la siguiente carta de nombramiento:
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Al, SA Nombramiento No. 00001-2015

Atencion Integral Aud |t0r|’a O pe raCIOnal

Guatemala, 25 de enero de 2015

Lic. José Estuardo Hernandez Hernandez
Jefe del Departamento de Auditoria
Atencion Integral, S.A,

Su despacho

Licenciado Hernandez:

Como resultado de la sesion semestral, realizada el 20 de enero de 2015, en acuerdo
con junta directiva, hacemos oficial la presente, con el objetivo de asignarle a su equipo
de trabajo de auditoria interna, una evaluacion de indole operacional al area de
operaciones de servicio al cliente telefonico, debido a que los resultados del ultimo
semestre comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2014, no han sido

Optimos, siendo muy importante alcanzar los objetivos como presentacion al cliente.
Solicitamos realizar una evaluacion previa del departamento, asi como presentar una
propuesta en un memorandum que indique las generalidades del trabajo a realizar, asi
como concluida la auditoria presente a la mesa directiva el informe de los resultados
obtenidos.

Sin mas por el momento, le damos por enterado de la presente asignacion.

Un saludo cordial

Juan José Arévalo

Presidente Junta Directiva
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4.2 Planificacion

La planificacion pretende realizar un programa de actividades y recursos enfocados a la
realizacion posterior del trabajo de auditoria, en general todo trabajo de investigacion,
debe ser planificado dependiendo sus objetivos. Conlleva lineamientos que

proporcionan la vision general del trabajo a realizar.

Referente al tema, las Normas de Auditoria Interna, se pronuncian indicando que: Los
auditores internos deben elaborar y registrar un plan para cada trabajo, que incluya el

alcance, los objetivos, el tiempo y la asignacion de recursos.

4.2.1 Memorandum de planificacion

Como se tiene entendido un memorandum es el informe por medio del cual se expone
determinada situacion, el cual debe tenerse en cuenta para el asunto al cual se hace

referencia.
Para el caso de la planificacién es la creacion de un resumen de los lineamientos y
programas, de caracter informativo, lo cual sera de base para la realizacion de la

auditoria.

A continuacion se presenta el siguiente memorandum con el contenido de la

planificacion del trabajo de auditoria:
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MEMORANDUM DE PLANIFICACION

I. Enfoque y tipo de trabajo

A continuacion se describe la planificacion relacionada con la auditoria operacional del
area de servicio al cliente de Atencion Integral, S.A. La auditoria a desarrollar,
conllevara una revision y examen critico constructivo de la Gestidon Operativa del
servicio de Recepcion de llamadas, asi como los procedimientos seguidos para su
desarrollo y determinar si se cumplen los principios de eficiencia, eficacia y economia

establecidos, para el cumplimiento de sus objetivos.
Il. Presentacién
Entidad auditada;: EMPRESA ATENCION INTEGRAL, S.A.

Area de trabajo: Servicio al cliente

Personal Requerido:

¢ Responsable de auditoria

e 5 Asistentes

Categoria Siglas Nombre Horas
Responsable JG José Gonzélez 15
Asistente 1 WD Wilson Darddn 15
Asistente 2 GAP Gustavo Adolfo Pefia 20
Asistente 3 HG Hugo Gonzalez 20
Asistente 4 NH Nery Hernandez 20
Asistente 5 CP Cristian Pefia 33

TOTAL 123
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Tiempo de ejecucion: 3 semanas

Fecha de inicio: febrero 20 de 2015

Fecha de terminacion: marzo 10 de 2015

[ll. Alcance de auditoria

La auditoria del area de Servicio al cliente a realizar en Atencion Integral, S.A. tiene
como fin evaluar los procesos de gestion establecidos para el servicio que presta la
organizacion, con el fin de determinar si se cumplen los principios de eficiencia, eficacia

y economia.

La auditoria que se llevard a cabo es de tipo operacional y las pruebas a realizarse

deben considerar y evaluar los siguientes aspectos:

= Verificacion y confirmacién del cumplimiento de procedimientos en la Gestion de

atencion, por parte del personal operativo.

» Validacion de tiempos efectivo y comparativo con el tiempo real en las

transacciones.

= Cuestionarios de conocimiento del producto, por parte de los asesores operativos.

» Analisis de los procedimientos utilizados.

»= Analisis de los niveles de servicio, en comparacion con los objetivos solicitados.

= Confirmacion de actividades de Supervisores asignados.
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IV. Objetivos de la Auditoria Operacional

a. Objetivos generales

» Evaluar la gestion operativa y verificar la razonabilidad de los controles utilizados
por la compafiia y sugerir en el informe final de la auditoria los cambios a realizar
para que este proceso cumpla con los principios de eficiencia, eficacia y

economia.

» Determinar si los procedimientos utilizados y las medidas de control interno estan
de acuerdo a las normas que le son aplicables y si dicho procedimiento esta
operando de manera efectiva, si son adecuados al logro del objetivo de la

compaiia.

b. Objetivos especificos

= Determinar la confiabilidad de los procesos y la efectividad de los procedimientos
internos.

= Evaluar y registrar los errores e irregularidades significativas, que se puedan
presentar.

» Revelar las ineficiencias en las operaciones.

= Dar una opinibn acerca de motivos de incumplimientos a politicas y
procedimientos.

= Recomendar cambios necesarios en los procedimientos de la operacion.

V. Areas de importancia

- Operaciones. La cual a su vez se divide en coordinacion, supervision y
teleoperacion.

- Capacitacion e induccion.

- Control de calidad.
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VI. PROGRAMA DE AUDITORIA
a. Etapas de la Auditoria Operacional

Familiarizacion: identificar a nivel general el funcionamiento del area operacional
de la organizacion y su influencia sobre las demas areas de la compafiia. Para
conocer el area de Gestidn operativa, se elabora un programa de auditoria

preliminar donde se solicitara informacion concerniente a la empresa.

Investigacion y Analisis: una vez recopilada la informacion se procede a analizar
en mesas de trabajo junto con el grupo de auditores. Con este proceso se
pretende profundizar e indagar con el personal de las diferentes areas
involucradas en el area objeto de estudio, de esta forma logrando evidenciar

fisicamente la informacion reunida debidamente clasificada y referenciada.

Informe: como resultados finales de la evaluacion que se desarrollara al proceso,
se presentara el informe final de auditoria, en el cual se incluye el resultado del
examen de la auditoria operacional con los soportes suficientes y competentes
de la evaluacion, permitiendo identificar las posibles falencias en los procesos y
asi mismo, la gerencia pueda tomar decisiones acertadas acerca del

mejoramiento de procesos.
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Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

Al, SA
Atencién Integral, S.A.

Area de Servicio al Cliente telefénico

Programa del trabajo de auditoria

Realiza

CP

Fecha

30/01/2015

Revisa | JG

Fecha

1/02/2015

NO.

PROCEDIMIENTO

REALIZA

FECHA

REFERENCIA

a.l

a.2

a.3

Familiarizacion del
departamento de servicio al
cliente

Objetivo: entender las operaciones
importantes y los objetivos del
departamento identificando la
estructura y responsabilidades del
personal.

Procedimientos:

Visita: presentarse en el
departamento para familiarizarse
con la ubicacién, conocer a los
responsables y observar el giro del
negocio.

Entrevista: conversar con los
responsables del negocio y los
superiores, para identificar los
objetivos y roles de cada puesto.

Observacion: detenidamente
observar las actividades diarias en
el area operativa y ver el
comportamiento de los empleados
asi como su desempefio.

Reporte: como parte de las
entrevistas previas y el
conocimiento se presenta el
informe  de evaluacion  que
permitira al grupo de auditoria
conocer el departamento a auditar.

W.D.

C.P.

05/02/2015

02/02/2015

21/02/2015

05/02/2015

Informe de
evaluacion
pag. 57

Informe de
evaluacion
pag. 57

CT1-CT4

Informe de
evaluacion
pag. 57
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Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

Al, SA
Atencién Integral, S.A.

Area de Servicio al Cliente telefénico

Programa del trabajo de auditoria

Realiza

CP | Fecha

30/01/2015

Revisa

JG | Fecha

1/02/2015

NO.

PROCEDIMIENTO

REALIZA

FECHA

REF.

a.l

a.2

a.3

a4

Investigacion y analisis

Objetivo: realizar los procedimientos
adecuados para evaluar y analizar la
informacion que se obtenga en los
papeles de trabajo para medir el grado
de eficiencia y eficacia del departamento
y asi identificar mejoras en el
desempeiio.

Procedimientos y técnicas:

Cuestionario: se realizaran cuestionarios
a los responsables de grupos y lideres
de equipo para determinar si lo que se
considera importante es realizado y si
los controles son funcionales.

Confirmaciones: se hara posterior a los
cuestionarios y a los controles que los
responsables indique son realizados, la
confirmacion que los controles se lleven
a cabo y validar si son funcionales.

Observacion: detenidamente observar
las actividades diarias en el érea
operativa y ver el comportamiento de los
empleados asi como su desempefio.

Andlisis: se verificaran los reportes
realizados por los distintos
departamentos  para  verificar la
funcionalidad y adecuada presentacién

C.P.

H.G.

G.A.P.

21/02/2015

02/03/2015

07/03/2015

CT1-CT4

CT5,CT6

CT10-CT13
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Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

Al, SA
Atencién Integral, S.A.

Area de Servicio al Cliente telefénico

Programa del trabajo de auditoria

Realiza | CP | Fecha

30/01/2015

Revisa | JG | Fecha

1/02/2015

NO.

PROCEDIMIENTO

REALIZA

FECHA

REFERENCIA

a.l

a.2

Diagndstico e informe

Objetivo: extender una descripcion
de la evaluacion realizada,
mediante la presentacién de los
hallazgos y recomendaciones de
las &reas de mejora encontradas
en la fase previa.

Procedimientos:

Consolidacion de PT: se reuniran
todos los papeles de trabajo
elaborados durante el proceso de
evaluacion y se procedera a
consolidarlos para identificar los
hallazgos mas relevantes

Elaboracion de Informe: se
realizard un borrador previo de
informe mediante reunion del grupo
de auditores y se hara un resumen
de los hallazgos mas relevantes a
incluir en el informe final y se
presentard un memorando de
recomendaciones.

Aprobado. José Gonzalez

Equipo
de
Auditoria

J.G

05/03/2015

10/03/2015

PT

Informe de
auditoria péag.
97.

59




g. Personal Involucrado

Para llevar a cabo la auditoria al area de servicio al cliente se requiere la colaboracion
de personas vinculadas al proceso y de quienes efectian esta funcion dentro de la

empresa.

Jefe de Operaciones.

4 Coordinadores.

4 Capacitadores.

4 Supervisores.

9 Asesores del servicio.

9 Especialistas de calidad.

f. Marcas de auditoria.

