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INTRODUCCION

El clima competitivo en las empresas de hoy se multiplica
notablemente ante la dinamica del cambio y la presencia de ciclos de
negocio cada vez mas cortos, de tal modo que la organizacion pasa en
pericdos muy reducidos, de su origen y primer crecimiento, a la

madurez y declinacion.

Por la importancia del contexto en que se desenvuelven las empresas,
el presente trabajo pretende reunir informacién que pueda ser ulilizada
por firmas de contacdores publicos pegquendas y medianas, que se
dedican a ofrecer servicios con Calidad Total, sin que se vea afectada

en forma importante su propia economia

El servicio de Calidad Total para las firmas de contadores es un reto.
Sin embargo. es necesario que en la actualidad y por las
caracteristicas de los servicios que presta el contador publico debe de
aplicar la calidad total para que la informacién que presenta trascienda

y sea de gran beneficio para su clientela.




Crear una cultura de calidad, dentro de los despachos de auditores, es

importante, porque educa y motiva; infunde ideas, valores y

entusiasmo.

integrar a todo el personal dentro de este concepto, lograra sin lugar a
dudas que éste vea y perciba la necesidad de ver al cliente como lo
mas importante en el momento de desarrollar su trabajo, ayudara a
difundir entre elios !a idea de lograr el mejoramiento continuo de sus

actividades; esto debe ser entendido como una responsabilidad tanto

personal como profesional

St el personal logra entender el proceso de cahidad concerniente a su
organizacion, originara que ellos mismos estéen ansiosos de contribuir
al logro de! éxito, principalmente del cliente y por consiguiente el de ia

organizacién a la que ellos representan.

La cooperacion, el respeto, el trabajo en equipo y la iniciativa, son

contribuciones vitales para el buen desarrollo de la calidad dentro de

una auditoria.



Por lo que: Crear una cultura de calidad no es dificil, su dificultad radica

realmente en hacerla efectiva.

El presente trabajo de investigacidn, esta integrado por tres capitulos y
una seccion de anexos, el primero se refiere a2 las generalidades del
tema de calidad total, es en este capitulo donde encontraremos el
concepto, los antecedentes eon Mexico, las prnincipales teorias

objetivos y principios. £l capitulo dos trota el proceso de calidad dentro
de una firma de auditores en ¢l que se describen las cuahdades del
auditor, clasificacion de las Normas de Auditoria entre otros puntos; en

el tercer capitulo habliamos del proceso de la evaluacion y ¢l control de

la calidad total dentro de un despacho y se tratan los puntos de la

determinacion del costo de la calidad, informacion sobre los logros

obtenidos y las caracteristicas de una firma de auditores que legran la
Calidad Total, en la seccion de anexos encontraremos sugerencias,

cuestionarios, formatos y recomendaciones que consideramos se

deben tomar en cuenta para cumplir con nuestro objetivo: Alcanzar la

Calidad Total.



CAPITULO 1



LA CALIDAD TOTAL: LO QUE HACE FALTA SABER

1.1. CONCEPTOS GENERALES

Concepto de Calidad Total
Definir Ia calidad parece ser algo muy sencillo; sin embargo debemos
ia

son marcos de referencia pues cada tedrico de

considerar que
calidad la situa en un armbiente concreto. Los marcos de referencia son

algun hecho. E! concepto de

el punto de vista con que se agrecia
calidad aplicado al continuo actuar ayuda a decitir que hacer, que dejar

de hacer y a que dar prioridad
Para los tedricos Deming, Juran e Ishikawa, calidad es:

“Superar las necesidades y expectativas del consumidor a lo largo de la

vida del producto o servicio” (W. EDWARDS DEMING)

~El conjunto de cualidades de un bien o un servicio, Que cumplen con

los requisitos exigidos por los consumidores o usuarios de esos bienes

O servicios .



Calidad es la adecuacién de un producto para el uso que tendra.”

(JOSEPH M. JURAN)

“Es posibte desarrollar calidad en todos los pasos de todos ios

procesos y lograr una produccidén o servicio ciento por ciento libre de

defectos, esto se logra mediante e! control de procesos. No basta

encontrar defectos o fallas y corregirlos lo qQue hay que hacer es

encontrar las causas de los defectos o fallas. El control total de la

calidad y el control de procesos ayudan a los empleados a identificar y

a eliminar estas causas”™. (KAORU ISHIKAWA)
LLos estandares japoneses definen la calidad total como:

“El conjunto de caracteristicas especificas y funciones, que pueden ser

objeto de valuacion, para determinar si un articulo o servicio esta

logrando su propdsito”. !

Hirata O. Ricardo, /Zluiroduccion al control de ta Calidad, Excellentia, Num. S,

Vol. 1, octubre 1991.



Aqui es importante anotar que:
1.- Para determinar que un bien o servicio esta satisfaciendo su

proposito, es necesario considerar el efecto social de! mismo.

importantes: la calidad de

2.- La calidad comprende tres factores

planeacion y diseno, la calidad de produccién o implantacién y la

calidad de servicio.

La calidad de planeacion y diserlo es la que se intenta ofrecer al cliente
y esta basada en las necesidades, expectativas y requerimientos del

cliente. Una calidad de diseno evita imprevistos y facihita el control

interno en las etapas posteriores al procesc de una auditoria.

La calidad de implantacion se refiere a la capacidad de apegarse a la

calidad de diserio, es decir, el porcentaje en que ia accién se apega al

diseno.

La calidad de servicio, se refiere al mantenimiento y servicio durante y

después de la auditoria, asi como a la retroalimentacion de informacién

entre el cliente y la firma.



Para tener continua y eficientemente una determinada calidad de
manera econdémica, es necesario tener un sistema organizado de
control interno. Este sistema nos permite alcanzar de manera racional
y econémica nuestros objetivos y metas, y por tanto la satisfaccion del

mercado y la sociedad.

Como una firma de auditores la calidad de planeacién y disefo,
implantacion y servicio en una auditoria nos lleva de la mano para

buscar la catidad total.

Concepto de Productividad.

En los Uultimos afnos se ha estado hablando mucho sobre la
productividad pensando en ella siempre en el sentido de que significa
mayor produccidn y menos costos; es decir, obtener los maximos

beneficios con los minimos recursos.

“El lograr los objetivos con calidad, utilizando el uso de recursos y

llegar a satisfacer las necesidades reales del cliente es, Productividad.”



*Una actitud mental que promueve la creacion de una manera de hacer
el trabajo mas facil y mas eficientemente, con menos esfuerzo y menos
recursos; fomenta la capacidaa de hacer cosas mejores y hacer mejor
las cosas, buscando a través del personal el 6ptimo aprovechamiento

de los recursos materiales.”?

Si se analiza el desarrollo de la productividad, podemos encontrar dos

caminos para mejoraria:

1. El tecnoloégico; y

2. Elfhumano.

Mejorar la productividad por el camino humano no es hacer solamente
al hombre mas productivo, sino a través de él lograr mejoras en los
equipos, en la operacion de las maquinas, en el rendimiento de las
materias primas y, en general, en todos los recursos que la gente

maneja y controla combinandose asi con el camino tecnologico.

2 Sosa Pulido, Demetrio, Administracion por Calidad, Edit. Limusa, 1992,



Es importante para todo profesionista, integrar la productividad como
parte de su vida cotidiana logrando con elio el establecer un campo de
mayor competitividad en su ambito profesional, lo que le permita ser
mejor que otros traduciéndose en resultados, entre ellos. utilidades que

permitan la superacién en todo lo que hace.

Concepto de Valor Agregado.

Actualmente el mercado, deja ver claramente que la calidad es
determinante para nuestro éxito como firma y, por lo tanto, afecta el
bienestar de cada uno de nosotros, es por eso que para logrario

debemos adicionar en nuestras actividades el Valor Agregado.

Valor Agregado es el incremento de la calidad, reducciétn del costo y/o

mejora del servicim.3

3 Col Carlos y Saldierna Arturo, Los Costos de Calidad, Panorama Editorial,
México 1994.



En un contexto mas amplio, agregar valor significa que Nosotros como

auditores participamos en hacer la diferencia para lograr el éxito del

negocio.

No siempre el vator agregado sera dar algo adicional, sino muchas
veces puede ser el hacer que la Auditoria sea un éxito a pesar de las
adversidades que se nos puedan presentar en el desarrolio y en la

etapa posterior a ésta.

1.2. ANTECEDENTES DE LA FILOSOFIA DE LA CALIDAD

TOTAL EN MEXICO.

Hoy en dia en Meéxico como en todo el mundo se experimentan
profundos cambios. Cambios que nos llevan a modificar la estructura
naciona! para buscar una mejor adaptacion dentro del nuevo contexto
mundial, que se caracterizan por ser mas competitivos y Mmas

concientes de la realidad, ya no so6lo nacional, sino internacionalmente

global.



Este proceso de apertura internacional, no se limita a nuestro pais, sino
a todos los paises que estan o intentan participar en una economia de

mercados libres.

La apertura comercial es un hecho que cambia radicalmente tla
dinamica de los mercados internos. Las empresas mexicanas deben
competir tantc en precio como en calidad contra todos los productos y
servicios importados. El reto para las empresas es entonces satisfacer
el mercado interno con la misma eficiencia con que lo hacen, en el

mercado exterior.

Nos encoentramos en un proceso de cambio y afrontamos una nueva
competencia que tiene como bandera "La Calidad Total”, aunque
México llegd con retraso a este proceso y por ende, enfrenta una
carrera contra el tiempo a fin de adaptarse a los estandares de calidad
y productividad que marcan los paises que van a la vanguardia. asi
pues, tenemos que aprovechar la experiencia de otros paises que han
desarroillado esta cuiltura y de las empresas mexicanas que la han

adoptado exitosamente.



En enero de 1981, el Licenciado Joaquin Peodn inicié la publicacion de
la gaceta quincenal Cambio Organizacional y en enero de 1982 de la
publicacién bimestrat Refiejos, primeras revistas mexicanas en las que

se abordd consistentemente el tema de la Calidad Total.

En 1981, Joaquin Pedén conjuntdé en el Distrito Federal un grupo de
especialistas en capacitacidon en recursos humanos con el fin de
discutir los mecanismos idénecs para mejorar la calidad en el trabajo

de las empresas mexicanas. El grupo se denomindé Desarrollo de

Calidad de Vida (DECAVI).

El 30 de agosto de 1881, Cambio COrganizacional convocd a las
organizaciones mexicanas a competir por et Premio Nacional de
Calidad de Vida en el Trabajo. cuyo reconocimiento se entregaba en el

mes de enero del siguiente ano.

En 1982, se fundo el Centro de Calidad de! Instituto Tecnolégico de
Estudios Superiores Monterrey con la mision de investigar, disefar y
promover modelos de calidad especialmente adaptados a las

empresas mexicanas.



En 1984, comenzé a impartirse el programa FORD-ITESM cuyo

objetivo es impartir educacion estadistica que sustente el desarrollo de

ia calidad en la industria nacional.

En julio de 1986, se publicd en el Diario Oficial de ia Federacion un

acuerdo de la Secretaria de Comercio en el que se establecio el

Premio Nacional de Calidad.

En el Cambio Organizacional el 15 de julioc de 1987, Joaquin Peodn

presenté la idea de la creacién de un Centro Mexicano de

Calidad/Productividad, misma que cristalizé con el establecimiento de

la Fundacién Mexicana para la Calidad Total (FUNDAMECA)

legalmente constituida el 14 de abril de 1988, siendo su primer

presidente el Ing. Julio Gutierrez.?

La FUNDAMECA, integrada por un grupo de directivos de los sectores

privado, publico, académico y laboral “nacié como una respuesta de la

Colunga Carlos, Administracion para la Calidad, Panorama Editonal, México

1995,



sociedad civil al cambiante entorno de Meéxico para promover una

cuitura de Calidad Total en México y asi contribuir al Desarrolio

Nacionai”.

La filosofia de calidad total estad siendo desarrollada por la sociedad
mexicana en forma integral. con la accion conjunta de empresarios,
trabajadores y apoyo del gobierno federal., comprometiendose con la
calidad y al final se oblendrad un sistema de calidad total a nivel
nacional, es por esto, que en abril de 1988 surge en nuestro pais la
Fundacién Mexicana para La Calidad Total, A.C, creada como una
organizacion auténoma no lucrativa al servicio de todos los sectores
empresariales y cuya misidn es promover e implantar una cultura de
calidad total en Mexico, adecuada a nuestro entorno y con ello

contribuir al desarrolio nacional

Dentro de las metas principales de la Fundacién , esta el que México
avance hacia una Cuitura de Calidad Total. la cual se debera adecuar a
nuestra realidad cultural, econdmica y social, sin perder de vista los
conceptos principales de esta nueva filosofia. Asimismo, se propone

incrementar la calidad de vida en el trabajo y en sociedad, por medio



de un esquema que sirva como instrumento guia y motivador de este

cambio, por lo cual se concibe el Premio Naciona! de Calidad.

El Premio Nacional de Calidad es un reconocimiento que otorga el C.
Presidente de la Republica Mexicana a aquellas empresas que
operando en México demuestran sistemas sostenidos de calidad total
dentro de sus organizaciones. E! Premio Nacional considera a la
Calidad Total y a la Productividad como prioridad nacional. Ha sido
diseftado, adaptando a nuestra realidad las experiencias adquiridas de
otros modelos internacionales ampliamente reconocidos en este
campo: el Premio Deming del Japon creado en 1851, y el Premio

Malcolm Baldrige de los Estados Unidos, (otorgado en 1984).

Las empresas que concursan para obtener este Premio deben mostrar,
a través de documentos y visitas de inspeccién, que cuentan con una
cultura de Calidad Total, que se traduce en un proceso de mejora
continua para satisfacer las necesidades de sus clientes vy
consumidores. Por esta razén se premia a aquellas organizaciones

que, por su experiencia y trayectoria, pueden ser un modelo a seguir.




De igual manera fué creado el Programa Nacional de Capacilacion y
Productividad el cual reconoce el papel relevante del avance
tecnolodgico, la importancia de mayor racionalidad en el uso del capital
y de los recursos naturales, la necesidad de contar con mejores
sistemas de informacidn y de organizacion, y de generar un entorno
econdmico propicio, como factores cruciales y determinantes en la

productividad giobal.

En este programa. se mencicnan de breve, las tendencias de la
productividad tanto en Meéxico, como en el escenario internacional,
destacando la magnuitud de la brecha que se observa entre nuestro pais
y los paises desarroilados y se apuntan de manera muy general los
factores que inciden con mayor fuerza en los niveles de productividad
de la economia. £l programa se sustenta en estrategia general de
modernizaciéon del pais, que ccntempla un impulso significativo a la
productividad y en la formacién y desarrollo productivo de los recursos

humanos.

Es por eso necesario que desarrollemos como pais, primordialmente

como profesionistas, una cullura de calidad que nos permita seguir



impulsando a la sociedad a elevar nuestro nivel de vida y a! mismo
tiempo no quedar fuera del contexto internacional que cada vez se
torna mas competitivo y menos lolerante con aquellos paises que no

muestran rnejoras en sus productos, servicios y niveles de vida.

1.3. PRINCIPALES TEORIAS DE LA CALIDAD TOTAL.

En este apartado proporcionamos una perspectiva general de las

filosofias de los principales autores que han contribuido en gran medida
al desarrolio mundial del Contirol Total de Calidad. Los principales
tedricos que propiciaron el desarrollo del movimiento hacia la calidad
son: Deming, Juran e Ishikawa considerados los patriarcas de este
movimiento internacional; quiénes dieron a conocer sus teorias a partir
del mejoramiento del Control de Calidad y del trabajo en equipo para

lograr un alto nivel de productividad.




Teoria de Deming.

El doctor W. Edwards Deming nace en lowa en 1900, doctorado en la
universidad de Yale en 1928, en 1947 es solicitado por ia Union de
Ingenieros y Cientificos Japoneses para colaborar con el circuito
empresarial japonés, cuyo presidente era el Sr. Kaoru Ishikawa,
presidente de la Gran “Keindanren® o Federacion de Sociedades

industriales en Japén.

En esta Federacion, transmite sus primeros temas sobre metodologia
estadistica aplicada a la administracién de las empresas, inicia desde
entonces una revolucion conceptual en la administracion. Nace asi el
C.E.P. (Control Estadistico de Procesos) a la par de un método de
administracion que exige Calidad Total como premisa fundamental de

una filosofia que concientiza a todos y a cada uno de los miembros de

fa organizacién.

El Doctor Deming enfoca el Control de Calidad como una mejor forma
de servir a los accionistas para mantenerse en el negocio mediante el

mejoramiento permanente de la calidad del producto y del servicio,




para asi disminuir los costos, capturar los mercados, proporcionar

empleo y aumentar los dividendos.

£l proceso de mejoramiento de Calidad-Productividad tiene que ser
planeado, dirigido y controlado por un ejecutivo, o sea la
responsabilidad del mejoramiento de un sistema estable es totaimente
de la gerencia y la estabiidad de un sistema se caracteriza
principalmente por ser predecible y esto sélo se logra mediante la
eliminacion de una por una de las causas especiales del problema; ia
mejor forma de detectar tales causas es mediante senales estadisticas,

es decir debe de existir control

Para lograr el Control Total de Calidad es necesario que todos los
integrantes de una empresa sepan primero lo que deben de hacer, para
después hacer su maximo esfuerzo y que todos trabajen con una meta

comun.

El doctor Deming llegd a la conclusién, de que era necesario que se
estableciera una filosofia basica de administracién que fuera

compatible con los meétodos estadisticos, por lo cual cred nuevos




principios y los fué perfeccionando y ampliando durante tres decenios,

estos principios ios nombré como los catorce puntos, 1os cuales son:

o

N

°© @

a
o

12.

Ser constante en el propdsito de mejorar ios productos y los
servicios.

Adoptar la nueva filosofia

No depender mas de ia inspeccion masiva

Medir la calidad para alcanzarla y relacionaria con el precio,
eliminar aquellos factores que impidan arribar a la calidad.

Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y
de servicio

Proponer la capacitacion en el trabajo

Adoptar el liderazgo.

Eliminar los miedos y temores

Eliminar las barreras que hay entre areas staff.

Eliminar los slogans, las exhortaciones para la fuerza laboral.
Eliminar los estandares que nos lleven sélo a la cantidad y no a la
calidad.

Eliminar las barreras entre el trabajador y su derecho a sentir

orgullo por la ejecucidn de su  trabajo.



13. Establecer un programa de educacioén y reentrenamiento.

14. Vigilar que los puntos anteriores, se cumplan involucrandonos en

ello.

Si se estudia la filosofia Deming, también se encuentran grandes

coincidencias con el enfoque de la excelencia; calidad en el producto o
enfoque hacia las personas, mejor

servicio, valores companidos,

comunicacion entre departamentos y hacer que e! trabajador se sienta

orguiloso de su trabajo, son también atributos de ios principios de

excelencia.

Para Deming, las etapas necesarias para el mejoramiento de procesos

son: s (véase fig. 1)

S Deming W. Edwards, Calidad, Productividad y Competitividad, Ediciones Diaz de
Santos, Madrid, 1989.



ESPIRAL DE MEJORAMIENTO INCESANTE DE
LA FILOSOFIA DEL DR. DEMING

.. 10. Definir
o ,.el;p‘r‘:q.ceso

40. Mejorar

el proceso

20. Identificar las
caracteristicas de
30 Mantener el calidﬂad del proceso
~proceso bajo
observaciony
control,




=s Definir el proceso.

= ldentificar las caracteristicas de calidad del proceso.
=>Mantener el proceso bajo observacion y control.

= Mejorar sistematicamente el proceso.

La filosofia Deming provee un marco consistente para percibir a ia
organizacién como un cuerpo integrado. en donde la fuerza propulsora
incesante de todos los

es Jla calidad, mediante el mejoramiento

procesos.

En conclusion:

w. Edwards Deming se convirtio en un consuitor independiente de la

calidad, el método Deming es revolucionario e tnnovador, y establece

tres ingredientes:

a) Conocimiento profundo;

b) Constancia de propdsitos, y

c) Mejora continua.
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E! planteamiento de Deming consiste en que si se mejora la calidad,
disminuyen los costos, lo que se traduce en una mayor productividad.

