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OBJETIVO

Elaborar una memoria del desempefio profesional dentro de la rama de la Auditoria,
como he utilizado los conocimientos obtenidos en la Facultad de Estudios Superiores
Cuautitlan, en conjunto con la experiencia obtenida durante mi trayectoria

profesional.

El objetivo de esta memoria profesional es documentar la revision efectuada con el
equipo de auditoria interna al ciclo de Cuentas por Cobrar de la division de servicios
post venta en el area metropolitana efectuada en marzo del 2013, obteniendo un
entendimiento y evaluacién del control interno del ciclo auditado, asi como también
identificando riesgos clave del negocio, mejoras a los procesos operativos y
verificando el uso eficiente de los recursos de la companiia, emitiendo el informe final
de auditoria con los hallazgos, observaciones detectadas ademas las sugerencias de

mejora propuestas por Auditoria Interna.



INTRODUCCION

Durante el desarrollo de esta memoria profesional se mostrardn algunos de los
conocimientos obtenidos durante la carrera de Licenciado en Contaduria y como los

he aplicado a lo largo de mi trayectoria profesional en el area de auditoria.

Esta memoria profesional es acerca de mi labor como auditor interno en una de las
empresas nacionales mas grandes del pais que desarrolla como actividades

principales la importacion, produccion y comercializacion de electrodomeésticos.

Mabe es una compafia internacional que desde 1953 se ha dedicado a la produccion
y comercializacién de productos electrodomésticos para México y mas de 70 paises
alrededor del mundo, contando con plantas productoras en Canada, México, Costa
Rica, Ecuador Colombia, Brasil, Argentina; el corporativo la empresa se encuentra

en la ciudad de México en conjunto con su division comercial.

MABE OPERATIONS

Montreal

B Montreal

B Mexico B Costa Rica

Saltilio
s B Colombia
Celaya

Mexico City B Ecuador

B Argentina

B Brazil

Fuente: http://www.mabe.cc Ubicacion de las plantas de produccion de Mabe.
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La divisidn de servicios post venta es independiente en cada pais y sus estructuras
varian dependiendo de las exigencias de cada localidad; en el caso de la Republica
Mexicana cuenta con un centro de servicios ubicado en la Ciudad de México a traves
de una compaiiia subsidiaria llamada Serviplus, la cual estd encargada de distribuir
los servicios de postventa a todo el pais como son garantias, mantenimiento y
garantias extendidas a través de un Call Center.

Este trabajo estd basado en la revision de este sector de servicios postventa en
donde se mostraran las funciones de una auditoria financiera y de proceso al ciclo de
Cuentas por Cobrar, teniendo como alcance el area metropolitana, en donde
podremos observar el proceso actual y el impacto que tiene el control interno sobre
un desempeiio 6ptimo en el funcionamiento del negocio y la administracién de sus

activos.

La revisidbn es realizada desde un enfoque de auditoria interna, dirigida a la
salvaguarda de activos, utilizacion eficiente de los recursos, identificacion de riesgos
clave y para asegurar un adecuado desempefio del negocio, asi como también
proporcionar a los directivos y alta gerencia una fotografia real de la situacion actual

de la localidad auditada.

En el desarrollo se explicara el procedimiento seguido en la revisién de auditoria, el
recorrido a los procesos para el entendimiento y evaluacion del control interno,
identificacion de riesgos clave, disefio y aplicacion de pruebas de auditoria
efectuadas, finalmente se mostraran los resultados obtenidos, detallando los
hallazgos detectados, las sugerencias propuestas, y los planes de accién

proporcionados por la operacion.



1 TRAYECTORIA PROFESIONAL

1.1 Auditoria Externa. Firma de servicios profesionales

En el mes de noviembre 2007 cursando el tercer semestre de la carrera de
Licenciado en Contaduria desperté en mi la inquietud de comenzar a trabajar en lo
que se relacionaba con mi carrera, queria ver como era todo el mundo laboral y
como es que todo lo que aprendia en la escuela se relacionaba con la vida real,
ademas de que el horario escolar me lo permitia; alguna vez alguien me habia
mencionado las “Big Four” y habia comentado muy vagamente que eran
“‘importantes” y que podian dar una amplia experiencia; en ese momento yo no tenia

idea de lo que me hablaban, y no le di importancia.

Cuando comenzaron mis deseos de trabajar investigué un poco mas acerca de este
tipo de companiias, que son despachos a nivel mundial y que grandes empresas
internacionales y nacionales solicitaban sus servicios, ademas de que siempre estas
compainiias te venden la posibilidad de que cualquier persona con las cualidades y
valores necesarios podria llegar a convertirse en socio de una de las “Big Four”;
acudi a mi hermana Maria Luisa quien también estudi6 la carrera de Contaduria y le

conté sobre mi inquietud acerca de trabajar en una de las grandes.

Ella me dijo que uno de sus mejores amigos de la carrera se desempefiaba como
Gerente Senior en PwC y que tal vez podria preguntarle si habia alguna vacante en
donde pudiera ingresar, asi que lo contactamos, envie mi curriculum vitae y esperé
respuesta, la cual no obtuve hasta después de 3 meses, Recursos Humanos al fin
me habia contactado para tener un entrevista, pero habia un detalle, que aln no
llevaba la asignatura de auditoria y esto era necesario para poder ingresar al staff de
auditoria de PwC, asi que me ofrecieron ingresar a un proyecto de auditoria especial
para una compafia japonesa de automoviles, en ese momento llevar la asignatura
de auditoria no era necesario, me parecio una gran idea y decidi entrar, al fin me

acercaba a mi objetivo y solo me faltaba un semestre para llevar dicha asignatura.



El proyecto al que ingresé no duré mucho, a los dos meses de haber ingresado, la
compafiia decidié cambiar de proveedor de servicios y terminé el contrato con PwC.
En ese entonces no podian utilizarnos como staff de auditoria asi que estuve en

capacitacion de dictamenes fiscales y otras tareas de apoyo.

Finalmente en julio del 2008 fui contratado como staff de primer afio en el area de
Auditoria en PwC, mi primera tarea fue apoyar con el llenado de dictamenes fiscales.
Durante este tiempo mis actividades consistieron en el llenado de anexos,
elaboracion de guias (check list de llenado de anexos), asi como también cruzar la
informacion incluida en los anexos vs base de datos de los papeles de trabajo
realizados durante la auditoria; apoyando también en el envio de los dictamenes

fiscales terminados.

Una vez finalizada el periodo de envio de dictamenes fiscales, comenzo la etapa de
capacitacion en donde principalmente nos impartieron cursos sobre Normatividad
contable y metodologia de revision propia de la firma, preparandonos para las

préximas auditorias.

Posteriormente fui asignado a mi primer equipo de trabajo en donde desempefiaba
el rol de ayudante de auditoria, realizando pruebas como son revisién de
conciliaciones bancarias, altas y bajas de activo fijo, revisibn de inventarios por
ejemplo la determinacién del costo estandar, inventarios fisicos con ayuda y apoyo
del encargado del proyecto. Conforme fui adquiriendo mas experiencia, me
asignaron pruebas que tenian mayor complejidad como revision del célculo de pagos
provisionales y determinacién del impuesto anual, revision de partes relacionadas,
corte de ingresos, confirmaciones de clientes, préstamos, etc., siendo cada vez mas
auténomo en el desempefio de las revisiones, permitiéndome apoyar también en el

entrenamiento y asesoramiento de mis comparieros recién contratados.