No. Definicion Marca Referencia

1 Suma Vertical — CT13

2 Porcentaje verificado Fr CT10al 11-2
3 Promedio calculado ) : CT13

4.2.2 Actividades previas

En la practica de la auditoria operacional, se deben realizar auditorias frecuentes en la
gestién y a nivel de procesos, programaciones regulares para identificar la posibilidad
de mejoras en los procedimientos e identificacidbn de desviaciones a las politicas.
Previo al inicio de la auditoria se estructura el cronograma, mismo que sirve de base
para identificar el cumplimiento de las actividades, el cual se incluye en los papeles de

trabajo que se presentan en la realizacion del trabajo, de la siguiente manera:
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CRONOGRAMA DE AUDITORIA OPERACIONAL AL AREA DE SERVICIO AL

CLIENTE TELEFONICO 2015

Inicio: Febrero 20 - Finalizacién: Marzo 10 ANO 2015
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD Febrero Marzo
No. 20-24 |25-28 01-10
1 | Cuestionario de Controles a jefatura.
2 |Entrevistas con Control Operativo.
3 |Entrevistas a RRHH y Capacitacion.
4 | Entrevista a Coordinacion.
5 |Comprobacién de la Gestion del Supervisor.
6 | Evaluacion a Control de Calidad.
7 Pruebas de conocimiento de producto a los
operadores.
3 Evaluacién a procesos de seleccion e
induccién de nuevo personal.
9 Evaluacién de procesos utilizados en
servicio al cliente.
10 Confirmacién de aplicacion de controles
establecidos.
11 | Evaluacién de politicas internas.
12 | Confirmacion de reportes operativos.
13 | Elaboracion de Informe de Auditoria.

Nota: las actividades se asignaron de

tal manera que al no intervenir el
Coordinador en trabajo de campo, realice sus borradores de informe, de acuerdo a

los procedimientos aplicados y aportarlos en el informe final de Auditoria.

Figura 2 Cronograma de programa de auditoria operacional.

Fuente: Elaboracién propia.
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4.3 Realizacién del trabajo de auditoria operacional

Siguiendo la metodologia establecida de la auditoria operacional, se inicia con un
estudio inicial de la empresa y el area a auditar, como parte de la etapa de

familiarizacion.

4.3.1 Familiarizacion con el area de servicio al cliente telefénico

Esta etapa de la auditoria operacional consiste en demostrar el conocimiento del
departamento al cual se est4 evaluando, para lo cual un informe de evaluacién previa
permite lo que se conoce a manera de poder comprender cual es el ambiente y todo lo

relacionado al area.
A manera de ejemplo, se presenta en el siguiente informe de la situacién actual

concluyendo en emitir un informe que sugiera la necesidad de una auditoria

operacional, presentandolo de la siguiente manera:

62



Al, SA

Atencion Integral

INFORME DE EVALUACION PREVIA DE AUDITORIA OPERACIONAL

Guatemala, 5 de febrero de 2015

Lic. José Estuardo Hernandez Hernandez
Jefe del Departamento de Auditoria
Atencion Integral, S.A,

Su despacho

Cordial saludo Licenciado Hernandez:

El objetivo de la evaluacion fue identificar el alcance en el cumplimiento de los

indicadores que actualmente presentan la situacion del area de gestion.

La informacion fue obtenida de los documentos histdricos de los involucrados en la
gestiébn, como lo son supervision, coordinacion, control de calidad y productividad,

quienes colaboraron con el traslado breve de la informacion.

El area de Servicio al Cliente Telefénico es en donde se gestiona la prestacién de
servicios a clientes de empresas contratantes por medio de equipo telefénico en donde
los agentes de servicio reciben las llamadas, las cuales generan una consulta, solicitud,

reclamo o ya sea elogios por parte del cliente llamante.

Es un area que en estructura muestra una pequefia segregacion, pero la cantidad de
personas que realizan el trabajo de gestion operativa incrementa que de alguna manera
los indicadores sean una meta dificil de conseguiré. A continuacién el organigrama del

area:
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ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

GERENCIA DE
NEGOCIOS

JEFATURA DE
NEGOCIO

COORDINACION DE

SERVICIO AL
GESTION DE CAPACITACION Y
CALIDAD DESARROLLO
SUPERVISORES DE
SERVICIO AL
AGENTES DE
SERVICIO

Figura 3. Organigrama de un area de servicio al cliente telefénico tercerizado.

Fuente: Elaboracion propia con base a estructura de servicio al cliente de la empresa Atencion Integral, S.A.

La informacion relacionada al conocimiento previo del Area de gestién objeto de estudio

es:

- El area de Gestion Operativa, es la que realiza las transacciones de atencién, en
donde se atiende a los usuarios de la empresa via telefénica.

- La prestacion del servicio se da durante los 365 dias del afio las 24 horas, sin

interrupciones, debiendo mantener posiciones que aseguren dicho funcionamiento.

- Jefe de Operaciones, encargado de la gestion y presentar resultados a Gerencia y
coordinacién de acciones con el cliente, quien se encuentra representado por

personal que interviene en la gestion.
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Existe un coordinador por cada supervisor, a cargo de la gestion, y responsable de
los indicadores que se presenten.

También existe un responsable por areas de Capacitaciéon y Control de Calidad, uno

por cada area.

Existen 150 operadores, a cargo de un Supervisor por un ratio de 1-15, un total de
10 Supervisores a cargo del resto del personal.

La actividad operativa realizada, consiste en la atencion de los clientes usuarios,
quienes reciben servicio de telefonia celular y/o fija. Dicha atencion se encuentra
regulada por procedimientos establecidos por la empresa, en los cuales se basa el
ejecutivo para dar soluciones a los clientes, tales procesos se consultan por medio

de aplicativos de computacion establecidos para la guia de los ejecutivos.

Existe un area de Capacitacion, la cual se encarga de la formacion del personal
desde su ingreso y durante la gestién, debiendo mantener informado al personal

acerca de las actualizaciones del producto.

El area de Calidad, encargada del monitoreo de las transacciones de los
operadores, revision de procesos y evaluacion de la gestion de los supervisores, con
el objetivo de identificar su desempefio a cargo de su grupo. Asi como también se
involucra en la formacién inicial del nuevo personal, dandoles los estandares de
calidad establecidos y el objetivo del indicador. La gestidon es calificada, mediante
formatos establecidos en un sistema de grabacion, dando un resultado en base a los

estandares establecidos por medio de un documento formulario de evaluaciones.

El area de trabajo del personal es un cubiculo individual, en donde el trabajador

recibe mediante un equipo telefonico, la transaccion.

Se establece un control de tiempo de las transacciones, asi como el tiempo

productivo de los operadores, esto por medio de indicadores establecidos como
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objetivo, lo cual se cuantifica mediante estadisticas y se utilizan para la toma de
decisiones, presentacion de resultados, el pago de salarios y célculo de incentivos,

entre otros, de manera electronica.

Se realizan los registros en forma de reportes, de los indicadores objetivo. Dichos
objetivos se ven afectados por causas que si bien se han planteado no se han logrado
evidenciar, puesto que la naturaleza de las actividades no lo ha permitido.

Se obtuvieron los indicadores objetivo y en la siguiente tabla se compara con los datos

actuales, entre las fechas 01 de julio al 31 de diciembre de 2014, son los siguientes:

Tabla 3 Indicadores de gestién 2014

INDICADOR OBJETIVO | REAL | DIFERENCIA DESCRIPCION

Se mide por encuestas
Satisfaccion 90 85 -5 realizadas a clientes, via
contacto telefdnico

Se mide por cantidad de
Productividad Operativa 80% 80% 0% llamadas en espera / tiempo

gue espera el usuario

En las evaluaciones
Gestion de Calidad 90 79 -11 realizadas, la calificacion

objetivo es en puntos.

El promedio de duracién de
Promedio Operativo * 170 198 28 la llamada no debe pasar

170 segundos

o ) Cantidad de personal que el
Posiciones requeridas 150 125 25 ) )
cliente contratante requiere

Determinado por la cantidad
Politicas 100% 75% 25% de personal que ha

incumplido politicas internas

Indicadores de gestion del segundo semestre 2014,

Fuente: Indicadores de Empresa Atencion Integral, S.A.
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Los indicadores descritos en el cuadro anterior son los que mantienen el
funcionamiento del servicio que la empresa presta, siendo necesario identificar de
manera inmediata las acciones que permitan alcanzar los objetivos establecidos, con el
propésito de obtener mejores situaciones que coadyuven al crecimiento y mejora

corporativa.

Los controles en el area, estan relacionados con las politicas y procedimientos:
Control de indicadores:

- Promedio Operativo (duracion de las transacciones).

- Tiempo fuera de operacion (tiempos libre, comida, recesos cortos, capacitaciones).
Control de Calidad:

- Evaluaciones periddicas, en formato establecido, detectando los errores de

informacién e incumplimiento de procedimientos, para la mejora continua.
Supervisores:
- Control disciplinario, y uso de aplicativos para emitir acciones correctivas.

Las politicas internas son trasladadas al nuevo personal durante los primeros dias de
induccion, de alli en adelante, es el supervisor asignado quien debe garantizar el

cumplimiento.

La plataforma de trabajo se caracteriza por la ubicacion de posiciones integradas por un
computador y equipo completo, silla, planta telefénica y equipo de audifono y microfono,
este ultimo es proporcionado por un encargado de bodega, quien diariamente entrega
el equipo a cada empleado que hace uso del dispositivo con la condicion de entregar un

documento como garantia de su devolucion.
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Lo anterior corresponde a la validacion del &rea y conocimiento del funcionamiento de
la misma, lo cual nos permitira con base en la informacion validar el cumplimiento de las
responsabilidades principales de cada posicion de trabajo y determinar el grado de
eficiencia de sus actividades o las oportunidades de mejora en el departamento de

servicio al cliente.

De acuerdo a lo obtenido pudo identificarse la necesidad de una evaluacibn mas a
detalle a cada area para poder identificar el motivo de la irregularidad en la consecucion
de los resultados propuestos, siendo indispensable un trabajo de auditoria al 4rea de
servicio al cliente telefénico, para lo cual se crea de inmediato un plan de trabajo como
departamento de auditoria interna, para evidenciar las areas de oportunidad del area y
con ello dar las recomendaciones que nos permitan un mejor aprovechamiento de los

recursos.
El propdsito de una auditoria operacional es evidenciar oportunidades para la mejora de
los indicadores, los cuales se ven incumplidos durante los 6 meses anteriores y

proponer propuestas que permitan la toma eficiente de decisiones.

Atentamente,

Wilson Dardoén

Analista de Auditoria
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4.3.2 Fase de Investigacion y Analisis

La realizacion del trabajo de auditoria es la puesta en marcha de las actividades

previamente planeadas, ejecutando los procedimientos adecuados.