Con esto, la empresa es capaz de capturar un mercado cada vez

mayor, lo que le permite incrementar los dividendos y a su vez

mantener y mejorar las fuentes de trabajo para sus empleados.

Teoria de Joseph M. Juran.

En 1954 el Dr. J M. Juran establecié el conceplo de Control de Calidad,
como una herramienta admimstrativa para que los aitos directivos
establecieran objetivos de Calidad. estableciéndolos por medio de 13

unidad de conceptos cornunes, estrategias, procesos. formacion y
motivaciéon, con el objelivo primordial de conseguir y mantener el
liderazgo en la calidad, basando esta filosofia en los siguientes

conceptos:
* Adecuacion al uso.

« Conformidad con especificaciones.
¢ La Calidad es un negocio.

+ Mejora anual proyecto por proyecto.

e Costo de la Calidad pobre.
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Su filosofia la finca en la mision basica que tiene toda organizacién de
“Proveer produclos O servicios gue satisfagan la necesidades del

N .6 .
cliente*” , apoyando esta misién con tres procesos importantes.

Planificacion de /a Calidad.

E£s la actividad de desarrolio de los procesos y productos requeridos

para satisfacer las necesidades de los clientes

Contro! de la Calidad

Es la actividad que consiste en evaluar el comportamiento real de ia
Calidad contra los objetivos de Calidad proyectados y actuar sobre las

diferencias.

Mejora de la Calidad.

la entidad consistente en elevar los

Es el proceso o medio en

estAndares de Calidad a niveles sin precedentes.

6 Juran Joseph M., Jurarn y el hiderasgo para la calidad, Ediciones Diaz de Santos,

Madrid, 1990.
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Cada uno de estos procesos administratives son fundamentales en la

gestion para la Calidad Total. Sin embargo las empresas difieren en su

eficacia al aplicar estos procesos. En consecuencia, las empresas

difieren en sus prioridades para el futuro, estableciendo qué procesos

requieren atencion antes que nada y que procesos pueden dejarse en

espera.
Metodologia de la filosofia de J. M. Juran

- Detectar necesidades para mejcrar puntos de productividad.

-

.~ Establecer metas de mejora.

- Organizar el lcgro de las metas

necesaria, proveer recursos,

S w N

.- Establecer una estructura

entrenamiento, formacicn y motivacidén a cada grupo de trabajo para

la mejora de la calidad con la responsabilidad clara de llevar el

proyecto a buen fin.

§.- Llevar a cabo proyectos para la solucion de problemas.

6.- Registrar avances.

7.- Qtorgar reconocimientos a los grupos de trabajo.

8.- Comunicar resultados.
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9.- Evaluar.

10.- Mantener el empuje haciendo mejoras anuales y continuas en los

sistemas y procesos.

implicaciones de la metodologia del Dr. Juran proyecto por proyecto:

¢ Enfoque de Alta direccion.
0 Seleccionar a la gente que pueda contnbuir al proyecto,

0 Capacitar a la gente cuando surja la necesidad.

Joseph M. Juran. Propone el estudio de los costos de Calidad y de los
importantes ahorros que los administradores pueden lograr si estudian
inteligentemente este problema; dice que la planeacion financiera, el
control financiero y el mejoramiento financiero por administracidon se

convierte en planeacion de Caidad.

Teoria de Ishikawa.

E! Dr. Kaoru Ishikawa creador de los circulos de calidad, primer

autoridad de |a materia, opina:



hacer las cosas bien y mejorarias

“E! secreto radica en
constantemente. No basta con el impuiso decidido de la direccién, es

necesario contar con el compromiso de todos los trabajadores que

ceolaboran y coordinan con eficacia dentro de la empresa”,
ishikawa y el Control Total de ta Calidad

1.- El control de calidad se hace con el fin de producir anticulos que

satisfagan los requisitos de los consumidores.

2.- Al desarroliar un nuevo producto el fabricante debe prever los

requisitos y las necesidades de los consumidores.

3.- Calidad significa, calidad en ¢! trabajo, en el servicio, calidad de la

informacién, del proceso, de las personas, del sistema, de la

empresa, de los objetivos. £l enfoque basico es controlar la calidad

en todas sus manifestaciones.

4.- No se puede definir ia calidad sin tomar en cuenta el precio, las

utilidades y el control de costos.

S.- Controlar la cantidad asi como las fechas de entrega.
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Para Ishikawa, el Control Total de Calidad puede definirse como “"Un
sistema eficaz para integrar los esfuerzos, en materia de desarrollo y
mejoramiento de calidad, realizados por {0s diversos grupos en una
organizacién, de modo que sea posible producir bienes y servicios a los
niveles mMas econdmicos y que sean compatibles con la plena

. . .7
satisfaccion de los clientes

Segun Ishikawa, el Contro!l Total de Catlidad, es una forma de
administrar que va mas alla de los objetivos convencionales de las
organizaciones, la diferencia radica en que su proposito es que las
empresas que apliquen el CTC "Se conviertan en instrumentos para
mejorar la calidad de vida no solo de los japoneses, sino de todos los

pueblos, para de esta manera traer la paz al mundo ~

Seis son las caracteristicas que distinguen e! control de calidad japoneés

del enfoque tradicional;

1.- Contro! de Catlidad en toda ia empresa; paricipaciéon de todos lo

miembros de la organizacion.

7

Ishikawa Kaoru, ;Qud ¢s el comtrol total de la calidad?, Editorial Norma.
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2.- Capacitacion y Educaciodn en control de calidad.
3.- Actividad de circulos de control de calidad.
4.- Auditoria de control de calidad.

5.- Utilizacién de métodos estadisticos

6.- Actividades de promocién de control de calidad a escala nacional.
El Dr. Ishikawa resume que el Contro! Total de Calidad es administrar

con hechos; administracién basada en el respeto por la humanidad y en

una disciplina en que se combinan el conocimiento y la accion.
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PATRIARCAS DE LA CALIDAD TOTAL

DEMING

FILOSOFIA

1 . Constancia dc propdsito
para ¢l mcjoranucnio de la
Calidad.

2. Adoptar Ia nucva Nilosafia

3 . Eliminar ta dependencia
de ta inspeccion masna

4 . Fin a la prictica dc
negocios  sobie  precios  de
marca.

5 . Mcjorar canstantementc ¢l
sistema  de  produccién v
servicio.

6 . Mdéiodos modcrnos de

capacitacién

7 . Méodos modcrnos de
supcrvisian

B . Erradicar €l nuedo

9 . Romper batreras cntre
depanamcntas

10. Eliminar mictas nundricas

11. Efiminar  cstindares  y
cuvoins.

12, Remover barreras entre ¢l
trabajador ¥ su orgulle por <
wrabajo bicn hecho.

13. Un vigotoio programa dc
ucacién y catrenamicnio.

14. Involucrar a todos.

JURAN

FILOSOFIA

* Mecdir cl costa dc icucr
calidad pobrc

* Adccuar ¢l producto para cf
wso

* Lopsr conformdad con
especificaciones.

*  Mcorar
proyccio

proyecto  por

* La calidad cs <l mejor
negacio.
METODOLOGIA

1. Dctcciar  Ared de
oportunidad

2 . Establccer ancias de ngjora

2. Plancar f Jogro dc las
inctas

4. Bondar capacitacidn.

“w

. Emprcnder proyecios
6 . Registrar cunlquicr avance.
7 . Brindar roconocimicilos.
3 . Comunicar resultados.

9 . Evaluar.

10. Mantencr cf mecjoramicnio
cn procesos y sistema.

ISHIKAWA

FILOSOFIA
* Primcro 13 calidad. no las
utilidades de cono plaso

+  Oricntacién hacia <l
consunudor.

* £l proceso siguiente e su
chicnte

* Respeto a la
(parucipacian)

*Admuusiracidn
incrfuncional,

LAS 7 HERRAMIENTAS
ESTADISTICAS.

Cuadro Je Parcio.

2. Diagrann causy o efecio.

bd

Lstrauficacidn

s

. Hoja dc verificacién

K

Hisiograma

-3

Diagrama de dispersidn.

7. Gri
counirol.

cas y cuadros dc
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1.4. OBJETIVOS DE LA CALIDAD TOTAL.

Objetivo es la meta o finalidad hacia cuya obtencién se encaminan los
esfuerzos. Los objetivos deben de estar determinados en tiempo y
cantidad.

Los objetivos deben definirse en referencia a las politicas establecidas
por la empresa y deben estar enfocados a los elementos clave de la
calidad, tales como actitud para el uso, operacion, seguridad y

confiabilidad entre otros.

Importancia de los Objetivos

Cualquier organizacion debe tener precisos sus objetivos considerando

ios siguientes aspectos:

« Dar sentido a la organizacién y una direccion certera.
= Facilitar la superacion de obstaculos y desviaciones.

« Servir como base segura para precisar metas y programas de

trabajo.
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» Dar mayores posibilidades de prevenir el futuro de la instituciéon,
atribuyéndole a su propia mision una garantia de cumplimiento, en

vez de dejarla a las eventualidades y circunstancias de su medio

ambiente.

Al establecer los objetivos de Calidad Total, éstos se vuelven una “lista

de deseos”, para convertir esta lista en realidades, es importante que
exista el despliegue de los objetivos, lo cual significa la subdivision y

a niveles jerarquicos inferiores, con este

asignacién de estos
despliegue se consiguen ciertos objetivos fundamentales, como son:

1. Precisar los clientes internos y externos.
Determinar las necesidades y elaborar productos y servicios que la
satisfagan.

3. Monitorear. medir, comparar y ajustar productos y servicios de

acuerdo a lo previamente planificado.

4. Eliminacién de procesos fracasados.
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Es necesario que toda organizacién precise sus objetivos tanto
generales como particulares que corresponden a cada periodo. Si una

empresa o una firma no se dirige a lograr determinados objetivos, no

habra necesidad de constituirla. La falta de propdsitos en una

organizacion es una idea absurda.

Sin embargo, fijar objetivos no es una labor facil. Se encuentra dentro

de los puntos que deben tomarse en cuenta para la planeacion de

actividades.

La secuencia logica del proceso de planeacion empieza con un analisis
de la institucion y del ambiente en donde ésta se desarrolla. Dicho
andlisis tiene como objeto conocer los antecedentes de los diferentes
los

elementos que deben considerarse antes de fijar los objetivos,

cuales seran resuitado de este analisis, y por tanto, van en funciéon de

ellos,

Los objetivos muestran lo que se espera alcanzar en el futuro y

constituyen una ayuda inapreciable para seguir estrictamente un curso

‘de accion.
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Los objetivos deben sugerir una guia de accion y ser tan explicitos que
puedan proporcionar diversas opciones. También es importante
equilibrar una serie de necesidades y metas, teniendo en cuenta no

sdélo los propdsitos inmediatos, sino el desarrollo futuro de la firma.

Probablemente el criterio basico para cstablecer los objetivos
generales (véase figura 2) de una institucidn, sca la consideracion del
bien comun, significando con esto la atencion cuidadosa de factores
tales como: estabilidad de la firma y su mantenimiento para el futuro; el
ambiente social adecuado, tanto en sus relaciones externas como

internas y posibilidades de progreso para todos sus colaboradores.

+ Proporcionar servicios de ila mas alla calidad.

¢ Procurar el desarrolio y progreso, tanto humano como profesional de
todos los integrantes de la firma.

+ Contribuir al mejoramiento de nuestra profesidn y participar en el

desarrollo de la comunidad.

Figura 2



Una vez determinados los objetivos generales de la organizacion
podran establecerse en cada periodo los objetivos y metas particulares
relacionados con los objetivos generales. Por supuesto que ia
consecucion de objetivos, tanto generales como particulares, debe
ocurrir en una estructura de organizacion adecuada con delegacion de
autoridad, lineas de comunicacion, requerimientos de informacion asi
como fijacidn de politicas y procedimientos apropiados que permitan en

forma eficaz el cumplimiento de los objelivos previstos.

1.5. PRINCIPIOS DE CALIDAD TOTAL.

La nociédn misma de Calidad Total implica un estado de espiritu y

algunas reglas de comportamiento que le son especificas.

Existen cuatro principios clasicos cuya aplicacién es indispensable:

| La voluntad , ia implicacién , la ejemplaridad de la direccién,

Il La adhesion de todo el personal,

1l La mejora de la Calidad para la prevencion de las desventajas, y

IV La evaluacién de l1a calidad.
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Estos principios se exponen a continuacion:
Voluntad, implicacion y ejemplandad de la direccion.

El primer punto importante es, la decisién de implantar la calidad Total

es una decisién estratégica, que pertenece a la direccion general de la
empresa. Estratégica, si, pero particular, ya que ello implica un

verdadero cambio en el seno de la empresa. Como segundo punto, el

implantar la calidad total conlleva necesariamente una evolucién de la
cultura de la empresa.

Cambiar una cultura de empresa implica riesgos ya que significa

reconsiderar los sistemas. modificar

transformar Ias costumbres,

algunos comportamientos. Hace falta por consiguiente, proveerse de
precauciones y, sobretodo, tener la paciencia necesaria. Como tercer

punto implantar la Calidad total es una accion de profundidad que pide
tiempo y paciencia.

E! olvido de este primer principio acarrea inevitablemente un fracaso en
un plazo mas o menos breve para la implantacién de la calidad Total.
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Adhesion de todo el personal.

El primer principio es un factor necesario como motor de la politica de
ta Calidad total, pero no es suficiente. La direccion debe a partir de ahl,
comunicar sus objetivos al conjunto de personal de la empresa y hacer
que se adhiera. Esta entidad constituye ni mas ni menos un grupo que

conjuga sus esfuerzos para la obtenciéon de un resultado, y hace falta

que las fuerzas que la apoyan sean convergentes.

Mejora de la calidad para la prevencién de las desventajas.

Es importante que las empresas Jocalicen los fallos y apliquen
acciones correctivas, pero sobre todo, que adopten medidas

preventivas. La prevencion es actuar de manera que la disfunsion no

llegue.

Evaluacion de la Calidad.

Sea cual sea la accidén de la calidad de la empresa, es necesario

evaluar la situacién de partida que constituye el sistema de referencia
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asi como la evolucién de la situacion hasta la obtencion del resultado
final. Aque! que no mide su evolucidn no puede conocer sus fuerzas y
no puede entonces tomar las medidas cofrectoras que se imponen. Por
otro lado, el simple hecho de saber que existe una medida de sus
propias capacidades que incita al individuo a prestar una panrticular

atencién y a esforzarse para mejorar

1.6. LAIMPORTANCIA DE LA CALIDAD TOTAL.

t.a Calidad no es un concepto terminal, en el sentido de que pueda
fijarse un nivel 6ptimo como meta a alcanzar. La mejora de la Calidad
€es un proceso que no tiene fin. Siempre se puede mejorar el nivel de
calidad alcanzado, de aqui se desprenden tres puntos que engloban ia

importancia de {a calidad:

1° Por el elevado costo que implica hacer las cosas mal, repetir

trabajos, corregir errores continuos, no evitar el despilfarro, entre

otros conceptos.
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i et el

2° Por la ventaja competitiva que produce brindar a los clientes la

Calidad en bienes y servicios que ellos reciben como tal.

3° Por lo que significa lograr un mayor rendimiento de la inversion para

hoy y siempre.

E! desarrolio y progreso de una firma de Contadores Publicos que

busca la Calidad Total puede concretarse en los siguientes puntos:

La actuacion de todos sus integrantes siempre estara regida por el

codigo de ética profesional.

Mantener un programa de capacitacion y educacién para todo el

personal.

Conservar siempre la unién y el compaferismo entre todos los

integrantes de la firma.

Estructurar una adecuada organizacion administrativa que sirva de

base para la operacion eficiente de una institucion.




La Calidad Total es un compromiso de todos y también las funciones
propias del cargo dedicando energia a la superacion personal en lugar
de dedicar tiempo a {a triste y desmotivante tarea de repetir las cosas

mal hechas.



CAPITULO 2




PROCESO DE CALIDAD DENTRO DE UNA FIRMA DE

AUDITORES.

2.1. PERFIL PROFESIONAL DEL CONTADOR PUBLICO COMO
AUDITOR INDEPENDIENTE -1

Se entiende por perfil profesional “el conjunto de caracteristicas o
requisitos minimos que debe reunir una persona para estudiar y ejercer
una . profesion. ElI perfil se integra por caracteristicas generales,

particulares y especificas.”

Las caracteristicas generales son "los requisitos intelectuales que

demanda la profesién en relacién con la naturaleza de esta disciplina.”

Dentro de éstas podemos mencionar las siguientes:
1. Capacidad e interés intelectual, es decir, disposicion y aptitudes para
captar, cormprender, avaluar y aplicar conocimientos, asi como ia

posesion de habitos de estudio.

1 Elizondo Lépez, Anturo, La profesion ¢ ble, Seleccion y Desarrollo, Editorial
E.C. A.S. A, pags. 104-106.
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2. Capacidad para tomar decisiones razonadas y fundamentadas.

Recuérdese que mientras el técnico ejecuta, et profesional decide.
3. Elevado interés social .es decir, manejar un concepto amplio del
mundo y desarrollar relaciones humanas de manera positiva y con

un alto sentido ético.

Las caracteristicas particulares son "el conjunto de disposiciones y

aptitudes que demanda la profesién en concreto.”

De estas caracteristicas tenemos las siguientes:

1. Capacidad de sistematizacién, o sea, posesion del sentido de!

orden y la organizacion.

2. Capacidad de memorizacién y habilidad para manejar numeros,

conceptos, cifras y simbolos.

3. Capacidad de conceptualizacién y clasificacién de eventos o

transacciones financieras y econémicas.
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4. Capacidad para la identificacion, procesamiento y expresion de

datos financieros con exactitud.

5. Capacidad para la investigacion, que equivale a la disposicion,

actitud y aptitud para la observacion y presentacion de evidencias.

6. Capacidad para el ejercicio de un criterio evaluativo, lo cual implica

el correcto manejo del conocimiento.
7. Independencia mental.
8. Precisién y correccion en fa expresion oral y escrita.

9. Capacidad para desarrollar trabajos laboriosos y rutinarios por

periodos prolongados de tiempo.

Y. por altimo, las caracteristicas especificas, que "son el conjunto de

aptitudes y disposiciones para llevar a cabo |a tarea de la Auditoria”.
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Como son, entre otras:

1. Ambicion profesional y liderazgo.
. Ambicidén econdmica.

. Don de gentes y de mando.

. Creatividad

2
3
4. Lealtad
5
6. Cooperacion y capacidad en grupo.
7.

Habilidad para formar y dirigir grupos y motivar a sus subordinados.

perfil del profesional,

Con las caracteristicas que conforman el

podemos decir, que el contador publico que ingresa a las universidades
como estudiante y egresa de ellas ya como un profesional, podra
hacer frente a los diversos problemas que surjan y servir con calidad y
ética a la sociedad en la que se desempeiia, de una manera gilobal al

mundo y a la humanidad de la cual forma parte.”

El papel del auditor requiere que: el profesicnal mantenga una linea de

actuacion libre de prejuicios y que, al no estar obligados de gratitud con

nadie, pueda centificar entre otras cosas que:
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1. Las cifras representan {a posicion financiera de la empresa y su

rendimiento, son integras y se valtan basandolas en los principios

de Contabilidad Gencralmente Aceptados y que,
La compafia ha tomado medidas adecuadas de prevencién de

fraudes o desfalcos.2

2.2. ASPECTOS POR TOMAR EN CUENTA PARA LOGRAR EL
CONTROL DE LA CALIDAD TOTAL EN UN TRABAJO DE

AUDITORIA.

Reclutamiento

firma de contadores depende

La calidad en e! trabajo de una
las personas que

la competencia e integridad de

directamente de
planean, ejecutan y supervisan el se debe
considerar que 1a base del éxito en esta area se encuentra sin {fugar a

trabajo de auditoria,

dudas en el proceso del reclutamiento del personal.

2 J. Gordon, Myron, y Shillinglaw, Gordon, Contabilidad Un enfoque

administrativo, Editorial Diana, pigs 34y 35,
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" Debe cuidarse que las personas que se contraten para los trabajos de
auditoria posean l!as caracteristicas necesarias que les permitan

ejecutar su trabajo competentemente”.3

El proceso de reclutamiento abrira la puerta de todos ios profesionatles
que estén interesados en pertenecer a cualquier firma y hara que

cumplan en todos los aspectos, con las necesidades de la misma.