Estuve fungiendo la posicion de ayudante auditoria por dos afios, hasta que obtuve
mi primera promocion a Semi Senior de Auditoria en junio del 2010, desempefiando
actividades de planeacion de auditoria, programacion de los ayudantes de auditoria,

revision de las pruebas realizadas por los ayudantes de auditoria, coaching,



evaluaciones de desempefio, administracién de las horas por proyecto en conjunto
con el Gerente asignado al proyecto, gestionando el requerimiento de informacion y
estatus del proyecto. Un afio después fui promovido a Senior de Auditoria, al tiempo
en el cual recibi propuesta laboral en Mabe, en ese momento decidi terminar mi

relacion laboral con PwC e integrarme al staff de auditoria interna de Mabe.

1.2 Auditoria Interna. Empresa de produccion y comercializacion de

electrodomésticos

Durante el mes de octubre del 2011 recibi una oferta laboral para unirme al staff de
auditoria interna de Mabe, incorporandome al equipo a inicios del mes de noviembre
2011.

Esta compaifiia fue nuestro cliente por dos afios mientras estuve laborando en PwC
en el cual me desempefié como staff de auditoria en la auditoria de primer afio y
como semi senior al afo siguiente, por lo que ya contaba con conocimiento previo de
la compairiia, durante este tiempo habia realizado actividades de auditoria externa y
conocia la situacion financiera del grupo. Esto fue de gran ayuda, ya la habia

revisado financieramente, ahora lo tendria que hacer desde un enfoque interno.

Al llegar al equipo de auditoria interna, mi primera actividad era revisar matrices de
controles de Activos Fijos e impuestos, las matrices ya se habian hecho
anteriormente y ya se habian determinado los riesgos, se habian levantado los
recorridos a los procesos, ahora mi parte era revisar las matrices por las operaciones
restantes, explicando al personal responsable del proceso el correcto llenado de las
matrices. El proyecto se dividi6 en tres etapas, la elaboracion de las matrices,
documentacion de los recorridos al proceso (walkthrough), elaboracion del testing y
finalmente la elaboracién de cédulas SAD (Summary of Aggregated Deficiencies) las
cuales en colaboracién del personal involucrado se completaron satisfactoriamente el

primer afio.



Durante el tiempo subsiguiente, participé en revisiones de diferentes localidades de

Mabe, desempenando el rol de “Especialista de Auditoria”, a continuacién se

presentan las auditorias en las que he participado:

- F F & F ¥+ ¥

Auditoria Refrigeradores Celaya

Auditoria Cuentas por Cobrar Centroameérica (Guatemala y El Salvador)
Auditoria Precios y descuentos Mabe Brasil

Auditoria al Proceso de Distribucion Mabe Comercial

Auditoria Serviplus (Servicio post venta)

Auditoria MCM Ameéricas (Divisidbn de compresores)

Auditoria Cuentas por Cobrar Mabe Comercial

Durante el desarrollo de estas auditorias participé realizando diversas actividades

dentro del equipo de trabajo las cuales detallo a continuacion:

Participacion en la organizacién de auditorias especificas (en la logistica y en
el requerimiento de informacién), identificacién de los factores claves de riesgo
y controles, asi como asignar los recursos necesarios para la auditoria.
Establecer prioridades en los procesos sujetos a revisibn con base al
entendimiento y evaluacion del control interno.

Elaboracion de Matriz de Riesgos de las entidades auditadas.

Entendimiento de los procesos clave, asi como el ambiente de control, e
identificacion del impacto en/hacia otras areas.

Capacitacion a los miembros del equipo en elaborar sus programas de trabajo,
y priorizar las pruebas basadas en revision de procesos e investigando las
excepciones.

Conocimiento de las transacciones clave de SAP que soportan los sistemas,
reportes existentes y controles automatizados asi como la utilizacion
eficientemente los sistemas (BAAN, SAP, ACL y OFFICCE) para analizar la

informacion transaccional.



° Emision del informe de auditoria de los hallazgos u observaciones
identificadas en la revision, asi como seguimiento al avance a los planes de

accion proporcionados por los auditados.

Ademas de estas actividades, he participado en revisiones especiales a proveedores,
administracion de recursos internos (telefonia), revision semestral de reconocimiento
de ingresos y Cuestionario de Control Interno aplicado cuatrimestralmente a todas
las localidades de la compafiia, teniendo a mi cargo las localidades de Colombia y
Querétaro.

Adicionalmente he recibido capacitacion por parte de la compafiia, en materia
administrativa como son cursos de “Administracion del tiempo”, “Gestion de

Proyectos” y actualmente clases del idioma inglés.

Cada afo se efectian juntas de planeacion estratégica fuera de las instalaciones, en
donde revisamos el plan anual y las auditorias a realizar el afio siguiente, preparando
andlisis financiero, antecedentes y eventos importantes de las localidades a auditar,
revisando también el clima organizacional, ademas de actividades de integracion del

equipo de trabajo y fortalecimiento de las relaciones.



2 ANTECEDENTES DE LA COMPANIA

2.1 Historia de la compaifiia

Mabe es una multinacional que disefia, produce y distribuye electrodomésticos a mas
de 70 paises alrededor del mundo. La compairiia se establecié en Ciudad de México,

México; en el afio 1946.

En un comienzo, Mabe se dedicé a la creacion de gabinetes y muebles de empotrar
para cocina. En la década del 50 comenz6 a manufacturar productos de linea blanca
como cocinas a gas y refrigeradores. Su rapido crecimiento permitio6 que Mabe se

convirtiera en el mayor exportador de electrodomésticos en México en 1960.

En 1987 realizé una alianza estratégica con General Electric con el propésito de
elaborar electrodomésticos para el mercado estadounidense. Como parte de un
esfuerzo para alejarse del control de las operaciones mexicanas de los Estados

Unidos, GE decidi6 entrar en la alianza con un 48% de las acciones.

Con esta operacion General Electric esperaba poder acceder a la mano de obra
barata que existia en México. Por su parte, Mabe recibié gran acceso al mayor

mercado de consumo a través de las redes de distribucion de GE en Estados Unidos.

Para la década de los 90 mas de dos tercios de las cocinas a gas y refrigeradores
que se vendian en Estados Unidos eran disefiados y manufacturados por Mabe en
México. Ademas el 95% de los que se vendian bajo la marca de General Electric
eran producidos en la fabrica de Mabe en San Luis Potosi; la mayor planta
fabricadora de cocinas en el mundo. Como resultado de esto, Mabe se convirtié en la
marca lider de electrodomésticos en México, superando a la marca Acros Whirlpool
de Vitro, con el 50% de la cuota de mercado nacional.

A medida que la compafia seguia creciendo, la produccion y las exportaciones se
mantenian concentradas en Ameérica Latina. A mediados de los 90’s, Mabe era una
de los lideres en la manufactura de productos de linea blanca en el mundo, con un

crecimiento anual de entre el 15% y el 20%. En México, Mabe practicamente


http://es.wikipedia.org/wiki/Multinacional
http://es.wikipedia.org/wiki/Electrodom%C3%A9stico
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dominaba el mercado, mientras que en América Latina dominaba el 70% de la cuota

de mercado.
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Fuente: http://www.mabe.cc principales marcas comercializadas por mabe.

El grupo Mabe también genero6 otras alianzas y creo nuevas empresas conjuntas con
fabricantes regionales. El sélido aumento en los niveles de venta en América Latina

casi elimind la crisis econémica que sufri6 México en 1994.

La situacion de Mabe se vio favorecida con el TLCAN, ya que gracias a este tratado

pudo adquirir la empresa canadiense Camco.

En América Latina, Mabe tuvo el derecho de distribuir sus productos bajo una
variedad de marcas conocidas, tales como GE y una serie de marcas regionales.

Estas marcas regionales estaban altamente consideradas en sus paises de origen.
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Actualmente Mabe produce 15 millones de unidades al afio; lo que se traduce en
USD$4.000 millones en ventas.