Con el uso de procedimientos definidos previamente se pretende encontrar informacién
relevante acerca de lo que los empleados conocen de la gestion que realizan, asi como
el involucramiento de sus lideres, todo de acuerdo al tipo de informacion que se
necesita adquirir en la evaluacion, lo cual sera evidenciado en los denominados papeles
de trabajo o informacion de auditoria, con lo que la administracion podra observar (en

caso que asi lo requiera) lo encontrado por parte del grupo de auditoria.

a. Papeles de trabajo

De acuerdo al enfoque que el presente trabajo presenta, la auditoria debe basarse en
informacion suficiente, fiable, relevante y util de manera que permita alcanzar los
objetivos y llegar a las conclusiones del trabajo, por lo que los papeles de trabajo, base

de la fase final de la auditoria operacional, son los siguientes:

69



Al, SA )
Atencion Integral Realiza | CP | Fecha 13/02/2015

Area de Servicio al Cliente telefénico

indice de papeles de trabajo
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

Revisa JG | Fecha | 20/02/2015

Objetivos:
e Evaluar y registrar los errores e irregularidades significativas, que se puedan
presentar durante el trabajo de campo.

No. Procedimiento Realiza Referencia Pag.
1 |Cuestionario de control interno JG CT1 71
2 | Cuestionario de control operativo CP CT2 72
3 |Entrevista a Recursos Humanos y NH CT3 73
4 | Capacitacion NH CT4 74
5 |Entrevista a Coordinacion HG CT5, CT6 75-76
6 | Confirmacion de controles CP CT7,CT71-3 78-82
7 | Evaluacion de procedimientos NH CT8- CT10 83-89
8 | Confirmacion de controles operativos GAP |CT11-1aCT13 | 90-93
9 | Confirmacién de reportes operativos CP GS1-GS 2 94-95
10 |Evaluacion de la gestion de supervisor HG GC1 96
11 |Entrevista de Control de Calidad GAP |GC2 97
12 |Evaluaciones de control de calidad GAP |RH1 99
13 |Evaluacion de Induccion y Capacitacion CP PL1 100

Evaluacion de politicas Internas

* Durante la auditoria se aplicard la observacién y entrevistas al personal con el
objetivo de identificar posibles irregularidades, desviaciones o areas de oportunidad, en

caso sea necesario sera incluido dentro de cada papel de trabajo.

A

F. Estuardo Hernandez
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Al, SA

Atencion Integral

Area de Servicio al Cliente telefénico
Cuestionario de control interno

Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

PT CT1
Actividad Auditor |Fecha
Realiza CP 20/02/2015
Revisa JG 24/02/2015

Obijetivo: identificar la existencia de procedimientos y controles para la gestién de los
puestos relacionados a la gestion operativa, asi como su aplicacion.

PREGUNTAS / RESPUESTAS Si | No Observaciones
¢ Existe proceso de retroalimentacion de Se tuvo a la vista procedimiento
No | errores cometidos por teleoperadores? X pag. 97.
1 ¢La atencioén a los clientes finales se realiza Validado en la evaluacion
con procedimientos establecidos? X preliminar.
¢, Se tienen estadisticas de resultados
2 mensuales de indicadores? X Papel de trabajo CT10 A CT13.
3 ¢, Se presupuestan indicadores de acuerdo a En reportes de control no existe
meses anteriores? X alguno de CT10 A CT13.
4 ¢ L0os supervisores tienen reuniones Programadas por mes. Papel
quincenales con sus equipos de trabajo? X de trabajo GS2.
5 g,Exisj[e pr_ogramacién dF." reuniones de « Las reuniones son esporadicas
coordinacion con supervisores? cuando hay baja de resultados.
5 ¢ Existen reuniones de Coordinacion con el El contacto es jerarquico, sin
personal de Teleoperacion? X minutas de reunién.
7 ¢, Se mantiene bitacora de escenarios que No se tiene en consideracién
provocan contingencias en indicadores? X contingencias.
¢Se da mantenimiento a las herramientas No existe bitacora. Y considera
8 de X mantenimiento a peticiéon de
trabajo? reparacion de equipo. Se
observo audifonos en deterioro.
¢Existe  algun control  sobre los
9 |responsables X
del control operativo?
¢Existe control de seguridad sobre el Las instalaciones son
10 |equipo X adecuadas y existe politica de
software y hardware? riesgos.
11 ¢Las politicas son divulgadas de acuerdo a X Esta incluido en la induccion
un programa establecido? Unicamente.
12 ¢ Existe algun area responsable de X Una persona que ve los

productividad?

indicadores por intervalos.

Firma Auditado %

Nombre:

Miguel Zamora
Jefe de operaciones
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Nombre;

Firma Auditor

A

Cristian Peina

Asistente de auditoria




Al, SA

Atencion Integral

Area de Servicio al Cliente Telefénico
Cuestionario de control operativo

Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

PT CT2
Actividad | Auditor Fecha
Realiza CP 21/02/2015
Revisa JG 24/02/2015

Objetivo: analizar el funcionamiento del area, basado en las necesidades de la
obtencién de objetivos y su intervencion en las acciones.

No. PREGUNTAS / RESPUESTAS Sl | NO Observaciones
R . Existen objetivos, pero no
1 ¢ Existen proyecciones  de los X roveccion ara medir
indicadores objetivos? proyecc P
evolucion.
¢Existe plan para el trato de Se confirma lo indicado por
2 |contingencia por incumplimiento a X |Jefe de area en CT1, no se
indicadores? analizan las contingencias.
.,Se realizan estadisticas de los Referencia de papel de
3 |indicadores obtenidos mensual, | X . pap
semanal y diario? trabajo CT-1 a CT-11.
4 ¢Existen planes preventivos para X Se crean planes
posibles contingencias? retroactivos. Ref. CT 8.
5 ¢Existe dependencia de un é&rea o X Etlacisi%ir:sonal ueno ugodrgﬁ
jerarquica para la toma de decisiones? que p
favorecer, las da jefatura.
El responsable se encarga
6 ¢lIntervienen en la creacién o mejora de X exclusivamente de revision
procedimientos de gestion? de indicadores, no conoce
de producto.
r ¢, Su gestion se basa en procedimientos X No existe una posicion en el
establecidos? manual de puestos.
_ . . . Participa en las eventuales
¢Interviene el area en las estrategias .
8 X reuniones de las que no

de coordinacion?

existe minuta de reunioén.

Conclusion: el tabulado del cuestionario permite identificar que no existe un adecuado
control, considerando aspectos necesarios, en los que los indicadores pueden dar un
mejor margen de mejora, siendo uno de los principales objetivos del area y de la
evaluacion.

Firma Auditor

Nombre:

Manuel Orellana
Analista de control operativo
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Nombre:

Firma Auditado

2=

Cristian Pefa

Asistente de auditoria




Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

Al, SA

Atencion Integral

Area de Servicio Al Cliente Telefénico

Entrevista a RRHH y Capacitacion

PT CT3
Actividad Auditor Fecha
Realiza NH 22/02/2015
Revisa JG 25/02/2015

Objetivo: identificar oportunidades y deficiencias de la actividad de capacitacion desde
el ingreso del personal asi como la actualizacién de informacion.

Preguntas / Respuestas Si | No Observaciones
No RECURSOS HUMANOS RRHH
1 |¢Existe procedimiento de seleccion de| X Confirmado en Ref. RH 1
personal?
2 |¢Existen perfiles establecidos para la| X Se tuvo a la vista los
3 |seleccion de personal? perfiles de puestos
4 | ¢lInterviene el departamento en el proceso| X Confirmado en Ref. RH1
de induccién?
5 |¢Se realizan actividades motivacionales con| X Son parte de las
el personal? atribuciones del area.
6 |¢lIntervienen en la divulgacion de politicas| X Incluido en la induccién.
internas?
7 | ¢Existe coordinacion para la capacitacion y X |El area no cuenta con
desarrollo del personal? politica de desarrollo.
8 | ¢Existe manual de descripcion de puestos? | X A la vista, no se detalla
puestos administrativos.
CAPACITACION
9 |¢Se utiliza un programa para el proceso de| X Establecido desde RRHH.
induccion? RH1
10 |¢Existen capacitaciones para el personal| X Se tuvo a la vista listas de
activo? asistencia.
11 |¢Existe bitacora de dudas del personal? X |Se aislan al resto del
personal.
12 |¢Existe control de asistencia de| X Algunas no funcionales,
capacitaciones? ejemplo: CT 9.
13 | ¢ Se dan capacitaciones a todo el personal,| X Se estuvo presente.
incluyendo Supervisores?
14 | ¢Interviene el departamento en el proceso X |Solamente supervision y
de retroalimentacién? calidad.

Conclusion: Considerando que ambas actividades estan relacionadas, se identifica una
correcta aplicacion coadyuvando a la gestion operativa, en una aceptable participacion,
de acuerdo a los objetivos de la investigacion.

F. Auditado:

—

Laura Arrollo

Jefe de RRHH F. Auditor
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Nery Hernandez

Asistente de Auditoria




Al, SA

Atencion Integral

Area de Servicio al Cliente Telefonico
Entrevista a Coordinacion

Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

PT CT4
Actividad | Auditor Fecha
Realiza NH 23/02/2015
Revisa JG 04/03/2015

Objetivo: Identificar la eficiencia que conlleva el puesto e identificar posible

oportunidades en relacion al manejo del personal a su cargo.

No. PREGUNTAS / RESPUESTAS Sl No OBSERVACIONES

1 | ¢Organiza en_,conjunto_con supervision | Ref. CT 8
planes de accidn correctivos?

2 |¢Ha creado  dltimamente  nuevos x |No existen mas que las
controles para la mejora de indicadores? acciones correctivas.
¢Mantiene informado al personal de la Se considera como una

3 |dependencia acerca de las Politicas, -

e - X |actividad de recursos
Normas y Procedimientos y decisiones
. o . humanos.
de caracter administrativo?

4 |¢cRespaldo de monitoreo a sus X | No hay monitoreo.
supervisores?

_ - Por jerarquia establecida.

5 |¢Sus decisiones se basan en lo que su
NS ) X Pero debe haber
jefe inmediato establezca? .

propuestas de mejora.
Existen reclamos  de

6 |¢cInterviene en la validacion de la X salarios no pagados sin
remuneracion de su personal? seguimiento de un

superior.

7 | ¢Elabora informes periddicos a su Jefe No son requeridos

inmediato?

X |informes escritos mas que
los indicadores.

Conclusion: de acuerdo a los objetivos de la evaluacion, pudo identificarse que no

existe un seguimiento a actividades

indispensables para el

cumplimiento de

indicadores asi como la falta de acciones preventivas, de acuerdo a las funciones del

puesto de coordinacion.