Este proceso cocmienza al cotejar a candidatos de alta calidad e
invitarlos a que formen parte del equipo. Ya que sin el influjo regular de
profesionales sobresalientes, pasantes y personal de soporte, no se
podra entregar el servicio de calidad que se esta comprometido a dar.
Para este efecto el proceso de reclutarmiento debe llevarse a cabo
pensando en las necesidades especificas de cada firma de contadores,
tanto a nivel local, comoc nacional (en los casos que aplique) y
desarroilar en base a esto, un plan que ayude a cumplir ampliamente

este objetivo.

3 Normas y Procedimicntos de Auditoria, pag. 3020-5, parr 10, CONPA
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Los socios juegan el papel mas importante para definir este plan de
accioén, ya que son las personas que tienen mas contacto con el cliente

y conocen las expectativas de éste con respecto al trabajo de auditoria.

El lograr acrecentar {a habilidad de la firma en la identificacion de los

candidatos, es bastante dificil, pero no imposible, para logrario se

deberan realizar varios actos con el objeto de atraer a la gente que se
requiere para cumplir con este objetivo, como por ejemplo. Ver que el
personal con mas experiencia esté en contacto continuo con las
Universidades, por medio de platicas a las que se convoquen a los

estudiantes a asistr, para amplar la imagen de la firma ante ellos,
ademas de estar en contacto con profesores para obtener mayor
informacién sobre las habilidades y aptitudes de la poblacion estudiantil
en estas instituciones; asi como, distribuir en los departamentos,
informacién referente a las fechas de las platicas que se llevaran a

cabo y de las de contratacion en su Universidad, entre otras.

En el proceso de contratacién, los reclutadores juegan un papel muy

importante, ya que éstos deberan llevar a cabo en todos sus puntos el

plan ya establecido.
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Como primer paso se tiene que: Asistir a las diferentes universidades
para recabar todas las solicitudes e identificar de una forma inicial a los

posibles candidatos.

A éstos se les realizaran una serie de entrevistas y examenes, que les

ayudara para conocer, si cuentan © no con las caracteristicas

necesarias para poder trabajar en la firma.

Entre las cuales se podran buscar las siguientes:

1. Habilidades académicas y analilicas, basadas en preguntas.

previamente establecidas

2. Liderazgo y juicio.

3. Habilidades interpersonales y de comunicacion, en cuanto a la

facilidad de expresion y de seguridad en si mismo.
4. Determinar si esta dispuesto a trabajar en equipo.
5. Actitud hacia el trabajo.
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6. Metas personales.

7. Experiencia previa.

8. Integridad inherente en su caracter y reflejada en sus decisiones.
9. Espiritu empresarial.

10. Conocimientos técnicos.

11. Compromiso y disponibilidad de trabajar con calidad.

Ademas de esto, se podran utilizar otras herramientas como o son: El
Curriculum Vitae, Cartas de Recomendacion y el Historial Académico.

Las que en conjunto ayudaran a tomar decision.

Cabe serialar que el plan de reclutamiento debe practicarse en todos

los niveles de seleccion, no importando a quién se esté evaluando, ya




sean: estudiantes, pasanles o personas con cierta experiencia que

aspiren a puestos de un nivel mas alto.

De esta forma se podra garantizar fehacientemente, que si se llevan a
cabo de forma objetiva todos los procedimientos disefiados para este

fin, se tendra al mejor profesionista trabajando con la firma.

Capacitacion

La orientacién es necesaria para proporcionar un punto de partida
ventajoso al empieado (todo directivo sabe que la primera impresién

produce efectos duraderos), para reducir en lo posible el periodo de

“tanteos y errores”.

La capacitacion es necesaria para asegurar el conocimiento de los
asuntos de caracter cotidiano y para imponer habitos zfectivos de
trabajo. En cuanto a los cargos de naturaleza rnas compieja se

la formacion de aptitudes, para inculcar nuevas

requerird también




habilidades y reeducar a aqueéilos que, teniendo experiencia previa, han

de adaptar su conocimiento a meétodos diferentes de trabajo.

“Establecimiento de un plan de educacion profesional continuo”4

Este debera estar sustentado por el contador publico o persona
especializada. lLos cursos otorgados para este fin podran ser
desarrollados internamente por el personal de mas experiencia en la
firma, o0 presentandose el caso de que el contador publico no cuente
con {os elementos necesarios para llevarlo a cabo, tendra que enviar a
su personal programas de capacitacion proporcionados por companias

especializadas.

Ademas de estos tipos de capacitacion, se tratarad de compliementar su
conocimiento, brindando informacion por otros medios de comunicaciédn
que estén a su alcance, como podrian ser: comunicaciones escritas
sobre informacién técnica, articulos de revistas, suscripciones a

revistas especializadas y libros de esta indole.

4 Normas y Procedimicnios de Auditoria. Piag. 3020-5, parr. 12, CONPA
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En el caso especifico de ta Auditoria, la capacitacion no debera ser
vista como un simple convencionalismo, sino como un mecanismo de

seguimiento, el que debera estar enfocado a cuatro aspectos

fundamentales:

1. Orientacion.- Poner énfasis en el cliente, en el proceso de calidad y
el compromisoc de mejora continua. Este curso se sugiere darse a

todas las personas de primer ingreso,

2. Otorgar fundamentos técnicos.- Se refiere a los conocimientos
basicos que debe de poseer el personal, ademas debera darse por
4rea de especializacidon, de acuerdo al mercado en que vaya a

desenvolverse profesionalmente.

3. Informacién sobre procedimientos administratives.- Para que el
personal pueda informar a los clientes a cerca de los mismcs, asi
como el desarrollar sus tareas con la mayor eficiencia y eficacia

posibles. Este curso debera darse también al personal
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administrativo, para poder mejorar los servicios que se otorgan
directamente at cliente dentro de las oficinas de Ia firma.

Con respecto a (Como aicanzar la calidad?.- Concientizar al

personal con respecto a la importancia de satisfacer las

necesidades de lcs clientes y, que mejor, si lo podemos lograr a

través de este precepto.

Capacitando, se tiene e! poder de aceptar nuevas responsabilidades y
por consiguiente aumenta la capacidad para tomar decisiones Una
capacitacion adecuada debera incluir una mezcla cuidadosamente
integrada sobre la industria a la que se dedica, una conciencia sobre
sSus negocios, calidad en el trabajo a realizar y entrenamiento técnico.
Que en su conjunto se convierte en una férmula vitai para lograr el

mejor desarrollo profesional en la entrega de los servicios de auditoria.

Plan de Asignacion de Persona!

Tiene como principal objetivo, crear areas de especializacion por

industria, para que el personal que vaya a acudir a la auditoria cuente
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con todos los elementos necesarios para desarrollar eficazmente su

trabajo.

El ambiente de trabajo que se cree desde el inicio de la auditoria es
importante, porque es importante que perciba desde el primer momento

el interés que se siente por &l

Por esta misma razéon surge 1a necesidad de programar por anticipado
los trabajos a realizar, e indicar a la persona encargada de dicho
trabajo, el perfil de! personal requerido. Llevar a cabo este
procedimiento es responsabilidad del gerente y socio, ya que son los

primeros en tener contacto con el cliente.

Si logramos esta especializacion en el personal, se conseguiran
beneficios adicionales, como lo son: menor supervision en el proceso
de auditoria, el cua! generarad mas tiempo para cumplir con tareas de

mayor relevancia.

“Establecimiento de un plan de asignacidn de personal a los trabajos

de auditoria™




Promocion de Personal

El confiar en métodos accidentales para designar a los empleados
superiores, mas la dependencia de las amistades personales no
constituyen una base adecuada para elevar ta moral del personal; de lo
qQue se trata realmente es de persuadirie de que su habilidad y el meérito
que obtenga por el desempernio de sus aclividades seran debidamente

reconocidos.

Cuando esta conviccion esta ausente en la mente del empieado, el
incentivo para incrementar la productividad serd minimo, asi como su
estimulacion para aprender sera inexistente. Por lo que se debe buscar
hacerios participe de las decisiones, ya que un empleado capaz y
ampbicioso respondera a esto y significara para €l aun mas que un

aumento de salario

“Establecimiento de un sistema de promocion de personal” 5

5 Normas y Procedimientos de Auditoria, pag. 3020-5, parrafo 14. CONPA.
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Las evaluacicnes periédicas son herramientas que serviran para
obtener la informacion necesaria, sobre el desarrolio que ha tenido el
personal dentro de un periodo determinado. De acuerdo con los
resultados obtenidos se aumentara gradualmente su responsabilidad,
tomando en cuenta con mayor relevancia sus aptitudes, actitudes vy el

entrenamiento obtenido.

Este concepto es conccido como “"Admintstracion de la Actuacion™, el
cual involucra una revision regular y discusion del progreso, asi como
el asesoramiento que ayudara a realzar el crecimiento profesiona!l de

cada persona dentro de la firma de auditores.

Por lo que debera tener como objetivos principales:

* Ayudar al despacho a entregar servicios de calidad a sus clientes.

* Asegurar que las metas individuales estén relacionadas con los

objetivos del negocio o de Ia firma.

* Ayudar al individuo a desarrollarse dentro de cualquier firma de
contadores publicos.



* Proporcionar informacion sobre decisiones acerca de proposiciones y

aumentos salariales.

Todo sistema de evaluacion debe planearse, monitorearse y revisarse,
teniendo como principio clave, la honestidad por parte del evaluador.

La planeacién de 1a evalucaciéon, consiste principalmente en una
conversacién entre el entrevistador (por o general la persona de mas
alto nivel) y fa persona evaluada. Basando esta en las evaluaciones
escritas y elaboradas por las personas responsables, las cuales

contendran basicamente informacidn scbre su desarrollo personal,

técnico y capacidad profesional dentro del trabajo de auditoria, asi

como comentarios especificos que considere necesarios mencienar el

evaluador.

Un proceso de evaluacion que no sea reconocido en igualdad como el
que se lleva a cabo con los socios, no obtendra credibilidad con la
gente que esta siendo evaluada, y la fijacion de objetivos sera vista

simplemente como un ejercicio de papel.




Los objetivos deberan ser especificos (cada objetivo debera estar
relacionado con las metas del negocio y describir en los términos mas
especificos posibles, ;Qué¢ es lo que se espera de la persona a
evaluar?). verificables (es ver si el objetivo ha sido logrado o no, y en
caso de no serlo, verificar el grado hasta el cual se ha hecho proceder
para su correccion), aceptables (tanto el evaluador como el
entrevistador deberan aceptar y acordar el objetivo que se perseguira
de este momento en adelante), y sujeto a tiempo (definir con {a persona

evaluada, el tiempo en que todos los objetivos deben lograrse).

El monitorear la actuacidn del empleado, a medida que éste se
esfuerza para lograr sus objetivos, es indispensable. Ya que ayudara a
conocer el progreso que ha hecho y proporcionara en caso de ser
necesario, un esfuerzo positivo con el objeto de que ninguna situacion
llegue al punto de estar fuera de control. Es conveniente realizarla cada

vez que termine un trabajo de auditoria, cualquiera que éste fuere.

La revision de la actuacién, proporciona una oportunidad para que el

personal con mas experiencia evalue {as metas sobre una base formal.

38



La revision no debera tomar en consideracion 1a actuacion de un solo
trabajo, sino también debera tomar en consideracion la actuaciéon
general del individuo y su contribucidon en el desarrollo y cumplimiento

dentro de una o varias auditorias en las que haya participado.

La evaluacioén, el reconocimiento y promocién del personal deben estar

disefados para estimular las contribuciones al logro de la calidad

£l trabajo en equipo y las contribuciones, para mejorar la calidad, se
pueden considerar para determinar las compensaciones y promociones

correspondientes.
Los logros pueden reconocerse a través de publicaciones internas o

por medio de un programa de premios, cuyo objetivo sera motivar al

personal y hacerio sentir parte indispensable e inseparable de la firma.
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2.3. CLASIFICACION DE LAS NORMAS DE AUDITORIA.B

Generalidades

La Auditoria es una aclividad profesional. En este sentido implica, al
mismo tiempo, el ejercicio de una técnica especializada y 1a aceptacion
de una responsabilidad publica. Como profesional ., el auditor
desempena sus labores mediante la aplicacién de una serie de
conocimientos especializados que vienen a formar € cuerpo técnico de
su actividad. sin embargo. en el desempeno de esa labor, el auditor
adquiere responsabilidad, no solamente con la persona que
directamente contrata sus servicios, sino con un vasto numero de

personas, desconocidas para ¢!, que van a utilizar el resultado de su

trabajo como base para tomar decisiones de negocios o de inversion.

Es debido a este caracler de responsabilidad social por lo que la
profesién, desde su principio, se ha preocupado por asegurar que el
desempefio de servicios profesionales se efectue a un alto nivel de

calidad, consecuente con el caracter profesional de la auditoria y con

6 Normas y Procedimientos de Auditoria, IMCP, Edicidn 1995,




las necesidades de las personas que utilizan los servicios del auditor y

de las que utilizan el resultado de su trabajo.

En la década de los 50's se pensd que el nivel profesiona! podria
lograrse estudiando y estableciendo procedimientos minimos
obligatorios para el desempeio del trabajo de auditoria, sin embargo,
pronto la experiencia y las caracteristicas de la actividad profesional

demostraron la imposibilidad practica de lograr este objetivo

L a auditoria no es una actividad meramente mecanica que implique la
aplicaciéon de ciertos procedimientos cuyos resultados, una vez
llevados a cabo, son de caracter indudable. La auditoria requiere el
ejercicio de un juicio profesional, solido y maduro, para juzgar los

procedimientos que deben seguirse y estimar los resultados obtenidos.

La dificultad que representa resolver el problema de la calidad del
trabajc profesional mediante el establecimiento de procedimientos
minimos obligd a las organizaciones profesionales de contadores
publicos y a los distintos grupos e instituciones que tienen relaciones

con la actividad profesional de los auditores, a buscar otro camino por
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el cual fuera posible asegurar el suministro de! servicio de auditoria
sobre bases minimas de calidad satisfactorias para las personas que
dependian de los servicios del contador publico independiente. sobre
esa corriente de ideas se llegd al convencimiento de que, si bien no es
posible establecer procedimientos uniformes minimos para la auditoria,
si, en cambio, existen ciertos fundamentos que son la base de
inspiracion de los propios procedimientos de auditoria y que pueden
ser definidos en términos generales. A estos fundamentos basicos del

trabajo de auditoria se les llama "Normas de auditoria”

En la relacion entre cliente y profesional, el cliente confia en el propio
profesional, no soélo en el sentido de su capacidad técnica., sino
también, en mucho mayor grado, en sus cualidades personales que
son las que hacen que el cliente le tenga confianza para el desempefo
de su trabajo y cuyas caracteristicas técnicas, en ocasiones, el propio

cliente esta imposibilitado para juzgar.
E1 trabajo profesional de auditeria, tiene una finalidad y objetivos

definidos que se desprenden de su propia naturaleza. El auditor es

flamado como un técnico independiente y de confianza para opinar
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sobre los estados financieros formulados por la empresa, a efecto de
que su opinién sea una garantia de credibilidad respecto a esos
estados financieros para las personas que van a usarios como base
para sus decisiones. En esa virtud, el trabajo de auditoria no depende
ni de la voluntad personal del auditor, ni de la voluntad personal dei
cliente. Esta caracteristica obliga también a que el trabajo profesional
de auditoria se realice dentro de determinadas normas de calidad.

las normas de auditoria y la

Por 'consiguiente, la existencia de

naturaleza de ellas reconoce como fuente los siguientes dos hechos:

- La auditoria es un trabajo de naturaleza profesional.

- La auditoria tiene caracteristicas y finalidades propias que le son

connaturales.

“Las normas de auditoria son los requisitos minimos de calidad

relativos a la personalidad del auditor, al trabajo que desempefia y a la

informacioén que rinde como resulitado de su trabajo.*



Las normas de auditoria se clasifican en:
a) Normas personales.

b) Normas de ejecucidn de trabajo.

c) Normas de informacion.

Normas Personales

Las normas personales se refieren a las cualidades que el auditor debe
tener para poder asumir, dentro de las exigencias que el caracter
profesional de la auditoria impone, un trabajo de este tipo. Dentro de
estas normas existen cualidades que el auditor debe tener
preadquiridas antes de poder asumir un trabajo profesional de
auditoria y cualidades que debe mantener durante el desarrollo de todo

su actividad profesional.



Entrenamiento técnico y capacidad profesional

E! trabajo de auditoria. cuya finalidad es la de rendir una opinion

profesional independiente, debe ser desempenado por personas que,
teniendo titulo profesional legalmente expedido y reconocido tengan

entrenamiento técnico adecuado y capacidad profesional como

auditores.

Este primer concepto, representa la adquisicion de conocimientos y

habilidades, que se refieren basicamente a Ilos conocimientos

académicos, que culminan con la obtencion del titulo. Por consiguiente

es un fundamento indispensable de la capacidad profesional, este

aitimo se refiere a lograr una madurez de juicio que se adquiere a

través de una constante actualizacién de conocimientos técnicos y una

aplicacion practica.

El entrenamiento técnico y la capacidad profesional van de la mano, sin

una la otra no puede ni debe existir,r de este hecho surge su
importancia, ya que proporcionan al cliente confianza al contratar los

servicios de auditoria.

65




Cuidado y diligencia profesionales

E! auditor esta obligado a ejercitar cuidado y diligencia razonables en la

realizacion de su examen y en la preparacion de su dictamen o informe.

La actividad profesional, como todas las actividades que desempena
el ser humano estan sujetas a errores; el auditor como todo profesional,
no es infalible, y por ello no es responsable por meros errores de juicio.
Por esta misma razén debera realizar con meticuiosidad, cuidado y

esmero su trabajo, poniendo en €l toda su capacidad y habilidad

profesional.
independencia

El! auditor estad obligado a mantener una aclitud de independencia

mental en todos los asuntos relativos a su trabajo profesional.

El auditor por propia naturaleza de su profesion, es llamado para dar su
opinion con respeclo a la informacion financiera formulada por una

empresa. Para que |la opinion del auditor sea (til, es necesario que




ademas de estar fundada en su capacidad profesional. sea emitlida con

independencia mental.

Normas objetivizadas de independencia han sido de esta forma
introducidas dentro de! codigo y reglamento de ética profesional, asi
como dentro de las Normas y Procedimientos de Auditoria, con el unico

proposito de agregar un justificado crédito a los estados financieros y a

los juicios que influyeron para emitir la opinibn sobre los mismos.

Por lo que, Independencia es un concepto abstracto que resulita dificil
de definir en forma general y en su aplicacion peculiar para el contador

pubtico. Esencialmente es un estado mental, es parcialmente un

sinonimo de honestidad, integridad, valor y caracter. Esto significa en
términos simples que el contador publico dira la verdad tal como la ve

Y no permitira ningun tipo de influencia en su juicio.

Existen dos formas de alcanzar la independencia:

La primera, se refiere a los llamados objetivos estandarizados o sea las
normas o reglas que describen ciertas relaciones Ias cuales el contador

publico debe rehusar al encontrarlas carentes de independencia.
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La segunda, se origina con una actitud mental y una manifestacion de
integridad y caracter. Se sostiene la idea de que la independencia es
desafiada por causas especificas y primordialmente cuando el contador
ha dado al cliente servicios profesionales, generalmente reconocidos
auditor

como enteramente propios y al mismo tiempo sirviendo ai

independiente o externo.

Bajo este esquema no podemos dejar de reconocer que existen bases
que deben fortalecer la independencia mental, por lo que el contador
publico deberad comprometerse a observar la independencia de
acercamiento y de actitud. Esto es una combinacién de la propia
confianza, de la libertad de control que {e dé su cliente, de su habilidad

y juicio basados en el entrenamiento y experiencia en el transcurso del

ejercicio profesional.