Al 2012 la estructura de Mabe se encuentra de la siguiente manera:

MABE
Modelo Consolidacion Financiera

@ Informacidn contabilidad de plantas
® Compaifiias Momina
@ Inmobiliarias

@ Compafiias Holding

O Operacicnes Comerciales Co
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Fuente: Presentacion de antecedentes de la empresa Auditoria Interna

11



2.2 Mision

Para el desarrollo de productos innovadores de la mas alta calidad, con un precio
competitivo que se adapte a millones de familias en todo el mundo, generando a su

vez beneficios para nuestros socios y accionistas.

Nuestra mision se basa en las siguientes creencias que sirven de guia para nuestras

actividades:

2.3 Vision

En Mabe nuestra vision es convertirnos en el lider mundial en el mercado de

electrodomésticos, mejorando siempre el mundo en que vivimos.

Para cumplir con nuestra mision y lograr nuestra vision trabajamos en cuatro

principios basicos de negocios como son:

1. Planeacién Estratégica para identificar las oportunidades y amenazas que
pueden afectar a Mabe, es vital mantenerse al dia y conocer el entorno en el que se
desenvuelve la organizacion. En tiempos de libre mercado, competencia y
globalizacion no basta con estar al tanto de lo que sucede dentro de una planta, se
hace indispensable realizar estudios econdmicos, politicos y sociales, tanto
regionales como del mundo entero, para tomar decisiones adecuadas y enfrentar con

las mejores armas los desafios de un planeta cada vez mas interconectado.

2. Organizacion sin fronteras Mabe es una empresa continental que privilegia la
comunicacion. De ahi que busque eliminar toda barrera que impida tejer relaciones
productivas y sanas. Dar y recibir apoyo sin importar jerarquias y/o nacionalidad es
una practica que, al mismo tiempo, acerca a la gente y distingue a Mabe como una

organizacion sin fronteras.
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3. Trabajo en equipo intercambiar experiencias, habilidades y conocimientos es
vital en la toma de decisiones. Mabe es un equipo que comparte responsabilidades,
que dialoga, que se comunica con el objeto de encontrar las mejores soluciones

posibles.

4. Mejora continua con planeacion, sin fronteras, en equipo, Mabe trabaja por

mejorar siempre. Por eso, analiza permanentemente sus procesos y genera un
control estadistico de sus practicas para perfeccionar el trabajo y satisfacer tanto a

sus clientes internos como externos.

2.4. Objetivos

El objetivo principal es incrementar las ventas y adquirir nuevos clientes para el

reforzamiento de la empresa en el mercado en un periodo determinado.

Corto plazo

Reclutamiento de personal para el reforzamiento de agentes de ventas y reparto.
Una perfecta capacitacion y gran motivacion al personal para un mejor desempefio

laboral.

Mediano plazo

La apertura de mas sucursales en los diferentes estados para acaparar otros
rumbos. Reclutamiento de personal para las nuevas sucursales y una adecuada

capacitacion y motivacion del mismo.
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Largo plazo

Establecernos como muebleria 100% cubriendo también el mundo de
electrodomeésticos y los demas productos que cubre la linea blanca manteniendo

como siempre la vanguardia.

2.5 Rasgos que definen a la Compafia

1. Auto exigencia: Mabe promueve una cultura del maximo esfuerzo entre los
miembros de la organizacion y el mejor desempefio posible para lograr la mas alta

calidad.

2. Autocritica: Con el objeto de mejorar cada uno de los procesos de la
organizacion, Mabe procura tanto identificar las fortalezas y areas de oportunidad,

como revisar aquellas practicas que aun pueden perfeccionarse.

3. No complacencia: Se debe impulsar una actitud profesional que no admita

conformismos y que promueva la lucha por el crecimiento y la evolucion constante.

4. No excusas: Mabe es una empresa con mas de 50 afios de historia. Todas las
experiencias y aprendizajes adquiridos a lo largo de todo este tiempo le permiten

actuar con madurez y sin excusas.
5. No minimizar problemas: En Mabe no hay problemas pequefios. Todos tienen

la misma importancia y merecen ser atendidos con el mismo cuidado y sentido de

urgencia.

14



2.6 Valores

Familia: es el motor de la accion, y a esto, merece respeto, valoracion y cuidado.

Esfuerzo: alcanzar las grandes metas planteadas requieren dedicacion y constancia.

El éxito cuesta, y requiere de mucho compromiso y capacitacion.

Confianza: si tenemos confianza en nosotros mismos, podemos lograr lo que nos

propongamos.

Honestidad: congruencia entre lo que pensamos, lo que decimos y lo que hacemos,
ser fiel a estos principios asegura la integridad y confianza en la empresa.

Generosidad: es compartir desinteresadamente con la familia, los amigos y la

sociedad.

Pasion: es la entrega total a nuestros ideales. La perfeccion solo se alcanza con

pasion.

Aprendizaje: Es necesario mantener una actitud abierta para absorber nuevos

conocimientos. Siempre hay algo nuevo que aprender.

Libertad: Poder decidir las creencias y acciones, aceptando con responsabilidad las

consecuencias de éstas decisiones.
Respeto y Tolerancia: Por el respeto se cuenta con la capacidad de valorar todo lo

positivo que hay en los demas, y por la tolerancia, se consideran otras opciones

aungue no se coincida con ellas.
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2.7 Filosofia

En Mabe hemos definido 7 creencias bésicas que sirven como normas de

comportamiento para actuar de manera ética y transparente:

1. Creer en un continente préspero, unido, de economia libre, en donde, como
empresa, cumpliremos honestamente nuestro deber, buscando siempre una

relacion sana con asociados, gobiernos, instituciones y sociedad en general.

2. Creemos en la conservacién y el mejoramiento del medio ambiente, para el

bienestar y calidad de vida de la comunidad presente y futuras generaciones.

3. Creemos en satisfacer plenamente las expectativas de nuestros usuarios con
productos y servicios innovadores, de alta calidad y competitivos

internacionalmente.
4. Creemos en el respeto a la dignidad humana, en hombres y mujeres
emprendedores, que vean el trabajo como un vehiculo de su desarrollo personal,

familiar y social.

5. Creemos en la productividad, profesionalismo, honestidad, responsabilidad y

solidaridad con la organizacion.

6. Creemos en promover el desarrollo de la organizacion, en una buena y justa

relacion con nuestros socios comerciales, clientes y proveedores.

7. Creemos en la innovacion tecnoldgica, en su asimilacion y desarrollo de nuestra

propia tecnologia.
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2.8 Programas de desarrollo Tecnoldégico

Mabe fue galardonado con el Premio Nacional de Tecnologia en 2003, y hoy en dia
cuenta con un programa de maestria en ingenieria eléctrica, cuyo objetivo es dotar a
un grupo de ingenieros de Mabe Tecnologia y Procesos de las habilidades y
conocimientos necesarios para realizar actividades de disefio y desarrollo avanzados
en aspectos que estan relacionados con el control de electrodomésticos y su
implementacion en componentes electronicos, tomando en cuenta el contexto

tecnolégico de la empresa.

En 2009, el presidente Felipe Calderén puso en marcha el Programa Nacional de
Sustitucién de Electrodomeésticos, con una inversion que alcanzo los dos mil millones
de pesos y que busca remplazar al menos medio millon de refrigeradores y aires

acondicionados en el pais.

El programa signific6 para el Gobierno Federal un ahorro de mas de cuatro mil
millones de pesos en los subsidios que otorga al consumo de energia eléctrica. La

presencia de Mabe en este proyecto contribuyé en todos aquellos refrigeradores y
equipos que cuentan con el sello FIDE el cual se trata de una etiqueta que garantiza
gue un aparato es sobresaliente en cuanto al ahorro de energia eléctrica, luego de
comprobar su eficiencia. Esto significa que quienes tengan en su casa un
electrodomeéstico con el sello FIDE reduciran su pago por consumo de energia
eléctrica y dispondran de un producto seguro y confiable.