F. Auditado Juan Maﬁ‘

Coordinador de operaciones
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Nery Hernandez

F. Auditor Asistente de Auditoria




Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

Area de Servicio al Cliente Telefonico

Al, SA

Atencion Integral

Confirmacién de controles

PT CT5
Actividad | Auditor Fecha
Realiza HG 01/03/2015
Revisa JG 05/03/2015

Obijetivo: Identificar la eficiencia que conlleva el puesto e identificar posible
oportunidades en relacion al manejo del personal a su cargo.

7 Confirmacién de conocimiento de instrucciones
autorizadas por el cliente, distintas de la intranet.
NOMBRE DEL CURSO agn ., - - s,
Verificacion de su correcta aplicacion
SUP. MARVIN ILLESCAS C;g:e Revisa [ jobie | e | Shemee | Firma
mensaje llamada texto
No NOMBRE DEL PARTICIPANTE
1 ;}u\fo Jocnde KARgb = - ~ ' W
2| Goltewor Ao el oot it | — —@;Qﬂ"
o leote Swacthen  W9a| ralll Y it /e
aMaosnn ez Unaub| — X ~ - /\&@g
s Alepncdin tafpon Y2520 . £Sa
o |lommin  Eseober _ 42T2 ]
2 | Dl Bmdi Y25 v V. i v i
| | _C(_rs{(na esez H2Z3IA &~ AL il il =
o | Voswe Ne\asquez T | &« | o— | e -
w0 Monoc Nis\\edo . 1 T
| Pec\a Recngnde 2 H1DD Pl X |t — 2
12 §e»"—:’\ s le = R {{L .
13| 4 B £ izt v \/ o v > P
sl Al it g v NS ol < :
15 ,/h,u.« Zg /»‘é o BT ol v’ \/ 7 ~><
1| Fiedy éf/‘v) b v’ i v v S
| Soce EGwillers, v ol i o <
18lSiivia Geon A2ugs ‘/ e il
19 |S ebechian S\.,‘\ U313 e l/ ‘/ l/
20 /cha‘ Tk — ;
21 'A"GI‘CM([J. VO«LJ?? 4331& /' ’0{ l/ J/ f/
22 ""\a:?c,qw. O\l AU K | g ol ral U/q
23 |Carc \ s \'\rm\ca(u‘.\ HZ263% / A//q / el ~
o)Wl Ubeda 42834 — Wl rrm | o~ | v | =
25 [Haclon (.Ju.‘w, Vg e O — / &~ = Nla & 7 i
26l )osue Acias K2 3%4G / A~ < — / -

Conclusion: Respaldo de informacién de actualizaciones al personal, permite de

acuerdo a los objetivos de trabajo, identificar controles de las actividades.

Firma de auditor: Hugo Gonzalez ===~
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A,’,' SA PT CT6
Area de Servicio al Cliente Telefonico Activiglad AUDITOR FECHA
Confirmacion de controles Realiza HG 02/03/2015
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 Revisa JG 05/03/2015

Objetivo: confirmar el conocimiento de los teleoperadores, en base a las instrucciones
establecidas.

Respuesta correcta: “x’  Respuesta incorrecta: “0”

1.

El sefior Ricardo ha leido en el periodico de una nueva promocion relacionada a un
nuevo plan de datos. ¢Cual es la informacion correcta?

Respuesta adecuada: Se le indica que corresponde a un nuevo plan, con una nueva
perspectiva para que disfrute inmensas posibilidades de comunicacién. Estamos
cambiando con el propdsito de ser mejores cada dia y ofrecer mejores productos.

Josué se comunica consultando si puede utilizar un nuevo servicio llamado metro.
¢, Qué informacion le das?

Respuesta adecuada: Se explica que contamos con una mejor cobertura nacional y
préximamente se tendra servicio en el transporte colectivo en donde no se cuenta
con cobertura indicando las nuevas alianzas de cobertura.

Eunice se comunica preguntando por los beneficios del nuevo plan de datos.
¢,Cuales son los beneficios?

Respuesta adecuada: El nuevo plan de datos incluye, nuevas aplicaciones de la
empresa, musica sonora, club de afiliados, servicio internacional con tarifa de Q.
0.98 y cobertura al 90% a nivel nacional, ademéas de numeros gratis.

Osvaldo desea contratar el nuevo plan de datos. ¢ Cudles son los nuevos beneficios
del plan?

Respuesta adecuada: Se le hace referencia a la telefonia movil, internet y radio
disponible en el nuevo plan y que esta disponible en planes de contrato con planes
de 12, 18 0 24 meses.

Continua en CT 6-1
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Al, SA PT CT6-1

Area de Servicio al Cliente Telefénico ActiviQad AUDITOR FECHA
Confirmacion de controles Realiza HG 02/03/2015
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 Revisa JG 05/03/2015

Objetivo: Confirmar el conocimiento de los ejecutivos, en base a las instrucciones
establecidas.

5. Sila sefiora Maria solicita la informacion de la nueva promocion de datos, como se
realiza el registro de la transaccion?

Respuesta correcta: Consulta / Implementacion / Nueva promocion de datos

Codigo de Respuestas
empleado agente/ | 1 | 2 314 |5
correctas
Pregunta

42343 X | X X X X 5
42119 X | X X X X 5
43320 X| o X X X 4
42605 X| o X X X 4
42562 X| o X 0 X 3
42232 oO| X 0] X X 3
42537 X | X X 0 X 4

Conclusion: se eligi6 una muestra de 7 agentes, de los cuales se identifica el
conocimiento del producto, pero no al 100%, siendo una de las deficiencias. Se logra
identificar, de acuerdo a los objetivos de la evaluacion, la existencia de formato que
respalda la informacion de actualizaciones al personal.

Firma de auditor: Hugo Gonzélez "'-’-é:'f-r
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Area de Servicio al Cliente Telefonico
Evaluacion de procedimientos
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

Al, SA

Atencion Integral

PT CT1v7
Actividad | AUDITOR FECHA
Realiza EH 03/03/2015
Revisa JG 06/03/2015

Objetivo: evaluar los principios de eficiencia y eficacia de los procedimientos utilizados
por el personal operativo (ejecutivos) para identificar mejoras que permitan el
acercamiento a los objetivos requeridos.

Proceso

Eficiencia

Eficacia

Observaciones

RECOMENDACION

Soporte
Técnico

Media

Baja

La estructura es muy
compleja, alargando el
tiempo de efectividad,
dando soluciones a
mediano plazo

Andlisis y reestructura
del procedimiento

Aclaraciones

Baja

Baja

La estructura es muy
compleja, alargando el
tiempo de efectividad y no
da soluciones inmediatas.

Andlisis y reestructura
del procedimiento

Consultas

Alta

Alta

Procedimiento adecuado y
por su caracteristica es
efectivo.

Solicitudes

Alta

Media

Actualizado a los
requerimientos del cliente y
permite dar soluciones en
linea.

Reclamos

Media

Baja

El proceso da solucion a
mediano plazo, siendo
transacciones extensas
debido al origen.

Andlisis y reestructura
del procedimiento

Conclusion: la presente evaluacién se realiza de acuerdo a los procedimientos mas
utilizados y permite determinar una adecuada estructura o su correspondiente mejora.

Firma Auditor: Estuardo Hernandez

>
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Al, SA PT CT7-1

Area de Servicio al Cliente Telefénico Actividad | AUDITOR | FECHA
Evaluacion procedimientos Real.lza EH 03/03/2015
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 | Revisa JG 06/03/2015

Objetivo: evidenciar la estructura de los procedimientos que tienen mayor incidencia
en la operativa.

Proceso de consulta de promociones:
1.- Saludo.

2.- Confirmacién de escenario.

3.- Identificar informacion en intranet.
4.- Proporcionar informacién general de lo solicitad, de acuerdo a la siguiente
prioridad:
- Nombre del producto.
- Caracteristicas y restricciones.
- Precios con IVA incluido.
5.- Dada la informacioén, confirmar la existencia de dudas, para aclararlas.
6.- Cierre de la transaccion

7. Registro de la transaccion

Conclusion: el procedimiento es sencillo y no existe incumplimiento en el tipo de
transaccion, dada su factibilidad para aplicarlo por parte del personal.

Firma Auditor: Estuardo Hernandez __* “:‘5"("
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Al, SA PT CT7-2

Area de Servicio al Cliente Telefénico Actividad | AUDITOR FECHA
Evaluacién procedimientos Real.lza EH 03/03/2015
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 | Revisa JG 06/03/2015

Objetivo: evidenciar la estructura de los procedimientos que tienen mayor incidencia en
la operativa.

Proceso de Soporte Técnico:
1.- Script de saludo
2.- Confirmacion de escenario
3.- Identificar falla de acuerdo a la siguiente matriz:
a. Corte de sefal
a.l Identificar ubicacién del cliente y busqueda en mapa de cobertura
No existe cobertura, informar al cliente
a.2 Existe cobertura, validar que el equipo se encuentre en condiciones.
Falla de equipo, solicitar a cliente acudir a soporte técnico.
a.3 Equipo en funcionamiento, solicitar toda la informacion de acuerdo al
aplicativo de reclamos para iniciar con la validaciéon de la sefial.
b. No recepcion
a. Validar si ocurre con todos los numeros

o No ocurre con todos? Informar que se debe validar la otra linea, si es de la
empresa, solicitar que se comunique con nosotros, en caso contrario,

solicitar que lo valide con su compafia. Validando la marcacion que sea la
correcta.

o Ocurre con todos, solicitar la revision de la configuracién del equipo, que
no existan restricciones activas.

e Solicitar el reinicio del equipo, apagandolo, retirando la SIM
card (chip), colocar todo de nuevo y realizar pruebas.

e Realizar el registro de la transaccion, indicando la falla, para
lo cual el area técnica debera dar seguimiento y se
comunicaréa con el cliente para validar que no continte su
inconveniente.

c. No envia llamadas
c.1 Validar marcacion
c.2 Validar mapa de cobertura

c.3 Validar que cuente con linea libre para realizar la transaccion

c.3.1 ¢incorreccion? Informar a cliente el motivo, ya sea falta de
linea, marcacion incorrecta o falta de cobertura en su ubicacion.
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Al, SA PT CT7-2
Area de Servicio al Cliente Telefonico Actividad | AUDITOR FECHA
Evaluacion procedimientos Realllza EH 03/03/2015
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 | Revisa JG 06/03/2015

Objetivo: evidenciar la estructura de los procedimientos que tienen mayor incidencia en
la operativa.

Proceso de Soporte Técnico: Viene CT7-1

c.4 Todo esta correcto, solicitar el reinicio del equipo, apagandolo, retirando
la tarjeta SIM (Subscriber identity module en espafiol Identificacion del
abonado), colocar todo de nuevo y realizar pruebas.

c.5 Realizar el registro de la transaccion, indicando la falla, para lo cual el area técnica

debera dar seguimiento y se comunicara con el cliente para validar que no continte su
inconveniente.

d. Tono de ocupado

d.1 Validar mapa de cobertura
d.1.1 No hay cobertura, informar

d.2 solicitar el reinicio del equipo, apagandolo, retirando la SIM card,
colocar todo de nuevo y realizar pruebas.

d.3 Realizar el registro de la transaccion, indicando la falla, para lo cual el
area técnica debera dar seguimiento y se comunicara con el cliente para
validar que no continle su inconveniente.