Todos los que practiquen la contaduria publica deberan tener en este
grado la independencia. Al igual deberan mantenerlia durante todo el
desarrollo de la auditoria y reconocer la importancia de salvaguardar
esta norma en todo momento, hecho que se da con la aceptacion de

ios estatutos profesionales que se han emitido para este efecto.
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Normas de ejecucion de trabajo

Al tratar las normas personales, se senald que el auditor esta obligado
a ejecutar su trabajo con cuidado y diligencia. Aun cuando se es dificil
definir 1o que en cada tarea puede representar un cuidado y diligencia
adecuados, existen ciertos elementos que por su importancia, deben
ser cumplidos. Estos elementos basicos, fundamentales en 12 ejecucion
del trabajo, que constituyen la especificacion particular, por lo menos al
minimo indispensable. de la exigencia de cutdado y diligencia, son los

que constituyen las normas denorminadas de ejecucion de trabajo.

Planeacion y supervision

E! trabajo de auditoria debe ser planeado adecuadamente y, si se usan

ayudantes, estos deben ser supervisados en forma apropiada.
Estudio y evaiuacién del control interno

El auditor debe efectuar un estudio y evaluacion adecuados del control

interno existente, que le sirvan de base para determinar el grado de
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confianza que va a depositar en ¢él; asi mismo, que le permita
determinar la naturaleza, extensién y oportunidad que va a dar a los

procedimientos de auditoria.

Obtencion de evidencia suficiente y competente

Mediante sus procedimientos de auditoria, el audilor debe obtener
evidencia comprobatoria suficiente y competente en el grado que

requiera para suministrar una base objetiva para su opinién.

Normas de informacion

El resultado final del trabajo del auditor es su dictamen o informe.
Mediante ¢&l, pone en conocimiento de las personas interesadas los
resultados de su trabajo y la opinion que se ha formado a través de su
examen. El dictamen o informe es en lo que va a reposar la confianza
de los interesados en los estados financieros para prestarles fé en las
declaraciones que en ellos aparecen sobre la situacion financiera y los
resultados de operaciones de la empresa. Por Ultimo es a través del

informe o dictamen, como el publico o el cliente se dan cuenta del
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trabajo del auditor y, en muchos casos, es la Gnica parte, de dicho

trabajo que queda a su alcance.

La importancia que tiene el informe o dictamen para el propio auditor,
para sus clientes y los lectores de los mismos, hicieron necesario el
establecimiento de normas que regulen la calidad y requisitos minimos

del en que ésta trabaja, comienzan a transformarse.

Aclaracion de la relacién con estados o informacion financiera y

expresion de opinién

En todos los casos en que el nombre de un contador publico quede
asociado con estados o informacién financiera, debera expresar de
manera clara e inequivoca la naturaleza de su relacién con dicha
informacion, su opinidén sobre la misma y en su caso, las limitaciones
importantes que haya tenido su examen, |as salvedades que se deriven
de ellas o todas las razones de importancia por las cuales expresa una
opinidn adversa o no puede expresar una opinidn profesional a pesar

de haber hecho un examen de acuerdo con las normas de auditoria.
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Bases de opinién sobre estados financieros
El additor, al opinar sobre estados financieros, debe observar que:
a) fueron preparados de acuerdo con principios de contabilidad;
b) Dichos principios fueron aplicados sobre bases consistentes;

c) La informacién presentada en los mismos y en las notas relativas, es

adecuada y suficiente para su razonable interpretacion.

Por lo tanto, en caso de excepciones a lo anterior, el auditor debe

mencionar claramente en que consisten las desviaciones y su efecto

cuantificado sobre los estados financieros.

El Contador Publico, en su caracter de auditor, es responsable de
formarse y expresar una opinion sobre los estados financieros, con la
independencia mental que el caso requiera, basado en la aplicacion de

procgdimientos de auditoria que le den una seguridad razonable de que
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los hechos o fenbémenos econdmicos que se reflejan en la informacion
contable son auténticos, que los criterios y métodos usados para su
elaboracién y captacion son adecuados y suficientes, por lo que la
informacién es confiable y se encuentra revelada adecuadamente en
los mismos, atendiendo en su importancia conforme a !os principios de
contabilidad generalmeante aceptados y apltcados sobre bases

consistentes.

El contador publico debe realizar su trabajo en estricto apego a las
normas de auditoria, para darle transparencia y confiabilidad at
resultado det mismo, que sera utilizado en la toma de decisiones de
quienes tengan o puedan tengr interés en las cifras y datos que

muestran los estados financieros.

Es importante, por lo tanto, recalcar al personal que apoya al trabajo de
auditoria en los despachos, que las caracteristicas que dan a la opinién
del Contador Publico el reconocimiento y validez por ia sociedad, son
la independencia y la imparciatidad de criterio garantizadas por el
cumplimiento de las normas de auditoria que sustentan la opinién o

dictamen y que lievaron al auditor que firma el mismo, a verificar que el
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personal que tuvo a su cargo la realizacion de procedimientos de
auditoria, llegd a conclusiones con la misma independencia de juicio
que el 1o hubiera hecho, observando para ello todas las obligaciones y

limitaciones que el Cédigo de Etica Profesional establece.

Para verificar que se tuvo la indispensable independencia de criterio y
que el personal que intervino en la auditoria no se encontraba en
ninguna de las causales de Iimitacion, se debera comunicar y
concientizar al personal de la firma que debera de excusarse de

participar en auditorias a empresas en las que

- Por consideraciones de corden subjelivo, se vea imposibilitado a

fundar sus juicios ccn base en los elementos y objetivos del caso.

- Por tener relaciones familiares o personales con los duefos,.

directivos o empleados de la empresa.

- Por tener intereses econdmicos en la entidad o sus resultados, su

participacion no se apega a principios éticos.
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- Por encontrarse dentro de las limitaciones impuestas por leyes o

reglamentos especificos.

Lo anterior debera quedar plasmado en papeles de trabajo elaborados
al efecto, firmados por cada uno de los integrantes del grupo que

intervino en la auditoria y por el Contador Piblico que suscribira el

dictamen correspondiente

2.4. ENTENDIMIENTO DEL NEGOCIO DEL CLIENTE

Comprende el estudio que todo auditor debe aplicar. sobre todos

aquellos factores que intervienen y afectan a su cliente, que
determinaran una correcta planeacion y disminuiran el grado de riesgo
inherente en toda auditoria de estados financieros. Dicho estudio nos
llevara como auditor a tener una plena seguridad, de que el informe

que se emita estara fundamentado sobre bases consistentes. Ademas

nos otorgara informacion sobre cuales seran las debilidades vy



potencialidades de nuestro cliente que nos ayudarad a entregarle una

mejor Carta a la Gerencia.

Factores para estudio:
Ambiente

Acudimos a las organizaciones para conseguir los bienes y servicios
que requerimos en cantidad suficiente, de buena calidad y a un precio
razonable. En ellas buscamos empleo para ganar dinero y comprar lo
que necesitamos. Tratamos de encontrar un ambiente decente y sano,

tanto en el trabajo como fuera de él.

Y a su vez, las organizaciones requieren el talento y el esfuerzo que
aporian quienes trabajan para ellas. Toda organizacion debe tener esas
aportaciones, |0 mismo que otros recursos, y convertirlos en productos
que dejen funcionar a la compania y ella pueda sobrevivir. £En una
palabra, la relacion de la sociedad y las organizaciones es de

interdependencia.
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La colectividad, la permanencia y los rasgos comunes indican que las

personas se reunen para formar esos grupos colectivos y estables

llamados organizaciones.

La organizacidn es un grupo relativamente estable de personas en un
sistema estructurado y en evolucidén, cuyos esfuerzos coordinados

tienen por objeto alcanzar metas en un ambiente dindmico y abierto.

Por esta misma razén todas las industrias y organizaciones operan en
contra de un ambiente amplio de fuerzas externas y que influye en sus
operaciones en forma importante. Estos factores no solamente ejercen

influencia sobre el cliente sino también sobre el firma.

Por lo que se deberan analizar tendencias y factores para lograr un

mejor entendimiento y encausamiento de las actividades, enfocadas a

alcanzar la plena satisfaccion del cliente:

Econdmicas.- Incluye eventos econdémicos globales, producto intemo

bruto, tasa de inflacion, desempleo, devaluacién, ingreso disponible,

etc.
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Factores politicos y requlatorios.- Incluyen acuerdos mundiales de

programas de subsidios por parte del gobierno,

comercio, T.L.C.;
inestabilidad politica y regulaciones especificas por industria.

Patrones demograficos.- Dan las caracteristicas de la fuerza laboral,
asi como las preferencias de demanda de los mercados, por ejemplo:

edad de la poblacion, demanda de mejores servicios de cuidado, de
salud, etc.

Cambios socio-culturales.- Afectan el modo de vida de las personas.

por ejemplo: mas mujeres trabajadoras, abuso de alcohol y drogas, etc.

Intereses Ecoldgicos.- Como la lluvia acida, calentamiento global,
que pueden dirigir a cambios

reciclaje y manejo de desperdicios,

substanciales en la manera de operar los negocios.

Avances tecnoldgicos.- Conducen a cambios drasticos en la forma de

hacer las cosas, como el cambio ocasionado por el uso de

microprocesadores en el lugar de trabajo.
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ESTA TESIS N8 |BEBE
S0
SALIR BE LA BiZLIBTECA
La caracteristica clave de estas fuerzas diversas, es el cambio, por lo
que debemos considerar al Ambiente como un elemento dinamico que

se mueve con mucho mayor rapidez en la actualidad. Y por lo tanto su

impacto resulta mucho mas importante que antes.

introduce un nuevo elementc en la

La misma rapidez de cambio,
Administracion y obliga a los directivos, ya nerviosos por encontrarse

en un ambiente desconocido, a tomar mas y mas decisiones a3 un rnimo

cada vez mas acelerado

“"La mejor manera de entender como funciona una organizaciodn, es
considerar a la organizacidon como un sistema adaptativo. Toda
organizacidn opera como un sistema de procesamiento, que convierte

entradas (recursos) en salidas (productos Yy/o servicios) que
proporciona a sus clientes. La organizacion continuamente se adapta
para mantener equilibrio con el ambiente, que incluye su mercado, su

competencia. sus fuentes de recurscs, y €l contexto socio econdmico

en el que funciona”.7

7 Mejorando el Desempeilo, Alan Brache, 1990.
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Clientes

Los clientes, son los jueces fundamentales del éxito de cualquier

negocio. Ya que por si solos pueden decidir, si lo que se ofrece

satisface o no sus necesidades.

Sin la suficiente satisfaccién de los clientes, el crecimiento a largo
plazo resulta casi imposible, y su supervivencia se torna incierta. Por lo
el exito, deben monitorear

que las empresas que desean lograr

continuamente los requerimientos y necesidades de su cliente

Generalmente los clientes esperan servicios de alto nivel y a un costo

razonable. Para este efecto, puede resultar muy revelador el comparar
la actuacion de nuestro cliente con las demandas de sus propios

clientes.

"Una compania no puede esperar producir productos con calidad, o
proporcionar servicios con calidad, si la organizacion en su totalidad no

estd enfocada en el cliente. El entender las necesidades de los clientes



es esencial para desarrollar productos de alta calidad que solucionen

problemas de negocios".8

Recursos

Tanto los recursos materiales, como humanos, de capital y tecnologia
representan los insumos necesarios para producir los bienes y/o
servicios que nuestro cliente genera. Basado en este precepto l1a
empresa debera siempre operar bajo el principio de: "Se necesita

calidad para hacer calidad”.

Debido a que los recursos humanos juegan un pape! vital para producir
ios servicios ofrecicos al cliente y alcanzar sus necesidades, las
empresas necesitan contar con el personal suficiente, con las
capacidades y educacién apropiadas, para cumplir con este objetivo
también es importante el capital para financiar operaciones y la
expansion esperada por los accionistas. lgualmente importante, es

obtener ia tecnologia adecuada para desarrollar nuevos servicios y

8 De vucha a las Bases, Frank Dodoge, 1990
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procesos, que logren eficientar las operaciones, y es una obligacion del

auditor penetrar en el conocimientos de estos asuntos.

“...La gente debe ser considerada un factor de igual importancia para

finanzas, mercadotecnia, produccién, etc. en la ecuaciébn de la

planeacion del negocio debido a que es el medio a través del cual los
planes se convierten en realidades exitosas. El alcanzar el éxito
competitivo, a traves de la gente, requiere que las organizaciones
hagan mas que, considerar a la gente como un recurse estratégico
para alcanzar las ventajas competitivas. Requiere el desarrollo de
administradores y empleados que posean una variedad de

capacidades, habilidad para trabajar con flexibilidad., un sentido de

participacion en los asuntos y futuro de la organizacion y la capacidad
de adaptarse y cambiar. Estas tres cualidades se pueden resumir como

las tres C's: Competencia, Compromiso y Capacidad para Cambiar.” 9

9 Administrando ef Cambio Organizacional- Un Enfoque Estratégico, Nell McEwen,
Colin Carmichael, David Short y Ashley Stecl, 1991.
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Competidores

Representan al mercado y al ambiente en que se desenvuelve nuestro
cliente y por lo tanto representa un constantie desafio, ademas de ser
considerada una fuente de motivacion, ya que al igual que nosotros se

ncuentran en una conlinua busqueda de nuevas y mejores formas de

Por tal motivo, resulta

satisfacer las necesidades de sus clientes

importante dar a conocer su cahficacién, ya que las estrategias a seguir

por cada uno de ellos resuita totalmente diferente
lLLos competidores provienen de tres fuentes principales

Competidores Existentes.- Toda corganizacién desde que se introduce
al mercado, se enfrenta a esta clase de competidores, que a través de
una baja en precics, establecimiento de estrategias de mercadotecnia
agresivas, introduccién de nuevos productos, expansion regional. entre

otras acciones. Pueden afectar su permanencia, de ahi que ninguna

empresa se encuentre inmune a estos desafios.
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Competidores Potenciales.- Pueden impactar rapidamente las
condiciones existentes de competitividad. En una época de
competencia globa!l y rapido desarrolio econdmico en muchos paises,

este tipo de competidores pueden surgir de la nada.

Productos y Servicios Sustitutos.- Son una amenaza constante para
algunas empresas, el conocer a la competencia, es un atrnibuto clave.
Por lo que resulta de vital importancia para nuestro cliente valuarla.
Como por ejemplo, (Cuales son sus aciertos y sus debilidades?,
cCOmo esta compartido el mercado? y Qué tan segura €s su
posicién?, por o tanto si queremos ser una firma de e&xito, se debe

monitorear la posicién y las acciones de |a competencia

El auditor por su parte debera estudiar ¢! trabajo realizado por su
cliente a este respecto, con objeto de valorar y reflejar este analisis
dentro de planeacién de la auditoria y poder asi evaluar el impacto de
esta competencia. En caso de que el cliente no lo haya elaborado o
este no nos deje completamente convencidos, sera nuestra obligaciodn

profundizar ain mas sobre el tema.




*...Gerentes muy a menudo y voluntariamente se lanzan en batallas
competitivas pasadas de moda. Es un territorio conocido. Ellos
conocen ¢Qué hacer?, .Cémo pelear?. Pasan un tiempo considerando
una estrategia efectiva bien orientada al cliente que puede evitar la
batalia por completo... Por su puesto es importante el tomar en cuenta a
ia competencia, pero al desarrollar la estrategia no debe ser lo primero

a considerar. No puede venir en primer lugar. Primero viene una

intensidn cuidadosa a las necesidades de los clientes Después
continua con la veluntad de velver a pensar fundamentaimente, (Que
productos son? y ;, Queé hacen?, asi come la mejor manera de organizar
el sistema del negocio que los disena, construye, y vende
...Respuestas inmed:atas y sinulares a lo que hacen ios competidores
puede ser apropiado, pero son ampliamente reactivas. Ellas vienen en
segundo termino después de la estrategia real. Antes que se prueben

ustedes mismos contra su competencia, la estralegia se moldea en la

determinacién de crear valor para los clientes”. 10

10 Regresando a la Estrategia, Kenichi Ohmae, 1989,
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Accionistas

Los accionistas de cualquier empresa siempre han ejercido, ejercen y
ejerceran una gran influencia sobre la organizacién. Ya que como todos
sabemos, ellos determinan 1as acciones, toman decisiones, eligen a los

directivos y a la gerencia que les ayudara a conseguir sus propositos

de expansion.

A su vez, los principales receptores y perceptores tanto del crecimiento
como de las utilidades que generan sus empresas. Y por esta misma
razon , tienen ciertas expectativas del nivel que éstas deben o deberan

alcanzar a corto, mediano o largo plazo.

La direccion y 1a gerencia de cualquier compania, tienen como principal
funcion superar y alcanzar los objetivos que han establecido los
accionistas. Si, se dan fallas dentro del cumplimiento de estos y no
superan sus expectativas, se les orillara a realizar cambios

corporativos serios y determinantes que puedan provocar hasta la

disolucién del negocio.



El auditor por su parte debera, dependiendo del grado de
involucramiento de los accionistas dentro de la empresa, comprender
influencia que ejerce en eilos para

tanto sus objetivos como la

lograrlos. El unico objelivo que perseguira esta idea sera la de poder
ofrecer al cliente lo Gque reaimente necesita, refinéndonos con esto,
tanto a la auditoria de estados financieros, como a la futura posibilidad

que se abre con este hecho de poder prestar otra clase de servicios

que lo ayuden a mejorar integralmente dentro de su ndustria

los negocios deberian ser cvaluadas por los

"Las estrategias de
rendimientos econdmicos que generan para los accronistas, medidos

por los dividendos, mas el incremento en el precio por accion de ia
Al considerar la gerencia las diferentes estrategias

compania.
la mejor wventaja

alternativas, aquellas que se espera desarrollen

competitiva, lambién crearan el mayor valor para los accionistas™.

Operaciones

Incluyen una gran variedad de procesos necesarios para producir los

bienes y/o servicios que se espera otorgar, y si no se da el adecuado
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manejo y control de la informacion se danaria su fiujo, asi como el
grado de respuesta a los requerimientos y necesidades de sus clientes.
Lo que provocaria una disminucion en su grado de competitividad y los

posibles beneficios que se pudieran obtener.

Las operaciones juegan un papel central en el éxito de cualquier
empresa, debido a que son muy importantes para satisfacer los
requerimientos y necesidades Ademas de representar el “conducto”,
por donde fluyen todos los insumos que representan las entradas,

procesos, salidas, etc

l.as empresas, cuyas operaciones estan enfocadas al cliente,
generalmente pueden detectar tendencias en las necesidades y
requerimientos de estos mismos. Estas empresas son a menudo
lideres en innovacion, revelacién de nuevos productos, nuevos
servicios y tecnologia, yendo siempre a la cabeza en su industria. El

estar enfocado al cliente requiere un esfuerzo y compromiso continuo

Mejorando la comprensién de las operaciones hacia las necesidades

del cliente, requiere iniciativas para aumentar la calidad, mejorar la




productividad, disminuyendo costos, y acortando los caminos dentro del
proceso desde la entrada hasta la salida del bien y/o servicio que se

esté generando. En companias exitosas esto representa un ciclo de

continuo mejoramiento.

A este respecto el auditor debera profundizar sobre todo en este tema,
ya que las operaciones de todo negocio, representan la base de su

crecimiento y es donde se encuentran totalmente incluidas todas las

funciones que lleva a cabo la compania

Representa el area de mayor riesgo en toda empresa, ya que en base

a ella se genera toda la informacion, que servira para la toma de

no existe un adecuado control de ella, tanto la

decisiones y si
contabilidad, como los reportes que se generan internamente, estaran

soportados sobre bases no consistentes y por {0 tanto, el objetivo de
veracidad no se estara otorgando a ningun lector de la misma. Por lo
tanto, nosotros como auditores, tendremos que poner especial atencién
al momento de evaluar el control interno de la compania, para asi
establecer el adecuado alcance de las pruebas de auditoria y dar asi

un total cumplimiento, a los Principios de Contabilidad Generalmente
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Aceptados y las Normas y Procedimientos de Auditoria Generalmente
Aceptadas, que generan en su conjunto un trabajo de auditoria de

excelencia.

"Si no esta roto, no lo arreglen™ es un concepto ulilizado muy a menudo.
Arréglenlo anles de que se rompa, es un llamado del mundo

competitivo moderno™. 11

Gerencia

Una gerencia efectiva es esencial para el éxito a largo plazo de una
empresa, ya que es el elemento que mantiene el equilibrio entre todos
los demdas elementos, monitoreando fuerzas externas, dirigiendo
operaciones, y evaluando el valor resultante. La gerencia desarrolla

multiples actividades, entre las cuales destacan ias siguientes:

* Monitorean y responden a cambios en el ambiente y otras fuerzas

externas.