Es por lo mencionado anteriormente, que afio con afio, Mabe intenta llevar a cabo

programas que ayuden tanto a la economia de sus consumidores, como al medio

ambiente, mediante la realizacion de sus productos.
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3 FUNDAMENTO TEORICO

3.1 Generalidades Auditoria

La revision independiente financiera asi como a los procesos tiene una importancia
indiscutible, ya que es necesario para los duefios, accionistas, inversionistas,
prestamistas, instituciones de financiamiento, etc. obtener una vision independiente
de la situacion financiera de la empresa y ayudar a la toma de decisiones. Asi como
también se necesitan de la revision de los procesos para dar un monitoreo al
seguimiento de las actividades de control, verificar el cumplimiento de las politicas
internas que puedan dar una fotografia real de la empresa a los duefios y

accionistas.

La finalidad de la auditoria es asegurar que la informacion financiera reportada sea

confiable, y que los activos de la compafiia sean adecuadamente salvaguardados.

Definicion general de Auditoria.

En términos generales, auditar, es examinar y verificar informacién, registros
Procesos, circuitos, etc. con objeto de expresar una opiniébn sobre su bondad o
Fiabilidad. (Mira, 2006)*

La auditoria es el examen critico y sistematico que realiza una persona o grupo de
personas independientes del sistema auditado. Aunque hay muchos tipos de
auditoria. El origen etimolégico de la palabra es el verbo inglés "Audit", que significa
"comprobar”, y es utilizado principalmente en el "Audit accounting”, que es la
traduccion de auditoria. El origen etimologico de la palabra es el verbo latino

"Audire", que significa "oir", que a su vez tiene su origen en que los primeros

! MIRA, J. (2006). Apuntes de Auditoria, Madrid: Editorial Creative Commons p. 3
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auditores ejercian su funcion juzgando la verdad o falsedad de lo que les era
sometido a su verificacion principalmente oyendo. (Wikipedia)®

(Mendivil, 2002)La auditoria es el proceso que efectta un contador publico
independiente, al examinar los estados financieros preparados por una entidad
econdmica, para reunir elementos de juicio suficientes con el propdsito de emitir una
opinion profesional, sobre la credibilidad de dichos estados financieros, opinion que

se expresa en un documento formal llamado dictamen. (Mendivil, 2002)*

3.1.1 Tipos de Auditoria

Actualmente derivado de las necesidades de las empresas e instituciones se han
desarrollado esquemas de revisién de auditoria enfocados a objetivos particulares
dependiendo de las necesidades de las entidades legales, se habla de auditoria
externa, auditoria interna, auditoria operativa, auditoria publica o gubernamental,

auditoria de sistemas, etc.

A continuacion se muestran las definiciones generales de los principales tipos de

auditoria que se llevan a cabo en las entidades legales:

Auditoria externa o auditoria legal

Examen de las cuentas anuales de una empresa por un auditor externo,

normalmente por exigencia legal.

2 http://es.wikipedia.org/wiki/Auditor%eC3%ADa_contable
*MENDIVIL, V. (2002). Elementos de Auditoria. México. D.F.: Editorial ECAFSA
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La definicién de auditoria externa que recoge L. Cafiibano (1996)* de aceptacion
generalizada, es la siguiente: «El objetivo de un examen de los estados financieros
de una compafiia, por parte de un auditor independiente, es la expresién de una
opinion sobre si los mismos reflejan razonablemente su situacion patrimonial, los
resultados de sus operaciones y los cambios en la situacién financiera, de acuerdo
con los principios de contabilidad generalmente aceptados y con la legislacion
vigente». Algunos autores, como J. L. Larrea y A. S. Suarez, califican la auditoria
como externa por su condicion de legalidad y porque el auditor es ajeno a la
empresa; mientras que otros autores lo hacen por los efectos que ella produce frente

a terceros (inscripcion en el Registro Mercantil).

Auditoria interna

»5

Segun Victor Manuel Mendivil Escalante en su libo “Elementos de Auditoria
menciona que la auditoria interna es aquella que desarrollan personas que dependen
del negocio y actlan revisando, las mas de las veces, aspectos que interesan
particularmente a la administracién, aunque pueden efectuar revisiones programadas

sobre todos los aspectos operativos y de registro de la empresa.

La auditoria interna se puede concebir como una parte del control interno. La realizan
personas dependientes de la organizacién con un grado de independencia suficiente
para poder realizar el trabajo objetivamente; una vez acabado su cometido han de
informar a la Direccién de todos los resultados obtenidos. La caracteristica principal
de la auditoria interna es, por tanto, la dependencia de la organizacion y el destino de
la informacién. Hay autores, como E. Hevia (1990)® que la equiparan méas a
aspectos operativos, definiéndola como “el érgano asesor de la direccion que busca

la manera de dotar a la empresa de una mayor eficiencia mediante el constante y

4 CANIBANO, L. Curso de auditoria contable. 4.2 Editorial Piramide: Madrid, 1996, p. 53.
> MENDIVIL, V. (2002). Elementos de Auditoria. México. D.F.: Editorial ECAFSA, p. 3

& HEVIA, E., Manual de Auditoria Interna. Barcelona: Editorial Centrum, p.4
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progresivo perfeccionamiento de politicas, sistemas, métodos y procedimientos de la

empresa “.

Auditoria operacional

Es una revision y evaluacién parcial o total de las operaciones y procedimientos
adoptados en una empresa, con la finalidad principal de auxiliar a la direccion a
eliminar las deficiencias por medio de la recomendacién de medidas correctivas.
Comprende ademas de la financiera, el examen y evaluacion de la planeacion,
organizacion, direccion y control interno administrativo; de la eficiencia, eficacia y
economia con que se han empleado los recursos humanos, materiales y financieros;
y de los resultados de las operaciones programadas para saber si se han logrado o

no los objetivos propuestos (Vidales, 2003).’

Auditoria en sistemas

Es la revision técnica, especializada y exhaustiva que se realiza a los sistemas
computacionales, software e informacion utilizados en una empresa, sean
individuales, compartidos y/o de redes, asa como a sus instalaciones,
telecomunicaciones, mobiliario, equipos periféricos y demas componentes. Dicha
revision se realiza de igual manera a la gestion informatica, el aprovechamiento de
sus recursos, las medidas de seguridad y los bienes de consumo necesarios para el
funcionamiento del centro de cdmputo. El propésito fundamental es evaluar el uso
adecuado de los sistemas para el correcto ingresos de datos, el procesamiento
adecuado de la informacion y la emision oportuna de sus resultados en la institucion,

incluyendo la evaluacién en el cumplimiento de las funciones, actividades y

7 VIDALES, L. Glosario de términos financieros, contables, administrativos, econdmicos, computacionales y
Legales. Mexicali: Editorial Plaza y Valdés Editores, 2003
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operaciones de funcionarios, empleados y usuarios involucrados con los servicios

que proporcionan los sistemas computacionales a la empresa (Mufioz, 2002)2.

3.1.2 Caracteristicas, cualidades profesionales y éticas que debe

tener el Auditor.

Los contadores debemos regirnos bajo el cédigo de ética profesional emitido por el
Instituto Mexicano de Contadores Publicos, esto incluye a los auditores, asi como
también bajo las normas personales y de cumplimiento establecidas en el boletin
2010 de las Normas de Auditoria Generalmente aceptadas, en donde especifica los

requisitos que debe cumplir el auditor para desempeiiar un trabajo profesional.