Y

Firma Auditor: Estuardo Hernandez

81



Al, SA PT CT 73

Area de Servicio al Cliente Telefénico Actividad | Auditor | Fecha
Evaluacion procedimientos Realiza EH | 03/03/2015
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 | Revisa JG | 06/03/2015

Objetivo: evidenciar la estructura de los procedimientos que tienen mayor incidencia en la
operativa.

Proceso de Aclaraciones:

1.- Script de saludo

2.- Confirmacion de escenario

3.- Validar cargos reclamados por cliente
3.1 Utilizar hoja de Excel para el calculo de las transacciones y validar la
existencia de diferencias.
a. No existen diferencias informarlo a cliente e indicar que lo puede consultar
en su cuenta a través del portal de internet.
b. Existen diferencias, realizar el célculo y no ajustar mas de los ultimos 15
dias de diferencia. En caso de nuevo reclamo por mas tiempo, informar al
cliente la politica de 15 dias.
3.2 Si son cobros de promociones no aplica, ya que la tarifa es distinta con
el tiempo regalado.
3.3 Si son cobros de navegacion, aclarar que cada aplicacion utilizada
conlleva el uso de datos desde el momento de su conexion.
3.4 Los cobros por servicios corresponden a mensajes que se envian a
cliente y que en general el usuario debe responder para iniciar su
suscripcion, por ello los cobros. En caso que cliente requiera
aclaracion, se hara la solicitud sin que recaiga un reintegro de saldo.
3.4.1 Cliente contintia con reclamo: Se le hace un registro en el aplicativo de
reclamos para que el area de soporte lo valide y le dé una respuesta en las

siguientes 24 horas.
4.- Realizar el registro de la transaccién de acuerdo a la matriz establecida en el aplicativo.

- -~ -. -
-~ _—
{:f' -

Firma Auditor: Estuardo Hernandez
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Area de Servicio al Cliente Telefénico

Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

Al, SA

Atencion Integral

Confirmacién de controles

PT CT8
Actividad | AUDITOR | FECHA
Realiza NH 03/03/2015
Revisa JG 07/03/2015

Objetivo: Identificar la existencia de controles y comprobar su efectividad, asi como la realizacién de lo

establecido.
Plan de .,
Accion Atencién Integral % Avance
trimestral
H 0,
o Nota de Calidad 90 / Tiempo en Terminado 0%
Objetivo transacciones o
General: En Proceso 60%
Objetivos Disminuir las afectaciones en los
Especificos |indicadores Sin Comenzar 40%
Fechade
Revision: 30 de enero 2015
Aspecto a Fecha de
Mp. Asignacion Responsable | Terminacién / | Revision Observaciones
ejorar :
Frecuencia
Evaluaciones de s isor/ E Sin  seguimiento,
Calidad |codificacion de Ca“ppaecri‘t’;‘i’gn 15/11/2014 Procréso debié haberse ya
tema afectados concluido.
Escuchas _ .
Calidad/ |paralelas a los| Supervisor/ 10 al 30 sin S0 segumiento,
romedio | agente criticos Calidad diciembre 2014 | Comenzar | 9€P'0  Naberse ya
P 9 - concluido.
en calidad
Carta responsiva En Sin  seguimiento,
Calidad | por afectacion de| Supervisor 01/12/2014 Proceso | 9€bid haberse ya
calidad concluido.
Talleres de
calibracion de . : Sin  seguimiento,
Calidad |operadores que| “UPeMSOT 1 501172014 SN | debi6  haberse ya
i Calidad Comenzar .
se realizara en concluido.
dos grupos
calidad/ |Refuerzo de En Sin  seguimiento,
duracion de | manejo de| Supervisor 18/12/2014 Proceso debi6 haberse vya
llamada ||lamada concluido.

Conclusion: Corresponde al plan de accion creado luego de identificado
incumplimientos, pero sin seguimiento.

Firma Auditor: Nery Hernandez
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Al, SA PT CT9
Area de Servicio al Cliente Telefonico Actividad | AUDITOR FECHA
Confirmacién de controles Realiza NH 04/03/2015
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 Revisa 1G 06/03/2015

Obijetivo: identificar la existencia de controles y comprobar su efectividad, asi como la
realizacion de lo establecido.
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Conclusion: de acuerdo a los objetivos de la evaluacion, se identifica que el control no
es totalmente efectivo, puesto que algunos listados no indican la razén de ser, fecha ni
responsable, lo cual no da seguridad de lo digitado y presentado en reportes de

.~

F. Auditor Nery Hernandez
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Al, SA

Atencion mearal PT CT10
Area de Servicio al Cliente Telefénico Actividad |AUDITOR FECHA
Confirmacion de controles Realiza NH 05/03/2015
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 |Revisa WD 06/03/2015

Objetivo: identificar la efectividad de las retroalimentaciones que deben realizarse a los
ejecutivos de servicio de los errores que se detectan en los monitoreos realizados.

EN FUERA DE
SUPERVISOR TIEMPO TIEMPO TOTAL |DEFICIENCIA
SUPERVISOR 1 32 3 35 8.57%
SUPERVISOR 2 15 4 19 21.05% 2
SUPERVISOR 3 17 2 19 10.53%
SUPERVISOR 4 2 1 3 33.33%
Gran Total 66 10 76 13.16%

Conclusion: de acuerdo a los objetivos de la evaluacién, se identifica la
falta de cumplimiento con el porcentaje de retroalimentaciones, lo cual
impacta significativamente, considerando que no se informa al personal
los errores cometidos oportunamente.

La deficiencia se calcula del total de la columna “Fuera de tiempo” / la
columna de “Total“, de la siguiente manera:

Gran total: 10/ 76 = 13.16%

Firma Auditor: Nery Hernandez =

74 =Porcentajes verificados
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Al SA PT CT10-1
Area de Servicio al Cliente Telefonico Actividad | Auditor FECHA
Confirmacion de controles Realiza NH 04/03/2015
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 | Revisa JG 06/03/2015

Objetivo: determinar el grado en el que se cumple con la retroalimentacién al
personal, acerca de los errores detectados durante su gestion para aplicar
correcciones.

¢ Conoce el _g,La L "'S(.e tomaron .
Cédigo altimo error retroall_mentamon acciones para .Se ret_roallmenta por parte de su
detectado? se dio en 24 corregir el error supervisor de manera constante?
horas? detectado?
44141 v v v
42415 v v v
43615 v v v
43512 v v v
42352 v X v X
41526 v v v
42782 v v v
42147 v v v
42148 v v v
42149 v v v
42150 v v v
42895 v v v
42789 X X v X
42458 v v v
43658 v v v
41269 v v v
41236 X X v v
41233 v v X
41235 v v v
42153 v v v
42136 v v v
42157 v v v
42189 v v v
42899 X X v X
46796 v v v
48623 v v v
43876 v v v
47896 v v v
47521 v v v
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Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

Al, SA

Atencion Integral

Area de Servicio al Cliente Telefonico
Confirmacioén de controles

PT CT10-2

Actividad | Auditor FECHA
Realiza NH 04/03/2015
Revisa JG 06/03/2015

Objetivo: determinar el grado en el que se cumple con la retroalimentacién al
personal, acerca de los errores detectados durante su gestion para aplicar
correcciones.

Cadigo

¢Conoce el
ultimo error
detectado?

éla
retroalimentacion
se dio en 24 horas?

¢Se tomaron
acciones para
corregir el error
detectado?

¢éSe retroalimenta por
parte de su supervisor
de manera constante?

41119

41120

41221

41123

41124

41234

41125

41126

41127

41128

pad

41129

41301

41302

41303

41304

41305

41306

41307

41308

41309

41300

41400

41401

41402

41403

41404

41405

41406

N RSN N N N N N R N N N N N RN B A VAN AN AN AN ENENEN RN

ANIANEANENENENENENENENEYASENERNENENENENENENENENENENENENE NN

A NN RN RN RN N N RN RN RN R R RN RN N R VRN ENENENEVENENEN
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Al, SA PT CT10-3

Area de Servicio al Cliente Telefonico Actividad | Auditor Fecha
Confirmacioén de controles Realiza NH 04/03/2015
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 Revisa JG 06/03/2015

Objetivo: determinar el grado en el que se cumple con la retroalimentacién al personal,
acerca de los errores detectados durante su gestion para aplicar correcciones.

ése

, , ¢Se tomaron acciones retroalimenta

Codigo éConoce el ultimo ¢éLa retroalimentacion para corregir el error por parte de

error detectado? se dio en 24 horas? su supervisor

detectado?
de manera
constante?

41407 v v v
41409 v v v
42501 v v v
42502 v X v v
42504 v v v
42505 v v v
42506 v v v
42507 v v v
42508 v v X
42509 v v v
43601 v v v
43602 v v v
43605 v v v
44101 X X 4 v
44103 v v v
44105 v 4 v
44108 v 4 v
44109 v v v
44110 v 4 v

v'= Respuesta positiva “Cumple”
X= Respuesta negativa “No cumple”

Firma de Auditor: Nery Hernandez __
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Al, SA PT CT10-4

Area de Servicio al Cliente Telefénico ActiviQad Auditor Fecha
Confirmacion de controles Realiza NH 04/03/2015
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 Revisa JG 06/03/2015

Objetivo: describir el procedimiento de Retroalimentacion de las incorrecciones que se

detectan en las transacciones realizadas en el el departamento.

Retroalimentacion de desviaciones:

e Durante el proceso de monitoreo pueden existir errores 0 incorrecciones que
corresponden a una gestion incompleta o inadecuada de los ejecutivos. Una vez
detectada la desviacion se procede de la siguiente manera:

e Quien detecta debe notificar al Supervisor responsable de la desviacién, en caso
de ser el supervisor, aplica el siguiente punto.

e Supervisor valida la desviacion y retroalimenta a ejecutivo.

e Supervisor elabora actividad correctiva para evitar nuevas desviaciones.

e Comunica a coordinacion la actividad correctiva.

e Se realiza la actividad correctiva y se analizan los resultados.

e Si el resultado es acertado se finaliza el seguimiento, caso contrario se reinicia el

proceso.

Conclusion: se valida la existencia de un procedimiento con el que se pretende
controlar las desviaciones cometidas durante la gestion de los ejecutivos en el
departamento, el cual es sistematico, pero no cubre todas las salidas de una

incorreccion.