11 penetrando el Pensamicento, Gerald Nadler.




Para este propdsito,

Establecen una estrategia de negocio que da respuesta a
requerimientos y necesidades de jos clientes; y toma ventaja de la

capacidad operacional de la organizacion.
Asignan recursos para mejores resultados, consistentes con la

estrategia del negocio.

Dirigen operaciones y motivan a la gente para alcanzar la meta.

Monitorean resultados para evaluar si se esta creando el valor

adecuado y si la estrategia del negocio se esta alcanzando.

Toman acciones correctivas cuando sean necesarias.

la gerencia debera analizar cuatro conceptos

criticos que lo ayudaran a cumplir con su funcion y alcanzar el éxito del

negocio, al cual estan al frente:
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La estrategia, ya que es la facultad de dirigir las operaciones, llevar a

cabo los planes y determinar las acciones a seguir por el negocio.

lLos recursos humanos, porque representan la fuerza de trabajo. la
estructura organizacional, el sistema administrativo y ambiente cultural
que influye totaimente en la productividad que deberda alcanzar la
empresa para satisfacer y superar las expectativas que se tienen de

ella tanto internas como externamente por parte de sus clientes

El Liderazgo, porque proporciona la fuerza que guia a 10dos, ya que
representa la cabeza que dirige a todos los elementos, a través de: ia
vision, la creatividad, la comunicacion y motivacién, que ejercen sobre

el personal de la empresa.

La Informacidn, porque entera, instruye, senala y hace participes a
todos sus lectores de la realidad sobre la cual se desarrolla el
crecimiento de la compania, con fo que se cumple su principal funcion
de retroalimentacion, que no significa otra cosa que suministrar al
personal lo necesario para fomentar el buen funcionamiento de la

comparnia y lograr su completo éxito.
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Al conocer el auditor Ias habilidades de la gerencia, estara asegurando
gran parie de la auditoria. porque de ello depende que la operaciéon de
cualquier compania se torne un completo éxito o un tremendo desastre.
Ya que ellos dirigen, autorizan, establecen los controles internos y son
la mano ejecutora de ios planes creados, tanto por los directivos como

los accionistas de la empresa

La tarea fundamental de la gerencia siecmpre es la misma: hacer a la
gente capaz de lograr el desempeno a traves de metas comunes,
valores comunes, |a correcta estructura, el entrenamiento y desarrolio
que necesiten para ejecutar responder al cambio. Pero el verdadero
sighificado de esta tarea ha cambiado, s solo la gerencia a convertido
la fuerza de trabajo de un grupo de trabajadores sin capacidades, a un

grupo de trabajadores con allos conocimientos.

Estrategia

Para entender realmente a cualquier empresa, es esencial entender su

estrategia, el propdsito actual de su negocio y aspiraciones futuras.
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Las empresas de éxito fundamentan en forma clara los propoésitos de
su negocio, en los requerimientos y necesidades de sus clientes
basados en una evaluacion realista de su capacidad para satisfacerlas.
Y también habra de considerar otras fuerzas que le daran la posibilidad
de seguir con sus acciones, o los orillard a cambiar su destino hacia
otro lado del camino. como lo son: las fuerzas ambientales., la
competencia, la disponubilidad y calidad de los recursos; asi como las
expectativas que tienen tanto los clientes como los socics con respecto
a la compania. Una estrategia verdaderamente efectiva requiere de los
recursos, la creatividad, y la dedicacidén para convenrnir la visidon en un
plan de accion que se pueda trabajar y sean determinantes para lograr
la total diferenciacion de su compania con respecto a la de sus

competidores.
Recursos Humanos
El personal debe ser considerado como el elemento mas importante e

indispensable en toda compania, ya que sus habilidades,. perspectivas

y limitaciones, determinaran 1a capacidad de la empresa de generar



bienes y/o servicios de calidad, que satisfagan las necesidades de los
clientes.

En este contexto, e! personal significa mas que las manos que
ayudaran a realizar el trabajo, ya que representaran y daran vida a la
imagen que los clientes veran en la firma. Porque es cierto, que si el
personal tiene aptitudes, valores y se encuentira motivado e inspirado

podra dar su mejor esfuerzo y tener interés en formar pane del equipo.

Porque para conseguir las cosas, se requiere mas que una estructura

formal, donde el personal y sus actividades son monitoreadas y

controladas frecuentemente. Lo que realmente se necesita es lograr un
ambiente de trabajo en equipo y confianza, en donde puedan tomar sus

propias decisiones y asegurarse de que las cosas son realizadas

correctamente. Y que las metas alcanzadas vayan mas alla del

entrenamiento técnico y estructuras formales de reconocimiento.
En este sentido el auditor, tiene la gran responsabilidad de crear y

salvaguardar la misma imagen de confianza y cooperacién con el

personal de la compafila. Porque de ellos depende en un 100% que
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uestro trabajo de auditoria se realice sobre bases consistentes y que
toda Ia informaciéon llegue a nuestras manos en el tiempo adecuado,
para lograr un trabajo de calidad. No esta de mas mencionar esto, ya
que por {o general, el cliente guarda cierto recelo con respecto a
nuestro trabajo, porque piensa que el Unico interés es descubrir errores
y no realmente el realizar un examen a los estados financieros de la
compania, con la misma calidad que ellos realizan sus actividades, que

incluyen ciertamente los bienes y/o servicios que generan.

Por esta razén, se debe buscar el mantener y acrecentar la buena

relacidn que existe con el cliente y su personal.

"De los factores clave que contribuyen a sustentar un allo desempeno,
ninguno es tan importante como una cultura corporativa fuerte. Toda

organizacion tiene una cultura corporativa fuerte, una reflexién compleja

y dinamica de actitudes, valores, patrones de comportamiento,

prioridades y una autoimagen de la organizacion. El reto es administrar

la cultura de la organizacion para que puedan designar las aptitudes de

la comparnriia para alcanzar un mayor desempefio e identificar las




debilidades a tiempo para superarias antes que ocasionen un dafo

serio~ 12

Valor

Todos los negocios se forman con el proposito de crear valor para
ciertas partes interesadas. Tal vez el proposito mas obvio es el crear
valor para los socios de la empresa en forma de crecimiento de capital
y distribucioén de utilidades. Los chentes son otra parte imponante
Mientras que los negocios son formados para dar valor a los socios. 1a
esencia de su negocio es la habilidad para satisfacer alguna necesidad
de la sociedad y de sus clientes. Los empleados y los proveedores,
entre otros, también requieren de que l|a firma busgque crear un valor

mutuo, que los haga crecer en forma conjunta, para asi lograr el exito.

De acuerdo con el punto anterior, el auditor debera buscar que las
expectativas del cliente con respecto al trabajo que se realiza sea un

éxito, a pesar de las circunstancias que se hayan presentado y que vea

12 The Journal of Bussiness Strategy, Cass Bettinger, 1989
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a la firma como un proveedor de calidad en todos los sentidos. Porque
asi podremos infundir ideas a su negocio que lo ayuden a diferenciarse
de su competencia lo que lograra que sus clientes lo prefieran a &l y él

a nosotros.

“Muchas companias exitosas han subordinado beneficios como objetivo
primordial en favor de un amplio conjunto de estandares. Ellas incluyen
interés acerca de cémo las actividades de la compania sirven para
mejorar los estandares de vida y el bienestar de la sociedad. Es una
pregunta de coémo las compaftias detinen el propésito de su

existencia”. 13

Informacién

LLa importancia que tiene la informacidon dentro de una empresa no
puede subestimarse, ya que es esencial para establecer estrategias,
monitorear las operaciones y grado de satisfaccién de los clientes, asi
como para reportar resuitados a los duerios y a los posibles lectores de

dicha informacion.

13 penetrando cf Pensamiento, Gerald Nadler
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En pocas palabras, la informacidon es el elemenito vital de una

compafia, porque junta a todas funciones de la gerencia y recorre a

toda la organizacion.

La informacién generada en una compania representa también un
riesgo, ya que puede ser distorsionada por el personal, o puede

suceder que e! procesamiento electrénico de datos (PED), no esté

generando fta informacidén adecuada por algun problema en la

programacidén, entre otros. Por eso nunca se debe olvidar que la

importancia innata de la informacion, radica en la exactitud | claridad y

confiabilidad que otorgan al usuario de la misma, en el momentc en
que sea ésta necesaria para que las decisiones que se vayan a tomar
sean inteligentes y les ayude a tomar acciones efectivas y definitivas en
los casos en que se requiera o simpiemente para informar al lector

sobre la sitluacidén que guarda la compania a ciernta fecha

Actualmente como consecuencia del! desarrollo econdmico de las

naciones, surgen una serie de cambios estructurales que pretenden

eficientar los procesos productivos y operativos, por lo que ha surgido




la necesidad por parte del auditor de evaluar los efectos de!

Procesamiento Electrénico de Datos, en el examen de coentrol interno.

Ademas forma una parte importante en las estrategias de crecimiento
de cualquier firma, que pretenda mantener los requisitos minimos de

calidad total y eficiencia operativa requeridos en esta época.

2.5. ESTABLECIMIENTO DE UN SISTEMA DE PLANEACION,
EJECUCION, SUPERVISION E INSPECCION DEL TRABAJO DE

AUDITORIA.

La planeacion, ejecucion y supervision proporcionan las instrucciones
que deberan ser incluidas dentro de los programas de auditoria, que
daran ia forma y contenido de los papeies de trabajo. asi como la
naturaleza y extension de las pruebas de auditoria. También es
necesario que el contador publico deje evidencia de la supervision

ejercida, para verificar el cumplimiento de las normas y procedimientos

de auditoria relativas a la ejecucion del trabajo y la emisién del

dictamen.
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“Establecimiento de un sistetna de planeacion, ejecucion y supervision
del trabajo en todas sus fases, para comprobar que éste se realiza con

las normas de auditoria y de calidad establecidas por el contador

publico."14

El trabajo de auditoria debe ser planeado adecuadamente, para tal

molivo el auditor debe conocer:
a) Los objetivos, condiciones y imitaciones del trabajo a realizar.
la entidad, cuya informacion

b) Las caracteristicas particulares de

financiera se examina.

El sistema de control inlerno, constituye el aspecto mas importante
sobre el que descansa la planeacién de la auditoria. Dicha informacion
se obtiene de diversas fuentes, de acuerdo a la naturaleza y
condiciones particulares de! cliente, entre las cuales se pueden

destacar las siguientes:

14 Normas y Procedimientos de Auditoria, pag 3020-6, parr. 20, CONPA
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a) Entrevistas con el cliente: Estas ayudan a determinar el objetivo, las
condiciones y limitaciones del trabajo, el tiempo a emplear, honorarios,
gastos, la coordinacion entre el personat y el del cliente y todos

aquellos aspectos que por su naturaleza, ameriten ser definidos antes
de iniciado.

b) Visitas a las instalaciones para conocer las caracteristicas

operativas de la empresa y de su control interno.

c) Entrevistas con funcionarios para obtener informacién sobre las

politicas relativas a produccién, asl como, aspectos comerciales,

contables y financieros de la empresa.
d) Lectura de documentos juridicos y financieros de la empresa.

e) Revision de informes, papeles de trabajo y estados financieros de
auditorias anteriores.

Toda 1a informacion recabada para este efecto debe quedar como

evidencia en l0os papeles de trabajo de auditoria, también sera utilizada
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como herramienta para lograr la definicion de programas de trabajo (el

cual, contiene los procedimientos a emplearse, extension, oportunidad

con que se han de aplicar las pruebas de auditoria, asi como la

asignacion del personal que lo ha de realizar, éste debe ser clasificado

y ordenado en forma 1ogica)

La planeacién no debe entenderse unicamente como una etapa inicial

anterior a la ejecucion del trabajo. sino que ésta debe continuar a 1o
largo del desarroilo de la auditoria, ya que siempre se encentraran

circunstancias no previstas, que indicaran la necesidad de amphar los

programas previamente establecidos.

“lLas situaciones que pueden presentarse en la practca, son muy

variadas, en lo que se refiere al personal que participa en Ia

planeacién, en el desarrolio del trabajo y la terminacion del mismo; por

lo que la supervision debe hacerse en funcidon a esas situaciones

particulares y de la estructura del despacho; sin embargo, todo trabajo

ejecutado debe estar supervisado por una persona de mayor

experiencia y capacidad profesional, de tal manera, que el contador
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publico asuma la responsabilidad total del trabajo, como si lo hubiera

hecho personalimente™.15

La supervision no debe atender solamente |a experiencia, para poder

grado a ejercer de la misma, también habra de

decidir sobre el
técnico y la capacidad

considerar el grado de entrenamiento

profesional del auditor. Esta debe de ejercerse tanto en las etapas de
planeacion, coma de ejecucion y terminacion del trabajo. Y debera

comprender el andlisis de los grados de experiencia y capacidad
profesional de los auditores que participaran en el trabajo, la revision
del plan general de trabajo ( que incluye la definicion de los objetivos
perseguidos en el examen) y la discusién tanto del plan del trabajo,

como el de fijacién del tiempo en que habra de llevarse a cabo.

En la etapa de ejecucion, basicamente se llevara a cabo una

supervisién constante con respecto al trabajo que se ha realizado, asi

como el tiempo inveriido en su realizacion.

15 Normas y Procedimientos de Auditoria, pag. 3040-8, parr. 30, CONPA




El proceso de supervisién debe quedar plasmado en los papeles de
trabajo, como en canas al cliente y memorandums de caracter intermno y
ratificada por la firma o iniciales de la persona que la haya ejercido, asi

como por las anotaciones correspondientes en los papeles de trabajo.

Dentro de la etapa de terminacion del trabajo, se hara la revision final
del contenido de los papeles de trabajo. la revisidn y aprobacion del
contador publico que dictamina el informe de auditoria realizado. En
esta etapa se deben repasar todos los problemas de mayor relevancia
encontrados durante el proceso de ejecucion, asi como !as soluciones
que se dieron y que a su vez la forma en que se reflejaran dentro de los

estados financieros y por consiguiente dentro del dictamen

Se recomienda que antes de emutir el informe, una persona ajena al
trabajo de auditoria revise los borradores, con el in de verificar si han
sido cumplidas todas las normas de auditoria y esté justificada la

opinién que se pretende emitir.
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CAPITULO 3




PROCESO DE EVALUACION Y CONTROL DE LA
CALIDAD Y MEDICION DEL GRADO DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

3.1. PROCESO DE MEDICION DEL GRADO DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE. ’

Lta busqueda y el logro de la Calidad Total es una necesidad de

negocios, ya que es fundamental para el exito de cualquier negocio.

Existen varias razones que fundamentan la necesidad de otorgar un

servicio de calidad, como son:

Los clientes actuales y polenciales de cualquier despacho estan
exigiendo mas valor por su dinero y estan dispuestos a buscarlo.
Ademas, de esperar que sus proveedores de servicios enfoquen su

trabajo al mejoramiento de la calidad.

Si reunimos estos requisitos, le olorgamos al cliente lo que solicita, lo
cual nos permitira atraer a nuevos clientes y retener a los actuales.
Consiguiendo con ésto el superar a nuestros competidores y sobresalir

en el mercado en el que nos desenvolvemos.

- Los clientes evaluan la calidad en base a muchos factores incluyendo

su necesidad del servicio, su precio, su excelencia técnica, Ila forma
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en que se proporciona y o que estan ofreciendo los

competidores.Otra forma de expresar este concepto. es que los

servicios, son de alta calidad, si cumplen o exceden las expectativas

del cliente.

Para poder proporcionar un servicio de calidad a nuestros clientes se

debe manejar un Proceso de Calidad Interma y de mejora continoa

dentro de la organizacion a la cual representemos.

El término "proceso” significa simplemente un juego de procedimientos
o funciones que originan un resullado. El resultado del proceso de

calidad debe estar fundamentado en el cumplimiento de nuestra mision

y objetivos organizacionales.
Los procesos pueden definirse formal o informaimente. Los
procedimientos marcados en las Normas de Auditoria Generaimente
Aceptadas son formales y explicilos, porque cualquier desviacion a
ellos puede identificarse con facilidad. Y los procesos informales son
aqueéllos que pueden manejarse y mejorarse, como por ejemplo las

relaciones con los clientes.

- La mejora continua es otro factor que representa el requisito basico de
que los cllentes son lo primero. Para poder definir la calidad en
términos de las percepciones de nuestros servicios por parte de los

clientes, podemos considerar que la calidad en ningan momento es

1o8
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un factor estatico, ya que con frecuencia cambiaran las actitudes de
los clientes hacia nuestros servicios. Lo que ayer los satisfacia tal vez

ahora ya no lo haga.

Por esta misma razéon se debe considerar como otro factor importante y
esencial, 13 necesidad de elaborar nuestras actividades internas de una
forma efectiva y fundamentada en el logro de la calidad fotal, para
poder satisfacer las expectativas del cliente y éstos lo lleguen a
percibir. No hay que olvidar que mientras mejor se lleven a cabo
nuestras actividades internas, mejor se proporcionaran nuestros

servicios a los clientes.

No podemos dejar atras, el reconocer la necesidad que representa para

nosotros el preguntarle al cliente si estd o no de acuerdo con el servicio

que le prestamos.

“Este concepto es conocido como Administracion por Hechos"”.

Por este motivo, surge la necesidad por parte del Auditor Independiente

de medir la satisfaccion de! cliente.



& Como medir el grado de satisfaccion del cliente?

El objetivo primano, es conocer si los clientes se encuentran
satisfechos con nuestro trabajo. Y como estamos comprometidos a
mejorar constantemente, queremos ademas saber si su nivel de
satisfaccién va en aumento. De este modo, et objetivo principal al medir
la satisfaccién del cliente es averiguar si los clientes estan satisfechos

y si NOsotros estamos mejorando.

Como objetivo secundario de dicho proceso de medicidon, es obtener

informacion sobre cdmo mejorar nuestros servicios,

La diferenciacion entre los dos objetivos no es absoluta. Al menos una
clase de informacion sobre mejoramiento, puede catalogarse como
medicion de la actuacion anterior.

Estos dos objetivos pueden enfocarse a dos situaciones diferentes:

1) La que nos lleva a averiguar, cudl fue el crigen de la queja por parte
del cliente, y disefar para este objetivo procedimientos que nos
ayuden a disminuir 1a probabilidad de que el motivo del descontento

se repita.

2) A conducir estas mejoras y superar las expectativas del cliente.




Sin embargo, estas clases de mejoras, no nos conduciré&n a superar las

expectativas del cliente, ya que éstas surgen precisamente de

expectativas no satisfechas.

Por lo tanto, un proceso global mide su satisfaccién, sus necesidades y
expectativas; y las caracteristicas de los servicios que consideran mas
importantes, asi como [a correspondiente insatisfacciéon e inclusive

quejas especificas.

Ventajas

Cuando son debidamente administrados los procesos de medicion, se

pueden dar varios beneficios, como los siguientes:

a) Mejorar las relaciones con los clientes.- Esto nos compromete a

proveer servicios de calidad superior y cada vez mejores.
b) Oportunidad de ccnservar relaciones valiosas.- Este beneficio se

obtiene al actuar en base a la informacién proporcionada por el

cliente para disminuir o eliminar su descontento.

m




c) Informacién para mejorar el servicio.- Es obtener evidencia sobre las
necesidades de capacitacibn en base al aprendizaje que

obtengamos de ellos, y asi poder mejorar el servicio.
d) Se da un proceso de retroalimentacion entre el cliente y el auditor.

€e) Representa un mayor compromiso, tanto interno, como externo con
el cliente, y la seguridad de que toda ia informacion obtenida sera
procesada y tomada en cuenta para el mejoramiento integra! de

nuestro trabajo, pudiendo asi satisfacer al cliente.

Disenio del Proceso de Mediciéon

Este se realiza de forma interna. Debe contener toda ta informacién que
nos ayude a obtener los datos que requerimos por parte del cliente de
una forma eficaz y eficiente. Ademas se deben definir los siguientes

conceptos:
Establecer medidas Cuantitativas y Cualitativas.

Entendiendo por Cuantitativas: La comparacién de la informacion

obtenida, afio con afo, nos servirad para evaluar el mejoramiento det
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servicio, pudiendo ser sometida a un analisis matematico que

proporcione informacién atil.