El Cédigo de Etica Profesional (2012)° establece principios fundamentales que rigen

la conducta del contador publico como son:

Integridad

110.1 EIl principio de integridad impone una obligacion a todos los Contadores
Publicos de ser leales, veraces y honrados en todas las relaciones profesionales y de

negocios. La integridad también implica actitudes objetivas, justas y veraces.

110.2 ElI Contador Publico no debera permitir estar asociado con reportes,
relaciones, comunicaciones u otra informacién en los que considere que la

informacion:
a) Contiene una declaracion sustancialmente falsa o confusa;

b) Contiene declaraciones o0 informacion que se proporcionan de manera

descuidada;

8 MURNOZ, C. (2002). Auditoria en Sistemas Computacionales. Distrito Federal : Editorial Pearson p. 13
? INSTITUTO MEXICANO DE CONTADORES PUBLICOS, A.C. (2012). Cddigo de Etica Profesional. Novena Edicion.
Distrito Federal, pp. 17-22
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c) Causa confusién o error por omitir u ocultar hechos, datos o circunstancias.
Cuando el Contador Publico observe que ha sido asociado con tal informacion,

debera tomar las medidas necesarias para desvincularse de la misma.
110.3 Se considerara que el Contador Publico cumple con el parrafo

110.2 Si proporciona un reporte modificado, respecto del asunto contenido en dicho

parrafo.

SECCION 120
Objetividad

120.1 El principio de objetividad impone una obligacion a todos los Contadores
Plblicos de no comprometer su juicio profesional o de negocios a causa de

prejuicios, conflictos de interés o influencia indebida de terceros.

120.2 El Contador Publico puede estar expuesto a situaciones que pueden deteriorar
su objetividad. No es factible definir y prescribir todas esas situaciones. ElI Contador
Publico no debera desempefiar un servicio profesional, cuando una circunstancia o
relacion, afecte o influya de modo indebido en su juicio profesional, respecto a dicho

servicio.

SECCION 130
Diligencia y competencia profesional

130.1 El principio de diligencia y competencia profesional impone las siguientes

obligaciones a los Contadores Publicos:

a) Actuar de manera diligente de acuerdo con las técnicas y normas
profesionales aplicables cuando preste servicios profesionales; y cédigo de

ética profesional
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b) Mantener el conocimiento y habilidad profesionales al nivel requerido para
asegurar que los clientes o entidades para las que se trabaja, reciban un

servicio profesional competente.

130.2 El servicio profesional competente requiere el ejercicio de un juicio soélido al
aplicar el conocimiento y habilidad profesionales en el desempefio de dicho servicio.

La competencia profesional puede dividirse en dos fases:

a) Desarrollo de la competencia profesional; y

b) Mantenimiento de la competencia profesional.

130.3 El mantenimiento de la competencia profesional requiere atencién continua y el
conocimiento de los avances técnicos, profesionales y de negocios. El desarrollo
profesional continuo le permite al Contador Publico desarrollar y mantener sus
capacidades para desempefiarse de manera competente dentro del entorno

profesional.

130.4 La diligencia abarca la responsabilidad de actuar de acuerdo con los requisitos

de un trabajo, de manera cuidadosa, minuciosa y oportuna.

130.5 El Contador Publico tomara las medidas para asegurar que los profesionales
que trabajan bajo su direccibn cuenten con el entrenamiento y supervision

apropiados.

130.6 Cuando sea apropiado, el Contador Publico debera hacer saber a los clientes,
entidades para las que trabaja u otros usuarios de sus servicios las limitaciones

inherentes a los mismos.
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SECCION 140
Confidencialidad

140.1 El principio de confidencialidad impone una obligacion, a todos los Contadores

Publicos, de abstenerse de:

a) Revelar fuera de la firma u organizacion que le emplea la informacion
confidencial obtenida como resultado de relaciones profesionales y de
negocios, sin la autorizacion apropiada y especifica, a menos que haya un

derecho u obligacién legal o profesional de revelarla; y

c) Usar informacion confidencial obtenida como resultado de relaciones

profesionales o de negocios, para su beneficio o de terceros.

140.2 El Contador Publico debera observar el principio de confidencialidad, incluso
en el entorno social, estando alerta a la posibilidad de hacer una revelacion por
descuido, particularmente a un asociado cercano de negocios 0 a un miembro

cercano o inmediato de su familia.

140.3 El Contador Publico deberd observar el principio de confidencialidad, en
relacion con la informacién que le ha sido revelada por un prospecto de cliente o por

la entidad para la que trabaja.

140.4 EI Contador Publico deberd observar el principio de confidencialidad, en

relacion con la informacion dentro de la firma o entidad para la que trabaja.

140.5 El Contador Publico debera adoptar las medidas necesarias para asegurarse
de que el personal bajo su direccion y las personas de quienes obtiene asesoria y

ayuda, respeten el principio de confidencialidad.

140.6 La necesidad de cumplir con el principio de confidencialidad continGa, aun
después de terminar las relaciones entre el Contador Publico y un cliente o entidad
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para la que trabaja. Cuando el Contador Publico cambie de empleo o adquiera un
nuevo cliente, tiene derecho a usar su experiencia previa. Sin embargo, el Contador
Publico no debera usar o revelar ninguna informacion confidencial, ya sea obtenida o

recibida como resultado de una relacion profesional o de negocios.

140.7 Las siguientes son circunstancias en las que pudiera requerirse a los
Contadores Publicos revelar informacion confidencial, o en las que tal revelacion

puede ser apropiada:

a) La revelacion esté permitida por la ley y esté autorizada por el cliente o la entidad
para la que trabaja;

b) La revelacion sea requerida por ley, por ejemplo:

I. Elaboracién de documentos o de otro tipo de evidencia, en el curso de los

procedimientos legales; o
Il. Revelacién a las autoridades publicas de infracciones a la ley identificadas; y

c) Exista una obligacion o derecho profesional de revelar, cuando no esté prohibido

por la ley:

|. Para cumplir con la revision de calidad de un organismo miembro del IMCP u otro

organismo profesional;

II. Para responder a un interrogatorio o investigacién por parte de un organismo

miembro del IMCP u otro organismo profesional;

Ill. Para proteger los intereses profesionales del Contador Publico sujeto a

procedimientos legales; o
IV. Para cumplir con las normas profesionales y requisitos éticos.

140.8 En la decision de revelar o no informacién confidencial, los factores relevantes

a considerar incluyen:
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a) Si los intereses de todas las partes, incluyendo los de terceros, pudieran afectarse
y resultar dafiados si el cliente del Contador Publico o la entidad para la que trabaja,

aprueba la revelacion de informacion;

b) Si toda la informacion relevante es conocida y fundamentada al grado que sea
factible; cuando la situacion implica hechos sin respaldo, informacion incompleta o
conclusiones no fundamentadas, se usard el juicio profesional para determinar el tipo

de revelacion que debe hacerse, en su caso;
¢) El tipo de comunicacion que se espera y a quien se dirige; y

d) Si las partes a quienes la comunicacion se dirige son los destinatarios apropiados.

SECCION 150
Comportamiento profesional

150.1 El principio de comportamiento profesional impone una obligacién a todos los
Contadores Publicos de cumplir con las leyes y reglamentos relevantes, y evitar
cualquier acciéon que el Contador Publico conozca o deba conocer, que pueda
desacreditar a la profesion.

Esto incluye acciones sobre las que un tercero razonable y bien informado,
ponderando todos los hechos y circunstancias especificos conocidos por el Contador
Publico en el momento, concluyera que afectan de manera adversa la buena

reputacion de la profesion.