Firma Auditor: Nery Hernandez
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Al, SA PT CT11-1

Area de Servicio al Cliente Telefonico Actividad | Auditor Fecha
Confirmacién de Reportes operativos Realiza GAP__ | 07/03/2015
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 | Revisa JG 06/03/2015

Objetivo: identificar la existencia de controles y reportes que mantengan informadas a
las areas involucradas.

Agentes | Ejecutivos con 1-
Total Sin 3 audios
Dia conectados | audios grabados % Mensual
01/01/2015 301 15 21 88.04%
02/01/2015 300 20 11 89.67%
03/01/2015 272 8 12 92.65%
04/01/2015 258 4 17 91.86%
05/01/2015 240 11 13 90.00%
06/01/2015 272 11 9 92.65%
07/01/2015 299 9 12 92.98%
08/01/2015 287 9 13 92.33%
09/01/2015 292 5 13 93.84%
10/01/2015 293 13 8 92.83%
11/01/2015 264 11 7 93.18%
12/01/2015 216 14 9 89.35%
13/01/2015 286 7 11 93.71%
14/01/2015 300 11 11 92.67%

Zr

7 = Porcentajes verificados
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Al, SA PT CT11-2
Area de Servicio al Cliente Telefonico Actividad | Auditor | Fecha
Confirmacion de Reportes operativos Realiza GAP | 07/03/2015

Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 | Revisa JG 06/03/2015
Objetivo: identificar la existencia de controles y reportes que mantengan informadas
a las areas involucradas.

Ejecutivos con
Total Agentes 1-3 audios
Dia ingresados | Sin audios grabados % Mensual

15/01/2015 298 7 16 92.28%

16/01/2015 300 9 14 92.33%

17/01/2015 290 8 12 93.10%

18/01/2015 256 8 15 91.02%

19/01/2015 214 6 15 90.19%

20/01/2015 276 9 11 92.75%

21/01/2015 272 7 11 93.38%

22/01/2015 277 10 10 92.78%

23/01/2015 264 7 10 93.56%

24/01/2015 257 8 11 92.61%

25/01/2015 236 9 10 91.95%

26/01/2015 190 5 9 92.63%

27/01/2015 277 4 14 93.50%

28/01/2015 291 10 13 92.10%

29/01/2015 252 9 12 91.67%

30/01/2015 255 10 12 91.37%

31/01/2015 246 8 16 90.24%

v

Conclusion: de acuerdo a los objetivos de la evaluacion, con este reportes se identifican
las transacciones grabadas, por medio de lo que control de calidad y supervision
monitorean. Estos datos son extraidos del sistema de grabacion utilizado.

Z+= Porcentaje verificado % ?

Firma Auditor: Gustavo Adolfo Pefa
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Al, SA

Atencion Integral

Confirmacién de Reportes operativos
Area de Servicio al Cliente Telefénico

Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

PT CT 12
Actividad | Auditor Fecha

Realiza GAP 07/03/2015
Revisa JG 07/03/2015

Objetivo: identificar la existencia de controles y reportes que mantengan informadas a

las areas involucradas.

Responsable Objetivo | Realizado
Verodnica Flores 15 1
Brenda Vargas 15 6
Edgar Méndez 16 5
Juan Alvares 27 8
Pedro Lépez 15 2
Manuel Yat 18 5
Ingrid Cardona 18 8
Isabel Pérez 15 2
Total 139 37
Monitoreos por evaluador
50
45
40
35
30
25
20 Obieti
15 - B Objetivo
10 ~ M Realizado
5 -
O .
& >? gv & 32 > & & 2
T & & o S
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\\é\ G‘ < \(\%

Conclusion: se mide el avance de los monitoreos por parte de los evaluadores
asignados, identificando que no se cumple el porcentaje requerido, siendo una de las
actividades a realizar de manera constant

Firma Auditor: Gustavo Adolfo Pefa
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Al, SA

Atencion Integral

Area de Servicio al Cliente Telefonico
Confirmacion de Reportes operativos

Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de

2014

PT CT 13
Actividad Auditor | Fecha
Realiza EH 03/03/2015
Revisa
JG 07/03/2015

Objetivo: Confirmar la existencia de registro de histérico de indicadores, confirmando
el incumplimiento de indicadores.

.CONTROL DE INDICADORES PRIMER SEMESTRE

INDICADOR | Coordinador | Coordinador | Coordinador | Coordinador | Resultado

1 2 3 4

86.5

Satisfaccion

90 82 93 81
Productividad
Operativa 93% 82% 72% 78% 81%
Gestion de
Calidad 87 81 79 75 80.5
Promedio
Operativo* 230 168 206 183 196.75
Posiciones
requeridas
por turno 57 50 58 45 52.5
Politicas

81 79 64 81 76.25%

* Duracion en segundos de transacciones.

Conclusion: Puede validarse el grado de cumplimiento e incumplimiento por indicador
en el mes auditado en donde se deberan aplicar acciones inmediatas para su mejora.

Promedio verificado

=? Suma vertical

Firma Auditor Estuardo Hernandez

4
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Al, SA PT GS1
. . -Atencién Integr-al L. - . A h
Area de Servicio al Cliente Telefénico gCt“l’,'dad AuEdlljor > 428232315
Evaluacion de Gestion a supervision €aliza
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 | Revisa JG 05/03/2015
Objetivo: confirmar la adecuada gestion del Supervisor de acuerdo a las funciones y
necesidades operativas. _
(e, AT ORI A T Boryn g Ehiney Pegro Yurfonig
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Conclusion: corresponde al respaldo de las evaluaciones a Supervisores, realizadas por
los coordinadores de los diversos grupos, pero sin plan de accion correctivo.

Firma de Auditor: Estuardo Hernandez ¢
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Al, SA

Atencion Integral

) Evaluacion de actividades
Area de Servicio al Cliente Telefénico
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

PT GS 2
Actividad | Auditor Fecha
Realiza EH 07/03/2015
Revisa JG | 07/03/2015

identificar

actividades establecidas por
departamento, y tener prueba de la gestion realizada.

el responsable jefe del

Programacién de Reuniones Mensuales

Supervisor Programacion | Realizado | Cumplimiento
Supervisor 1 07/12/2014 X 100%
Supervisor 2 07/12/2014 X 100%
Supervisor 3 07/12/2014 X 100%
Supervisor 4 08/12/2014 X 100%
Supervisor 5 08/12/2014 X 100%
Supervisor 6 08/12/2014 X 100%
Supervisor 7 09/12/2014 X 100%
Supervisor 8 09/12/2014 X 100%
Supervisor 9 09/12/2014 X 100%
Supervisor 10| 10/12/2014 X 100%
Supervisor 11| 10/12/2014 X 100%
Supervisor 12| 11/12/2014 X 100%
Supervisor 13| 11/12/2014 X 100%
Supervisor 14| 12/12/2014 X 100%
Supervisor 15| 12/12/2014 X 100%
Cumplimiento 100%

Firma Auditor: Estuardo Hernandez

L
-
-

Y7/

Conclusion: se evidencia la programacion de reuniones mensuales con los
equipos de trabajo para retroalimentar objetivos. No se consideran del todo
efectivas al ser cerca del fin de la primera quincena del mes.
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Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

Al, SA

Atencion Integral

Area de Servicio al Cliente Telefonico
Entrevista a control de calidad

PT GC1

Actividad | Auditor Fecha
Realiza HG 27/02/2015
Revisa JG 05/03/2015

Objetivo: identificar oportunidades en el funcionamiento del departamento asi como
su intervencion en la medicion de resultados.

No. PREGUNTAS / RESPUESTAS Sl |[No Observaciones
. , L, Uso de manual de
¢Existe un estandar para la medicion .
1 o X evaluaciones (se tuvo a la
del indicador? :
vista)
¢Se actualiza al personal de las Se tuvo a la vista lista de
2 | actualizaciones de los estandares? X asistencia.
¢Interviene el departamento en el Solo En incorrecciones
3 proceso de retroalimentacion? X detectadas por el area.
¢Existen formatos de reportes de Validado en reporte
4 . . o X .
medicion del indicador consolidado CT-13
S | supervision los resultados? X semanales.
¢Control de Calidad examina al area de Aspecto relevante dada la
6 capacitacion? X importancia.
¢ Se realizan estudios de conocimiento . i ¢
7 | de producto con el personal? Se identifica Ref. CT 6
personal? con consolidado CT-13
9 . Se estudian los procedimientos de X En el proceso de monitoreo
atencion para mejora? se incluye la actividad GC3
,Se programan reuniones para el
10 seguimiento del indicador asi como X No se evidencio la

programaciéon de actividades de

mejora?

programacién ya que son
esporadicas.

Conclusion: la gestion de calidad estd controlada en aspectos de seguimiento,
haciendo falta el seguimiento a las capacitaciones que se dan al personal operativo
para validar la calidad de las mismas, pudiendo validarlo de acuerdo a los objetivos

de la evaluacion. ’fﬁ

Firma Auditor: Hugo Gonzalez
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Al, SA PT GC 2

Area de Servicio al Cliente Telefénico Actividad | Auditor Fecha
Evaluaciones de control de calidad Realiza GAP | 28/02/2015
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 | Revisa JG 03/03/2015

Obijetivo: identificar la existencia de formas para la evaluaciéon de la gestion del
personal operativo y el monitoreo de las transacciones

FECTE Oe Ta CraTrauE? pepspge g pynye)

C ' RAC: ATE Castillo Ramirez, Jimmy
. W e i Alexander

Mombre del Cliente: lSQ,

Motivo de la Llamada: iL( Ar1ATA gAD 2o LACAOKIA HieEatarma; l? < vt P—ﬁmé,-r é’

DN Cliente: !C:Gi loeooso : Evaluador: ATE Ca'stillo Rarnirez, Jimmy
Fecha de la

PU NT’AJ E: 0'00 : Evaluacion: 14/06/2012 16:14:57

R

A fno COMPLG {E [No w TRATO COMD B\ UERA S ATy >l dies
Interés {7 Yes g™ '

e/~
Comprension K@! ] QUM_P Sg)“aiéi' 4

Imagen Corporativa

Consulta

Solicitud [ !
Queja |

Saludo v Despedida |
Polticas l
Rapidez en la llamada ! ;
Gestion de Transferencias i

T [no compee =] [comenmrecs incopeTos

“alor Agregado

INo apuca =

Conclusion: forma ejemplo, con que evaluadores dan seguimiento a las actividades

realizadas por los ejecutivos del personal.
?
;_, 2 ,.rf
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Firma Auditor: Gustavo Adolfo Pefia




Al SA PT GC3

Area de Servicio al Cliente Telefénico Actividad | Auditor Fecha
Evaluaciones de control de calidad Realiza GAP | 28/02/2015
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014 | Revisa JG 03/03/2015

Objetivo: describir el proceso de evaluacion de la gestion del personal operativo y el
monitoreo de las transacciones.

- El proceso inicia con una seleccion aleatoria de un codigo de empleado,
validando que no haya sido monitoreado previamente.