Las medidas que incluyen los resullados de

Y por Cualitativas:
paneles de opinién y fa

entrevistas, reuniones con el cliente,
recopilacién sistematica de lo que se aprende a travées del contacto con

él.

Estos dos tipos de mediciones se complementan entre si, y Nos ayudan

a tomar una decision lo mas acertada posible sobre los procedimientos

a seguir

1.- Conocer las preferencias y necesidades de los clientes con respecto
a nuevos servicios y cOmo mejorar los actuales. A fin de superar las

expectativas de éste.

2.-¢Qué servicios adicionales podemos ofrecerle para lograr el

mejoramiento integral de su empresa?

3.- Incluir preguntas sobre, ;Cdémo espera el cliente que nosotros

superemos sus expectativas?

4.- £ Qué clientes deben estar sujetos a esta medicion?
5.- ¢A quiénes se debe de entrevistar?
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6.- ¢Quiénes deben ser notificados sobre los resultados obtenidos, por

parte del cliente, como por parte del auditor?

7.- ¢COmo habra de llevarse a cabo este proceso de comunicacién,

tanto interna como externamente?

8.- (sComo maximizar el grado de participacion y aceptacién de los

clientes?
9.- ¢cQuienes seran las personas adecuadas para llevar a cabo este

proceso de recopilacion, medicidn y obtencién de resultados, para

lograr su plena satisfaccién?

Herramientas por Utilizar

Cuestionarnios e Instrumentos Relacionados

Se pueden utilizar para medir, cuantitativa como cualitativamente y no

lirmitan el tipo de enfoque que se quiera utilizar en las pruebas.

Su principal ventaja es que otorga un enfoque sistematico en Ia

obtencion de informacion y nos ayuda a definir io que deseamos saber.
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Entrevistas

Estas las debe de realizar alguien que no preste directamente sus
servicios al cliente, ya que ayuda a obtener respuestas mas francas y
precisas por parte de el. También se debe de proporcionar informacién

del cliente al entrevistador con anterioridad a la reunion con €l mismo

Ademas debe de existir un método de registro donde se plasmen los
resultades de la misma. No debe de existir un apego rigido al formato
establecido, ya que puede inhbir &l chiente en sus respuestas y ver éste
como una obligacidn, y no como un medio que se cred para lograr la

satisfaccion de sus necesidades especificas

Reuniones con el Cliente y Grupos de Opinién

Constituye un tipo de reunién entre el personal del cliente y nuestro

grupo de trabajo como auditores independientes

Un Grupo de Opinidn, ademas de constituir una junta a la que se
convoca para tratar un asunto en particular, es una técnica para lograr
la obtencion de informacién sobre la satisfaccidon de éste ante la

presentacion del servicio que le otorgameos.
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Todo este proceso de medicion debe de estar soportado por un
proceso interno, que como auditor independiente hayamos llevado a
cabo para respaldar nuestro buen desempefo en el servicio otorgado.
Y el que concluye con la implementacion y mejoramiento continuo que

se le dé dentro de la organizacidn,

Para esto se debe de llevar a cabo una comunicacion interna efectiva,

la cual debe ser mejorada regularmente

Por lo que se debe de dar a todos los niveles de la organizacion y de
forma continua. También se debe de concientizar al personal sobre el

riesgo que representa llevar a cabo este proceso

En primer lugar, por el descontento que puede generar el no darle el
seguimiento adecuado a las quejas y requerimientos del cliente.
El cual, de una u otra forma, se ve compensado con la oportunidad de

mejorar las relaciones con el prestador del servicio.

Todo este proceso representa un verdadero compromiso del auditor

independiente como organizacion a:

Entrenar y capacitar a su persconal sobre cémo operar el proceso,
qué es lo que se espera de ellos, cémo se va a llevar a cabo y

cudles son los resuitados esperados.
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Para soponar todo esto, se debe de comunicar a todos los niveles el
cliente como se menciond

proceso de medicién y satisfaccion al

anteriormente.

La imponancia de! seguimiento del Proceso de Medicién.

Cualquiera que sea ¢l meétodo que se emplee para determinar el grado
de satisfaccién del cliente, es absolutamente esencial que se determine
en breve un plazo para dar seguimiento a cualquier evidencia del
descontento que manifiesta el cliente o de nuevas necesidades, o de
cualquier otro indicador que nos llame a mejorar el servicio. Solicitar
informacion y no tomar medidas con respecto a ella denota falta de

atencién y resulta contraproducente. Se considera un agravio el hecho
al desemperio y luego ignorar la

proceso de medicion eleva las
los asuntos que ellos

de solicitar una evaluacion
tanto mas cuando el

informacion,
los clientes con respecto a

expectativas de

senalan.

Consecuentemente, un proceso solido para medir Ia satisfaccion del

cliente incluye procedimientos para efectuar un seguimiento de la

informacion obtenida.
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Existen dos conjuntos de procedimientos de seguimiento:

1.- Los que se llevan a cabo como consecuencia de recibir informacion
de un cliente especifico, y.
2.- Aquéitos realizados en respuesta a la informacién adicional que se

reciba.

El primero, lo resuelve el equipo de servicio al cliente; el segundo o
realizan los encargados de los departamentos de la firma y no sélo de

un trabajo con un cliente.

El equipo de servicio debe prestar inmediata atencién a cualquier
informacién que reciba sobre una causa de descontento identificada. E!
primer paso es transmitir con prontilud la informacidn a quienes sean
responsables. Es posible que el equipo de servicio retenga
directamente la informacion pero, en algunos procesos, la informacion
se recopila en un centro donde también se procesa y se distribuye a los
individuos que pueden tomar las medidas al respecto. Probablemente
alguien ajeno al equipo de trabajo tenga la responsabilidad de
aseygurarse que el proceso de seguimienio se haya efectuado

satisfactoriamente.

Otro método de seguimiento por parte del equipo a cargo del servicio,
es incorporar los hallazgos obtenidos del proceso para medir la

satisfaccion del cliente en la siguiente planeacién de servicio a! cliente.



Diversos individucs pueden tomar medidas sobre la informacion
adicional que se obtenga. En lo que al nivel de toda practica se refiere,
los departamentos encargados de desarrollar nuevas capacidades de
servicios se benefician al recibir informacién referente a nuevas
necesidades del cliente que podriamos satisfacer La informaciéon
adicional que se obtcnga puede transmitirse regularmente a los
responsables del entrenamiento de manera que se puedan modificar

las acciones.

Los procedimientos de seguimuento incluyen la comunicacién con el
personal del cliente para garantizarie que se estén tomando medidas
en base a la informacién que se haya proporcionado. Esto resulta
necesario en el caso de quejas directas u otra evidencia de
descontento; sin embargo, resulta también de granm valor en otras
circunstancias. La comunicacién puede hacerse por carta o Hamada
telefonica y podria incluir una expresion de agradecimiento por proveer
de informacion. que pueda contribuir a mejorar los servicios y también

podria incluir un informe de las medidas tomadas o por tomar.
No debemos dejar de reconocer la importancia det seguimiento,

también enfocada a mejorar el proceso de medicién, por lo que a

continuacién se expone.
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Analisis, Vigilancia y Evaluacion del Proceso de Medicion

Los procesos de medicién de [a satisfaccidn del cliente deben

vigilarse y evaluarse para mejorarlos. Durante una

analizarse,
evaluacion total, todas las decisiones importantes que se hayan tomado
proceso se consideraran detenidamente

con respecto al diserio del

dentro del contexto de si el proceso ha tenido éxilo para lograr sus
objetivos. Sin embargo., como minmo, se considera una practica
conveniente designar a un grupo del perscnal como responsable de la
que establezca que el proceso se revise

efectividad del mismo,
y que se asegure que las

periddicamente o se vigile reqularmente,
ideas potenciales de mejoramiento que provengan de quienes utilicen

el proceso lleguen a oidos de los individuos que tienen la autoridad

para tomar medidas al respecto

Un buen sistema de mejoranuento depende de la informacién que se
reciba del proceso. Se puede recopilar informacién sobre el nivel de

cumplimiento con los procedimientos preescritos, sobre todo con el de
seguimiento, porque éste otorgara el indice de respuesta de los

clientes, y sobre si los hallazgos se transmiten a quien esta a cargo de
dicha funcion e incluso a aquéllos que tienen ila responsabilidad de
efectuar las mejoras a través de toda fa practica, como resuitado de la

informacion adicional recopilada.
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El analisis es igualmente importante. Por ejemplo, relacionar el indice
de respuesta con los diferentes métodos de transmision (como el
teléfono, cartas a la gerencia de la compania, reuniones personales

con el cliente, etc.) puede revelar mejoras potenciales

Frecuentemente, los procesos se benefician de un analisis efectuado
con la intencidbn de simplificarlcs y por lo tanto es conveniente que
dichos cambios se realicen después de haber sido probados y

aprobados por el personal correspondiente.

3.2. DETERMINACION DEL COSTO DE LA CALIDAD.

Para iniciar el proceso de mejoria de la calidad, es conveniente medir
el grado de satisfaccion de los clientes y de la firma misma, para
determinar de esta forma los errores, mermas, tiempos perdidos. etc.,
con que se esta operando.

Un sistema de costos de calidad es una técnica contable y una
herramienta administrativa que proporciona a la alta direccién los datos
que le permiten identificar, clasificar, cuantificar monetariamente y
jerarquizar las erogaciones de la empresa, a fin de medir en términos
econdmicos las areas de coportunidad y el impacto monetario de los
avances del programa de mejora que esta implementando ia

organizacion para optimizar los esfuerzos por lograr mejores niveles de
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calidad, costo y/o servicio que incremente su competitividad y afirme la

permanencia de la misma en el mercado.

E1 costo de calidad, es aquél en que incurre la firma al no efectuar las
operaciones en f{orma adecuada (cosios evitables), asi como al
establecer procedimientos para mejorar la calidad de los trabajos y

verificar el cumplimiento de los mismos (costos controlables).

Las principales caracteristicas de un sistema de costos de calidad son

las siguientes:

1.- Resume en un solo documento todos los costos de la organizaciéon y

los expresa en unidades monetarias.

En otras palabras, permite que la ailta direccién conozca y evalue los
beneficios que se obtienen de un proceso de mejora en base no a la
reduccién de los errores, sino a la reduccion de los costos.

Es un hecho que la alta direcciéon mexicana, mas enfocada a la
obtencién de utilidades que a la permanencia del negocio en el
mercado, da mas valor a un informe de la calidad basado en la
disminucion de los costos que a otro basado en la disminucion de las

fallas.
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2.- Cada sistema de costos de calidad es un traje a la medida de la

empresa que lo implementa.

Un sistema de costos de calidad se implementa de acuerdo a las
caracteristicas del preducto que se fabrica o del servicio principal que
se presta, a la complejidad del proceso de fabricacidn o de la
prestacion del servicio principal, al uso que el chiente hace del producto
o del servicio principal y al avance alcanzado de ia empresa en el

proceso de mejora de calidad
3.- El sisterna de ccstos de cahdad no puede por si mismo reducir los

costos y/o mejorar la calidad

Es solo una herramienta que permite a la alta direccidén conocer la

magnitud del problema de los costos, determinar con precisién las
areas de oportunidad y evaluar monetariamente los resultados de los

esfuerzos en la mejora continua de calidad.

4.- En un sistema de costos de calidad es mas importante la coherencia

que la exactitud.
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Un sistema de costos de calidad es un indicador aproximado de las

magnitudes y tendencias de los costos.

Su principal finalidad es el presentar a la alta direccién las areas de
oportunidad mas impactantes en términos econémicos a fin de que

actue sobre ellas lo antes posible.

El retrasar la informacién hasta tener datos exactos de los costos es un
error que puede resultar muy costoso e inciuso una de las causas que

pueden terminar con ia implementacion de cualquier sistema de costos

de calidad.

Hasta un 10% de variabilidad en la exactitud de los datos es aceptable,
siempre y cuando haya coherencia en los mismos y se incluyan las

actividades y los costos mé&s impactantes,
Clasificacion de los costos de calidad de acuerdo al motivo que los
origina

En cuanto al moiivo que lus origina, !as erogaciones de un sistema
~de costos de calidad se

clasifican en:




Costos de calidad

Son los gastos generados por asegurar que los productos, los

servicios, l0s procesos y los sistemas cumpian con los procedimientos.

Se subdividen en:
Costos por prevencion

Son aquellos para prevenir y evitar el incumplimiento de los

requerimientos en cualquier producto. serviclio o proceso.

La mejor forma de invertir e} dinero en una empresa es canalizando las
inversiones hacia los costos por prevencion, ya que su uso adecuado
flevara a Ia disminucion de las otras clases de costos.

Desde el punto de vista financiero, no son reaimente un costo, sino una
inversion para evitar costos futuros.

Costus por evaluacién

Son las erogaciones generadas por la inspeccion de los productos, los
servicios y los procesos o sistemas para asegurar que cumplen con los
requerimientos. La unica razén por la que se evallua es porque la
prevenciéon puede no ser eficaz al 100%.
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Las inversiones para evaluar sdlo seran redituables si, al detectarse un
problema , no sélo se corrige; sino que ademas se analiza lo que
sucedid y sobre todo, se actua para modificar el proceso y garantizar
que el problema no se vueiva a presentar.

Costos de no calidad

Son los costos ocasinados por no cumplir con los requerimientos de

los productos, los servicios, los procesos y/o sistemas.

Se subdividen en:

Costos por fallas internas
Aquellos importies generados por no cumpliir con los requerimientos de

los productos, los servicios, los procesos y/o los sistemas en los cuales
la organizaciédn tiene un control directo.

Costos por fallas externas
Son los costos erogados por no cumplir con los requerimientos de los

productos, los servicios, los procesos y los sistemas no controlados
directamente por la empresa.
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Clasificacion de los costos de calidad de acuerdo a su posibilidad

de ser cuantificados

En cuanto a la posibilidad de cuantificarlos, los costos se pueden

clasificar en:

Costos cuantificables

Son aqueilas erogaciones de las cuales se tienen datos en los sistemas
de informacidn disponibles y que se pueden expresar en términos
numeéricos con o sin necesidad de exhaustivos calculos de costeo.

Costos no cuantificables

Son aquellos egresos de la empresa cuyo monto exacto se desconoce
porque son dificilmente cuantificables o porque su poca relevancia no
justifica los exhaustivos calculos de costeo necesarios para conocerlos.

Generalmente los costos no cuantificables por su poco monto son

controlables con !as siguientes cuatro acciones:

Emitir indicaciones especilficas de reduccién de costos.

Implementar medidas que controlen el sequirmiento de dichas ordenes.

Implementar un seguimiento del comportamiento de los costos.
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Dar a conocer a los interesados /0s resultados de las medidas tomadas.

En términos generales, el costo de calidad llega a representar del 15 al
20 por ciento de los ingresos de cualquier firma de contadores, antes
del inicio de una metodologia que permita conocer y reducir su efecto
desfavorable, por lo que las medidas que se adopten a este respecto,

constituyen una herramienta de gran ulilidad para mejorar sus
resultados operativos.

Es conveniente que la valuacion del costo de calidad sea efectuada por
el titular de! area financiera, dado que por ser independiente de las
areas operativas, liene el requisito de imparcialidad u objetividad, lo
que favorece a una valuacion justa, ademas de que conoce /oS coslos

que puedan asignarse a este respecto.

Lo anterior facilitara concientizar a todos los niveles, de la necesidad
de realizar los cambios procedentes para reducir ese costo y mejorar la

calidad en los servicios que se generan, en beneficio de los clientes, la

firma, los empleados y de la sociedad en general.

Etapas de la Implementacion de un Sistema de Costos de Calidad.

1.- Formalizar el sistema por parte de la alta direccién.
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Todos los directores desean que su empresa genere productos y preste
servicios de calidad cuyo costo sea bajo y prodigan sus megjores

esfuerzos para alcanzar este objetivo.

Sin embargo, frecuentemente existen en las empresas erogaciones de
las cuales ia alta direcciéon no esta consciente de su existencia, aun
cuando cuente con datos de las mismas disenunades a lo largo de sus

sistemas internos de informacion

Como dichos datos no estan integrados y ordenados en un solo reporte
y como frecuentemente no estan presentados en valores monetarios,
se han vuelto parte de lo cotidiano y no dicen nada a quien se ha
acostumbrado a verlos periodicamente, reporte tras reporte, solo
significan cifras aisladas sobre las cuales la alta direccidén rara vez

toma acciones para reducirlas y/o etiminarias.

Etl sistema de costos de calidad es un valiocso instrumento, quizas el
mas impactante en épocas de crisis, mediante fa cual la alta direccion

puede identificar, definir, clasificar y evaluar en términos monetarios
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sus propios costos, tanto los de no calidad como los de calidad y actuar

sobre aquellos que mas le impacten.

Por lo cual, es de suma importancia que el propio director general,

genere, formalice y lideree personalmente el plan de creacién,

implementacién y operacion del sistema de costos de calidad.
Este no es un proyecto de mejora mas; es el proyecto que
proporcionara a la alta direccion los datos para optimizar los esfuerzos
del proceso de mejora, para cuantificar en términos monetarios los
avances de todos y cada uno de los demas proyectos de mejora y la

fuente principal para determinar y jerarquizar las arecas de oportunidad

a fin de lograr mejores niveles de calidad, costo y/o servicio en su

empresa.
2.- Integrar al Grupo de Trabajo.

Es la alta direccién quien selecciona e integra el grupo de trabajo que
se aboca a crear e implementar un sistema de costos de calidad

adecuado a las necesidades de la empresa.




Este grupo es apoyado por ias personas necesarias para recabar,
integrar y reportar oportuna y confiablemente la informacion requerida
en cada una de las areas donde se generan los costos incluidos en ei

sistema.

Usualmente, estas personas son {lamados coordinadores de area y su
responsabilidad consiste en recabar, integrar y/o reportar con la
periodicidad y confiabilidad requeridas los datos de dichos costos al

grupo de trabajo de costos de calidad

Durante las fases de creacidon e implementacion del sistema de costos
de calidad, algun parnicipante de! grupo de trabajo requerird reunirse
con cierta periodicidad con los coordinadores a fin de subclasificar
convenientemente los datos y establecer la forma de recabarlos,

integrarlos y reportarlos.

3.- Capacitar a los involucrados

Antes de que el grupo de trabajo de costos de calidad inicie sus

actividades y ademas de la capacitaciobn general que reciben los
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integrantes de todos los grupos de trabajo, es conveniente capacitar a

sus integrantes en los siquientes tépicos:

a.- El proceso de la mejora continua

b.- El sistema de costos de calidad

Los coordinadores son capacitados en:

a.- El proceso de mejora continua

b.- Las técnicas estadisticas y contables necesarias para recabar,

integrar, analizar y reponar los indicadores solicitados.

4.- Determinar el programa de aclividades.

La primera actividad del grupo de trabajo de costos de calidad consiste

en elaborar un programa de actividades para la creacion y la

implementacion del sistema de costos de calidad propio de la empresa.

Es conveniente que el programa contenga las siguientes actividades:
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a.- Establecer e! objetivo y definir l1os conceptos del sistema de costos
de calidad propio de la empresa.

b.- Identificar y seleccionar los costos que se incluiran en el sistema de
costos de calidad.

c.- Definir todos y cada uno de los conceptlos de los costos que se
incluiran en el sistema de costos de calidad

d.- Identificar los datos aportados por los sistemas de informacién de la
empresa.

e - Establecer las erogaciones que integran el total de cada costo.

f.- Establecer fas subdivisiones de cada costo a fin de que
proporcionen datos que faciliten la toma de decisiones

g.- Generar los datos no aportados por los sistemas de informacion de
ia empresa.

h.- Disednar el sistema para la obtencién de todos los costos.

i.- Disenar los formatos para recabar los datos.

j-- Disenar los formatos para reportar los datos.

k.- Determinar el nivel 6ptimo de los costos de calidad.

I.- Disefar el sistema computacional.

m.- Cuantificar Ia informacion y presentar el primer reporte general de

costos de calidad.
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n.- Probar y evaluar el sistema.

.- Elaborar el manual del sistema de costos de calidad.

5.- Establecer el objetivo y definir los conceptos del sistema de costos

de calidad propio de la empresa.