150.2 La mercadotecnia y promocién que lleven a cabo los Contadores Publicos no
deberan causar mala reputacion a la profesién. Los Contadores Publicos deberan ser

honrados y veraces, y no:

a) Hacer afirmaciones exageradas de los servicios que pueden ofrecer, de las

calificaciones que poseen, o de la experiencia que han logrado; o
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b) Hacer referencias negativas o comparaciones sin fundamento, respecto al trabajo

de otros colegas.

Asi mismo, se establecen normas personales en las Normas y Procedimientos de
Auditoria y Normas para Atestiguar, en donde se establecen los pronunciamientos
sobre las normas personales que debera tener el auditor, a continuacion se presenta

el boletin 2010 “Pronunciamientos de las Normas Personales (2012)*:

2010 PRONUNCIAMIENTOS DE LAS NORMAS PERSONALES
GENERALIDADES

Como se indica en el Boletin 1010 las normas personales se refieren a las
cualidades que el auditor debe tener para poder asumir, dentro de las exigencias de
que el caracter profesional de la auditoria impone, un trabajo de este tipo. Dentro de
estas normas existen cualidades que el auditor debe tener pre adquiridas antes de
poder asumir un trabajo profesional de auditoria y cualidades que debe mantener

durante el desarrollo de toda su actividad profesional.

ENTRENAMIENTO TECNICO Y CAPACIDAD PROFESIONAL

Se habla del entrenamiento técnico adecuado y de capacidad profesional como
cosas diferentes, porque esta ultima tiene un contenido mas amplio y un alcance
mayor que el simple entrenamiento técnico. Este representa la adquisicion de los
conocimientos y habilidades que son necesarios para el desempeiio del trabajo y es,
por consiguiente, un fundamento indispensable de la capacidad profesional; pero
esta Ultima requiere ademas una madurez de juicio que no se logra con el simple

entrenamiento basico.

' INSTITUTO MEXICANO DE CONTADORES PUBLICOS, A.C. (2012). Normas y procedimientos de Auditoria y
Normas para Atestiguar. Vigésima novena edicidn. Distrito Federal: IMCP, pp. 13-16
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La capacidad profesional implica alcanzar madurez de juicio, la que se logra
fundamentalmente mediante el entrenamiento sistematico a los problemas inherentes

a su actividad profesional y la eleccion de la solucién adecuada a estos problemas.

La capacidad profesional no se adquiere definitivamente, en una sola vez, requiere
de una actividad posterior que es el entrenamiento a problemas y la solucién atinada

asi como contacto de auditores a mayor experiencia.

CUIDADO Y DILIGENCIA DE PROFESIONALES

El auditor, deberd desempefiar su trabajo, con meticulosidad, cuidado y esmero,
poniendo siempre toda su capacidad y habilidad profesional, con buena fe e

integridad.

Para que el profesional cumpla su compromiso implicito con su clientela y con la
sociedad, no basta que tenga la capacidad para el desarrollo de las actividades de su
profesién. Es necesario, ademas, que en el desempefio de su trabajo ponga la
atencion, el cuidado y la diligencia que humanamente esperarse de una persona con

sentido de responsabilidad.

El auditor como todo profesional, no es infalible y por ellos no es responsable de

meros errores de juicio.

La actividad profesional, como todas las actividades humanas esta sujeta a la
condicién general de la fiabilidad humana. Pero los méargenes de esta fiabilidad
deben ser reducidos, por el compromiso profesional adquirido, al minimo posible,
para lo cual se requiere que el auditor, al desempefar su trabajo, lo haga con
meticulosidad, con el cuidado y dedicacion que son de esperarse de una persona

gue ha asumido actividades de caracter profesional.
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INDEPENDENCIA

El Contador Publico no podra actuar como auditor en aquellos casos en los que
existan circunstancias que pueda esperarse que influyan sobre su juicio objetivo y
que, por consiguiente, reduzcan su independencia mental, o en aquellos casos en
qgue las circunstancias puedan establecer en la mente publica una duda razonable

sobre su independencia y objetividad.

La actividad profesional del auditor tiene, ademas de los requisitos comunes a otras
profesiones, un requisito profesional derivado de su propia naturaleza. El auditor es
llamado para dar su opinién con respecto a informacion financiera formulada por una
empresa. En este sentido el auditor juzga el trabajo realizado por las personas que
prepararon dicha informacion para que esta pueda ser adecuadamente utilizada por

los interesados.

Para que la opinion del auditor sea util, es necesario, que, ademas de estar fundada
en su capacidad profesional sea emitida con independencia mental. Se entiende que
hay independencia mental en una persona, cuando sus juicios se fundan en los
elementos objetivos del caso. No existe independencia mental cuando la opinion o el

juicio son influidos por consideraciones de orden subjetivo.

La independencia mental es, evidentemente, una cuestion relativa al fuero interno.
Hablando estrictamente, se puede mantener independencia mental en cualquier
condicién, porque la voluntad del hombre puede sobreponerse a las condiciones mas
desfavorables; sin embargo no es logico suponer normalmente, una actitud de
voluntad extrema que, en circunstancias ordinarias, se sobreponga a las presiones
de caracter personal cuando estas son suficientemente fuertes como para ejercer

influencia decisiva en el juicio.

Por otra parte la utilidad de los servicios del auditor depende no solamente del hecho
gue él asuma una actitud de independencia mental, sino también, en grado muy
importante, de que las personas que van a utilizar el resultado de su trabajo, crean

que éste fue hecho con dicha independencia.
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La definicibn de las circunstancias particulares en que se considera que la
independencia mental del auditor se vea amenazada o que la confianza publica en
dicha dependencia se vea comprometida, corresponde al Cédigo de Etica

Profesional.

3.2 COSO Metodologia de revision de control interno

Como forma de solucionar la diversidad de conceptos, definiciones e interpretaciones
existentes en torno al control interno, es publicado en 1992, en EEUU, el “Informe
COSO” sobre control interno (COSO: Committee of Sponsoring Organizations of the

Treadway Commission)

El grupo de trabajo estuvo constituido por representantes de cinco organismos

|

profesionales:

+ AAA — Asociacién Americana de Contadores

+ AICPA — Instituto Americano de Contadores Publicos Autorizados
+ FEI — Instituto de Ejecutivos Financieros

+ [IA — Instituto de Auditores Internos

+ IMA — Instituto de Contadores Gerenciales

Su objetivo fue acordar una definicion de Control Interno que sea aceptada como un

marco comun que satisfaga las necesidades de todos los sectores.
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Aportar una estructura de Control Interno que facilite la evaluacién de cualquier
sistema en cualquier organizacién. El “Informe COSQO” constituyé un gran avance al
acordar una definicion respecto al concepto de control interno. El informe COSO
logra definir un marco conceptual comdn y se constituye en una vision integradora

del control interno.

El Informe COSO se estructura en cuatro partes:

* Resumen Ejecutivo: vision de alto nivel sobre la estructura conceptual del control

interno, dirigido a directores ejecutivos, miembros del consejo, legisladores.

* Estructura Conceptual: Define control interno, describe sus componentes y
proporciona criterios para que Administradores, Consejeros y otros puedan valorar

sus sistemas de control.

* Reportes a Partes Externas: Es un documento suplementario que proporciona
orientacién a aquellas entidades que publican informes sobre control interno ademas

de la preparacion de estados financieros.

* Herramientas de evaluacién: Proporciona materiales que se pueden usar en la

realizacion de una evaluacion de un sistema de control interno.

Segun el marco de referencia COSO (Coopers & Lybrand, 1997)* el control interno
es un proceso efectuado por la direccion y el resto del personal de una entidad,
disefiado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a

la consecucion de objetivos dentro de las siguientes categorias:

" Coopers & Lybrand. (1997). Los Nuevos Conceptos del Control Interno. Espafia: Instituto de auditores Internos
de Espafia, p. 16.
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* Eficacia y eficiencia de las operaciones
* Confiabilidad de la informacion financiera

* Cumplimiento de las leyes reglamentos y normas que sean aplicables

La definicion anterior refleja ciertos conceptos fundamentales:

El Control Interno es un proceso. Es un medio utilizado para la consecucion de un

fin, no un fin en si mismo.