- Posteriormente se procede a la busqueda del una grabacion en programa
establecido.

- Se escucha la llamada en conjunto con la forma de monitoreo determinada.

- Durante el proceso de escucha, se evalUan los aspectos ya establecidos en el
manual de monitoreo, debiéndose cumplir todos los estandares determinados. El
manual incluye la evaluacion del procedimiento que el ejecutivo realiza, en donde
en caso de existir desviaciones o posibles propuestas para mejorar el proceso, se
deja registrada la recomendacion.

- Se realiza el guardado del formato en el aplicativo.

- Posteriormente se realizara la retroalimentacién, procurando no pasar 24 horas y
evitar nuevas incorrecciones.

Conclusion: el proceso describe paso a paso como realizar un monitoreo por parte
de los agentes, de manera resumida y con base al establecido.

Firma Auditor: Gustavo Adolfo Pena

98




Al, SA

Atencion Integral

Area de Servicio al Cliente Telefénico
Evaluacion de induccion y capacitacion
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

PT RH 1
Actividad Auditor Fecha
Realiza EH 03/03/2015
Revisa WD 06/03/2015

Objetivo: evaluar la efectividad del proceso de contratacion de nuevo personal asi como
su induccion a la operacion.

personal requerido.

Proceso Actividad Observaciones Hallazgo
Se publica en medios
Inicia con la | escritos, informa
convocatoria de | internamente para
nuevo personal. referidos.
Sin perfil establecido,
mas que la copia de
Recepcioén de documentacion:
papeleria. antecedentes,
referencias y  titulo|No se confronta
diversificado (copia). papeleria original.
Evaluaciones
psicométricas. Por medio electrdnico.
Promedio bajo para lo
Revision de No debe ser menor a que la operacion
Seleccion: |resultado. 75%. requiere, establecer 80
0 85.
Seleccion de

Contacto a candidato

al puesto.

Via telefénica.

Entrevista, propuesta

y  descripcion
puesto.

del

No se aprovecha el
contacto para identificar
oportunidad de
eficiencia,ya que en
este punto si el
candidato acepta, inicia
el proceso. Se estuvo
presente en una
entrevista.

Contintla en RH 1-1

Firma Auditor: Estuardo Hernandez
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Area de Servicio al Cliente Telefonico
Evaluacion de induccion y capacitacion
Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

Al, SA

Atencion Integral

PT RH 1-1

Actividad Auditor Fecha
Realiza EH 03/03/2015
Revisa WD 06/03/2015

Objetivo: evaluar la efectividad del proceso de Contratacion de nuevo personal asi
como su induccién a la operacion.

Continta proceso de RH1

Proceso Actividad Observaciones Hallazgo
Inicia RRHH con :
) o . - No incluye vision vy
informacion de | Proyeccion electronica. | . .. )
oy mision de la entidad.
politicas.
Solamente dura 7 dias,
Capacitacion de , cuando el producto es
Uso de equipo de : i
L productos y . variado, con promedio
Induccion y - computacion.
- .7 |servicios. de 4 semanas de
Capacitacion o
aprendizaje.
Reduce
Practica de | Gestion en periodo de S|g.n|f|cat|vamen.te. la
. calidad del servicio al no
laboratorio. prueba.

tener la capacitacion en
tiempo adecuado.

Conclusion: el proceso permite determinar el proceso de seleccion e induccién
encontrando deficiencias indicadas en la columna de hallazgo. Las recomendaciones
correspondientes se estaran proponiendo para la elaboracion del informe final.

Firma Auditor: Estuardo Hernandez
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Al, SA

Atencion Integral

Area de Servicio al Cliente Telefonico
Evaluacién Politicas internas

Periodo 01 de julio al 31 de diciembre de 2014

PT PL1
Actividad | Auditor Fecha
Realiza GAP 06/03/2015
Revisa WD 07/03/2015

Objetivo: dejar registro de la evaluacion a las politicas internas, para identificar

alguna razon por la que existe incumplimiento a los normativos internos.

L Existencia u .
Descripcion . Observaciones
ocurrencia
Manual Sl
Divulgacion Sl No es visible para todo el personal.
Prevencion de
incumplimientos NO Supervision no interviene en controles.

Sanciones por
incumplimientos

MODERADA | Registro electrénico y fisico.

Incluye seguridad de activos

Sl

Historico de incumplimientos

NO

Conclusion: la tabla anterior permite encontrar la existencia de politicas internas
gue estan relacionadas al area productiva de servicio al cliente, con las
observaciones descritas se encuentran areas de oportunidad que se presentaran
en el informe con su respectiva recomendacion, considerando algin incumplimiento
observado durante la evaluacion.

Firma Auditor: Gustavo Adolfo Pefa

1%
=
-
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4.3.3 Informe de Auditoria Operacional

El Contador Publico responsable del trabajo de auditoria, de manera independiente
cumple con la responsabilidad de informar sobre la situacion del area auditada a través
de comentarios, memorando sobre situaciones especificas en el informe final, el cual
contiene recomendaciones orientadas a mejorar el funcionamiento del departamento,

promoviendo la eficiencia en la operacion de la entidad.

El informe sobre auditoria operacional es el producto terminado del trabajo realizado y
frecuentemente es lo Unico que conocen los altos funcionarios de la empresa de la
labor del auditor, por lo que se propone un modelo en el cual se inicia con un breve
resumen del trabajo, seguido por el memorandum con los hallazgos, causa, efecto y su

respectiva recomendacion.

A manera de ejemplo y relacionado al presente caso practico se elabora el siguiente

informe, derivado del estudio realizado en el trabajo de auditoria operacional:
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Al, SA Departamento de Auditoria Interna
atencin itegral Informe de Auditoria Operacional No. 00001-2015

Guatemala, 10 de marzo de 2015

Sefores
Junta Directiva

Empresa Atencion Integral, S.A,

Respetables Sefiores:

De acuerdo a las actividades que corresponden y al trabajo de auditoria, se realiz6 la
Auditoria Operacional sobre las politicas, procedimientos y controles operativos, que
estuvieron en operacion durante el segundo semestre del afio 2014 en la empresa, de
acuerdo la asignacion presentada el 25 de enero de 2015 y nombramiento 00001-2015,
en la que se requiere al departamento de Auditoria realizar un trabajo de auditoria
operacional al area de Servicio al Cliente Telefénico, derivado de algunas

inconsistencias en la consecucion de los objetivos.

El objetivo del trabajo fue auditar la gestion operativa del Servicio al Cliente Telefénico y
sus areas relacionadas, realizando un andlisis del cumplimiento y eficacia de las
politicas y procedimientos operativos, asi como la evaluacion de los controles

existentes y el efecto de los resultados de las decisiones administrativas relacionadas.

El examen se enfoco en revisar operacionalmente las areas especificas que se indican

a continuacion:

Coordinacion
Supervision
Capacitacion e Induccién
Control de Calidad
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Se encontraron areas de oportunidad durante la revision, las cuales se presentan en el
memorandum que se acompafia para su consideracion. El objetivo de la revisién no fue
hacer recomendaciones en detalle y no necesariamente se indican todas las

deficiencias existentes, mas bien las mas relevantes e identificadas.

En la auditoria destaca el uso de formatos utilizados, con lo que constantemente se
tiene el monitoreo de las transacciones realizadas por los ejecutivos, mediante formatos
establecidos y de forma individual, mediante un software con licencia establecida,
siendo la plataforma de base de datos de la cual se derivan los distintos datos, estos
para efectos de control de calidad, lo cual pudo identificarse permite el descargue de la
informacion, permitiendo realizar reportes a Jefatura y Gerencia de manera mas
resumida para efectos de seguimiento y existiendo un control también por parte del
cliente representado con personal dentro de la empresa, quienes a su vez realizan
dicha validacion de la informacién por sus medios propios, haciendo un comparativo al

final de cada mes.

Se obtuvieron copias de los formatos utilizados para el monitoreo asi como formas

listado de asistencia en el area de capacitacion (CT 9, GC 2).

Por medio de la revision de los estandares (manuales de monitoreo) que la empresa
utiliza en su gestion, puede confirmarse la existencia de controles de la gestién del

operador.

Se realizaron pruebas con ejecutivos acerca del conocimiento del producto con el
apoyo del area de capacitacion, actividad que se realiza esporadicamente y de manera
aleatoria, para medir el desempefio del personal (CT6, CT6-1).

En la confirmaciéon de controles se pudo observar la existencia de actividades

correctivas para evitar incumplimientos posteriores (CT-8).
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El control de retroalimentaciones se realiza conforme la extraccion de datos del sistema
software adquirido, el cual permite obtener los resultados del cuadro anterior, dando un
adecuado enfoque de la gestidén de supervision (CT-10).
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MEMORANDUM DE RECOMENDACIONES DE AUDITORIA OPERACIONAL A LA
GESTION OPERATIVA

El presente corresponde al resultado del examen a los registros y actividades
operativas del area productiva de la empresa, dicho resultado y sus recomendaciones,
de ninguna manera pretenden criticar a algin empleado, sino que se presentan como
un apoyo a la administracion para fortalecer los controles y mejorar las politicas y

procedimientos operativos.

Hallazgo No.1

Politicas internas (Referencia papel de trabajo PL-1, Pag. 98)

Criterio: durante el recorrido por la plataforma de gestion, se observa omisién de
algunas politicas, como contactos celulares, equipos auditivos ajenos al equipo de
operacion.

Causas:

» Los colaboradores no conocen la visidn y mision de la entidad puesto que no

estd incluida en la presentacion de induccion. Ref. PT RH1-1, pag. 97.

» Las politicas internas de seguridad no se exponen como recordatorio para el

personal, lo cual hace que pierdan memoria de las mismas. Ref. PL-1 pag. 98.

Efectos:

» Incrementa el riesgo de errores informativos en sus llamadas, por el uso de

aparatos prohibidos en el area de trabajo.

» No cubrir los estandares de seguridad de la informacién tanto del cliente

contratante, como del usuario final.
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Recomendaciones:

Se debe tomar accion por parte de los supervisores asignados y las areas involucradas,

siendo necesario lo siguiente:

» Se sugiere la publicacion de las politicas de manera visual o electronica en el
sistema de uso general. También debe ser incluido en el proceso de induccién
para el personal de nuevo ingreso, con lo que se reducira su incumplimiento a

futuro.

» Previo a la toma de acciones, hacer una presentaciéon que involucre a los
colaboradores al cumplimiento de las politicas aunado a la adecuacion de

acciones disciplinarias con la previa concientizacién correspondiente.

» Inspeccionar durante la jornada el actual del personal y hacer cumplir dichas
politicas, lo cual permitira a los operadores tener mejor involucramiento en su

labor.