Elaborado el programa de actividades. es conveniente que el grupo de
trabajo del sistema de costos de calidad se aplique a establecer el
objetivo y a definir los conceptos de su sistema de coslos de calidad de

acuerdo a sus necesidades especificas y a la cuiltura organizacional

propia.

6.- Identificar y seleccionar los costos que se incluiran en el sistema de

costos,

Mediante una lluvia de ideas. cada integrante del grupo de trabajo
sugiere los costos que considera que deben incluirse en el sistema de

costos de calidad. Del total sugerido, el grupo selecciona aqueilos que

considera adecuados para iniciar el sistema.
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Es conveniente que en la fase de selecciOn de los mismos, el grupo se
ayude de los datos que aportan los sistemas de informaciéon de ia
empresa, como los reportes contables, los de costos, la balanza, los

reportes de produccién, los de ventas, 10s de calidad y los de personal.

7.- Definir todos y cada uno de los conceptos de los costos incluidos en

el sistema de costos de calidad.

Una vez identificados y seleccionados los costos con los que se iniciara
el sistema de costos de calidad, es conveniente definir cada uno de

ellos de acuerdo al criterio que el grupo considere mas conveniente

para trabajar en su reduccién.

En las siguientes etapas de implementacion del sistema, estas

definiciones iniciales serdn modificadas de acuerdo a los

requerimientos y el avance del sistema.

8.- Identificar los datos aportados por los sistemas de informaciéon de la

empresa.
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Una vez definido cada uno de los costos, es conveniente analizar los
reportes de los sistemas de informacitn de la empresa (balanza,
reporte de costos, reporte contable, reportes financieros, reportes de
produccién, reportes de calidad, reportes de personal) para identificar
entre los datos que generan, agquellos relacionados con 10s costos que
se incluirdn en el inicio del sistema de costos de calidad, asi como la
forma en que los subdividen, en que los recaban, en que lcs evaluan y

en que los presentan.

Es probable que los sistemas de informacidn de la empresa emitan la

mayoria de los datos; alguncs de ellos de manera diferente a la

requerida por el sistema de costos de calidad.

9.- Establecer las erogaciones que integran el tota! de cada costo.
Es conveniente establecer qué erogaciones integran el total de cada

uno de los costos de calidad con que se iniciara el sistema de costos

de calidad en |la empresa.

10.- Establecer las subdivisiones de cada costo a fin de que

proporcionen datos que faciliten la toma de decisiones.
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Todo lo relativa a los costos se crea con el fin de proporcionar una

infarmacién necesaria.

Los criterios tradicionales en que sc subdividen y agrupan los datos de
los costos generalmente son amplios y no llegan hasta las causas que
los originan; razén por la cual se presenta la informacion oporuna y
correctamente; pero de una manera tan amplia que no ayuda a la toma
de decisiones a unos direclivos acostumbrados a su presencia y a no

tomar mayores acciones sistematizadas de mejora al respect

11.- Generar los datos no aportados por los sistemas de informacion de

la empresa.

Una vez que se identificaron los datos aportados por los sistemas de
informacion de la empresa, que se establecieron las erogaciones que
integran el total de cada uno y que se establecieron las subdivisiones
de cada costo que sera incluido en el inicio del sistema de costos de

calidad y que no son proporcionados por ninguno de los sistemas de

informacion de ta empresa.
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12.- Disefar el sistema para la obtencidn de todos los costos.

Una vez identificados los datos aportados por los sistermnas y generados
aquellos que 10s sistemas no aportan, el paso a seguir es el adecuar
toda esa informacién a los requerimientos del sistema de costos de
calidad. El cual se inicia al recabar la informacién de los costos que se
generan en cada una de las areas de trabajo y se concentra en el

departamento de finanzas, donde es procesada.

Finanzas genera el reporte general de costos de calidad y lo presenta
a la alta direccidén donde se identifican las areas de oportunidad, se
jerarquizan, se deciden las acciones sistematizadas de mejora y de
correccion y se autorizan los recursos para que dichas acciones

puedan ser ejecutadas

Los grupos de trabajo se abocan a implementar las acciones
sisiematizadas de correccion y de mejora y los resultados de dichos
esfuerzos son cuantificados; con lo cual el ciclo se reinicia. Y asi, una y

otra vez, consistentemente: una y otra vez.
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En caso de que no existan es necesario que se elaboren diagramas.
13.- Elaborar la matriz de 1o0s costos de calidad.

Es conveniente clasificar los costos inclurdos en €l sistema de costos
de calidad y elaborar una matriz que permita compararios entre si y

jerarquizarios de acuerdo a los valores monetarios de cada uno de

eflos.

Esta matriz esta disenada para ayudar a reducir {0s costos de calidad y
es aconsejable que sea la base del reporte general de dichos costos, a
fin de que la alta direccién conozca paso a paso los rubros que se
estan disminuyendo con las acciones sistematizadas de correccion y de

mejora y los gastos que se erogan para lograr dichas reducciones.
14._- Disefar los formatos para recabar los datos.

Tanto los datos que son proporcionados por los sistemas de

informacion de la empresa como aquellos que no 10 son requeriran ser




recabados mas a delalle, por lo que es necesario disefiar formatos

adecuados para ello.
15.- Disenar los formatos para reportar los datos.

Es aconsejable que el reporte general de costos se presente a la alta
la misma junta en que se presentan los estados de

direccién en
fos volumenes de

los estados financieros,

ingresos por

resultados,
servicio y los demas reportes indicadores de la marcha de la empresa

a fin de que la alta direccién tenga una vision exacta y completa de la

situacidn de la empresa y pueda tomar decisiones adecuadas para
mejoraria.

16.- Determinar el nivel 6ptimo de los costos de calidad.

Las personas que laboran en organizaciones cuya cultura acostumbra
definir estandares para trabajar y/o establecer metas numéricas para el

personal de linea, deberdn de determinar el nive! 6ptimo que debe

erogar cada costo de calidad.
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17.- Disefar el sistema compultacional.

Debido a que muchos de los datos que son proporcionados por los
sistemas de informacion de la empresa requerirdn ser recabados mas a
detalle o de forma diferente y a que aquellos que no estan incluidos en
dichos sistemas deberan estarlo, es conveniente disenar un nuevo y
y/o hacer las modificaciones

pequefio sistema computacional

pertinentes al existente.

Usualmente, o que se requernira sera el hacer algunas modificaciones

y/o afadir claves o codigos a las subcuentas para que los sistemas

existentes reporten los datos en la forma requerida

Es conveniente evitar en lo posible formulas que obtengan los valores

mediante diferencias porque éstas tienden a ocultar las causas que

generan los costos.

Es mejor iniciar recabando informacién de cada costo que se da, para

fuego evaluarlos, jerarquizarlos y tomar acciones sistematizadas para

disminuirios o anularios.
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Ademas de presentar los totales de l1os costos, este sistema de
evaluacidn permite analizar detalladamente cada uno de los mismos,
ayudando a detectar las causas que los originan y a tomar acciones

sistematizadas de correccion y de mejora.

Algunas veces habra necesidad de abrir nuevas subcuentas vy
desarrollar un sistema de recolecciéon y evaluacion monetaria para

ciertos datos especificos.

18.- Cuandificar la informacion y presentar el reporte general de costos

de calidad.
Para cuantificar la informacion generada por el sistema de costos de
calidad, generalmente bastara con multiplicar las unidades obtenidas
en cada uno de los conceptos y de subdivisiones por el factor costo de

cadz unidad.

19.- Probar y evaluar el sistema.
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El sistema de costos sera eficiente en la medida en que cumpla con los

requerimientos para los que fue creado e implementado.

Con cierta frecuencia, evalue cada uno de dichos requerimientos y

aplique medidas sistematizadas de correcciéon o de mejora cuando

éstas sean necesarias
20.-Elaborar el manual del sistema de costos de calidad

El manual de sistema de costos de cahdad documenta lo siguiente:

En cuanto a su contenido
a.- Conceptos basicos
b.- Estructura

c.- Documentacion

d.- Administracion
En cuanto a la forrma
a.- El alcance

b.- La vigencia
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c.- Las actualizaciones

d.- La distribucion

e.- El responsable

f.- La aprobacion

Qué hacer y qué no hacer al operar un sistema de costos de calidad

Qué hacer

1.- Presentar periddicamente a la alta direccidon los reportes de costos

que permitan encontrar [3s oportunidades de mejora.

2.- Analizar los costos mas relevantes.

3.- Tomar 1a alternativa sistematizada de solucién.

4.- Aplicar la decisién.

5.- Y volver a medir y asi consistentemente...
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6.- Proporcionar informaciéon confiable.

7. Proporcionar informacién oportuna.

8.- Involucrar a todo el personal que deba participar en el programa.

9.- Obtener tos costos de los datcs estandar.

10.- Corroberar personalmente cualquier dato dudoso.

Qué no hacer

1.- No obtener los costos por diferencias totales.

2.- No medir todo lo que se pueda medir; sino sélo aquello que sea

necesario.

3.- No angustiarse por ios costos relativamente insignificantes.
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4.- No retrasar las decisiones en busqueda de 1a total exactitud de los

datos, siempre y cuando haya consistencia en los mismos.

5.- No concentrarse exclusivamente en lo que ya no se conoce.

6.- No hacer reportes y mediciones extensos y/o confusos.

7.- No desatender el temor del personal a que sus actividades sean

medidas.

8.- No creer que e! conocer los costos de calidad automaticamente

corregira las fallas.

3.3. CORRECCION DE LA CAUSA DE ERRORES E INSTALACION
DE MEJORAS, COMO CONSECUENCIA DEL PROCESO DE
MEDICION.

Como resultado de la implantacién de una cultura de calidad, se
facilitara la correccion de los errores detectados, tomar medidas para
evitar el surgimiento de nuevos errores y efectuar los mejoramientos
que resuiten necesarios para elevar la calidad operativa de! trabajo de
auditoria y de {a firma en si.
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Las actividades antes mencionadas deberdan ser dirigidas por los
titulares de cada area, miembros del consejo de mejoramiento de la
calidad y los aportados por el personal, como premisa indispensable

para el buen éxito de ©sta metodologia de satisfaccion.

Cabe mencionar que ¢! desarrollo de este proceso de calidad, no debe
considerarse un meétodo independiente de las actividades normales de
1a compania, sino por el contrario debe ser el resultado de 1a aplicacidn
de habitos, esto es su cullura de caldad formar parte de las
operaciones cotidianas de! personal, el que no solamente debe
considerarse responsable de su implantacidn y desarrollo, sino lo que
es mas importante. debe sentir que el desempeno de sus actividades
modela su perscnalidad, forma la base de su mejoria y expresa su
realizaciébn como ser humano, al satisfacer las necesidades de los
clientes.

3.4. INFORMACION SOBRE LOS LOGROS OBTENIDOS

Con el propo¢sito de que se conozcan los resuitados obtenidos, es
necesario que el grupo encargado de aicanzar este mejoramiento les
informe al personal periddicamente de los avances logrados a este

respecto, o que permitird también darlos a conocer al personal mas
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destacado en el desarrollo de su operaciones. Lo anterior puede

llevarse a cabo, mediante los siguientes medios:

- Reuniones que se celebren con determinada periodicidad.

- Boletines o Revistas internas.

- Canteles instalados en lugares estratégicos.

Una informacién como la antes mencionada, es un instrumento muy util
para los socios que les ayudara, para fortalecer la aplicacién de los
principios que forman su cullura de cahdad y para esltimular la

actuacion de todo el personal de la firma

3.5. OTORGAMIENTO DE RECONOCIMIENTOS AL PERSONAL POR
BENEFICIOS ALCANZADOS.

Como digna conclusion de los esfuerzos realizados por el personal, en
la obtencién de un mayor calidad dentro de la firma, es conveniente
que tanto los socios como los encargados de llevar a cabo este
proceso de mejoramiento ies otorguen un reconocimiento publico, por

los beneficios alcanzados.




Estos premios pueden ser: al mejor empleado de cada area, al area de
trabajo que mejor cumpla con sus metas, entre otros. Y estos premios
pueden consistir en un testimonio impreso y unas palabras de
felicitacion, un premio en efeclivo 0 en especie 0 un mensaje de

felicitacidn enviado por correo al domicilio del personal del que se trate

Lo imponante de estos reconocumntentos, es que ¢l personal comprenda
que la empresa esta atenta a su desempeno y que en alguna forma,
trata de recomgensar los esfuerzos realizados por €l mismo. tomando

en consideracién que su labor trasciende fuera del ambito de las

instalaciones de la fuma
Reinicio de ta Metodologia de Calidad

El camino de la calidad sigue una lrayectoria larga y dificil, pero at
término del mismo se encuentra la productividad y el reconocimiento
por parte del cliente a este respecto

Este camino debe ser recorrido constantemente, basandose en una

mentalidad positiva, a la mejoria y con fundamento en una cultura de

excelencia.

Es conveniente que, con base a ic antes mencionado, el reinicio de la
Metodologia de Calidad. se elabore cada afio como un nuevo ciclo de
vida y ademds se establezcan nuevas metas. Con el! objeto de

complementar y dar seguimiento a los beneficios se deberan establecer
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las estrategias necesarias para determinar las acciones a seguir, con el
objeto de cumplir con las necesidades de los clientes y superar sus
expectativas y que estas ventajas obtenidas por medio del
establecimiento de !a cultura de calidad nos situe comeo firma a la
vanguardia en el mercado y el cliente nos vea como su mejor opcion al

requerir los servicios que se le pueden ofrecer
Estrategias Operativas que sc deberan implementar

Antes de iniciar los comentarios sobre el tipo de estrategias operativas
que se deben disenar, es conveniente hacer notar que toda estrategia
que se estructure puede ser vdilida a una fecha determinada, sin
embargo, debido a las condiciones cambiantes de los diversos factores
que intervienen para su elaboracidon, pueden dejar de ser aplicables en
corto plazo, por lo que se puede decir que toda estrategia esta sujeta a
obsclescencia y lo que realmente prevalece, es pensar en forma

estratégica.

Para la determinacion de cualquier estrategia debemos tomar en
consideracién ciertos lireamientos, que nos orienter: hacia el camino

mas adecuado a segquir, como pueden ser [0S siguientes:

1.- Determinar el problema concreto a resolver.




2.- Determinar los aspectos desfavorables que provocan el

problema, como pueden ser:

- Atencidn inadecuada a los clientes que acuden a solicitar nuestros

servicios.

- Faita de capacitacion de! personal.

- Precio excesivo.

3.- Agrupar los aspectos desfavorables por tipo de problema.

4.- Determinar el punto critico del problema.

5.- Determinar alternativas de solucién.

6.- Seleccionar las alternativas mas viables.

7 .- Determinar soluciones hipotéticas.

8.- Andlisis de soluciones hipotéticas.

9.- Aprobacioén o rechazo de la solucion.

10.- Elaboracién e implementacion del programa de actividades que

determinaria en forma cronoloégica ios pasos detallados a seguir a
este respecto.




Asi se podra efectuar el disefio de las estrategias que le permitan a la
firma efectuar sus operaciones con un optimo nivel de calidad, es

recomendable que se tomen en consideracion los diversos factores que

intervienen en su campo de trabajo. como son sus clientes, la

competencia y sus propios recursos, dado que de esta forma, se podra

disponer de todos los elementos de juicio necesarios para su

elaboracién.

3.6. CARACTERISTICAS DE UNA FIRMA DE CONTADORES

PUBLICOS QUE LOGRAN LA CALIDAD TOTAL.

1.- Los maximos directivos de la firma, estan convencidos de las
ventajas de aplicar la estructura de calidad y adoptan la posicion de

liderazgo en su implantaciéon y desarrolio.

2.- Su objetivo principal es la obtencién de la calidad enfocada a
satisfacer las necesidades de los clientes y las utilidades que se

obtienen son el resultado de trabajar con calidad

3.- Mediante una estrecha coordinacién con los clientes, se satisfacen
sus necesidades a corto plazo y a través de sus recomendaciones se

mejora la calidad en los servicios, con el objeto de satisfacer sus

futuros requerimientos.
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4.- El personal constiluye el recurso mas importante de la firma, y es
por ello que su intervencién se realiza, en un ambiente estable y de
respeto.

5.- La calidad se obtiene, como resultado del esfuerzo creativo y

responsable del personal y que consideren a la firma como parte de

elios mismos.

6.- La firma y su personal, obtienen un beneficio integral al satisfacer
las necesidades de sus clientes y al contribuir al desarrollo

socicecondtmico del pais.
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ANEXOS




A continuacién se presentan una serie de sugerencias, cuestionarios y
consideraciones que pueden utilizarse desde la planeacion hasta la
culminacién detl trabajo de auditoria, con el objetivo de alcanzar la
calidad total dentro d= la firma de auditores a la que se pertenece.
Cabe sefalar que éstos representan soélo algunos ejemplos de las
medidas que podemos aplicar en busca de la satisfaccion de nuestra

clientela. Aunque cada firma debe de tlomar como base sus

experiencias y necesidades para la implantacién del sistema de calidad
total que mas les convenga. sabiendo de antemano que debera de
estar sujeto a un proceso de mejora continua que le permita eliminar en
lo que sea posible los errores, alcanzando con esto el maximo

aprovechamiento de sus recursos enfocados a mantener a sus clientes

satisfechos y a buscar nuevos clientes que se comprometan a trabajar

bajo este nuevo enfoque de servicio.

La serie de cuestionarios y sugerencias que se presentan en las

siguientes paginas o ayudardan a evaluar sus esfuerzos en |a prestacion
de servicio al cliente incluyendo cuan bien su firma se desempefia en
esta accion, cuan bien su personal efectia e! trabajo y cuan satisfechos

estan sus clientes con el trabajo que reciben.
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CALIDAD TOTAL

Proceso de mejora continua en:

Productos, personas

y procedimientos de una i
organizacién, a fin de (L .
satisfacer y rebasar las e B
necesidades y expectativas de los clientes.
Por lo anterior, es necesario:

= Conocer necesidades y expectativas de
clientes internos y externos

+ Comprometer a proveedores internos y
externos

« Hacer participar a todo el personal
= Abrir la mente a sugerencias de mejora

» Negociar requisitos, en caso de que no
sea posible satisfacer todas las
necesidades del cliente

« Mantener abiertos los canales de
comunicacion con proveedores y
clientes internos.




CALIDAD TOTAL

Calidad cs satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

Culidad es cumplir Ias expectativas ded chiente v algo mas.

Calidad es despertar nuevas necesidades del cliente.
tad es Jograr productos v servicios con cero defectos.

Ca

Calidad cs hacer bien las cosas desde fa primera vee.

Calidad es disciar, producir v entregar un producto o servicio de

satisfaccion total
Calidad no ¢s un problema es una solucion

Calidad es producir un articulo o servicio de acuerdo a las normas

establecidas.

Calidad ¢s sonreir a pesar de las adversidades.
Calidad es una sublitne expresion humana que revela la auténtica

naturaleza del hombre, cualidad que define a los lideres que trascienden

a su tiempo.
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Meéxico necesita hoy mais que nunca cipresas de calidad para enfrentar la
nueva competencia para lo cual lo pritnero es entregarse a la tarea de

producir calidad humana para garantizar Ia calidad empresarial, las

naciones quce lo hacen ascguran ¢l futuro de las nuevas generaciones.

Necesitamos hoy mads que nunca una nueva generacion de lideres de
calidad que acepten el reto de generar empresas de calidad material v
cspiritual que tengan Ia sensibilidad de apreciar una sonrisa de calidad,
una calida caricia, hasta ¢l desafio de crear una nueva cultura de calidad
humana que proponga como valores fundamentales 1a gencrosidad, la

s dimensiones escriben la historia de los

Jjusticia y el amnor, lideres de est
pucblos y son imposibles de olvidar, pues su aroma y sus acciones las

guarda Dios para simpre.

“Para lograr un México de calidad se requiere

inos de calidad total®

desarrollar mexi

J Miguel Angel Comejo y Rosada,’]
r
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[21]

BASES DE LA
CALIDAD TOTAL

umpMos requisitos del

A\

. Es mejor prevenir que corr@gir.

VVV

calidad trabajasin errores.

as cosas mal,
rimera.