El Control Interno es llevado por las personas. No se trata solamente de

manuales de politicas e impreso, sino de personas de cada nivel de la organizacion.

El control interno solo puede aportar un nivel de seguridad razonable, no la

seguridad total, a la direccion y al consejo de administracion de la entidad.

El control interno estad pensado para facilitar la consecucion de objetivos en

una o mas de las diferentes categorias que, al mismo tiempo, se solapan.

El control interno como proceso:

El control interno no es un evento 0 circunstancia aislada, sino una serie de acciones
gue penetran las actividades de una entidad. Estas acciones son extensivas y son

inherentes a la forma de como la direccion maneja el negocio.
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Los procesos de negocios, que son conducidos en o0 a través de unidades o
funciones de una organizacion, son gestionados a través de los procesos de
planificacion, ejecucion y monitoreo. El control interno es una parte de estos
procesos y esta integrando con ellos. Los habilita a funcionar y monitorea su
conducta y pertinencia continua. Es una herramienta usada por la direccién, no un

sustituto de la misma.

Esta conceptualizacion de control interno es muy diferente a la perspectiva de
algunos observadores quienes ven al control interno como algo agregado a las
actividades de una entidad, o como una carga necesaria, impuesta por reguladores o
por los dictados de burécratas demasiado celosos. El sistema de control interno esta
entrelazado con las actividades operativas de una entidad y existe por razones
fundamentales del negocio. Los controles internos son mas eficaces cuando han sido
construidos dentro de la infraestructura de una entidad y son parte de la esencia de

la empresa. Deberian ser “incorporados” y no “anadidos”.

La incorporacion de controles puede influir directamente en la capacidad de una
entidad para alcanzar sus metas y respaldan las iniciativas de calidad de los
negocios. La busqueda de calidad esta directamente vinculada a como se
administran y controlan los negocios. Las iniciativas de calidad pasan a ser parte de
la estructura operativa de una empresa, lo cual se pone en evidencia de la siguiente

forma:

El liderazgo de los altos ejecutivos asegurando que los valores de calidad estén

incorporados a la forma como actta una compaidia.

Estableciendo objetivos de calidad enlazados con la recopilacion y analisis de

informacion y otros procesos de una entidad.

Usando el conocimiento de practicas competitivas y expectativas de clientes para

impulsar mejoras de la calidad en forma continta.
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Estos factores de calidad son analogos a aquellos de un sistema eficaz de control
interno. De hecho, el control interno no solo estd integrado con programas de

calidad, son no que es generalmente critico para su éxito.

Los controles “construidos dentro” también tienen trascendencia en la contencion en

los gastos y tiempos de respuesta:

La mayoria de las empresas se enfrentan con mercados altamente competitivos y
con la necesidad de contener costos. Si se afladen nuevos procesos separados de
los ya existentes se adicionan n costos. En cambio si se enfoca sobre las
operaciones existentes y su contribucién a un eficaz control interno y se incorporan
controles a las actividades operativas basicas, una empresa usualmente puede evitar

procesos y costos innecesarios.

Una préctica de establecer controles de la estructura operativa ayuda al desarrollo
“gatillo” de nuevos controles necesarios para nuevas actividades de negocios. Tal

reaccion automéatica hace a las entidades mas agiles y competitivas.

El Control Interno en la ejecucién por el personal

Es efectuado por personas.

Es ejecutado por la gente de una Organizacion a través de lo que ellos hacen y
dicen. La gente disefia los objetivos de la entidad y establece los mecanismos de

control.

La Direccion es responsable de la existencia de un eficaz y eficiente sistema de
control. Aunque los directores tienen como obligacién primaria la vigilancia del
control, también proporcionan directrices y aprueban ciertas transacciones vy

politicas.
Cada individuo dentro de la Organizacion tiene algun rol respecto al control interno.

35



El Control puede proporcionar una seguridad razonable

No asegura con certeza el cumplimiento de los objetivos de la Organizacion, sino que

contribuye a ello.

No importa lo bien disefiado que esté el sistema de control, lo mas que se puede

esperar es que proporcione una seguridad razonable.

Las limitaciones son inherentes al proceso, ya que la consecucién de objetivos puede
verse afectada por errores humano, subjetividad y una inadecuada toma de

decisiones.

La eficacia del control interno se puede medir en tres niveles distintos:

Operacionales. Referente a la utilizacion eficaz y eficiente de los recursos de una
entidad.

Informacién Financiera. Referente a la preparacién y publicacion de estados

financieros fiables.

Cumplimiento. Referente al cumplimiento por parte de la entidad de las leyes y

normas que sean aplicables.

¢, Qué puede hacer el control interno?

El control Interno puede ayudar a una entidad a lograr sus metas en cuanto a
desemperio, rentabilidad y prevenir la pérdida de recursos. Puede ayudar a asegurar
confiabilidad en la elaboracion de informacion contable. Asi como también puede
ayudar a asegurar que la empresa cumpla con leyes y regulaciones, evitando dafio a

sSu reputacion ademas de otras consecuencias. En suma, puede ayudar a una
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entidad a llegar a donde quiere ir evitando los obstaculos y sorpresas a lo largo del

camino.

¢,Qué no puede hacer el control interno?

Desafortunadamente, algunas personas tienen expectativas mayores y no realistas.

Buscan lo absoluto, creyendo que:

El control interno puede asegurar el éxito de una entidad, es decir, que asegurara el
logro de los objetivos bésicos del negocio o por lo menos, asegurara la

supervivencia.

Aun siendo eficaz, un control interno puede Unicamente ayudar a una entidad a
lograr esos objetivos. Puede proporcionar informacion gerencial sobre el progreso de
la entidad o la falta de progreso en pos de su logro. Pero el control interno no puede
transformar un gerente intrinsecamente pobre en uno bueno. Y los cambios en las
politicas y programas de gobierno, en las acciones de los competidores o en las
condiciones econdémicas pueden estar fuera del alcance del control de la direccién. El

control interno no puede asegurar el éxito, ni siquiera la supervivencia.

El control interno puede asegurar la confiabilidad de la elaboracién de la informacién

contable y el cumplimiento de las leyes y regulaciones.

Esta creencia es también injustificada. Un sistema de control interno, no importa
cuan bien concebido y operado sea, puede proveer solo razonable — no absoluta —
seguridad a la direccion vy al directorio con respecto al logro de los objetivos de una
entidad. La probabilidad de este logro es afectada por limitaciones inherentes a todos
los sistemas de control interno. Estas incluyen la realidad de que los juicios en la
toma de decisiones pueden ser defectuosos y que pueden ocurrir fallas debido a

simples errores o equivocaciones. Adicionalmente, los controles pueden ser burlados
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por la colusién de dos o0 mas personas y la direccién tiene la facultad de violentar el
sistema. Otro factor limitante es que el disefio de un sistema de control interno debe
reflejar el hecho de que hay restricciones de recursos y que los beneficios de los

controles deben ser considerados en relacion a sus costos.

Los cinco componentes del Control Interno e acuerdo al marco COSO, el control

interno consta de cinco componentes relacionados entre si.

Estos derivardn de la manera en que la Direccion dirija la Unidad y estaran
integrados en el proceso de direccion. Los componentes seran los mismos para
todas las Organizaciones (sean publicas o privadas) y dependera del tamafio de la

misma la implantacion de cada uno de ellos.