Hallazgo No. 2
Recursos materiales del personal (Ref. papel de trabajo CT-1 pag. 68 en cuestionario

de control interno)

Criterio: durante la evaluacion ademas de la reunién de documentacion se observa
equipo obsoleto o con falta de mantenimiento en algunas posiciones de trabajo
(ejemplo posicion no. 21212 primer nivel), en donde el software del computador esta
con falla y algunas posiciones sin equipo mouse o incluso teclados incompletos o
incluso equipo con lentitud de carga de informacion. Se tuvo a la vista equipo audifono

con fallas y cables remendados.
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Causa:

» No se tiene una programacion de mantenimiento del equipo software y hardware,
solamente son solicitadas intervenciones al departamento de tecnologia cuando

surgen fallas en sistemas o equipo.

Efecto:

» Incide en el incumplimiento de los objetivos, dado que la falla del equipo, provoca
al menos 25 pausas laborales diarias para el cambio del equipo de audifonos o
busqueda de equipo de computo eficiente, se incumple con las posiciones
requeridas, por la inhabilitacion de posiciones, suspension temporal de labores
por la necesidad del reinicio del equipo causando también problemas de
comunicacién con el cliente usuario, aumentando el tiempo promedio de

operacion.
Recomendaciones:
» Debe ser revisado el equipo de audifonos utilizado por el personal para su
gestion, debido a que no se adecua a las necesidades del trabajador, (detectado

en CT1 incluido en cuestionario).

» Es necesario un plan de mantenimiento al equipo, generando un informe del que

se considere equipo obsoleto para su posibilidad de reparacién o suplantacion.
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Hallazgo No. 3
Recursos Humanos (Ref. papel de trabajo RH-1, pagina 96)

Criterio: no existe un perfil de ejecutivo de servicio al cliente establecido, asi como en la
recepcion de la documentacion no se confirma al cien por ciento su veracidad, asi como
la existencia de personal con falta de habilidad en el uso de herramientas de computo.

Causa:

» No esté incluido dentro del proceso de seleccion de personal un perfil definido ni

se han realizado andlisis para identificarlo

Efecto:

» Incumplimiento de objetivos de calidad debido a la falta de vocacion de servicio

al cliente de algunos empleados asi como incremento en los tiempos de llamada.

Recomendaciones:

» Se sugiere un estudio de desempefio del personal actual, en donde se identifique
el perfil de un ejecutivo que pueda rendir de acuerdo a la caracteristica del oficio,
incluyendo intereses académicos y profesionales, historial educativo,
confrontacion del titulo de ensefianza media, entre otras, lo cual debe ser

incorporado al proceso de seleccion de personal.
» Iniciado un proceso de seleccién adaptado a la caracteristica del oficio, se puede
definir un perfil de cada puesto superior, el cual permitira la promocion eficiente

del personal.

» Promover carrera dentro de la empresa, lo cual conlleva la contemplacion de

todo el personal con aptitudes y actitudes necesarias para su crecimiento
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profesional, incluso quienes no tienen la oportunidad de incrementar sus

conocimientos académicos, como aporte a su desempefio.

Hallazgo No. 4
Capacitacion (Referencia papel de trabajo CT-5, CT6-1 CT-9)

Criterio: se identifica un registro del 100% de actualizaciones del producto, informacion
y procedimientos, que el personal debe conocer, pero en las entrevistas se identifica a
un 10% de la falta de personal sin capacitacion.

Causa:

» Generalmente no es detectado, ya que no se realizan confirmaciones con el

personal para identificar su conocimiento o actualizacion.
Efecto:

» Desactualizacion en la informacion al personal por desconocimiento de las
actualizaciones del producto que no se actualiza en las notificaciones diarias,
pudiendo provocar errores en la informacion y repeticion del contacto del cliente
usuario.

Recomendacion:

» Debe ser considerado para auditorias frecuentes al personal del area de

capacitacion, con una frecuencia de dos auditorias mensuales.
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Hallazgo No. 5
Gestion de supervisor

Criterio: supervisores realizan actividades que estan fuera de sus funciones asignadas,
tales como generacion de reportes, capacitacion al personal y control de indicadores de
toda la operacion. Dentro de las funciones del puesto se encuentran, el llevar el manejo
de un promedio de quince (15) empleados, control de ingreso y salida, control de
capacitacion, monitoreo, responsabilidad de indicadores del grupo y su divulgacion,
actividades que permitan la mejora continua de sus resultados, adicionales como

atencién de clientes inconformes, resolucion de dudas y autorizaciones de ausencias.

Causa:

» La necesidad de la operacién genera nuevas funciones durante la jornada laboral
y durante la misma no existe una proyeccién para realizar capacitaciones por lo
que el supervisor las debe realizar, los reportes son solicitados por el

coordinador de equipo a los supervisores ya que no existe personal para ello.

Efecto:

» Los lideres de equipo no enfocan todo el tiempo de la jornada a las actividades
que les corresponde y dejan acciones importantes pendientes por las
asignaciones fuera de su perfil de puesto, provocando una carga laboral y falta
de cumplimiento de sus objetivos individuales asi como la falta de colaboracién

con el personal operativo.
Recomendaciones:
» Readecuar el manual de funciones y distribuir las actividades que se realizan

fuera de las que le corresponden al supervisor en el personal que corresponde y

cumplir con las mismas evitando la duplicidad de las funciones.
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» Para un mejor seguimiento por equipo de trabajo, debe realizarse una asignacion
de equipo y posiciones por supervisor, lo cual permite estar mas cerca de su
personal y un mejor control, también responsabilizaria al lider de las

herramientas y con ello un mejor cuidado de las mismas.

Recomendaciones Generales:

» Crear un area de productividad temporal quien estudiara los procesos a manera
de simplificarlos, buscando la eficiencia y eficacia, aunado a la satisfaccion del
cliente, trabajando conjuntamente con control de calidad, con ello reduciendo los
tiempos de las transacciones y manteniendo los estandares de calidad en el

servicio.

» Realizar un analisis para identificar el alto crecimiento de la rotacion de personal,
dado que en los ultimos 6 meses han ingresado 15 grupos de nuevo ingreso, con
promedio de 15 personas, derivando en una inestabilidad en la gestion del
personal, provocando también la insuficiencia de posiciones para el exceso de
personal en proceso de induccién, causando molestia al personal, al no contar

con un espacio fisico asignado para el desempefio de su actividad.

Las indicaciones anteriores, se plantean en forma de sugerencia, quedando a criterio de

la administracion, su aplicacion o adecuacion de las mismas.

Atentamente,

.

José Gonzalez.

Coordinador de Auditoria Interna
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CONCLUSIONES

1. Las empresas de tercerizacion telefonica en la actualidad forman parte de la
modernizacion de la industria global, que en nuestro pais, proporciona con la
actividad de servicios, una fuente importante de empleo en diferentes ramas y a
todo tipo de personal utilizando herramientas de ultima tecnologia con lo que logra

unir a tres partes, contratante, empleados, y cliente usuario final.

2. La auditoria operacional de acuerdo a las tres etapas, familiarizacion, investigacion y
analisis e informe, relne las bases suficientes para la evaluacion de las actividades
de diferentes departamentos o empresas en general y permite establecer si el area
0 empresa evaluada cumple con los principios de eficiencia, eficacia y economia,
una vez se aplique en la manera adecuada y bajo una evaluacién responsable y el

auditor cumpla con la funcién a la que es asignada.

3. Un area de servicio al cliente de una empresa de tercerizacién debe tener todas las
herramientas tecnoldgicas, administrativas, de logistica, ademas del recurso
humano para poder desempefar la actividad para la cual fue contratada por el
cliente contratante, ademas de utilizar un marco normativo administrativo de calidad
y de control, con lo que podra satisfacer los requerimientos de los usuarios finales

del cliente contratante proveyendo un servicio eficaz y eficiente.

4. Se comprueba de acuerdo a la hipétesis planteada, la falta de controles adecuados
al existir actividades de control durante la gestion, pero no preventivos que
coadyuven al cumplimiento de las politicas establecidas y objetivos estimados,
causas que provocan el incumplimiento de los objetivos estimados y las politicas

establecidas.
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RECOMENDACIONES

1. A la iniciativa privada o de Gobierno, establecer una estructura institucional que

2.

permita generar mas fuentes de empleo y que al mismo tiempo prolongue el tiempo
de servicio del personal, actualizar la legislacion nacional que permita el incremento
de la inversion nacional y extranjera considerando el sector de tercerizacion como

una de las bases de la generacion de empleo.

A los profesionales de la Contaduria Publica y Auditoria incluir dentro de su
normatividad una base metodoldgica para realizar auditoria operacional en
Guatemala para las empresas en general, debe estar como parte de las funciones
del departamento de auditoria interna o un departamento que se dedique
exclusivamente a la realizacion de constantes evaluaciones y con ello permitir un
crecimiento en la economia, eficiencia y eficacia de la empresa o un departamento

en especifico.

La Administracion de las empresas de tercerizacién de servicio al cliente, deben
actualizarse a una base normativa de ser posible internacional que incremente la
capacidad de adquisiciébn de nuevos clientes al ofrecer bases y/o certificaciones
internacionales que garanticen a los clientes contratantes que los servicios

prestados son de calidad y dé confianza a los usuarios finales.

El departamento de Auditoria Interna de la empresa Atencion Integral, S.A. debe
establecer un programa general de auditoria quincenal o mensual, que logre tener
el control del departamento de servicio al cliente, con lo que se proyecten tiempos
de atencion, tiempos libres eficientes, productividad mediante objetivos y de
acuerdo a algun marco general de seguimiento que determine controles especificos
para la tercerizacion de servicios telefonicos y con ello cumplir al cliente contratante

con los acuerdos establecidos.
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ANEXO

GLOSARIO DE TERMINOS

Controller: responsable de dar seguimiento al estado de los indicadores en la gestion.

Cross selling: venta cruzada de paquetes al cliente.

Front Office: personal que atiende a los usuarios, via telefonica

Headset: equipo de audio y microfono utilizado por el personal de gestion.

Homogéneo: que posee la misma capacidad administrativa

Indicador: dato cuantitativo que permite ver el estado actual de determinado aspecto.

Interfaz: es el lugar de la interaccion, el espacio donde se desarrollan los intercambios

entre cliente y la compafiia.

Paralelo: que se realiza a la par de la persona.

Script: guiones de presentacion o informacion, utilizado por el personal de gestién, en

casos frecuentes de los clientes.

Service Desk: es la unidad organizacional, funcion o proceso que mantiene un punto de

contacto con los clientes, usuarios y compafias particulares de soporte

SLA: niveles de servicio acordados, medidos por los indicadores de productividad.

Soporte remoto: actividad o asesoria realizada via telefonica o uso de medio no

presencial.
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Up selling: venta con objetivo de mejora en el consumo de cliente

RAC: representante de Atencion al Cliente.

TMO: tiempo medio de Operacién, promedio de duracion de la atencion.
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