.La gente de




SERVICIO
FACTORES PARA
MEDIR SU CALIDAD

 Atencion

e Amabilidad

e Comunicacion Oportuna

* Informacién Complementaria
e Cumplimiento en la entrega

* Capacidad Técnica

* Puntualidad

* Frecuencia de Visitas

* Presentacion Personal

» Seguimiento post-servicio

e e P s e e e 4 bt et me # o



PLANIFICACION DEL CAMBIO

a.- Preparacion

b.- Planificacion

c.- Estructuras de Transicion
d.- Ejecucion

e.- Recompensa

PREPARACION (Como prever los clementos clave)

Prepare a sus empleados.
Describa el cambio do la manera mas completa posibile.
Considera la preparacion do su equipo.

No haga mas cambios si no son determinantes.

PLANIFICACION (Como organizar al grupo para planecar la respuesta)

Haga planes para contingencias.
Tenga en cuenta el efecto det

cambio en el desempefo y la
productividad de!l personal.
Estimule las aportaciones de los empleados.

Prevea las habilidades y conocimientos que se necesitaran para dominar
el cambio.

Fije los objetivos y un calendario de trabajo, para que mida su avance.
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ESTRUCTURAS DE TRANSICION (Cémo astablecer maneras ospecinles de

trabajar juntos y ostructuras de organizacién)

- Organice un grupo de mancjo de la transicidon para que supervise el
cambio.

- Desarrolle pcoliticns y procedimientos temporales para su aplicacion
durante el cambio.

- Establozca nuevos canales de comunicacidn,

- Reunase frecuentemente con su equipo para vigilar 1o imprevisto dar

rotroalimentacién o ver que esta sucediendo.
EJECUCION (Como activar respucestas y ciclos de aprendizaje flexibles)

- Proporcionar capacitacion adecuada en nucvas habilidades e instrucciéon
sobro nuevos valores y comportamicntos.
- Fomentar la autoadministracion.

- Dar mas retroalimentacion que de costumbre.

Tener en cuenta (a resistencia.

Oar oportunidad a las personas de alejarse un poco para ver 1o que esta
sucediendo.

Estimular a las personas a que piensen y actien de manera creativa.

Estar ol pendicnte de cualquier “oportunidad” de vida al cambio.

Estar preparado para el retiro y retorno de laos personas que se resistan
temporalmente,

Colaborar.

Vigilar el proceso del cambio.

RECOMPENSA (Cdmo reconocer a las personas que hicieron que ¢l cambio

funcionara)




- Establezca incentivos para esfuerzos cspeociales.

que las cosas funcionaran.

- Celobre et éxito mediante la produccién de exhibiciones pUblicas en las

que se reconozca a las personas y grupos que hayan ayudado a lograr
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NORMAS BASICAS DURANTE EL CAMBIO

1.- Tener una buena razon para hacer el cambio.

2.- Involucrar a las personas en el cambio.

3.- Encomendar el proceso a una persona respetada.,

Formaur equipos para ¢l mancgjo de la transicion.

5.- Dar capuacitacién sobre nuevos vilores y comportamientos.
G.- Obtener ayuda de una persona fuera de la organizacion.
7.- Establecer simbolos de cambio.

8.- Reconocer y recompensar a las personas.
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CONTROL
DE
CALIDAD

Es un concepto que
incluye;

La independencia del Contador

¥ su personal con respecto
a su cliente,

Los sistemas de contratacién
¥ promocion del personal.

La asignacion de este 4 log
trabajos.

La supervision del trabajo,
entre otros.




[50 FORMAS DE CONSEVAR SUS CLIENTES TODA LA VIDA.]

1.- Cree un ambiente orientado al servicio.

2.- Tenga una vision del servicio.

3.- Respaldo total.

4.- Politicas por escrito.

5.- Autorizacion a los empleados.

6.- Capacitacion de los empleados.

7.- Mercadeo del programa de servicios.

8.- Emplee un buen personal.

9.- No haga que sus clientes paguen por el servicio.

10.- Recompense la lealtad.

11.- Inspeccione lo que espera.

12.- Establezca normas para el desempeiio.

13.- Cambie de adscripciéon a sus empleandos.

14.~- Apligue un entrenamiento combinado.

15.- Sistemas de servicio facilmente accesibles.

16.- Usa sistemas de servicio que sean amistosos con el
usuario.

17.- Haga flexibles sus politicas de servicios a la clientela.

18.- Eduque a sus clientes.

19.- Maneje las quejas apropiadamente.

20.- Convierta las quejas en servicios adicionales

21.- Adiestre a su personal para que haga bien las cosas
desde la primera vez.
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22.- Todo cliente tiene un valor para toda la vida.
23.- Pidna sus clientes que le de su opinion.

24.- Identifique los valores, creencias y normas de su
clientela.

25.- Obtenga ¥ use las ideas de sus empleados
26.- Sen equitativo ¥ congruente.

27.- Prometa poco y dé mucho.

28.- Compita en los beneficios. no en los productos

29.- Una buena atencion es mas importante que una buena

o precios.

tecnologia
30.- Pregunte a1 sus clientes qué descan,
31.- Gerencia en servicio cotidiano.
32.- Sepa lo que cuesta perder un clicente.
33.- Conozca i sus competidores.
34.- Efectiie una investigacion de mercado.
35.- Efectue evaluaciones internas.
36.- Sepa qué necesitan, quieren y esperan sus clientes.

37.- Encuentre, fomente y muestre a los “campeones’” de su

clientela.
38.- La comunicacion eficiente es vital para el éxito.
39.- La relacion pousitiva es In clave del éxito en 1a
comunicacion.

40.- Sonria.
41.- Haga que sus clientes se sientan importantes.

42.- Promueva su clientela.
43.~ Establezca un consejo para clientes.
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44.- Promueva programas para los compradores frecuentes.

45.- Acepte solnmente In excelencia.

46.- L.os empleados también son sus clientes.

47.- Haga saber a sus clientes que se interesa por ellos.
48.- Haga visibles los resultados de sus servicios.

49.- No olvide “hancer ¢sec esfuerzo extra™

50.- El mercadeo y ¢l servicio al cliente van de la mano.
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FORIMATO DE EVALUACION DE PERSONAL

ANVERSO
EVALUACION DE LA ACTUACION PROFESIONAL COMNFIDENCIAL
Nombre det Cuenie
levatuado
— pravmnse | ) emest |} mews ]
Fecnn de ngreso ci16n de 1s asignacien (horas)
Fecnadeiaultra aue 5 1aa n
Srecaraga cor Fecna ael 21
Getente ce cetional Revso_ Gerenie Socio
Acztuicion
TA] Hreve deacroc.on delUa0ao eleciuang
18] Muneio 0F ayuCanies sue surernng
i€y fiumecio de ccasiones coe na Y COm eate Clerie nClUiyendD cala_asignac.on
(D) En relacion ton 1a eifenencia Gue tiene ol ] l Helatzamento
evaiuada_el 11aba0 Gue Se e 33000 tue Citica Bromeo.o tacu
(E) Considerando ta espenencia dol cvaluads €alhQUEio LAANdD 1as siZurentes Claves
(V] Facelencia_ T} 'Muvbuena  (3) Sreme &) Deliciente  15) Malo
Habd.gad
AYDITCRIA Y COMTREL MITESNO Acttue tmaginacion anantca Piomedio
Tencencias Apucac.on
COHNCCINENTCS CE CONTARILIDAD _ |Tegria aztuates practea Bromed.g
Aceptacion ae
Jucro responaatiizad Efciencia
CARACTERISTICAS CEL TRAGAIOD HALWNIIT £ArE ClAnedr 6/GANIAF y TEIMInal wU Pramedin
vatao Hatidad para seguir instiuceicnes —
Presaracion ce napeins de trata.o
Creatviaa3 gate hacer mat  ehcienie e tra-
bajo Uthzacion acecuada del perio -
PRCDUCTIVIDAD naty reciiias ol chente Pramec.a
lgeat £3ra 2sescrar alcherte e
Uthiadicn agecuada cei Lerscna: afl detpacho
PREPARACION CE FCRIVES
Y CARTAS Entocue Regaccion Onogratia Promecio
PaBNaaB Cara enltenar ayuoanias
SUPERVISION Oigee ayudartes Revisar Promeaio
Tiabao ce ayuzantes I
PABIIGad Dalta ErpTENSITe OrBIMmEnTe
COMUINC ACIC? S Por esciio Bromedo
Cooperacion . Retaciones con
clenter Acanencia plotesicnal
CARACTERISTICAS PERSTHALES A S FAT3 UALL,EI LeMES extra Promecin
Acitud £a1a as1GRaciCnes fuera ce 1a cibdad -
Otics 1
TF) Encira 3tgnacion € us-ed €l evaiLaco seva (1) Ceseatie (T} Aceptatim
(2) Pretenna oo ayucante En €vir €210 ersecihiate por Gue
Atrbutcs
rosirvos VA ble 2 Cen 2 c a 2 Dicreto 5 Entuniasia 6 Agresmo 7 Intehigente
8 Cbsernvacor 9 Prudente 10 Pulcta 11 Puntual 12 Cauteioso 13 Responsable 14 Seguro de i rmusmo
15 Erarg.ca 16 Imag.natwo 17 Cstatie 16 Liadura 19 Labonoso 0 Rapdo
mtcatnvos 1 Apsuco 2 Cesaldado 3 De 4 impe ey ) 7
Btiemoso B liresECnsabie 10 Le 11 Perezoio 12 Sarcasuco 13 Vacianie 14 Vancoso
15 Er3uco 16 Grosero 17 18 1nmaa. 19 Sin o )
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REVERSO

v des 9o
1. Grado de espenoncia 8icanzado dento de su clasihicacion actual A R D
2. AAD e1perado de BIOMOCION & Ia Categona INMediata SUDENO! 19,

3. Potencial de progreso

(A . ARG, R -FRegular O .Bao}

Comentanos

imente al personal Mags comentarios

Proporcione informacicn que ayude a evaluar re
26i0 de tas 8CTUaCIONes BCDIetalentes © Que fundamenten las clasificaciones baas el
anverso. o bien Gue 1edalen no en al de las panes del

informe MO INCLUYA COMENTARIOS QUE SEAN UNA REPETICION DE LAS

CLASIFICACIONES DEL ANVERSO Cne ejemplos wipec:icot en vwr de nacer

comentancs generales

(ADarents €1 evaIUaCO tener ADLluCEs Para DEEAITONlane en IMpUeLIos, CONKLNONaY

Asesoramienio

del personal en cada augnacion

La pane mas der €3 que ta
sea cracunda con el personal duranic el Curso del Yabao y resumida at fnal ge 13
asignacin. Por favor conteste 5i. no, © No aphicable (N/A) a estas preguntas
Ha usted AiCULCO eN UNa JURta para 1) (Efbuen desempehn?
ese propamio 2) (Pobres actuaciones?

3) (Medos para corega sus deficiencias?

Proporcione fechas de la junta

do con el v

Comentarios del gerante y dot socia

enUe CLas COBa. QuE 1an Duweh CONOCE usted al Syudante y Que tan cerca

Favor de indic.
Obtend Eu 7abajo @n etla revion

1720




EVALUACION DE LA CALIDAD PROFESIONAL DEL
TRABAJO DE
AUDITORIA-DICTAMEN, ESTADOS FINANCIEROS Y NOTAS.

ENTIDAD:
AUDITORIA:
DESPACHO:

SOCIO ENCARGADO:

ASPECTOS GENERALES: S1 NO COMENTARIOS
1 . i(Se entrepo el informe en la fecha
establecida?

[¥]

GED informme se apega a la vy de
normatividad contable auditoria,
asi como a los lincamicntos emi-
tidos por el IMCP?

A) (El dictamen  se  apega al
boletin 4010 - 4020 del IMCP?

B) ¢Los estados financieros y
notas se presentan comparativos
con el gjercicio anterior existe
una justificacion del porque no
- son comparativos?

C) (Los importes entre estados
- financicros y notas coinciden?

D) ¢Las notas son asuntos
importantes y son declaraciones

m




E) El! dictamen y los cstados
financieros y notas cstan finnados
por los responsables?
. iSe identifican
técnicas?
Si, Cuales?
. {La redaccion es entendible? No,
LPor qué?
iSce denota que hubo suficiente
supervision respecto de
cioncs antundéticas,
vy ortografia?
6 . LEl resultado de  este informe
denota que el auditor dio continui-
dad a la probable problematica
mostrada en el memorandum de
plancacion, asi como alos infor-
mes de evaluacion al courol  in-
temo? No, ;,Por que?

deficiencias

opera-
mecanografia

7 . (Se aprecia que ¢l dictamen y las
notas no son copias de la infornna-
cidon presentada  en ¢l ejercicio
anterior?

CALIFICACION

11 Respuestas que no denoten A = Bien
deficiencia

De 6 a 10 respuestas que no denoten B = Reg.
deficiencia

Hasta S respuestas que no denoten C = Mal
deficiencia




LOS DIEZ {MANDAMIENTOS - PARA - UN SERV!CIO DE EXCELENC!
CONSERVACION DELOS CLIENTES. © - an

1.- El cliente es ia persona mas importante en Ia empresa.

2.- Elcliente no depende de usted sino que usted depende de el cliente. Usted

trabaja para sus clientes.

- El cliente no interrumpe su trabajo. sino que es ¢l propdsito de su

3.
trabajo.

4.- Elcliente le hace un favor al visitario o llamarto para hacer una transaccion
de negocios. Usted no le hace ningdn favor sirviendolo.

5.- Elcliente es una parte de la empresa como cualquier otra.

6.- El cliente no es una fria estadistica. sino una persona con sentimientos y
emociones, igual que usted. Trate al cliente mejor de lo que desearia que a
usted lo trataran.

7.- Elcliente no es alguien con quién discutir o para ganarie con astucia

8.- Su trabajo es satisfcer fas necesidades, deseos y espectativas de sus
clientes y, -siempre que sea posible-, disipar sus temores y resolver sus
quejas.

9.- Elcliente merece ser tratado con la mayor atencion, coftesia y
profesionalismo que usted pueda brindarie.

10. El cliente es la parte mas vital de su empresa o negocio recuerde siempre

que sin sus clientes, no tendria actividades del negocio. Usted trabaja para

su clientela.

173




PRONUNCIAMIENTOS NORMATIVOS RELATIVOS AL CONTROL

DE CALIDAD

n A W N

. Establecimiento de Politicas y Procedimientos

. Cuidar que las personas Que se contraten posedn las

. Establecimiento de un plan de educacion profesional continua
. Establecimiento de un sistema de promoc:on de personal

. Establecirmiento cde un plan de asicnacion de personal a los trabajos de

auditoria

. Establecimiento de un sistema de nvestigacion y consulta en casos

especiales

Establecimiento de un sistema de planeacion, gjecucidn y supervision
del trabajo en todas sus fases

. Deberan establecerse reglas para la aceptacion y la conservacion de la

clientela

. Deberan usarse sistemas de inspeccion para comprobar 1os

procedimientos establecidos para mantener que el control de calidad se
esta cumpliendo.
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CONCLUSIONES



Como sabemos toda empresa en la actualidad, sea una firma de
contadores publicos o cualquiera que sea su actividad basa su
permanencia y desarrollo en los negocios, en funcion de su capacidad
para generar los ingresos suficientes y poder absorber los costos y
gastos en que incurre su operacién y obtener asi mismo, el nivel de
rentabilidad requerido por su inversion. En virlud de los diversos
problemas que presenta la dificil situacién econdmica del pais, resalta
cada vez mas la necesidad que tene toda compania de mejorar su
nivel de ingresos, por lo tanto !a calidad de los servicios que genera;
para poder atenuar tos efectos desfavorabies en nuestra economia,
fortalecer su estructura empresarial y obtener,

en consecuencia la

mayor productividad posible.

Por lo tanto firmas de Contadores Publicos en México, deben llevar a
cabo un replanteamiento de su forma de pensar y actuar, tomando en
consideracion, que en la presente década solamente podran subsistir
aquellas que tengan como iinalidad principal elevar la calidad de los
servicios que generen, para estar en posibilidad de satisfacer las
necesidades de los clientes y que las utilidades que obtengan. no sean

el objetivo, sino el resultado de trabajar con calidad.
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Hoy en dia las firmas de Contadores Puablicos han desarrollado
estrategias enfocadas a atraer al mejor profesionista, porque reconocen
el hecho de que el personal, es el recurso mas impeortante con que
cuenta toda compariia. porque sin ellos por mas que se quisiera no se

podria lograr de ninguna forma la plena satisfaccidn de los clientes.

En una firma de Contadores Publicos. el personal, es el que mantiene
contacto directo con {os clientes y si estos trabajan con calidad desde
que se proponen los servicios al cliente hasta la terminacion de la
auditoria, se lograra que éstos vean a la firma, como su unica opcion al
requerir contratar los servicios de nueva cuenta y se estara en
posibilidad de ofrecerles otro tipo de servicios. En consecuencia, se
cultivaran relaciones perdurables y seremos como firma siempre

merecedores de la confianza, de nuestros clientes, de nuestro personal

y de la sociedad misma.

€1 auditor debe regular su actuacion en el Cédigo de Etica que rige al
Contador Publico, en los Principios de Contabilidad Generalmente
aceptados y en las Normas y procedimientos de Auditoria, ademas de

mantenerse actualizado en cuanto a leyes fiscales se refiere, para
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poder hacer frente a los problemas que se le presentan dia con dia en
su trabajo, sin embargo, para buscar la Calidad Total también debe
alimentar su cultura general, estando al tanto, en lo que le sea posible,

del entorno econdmico, politico y social del que forma parte.

Asi mismo, es importante que el auditor antes de comenzar su trabajo
conozca y entienda el negocio del cliente. para establecer una
planeacién correcta y evitar en 10 que sea posible caer en errores, que
corregirios nos llevarian a elevar el coslo de nuestro trabajo y darle una

mala imagen al cliente de! servicio que presta

La retroalimentacién que se adquiere por medio del cliente, es un factor
importante en el desempeno de cualquier actividad, por eso surge la
necesidad de establecer dentro de cualquier firma de Contadores, un
proceso de medicién, enfocado a conocer !as necesidades actuales y
futuras de los clientes. con respecto al trabajo de auditoria y otros
servicios que le hayan sido prestados. Asi como, conocer el gradu de
satisfaccién que se consiguio con el desempeifio de las actividades, con

el anico fin de satisfacer y superar sus expectativas.



Un cliente satisfecho, sera un amigo y estard dispuesio a ayudarnos
para lograr que nuestras actividades alcancen la calidad total. Al igual,
nos vera como su mejor opcidén al momento de contratar los servicios

que ellos requieren y que nosotros le podemos brindar

E! Proceso de Calidad Tota! tiene un costo en el momento de su
implantacién, ya que se tendrd que capacitar y hacer participe al
personal de esta idea de cambio, que estard sustentada y dirigida
solamente a la presentacion de servicios de calidad por parte de las
firmas de contadores a sus clientes. Con base a este precepto. surge la
necesidad de hacer del conocimiento de todos, que el proceso de
calidad, es eso. sOlo un proceso que se ha llevado a cabo siempre
dentro de la firma, pero que soé6lo se mantendra, fortalecera vy
caonseguira con la ayuda y participacion de todos los que laboran dentro
de ella. Y que estard cien porciento basado en conseguir la plena

satisfaccion del cliente.

Conforme el personal se integre a este precepto, se iran reduciendo los

costos controlables y evitables en los que anteriormente se incurria. Y
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en consecuencia, las principales desventajas reinvertirdn su efecto en

ventajas tanto personales como organizacionales.

Como 1o es lograr, que una firma de Contadores Publicos reconozca
que gracias al establecimiento de una Cultura de Calidad, se consiguid
Ia plena satisfaccion del cliente, y como consecuencia de este hecho el
{ortalecimiento de su imagen corporativa, la obtencién de utilidades y el

éxito tan deseado por toda organizacion

La Calidad Total, es mas que lograr ia plena satsfaccion de las
necesidades de los clientes, representa un proceso de mejora continga
que siempre debera estar dirigido a supcrar expectativas y despentar
nuevas necesidades Porque, fos clientes son los jueces
fundamentales, estan dispuestos a buscar mas valor por su dinero y
esto determina en la actualidad la permanencia dentro dei mercado de

cualquier organizacion.

Por todo lo anterior podemos concluir que debemos trabajar aqui y
ahora para que en las empresas de nuestro pais se empiece a vivir la

Calidad Totai, que es la garantia de permanencia y progreso.
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