A continuacién se presenta el modelo COSO con sus cinco componentes del control

interno agregando definicion de acuerdo a la de acuerdo a la publicacién “The 2013

COSO Framework & SOX Compliance” (McNally, 2013)*2

Zr
> [~
= & =
PS £ e

8

Control Environment

= E

MM

2 McNally, S. (2013). The 2013 COSO Framework & SOX Compliance. IMA.
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Ambiente de control (Control Environment:):

Establece el tono de una organizacion, la influencia del personal sobre el control. Es
el fundamento de otros componentes del control interno, proporcionando la

estructura y disciplina. Tiene un impacto en todos los otros componentes del control

interno.

1. Demuestra compromiso con la integridad y la ética valores
2. Ejercicios responsabilidad de supervision

3. Establece estructura, autoridad y responsabilidad

4. Demuestra compromiso con la competencia

5. Exige rendicion de cuentas

Evaluacion de Riesgos (Risk Assessment):

Es el proceso de la entidad para identificar y analizar riesgos relevantes que afectan
el logro de sus objetivos, formando una base para determinar como deben ser
manejados dichos riesgos. Un sistema grande de control interno debe descansar
sobre un proceso eficaz para identificar los riesgos que pueda prevenir a una entidad

alcanzar sus objetivos.

6. Especifica objetivos adecuados

7. Identifica y analiza los riesgos

8. Evalla el riesgo de fraude

9. Identifica y analiza cambios significativos
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Informacién y Comunicacion (Information & Communication):

Esta relacionado con el soporte para la identificacién, captura intercambio de
informacion en un formato y una estructura de tiempo que permite a la gente de la
entidad llevar a cabo todas sus responsabilidades. Los sistemas que soportan el flujo
de la informacién dentro de la organizacion y fuera de la misma necesitan estar

sujetos a controles internos (Controles generales de tecnologia de informacion).

10. Utiliza la informacién relevante
11. Se comunica internamente

12. Se comunica externamente

Actividades de Control (Control Activities):

Representan las politicas y procedimientos que ayudan a asegurar que las 6rdenes o
directrices que la Administracion esté llevando a cabo, operan a nivel de subproceso

y transaccion.

Vigilan el proceso de la informacion, asi como el ambiente de tecnologia de
informacion en el que se procesan. Deben existir actividades de control en todos los

puntos en donde la informacion es manipulada por el sistema contable.

13. Seleccionay desarrolla actividades de control
14. Selecciona y desarrolla controles generales sobre tecnologia

15. Se implementa a través de politicas y procedimientos
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Monitoreo de Controles (Monitoring):

Es el proceso que evalla la calidad del control interno en la organizacion a través del
tiempo. Este se logra a través del desarrollo de actividades de supervision,

evaluaciones separadas 0 una combinacion de ambas. Los controles internos deben

Monitorearse continuamente para asegurarse de que los mismos contindan siendo

efectivos tanto en su disefio como en su operacion.

16. Lleva a cabo evaluaciones en curso y / o separadas

17. Evalla y comunica las deficiencias

Una de las principales adiciones que se agregaron al informe COSO 2013 fueron los
17 principios de control interno por componente que fueron presentados en el marco

general 2013.
» Se cuenta con 17 principios extraidos de los cinco componentes del marco.

* Los 17 principios se aplican a cada categoria de objetivo, asi como también a los

objetivos individuales dentro de las categorias.

» Generalmente se espera que todos los principios, en cierta medida, estén presentes
y funcionando para qué una organizacién tenga un control interno eficaz. Cuando no

se cumple un principio, existe cierta forma de deficiencia de control interno.
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Ambiente de
Control

4.Demostrar

COMPONENTES Y RESUMEN DE PRINCIPIOS

Actividades de Informacion y
Control Comunicaciones

1.Demostrar 6.Definir objetivos ~ 10.Seleccionar e 13.Usar 16.Desarrollar
compromiso con adecuados. implementar informacion evaluaciones
la integridad y los  7.ldentificar y actividades de relevante. propias o
valores éticos. analizar riesgos. control. 14.Comunicar separadas.

2. Ejercitar la 8.Evaluar el riesgo  11.Seleccionar e Internamente. 17.Evaluar y
supervision de de fraude. implementar 15.Comunicar Comunicar
manera 9.ldentificar y controles externamente. Deficiencias.
responsable. analizar cambios generales sobre

3.Establecer significativos. Tl
estructura, 12.Desplegar a
autoridad y través de
responsabilidad. politicas y

procedimientos.

compromiso por

ser competente.
5.Reforzar la

responsabilidad.

Segun en la publicacion Los nuevos conceptos del control Interno (Coopers &

Lybrand, 1997)*® nos establece que:

El modelo refleja el dinamismo de los sistemas de control interno. Por ejemplo la
evaluacion de riesgos nos solo influye en las actividades de control, sino que también
puede poner de relieve que las necesidades de informacion y de comunicacion o las
actividades de supervision deberian reconsiderarse. Por lo tanto, el control interno no
es un proceso en serie, en el que un componente influye exclusivamente en el
siguiente, sino un proceso iterativo multidireccional, en el que practicamente

cualquier componente puede influir y de hecho influye, en otro.

B Coopers & Lybrand. (1997). Los Nuevos Conceptos del Control Interno. Espaiia: Instituto de auditores Internos
de Espania, p. 22
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3.3 Organigrama de Auditoria Interna

La estructura del area de Auditoria Interna en donde laboro actualmente se
encuentra integrada por 10 personas las cuales son un Gerente de Auditoria Interna,
cuatro jefes del area (incluido el jefe de auditoria TI) y cuatro especialistas,
Especialista de Auditoria es el puesto que he desempefiado durante los ultimos dos

anos.

A continuacion daré una breve descripcidn y competencias que pertenecen a cada

uno de los puestos que conforman el area en la que laboro.

Gerente de Auditoria Interna- Las principales funciones del Gerente de Auditoria
Interna son: Asistir al director de auditoria en el cumplimiento de sus obligaciones,
prever requerimientos de carga de trabajo a corto, mediano y largo plazo en las

unidades administrativas y actividades que le son asignadas a auditar.

Prever requerimientos de personal para cubrir sus asignaciones de auditoria,
asegurandose de que sean capaces Yy esté disponible para efectuar los trabajos.
Proporcionar los reportes finales de auditoria, asegurandose de que se cumplié

Con la normatividad. Participar, evaluar y recomendar acciones apropiadas, a
requerimiento especifico en los casos de fraudes.  Superior jerarquico: Trabaja
directamente bajo la supervision del director de auditoria.

Jefe de Auditoria Interna- Los jefes de Auditoria Interna, tienen como funcion
asistir al Gerente General de Auditoria en la evaluacion de riesgos por region, asi
como en la elaboracién del plan estratégico anual del departamento. Programan los
proyectos de auditoria, controlan el calendario de las auditorias, desarrollan las
estrategias de auditoria para asegurar la alta calidad, oportunidad, enfoque a riesgos
y la eficiencia de los servicios de auditoria. Aseguran que los papeles de trabajo
finales sean documentados apropiadamente en el sistema de auditoria, y de acuerdo

a las normas de calidad del departamento.
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Especialista de Auditoria Interna- Es el puesto que he desempefiado durante los
altimos dos afios, este es el puesto operativo del area, los especialistas somos los
responsables de ejecutar las revisiones de auditoria, es decir nosotros tenemos
contacto directo con el personal auditado en el levantamiento de los procesos y

revisiones de papeles de trabajo.

Durante las presentaciones de hallazgos los especialistas de Auditoria Interna nos
encargamos de revisar los hallazgos y areas de oportunidad con los duefios de los
procesos para obtener sus comentarios 0 en su caso, aclaraciones que pudieran

surgir.
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3.4 Misién y Visidon de Auditoria Interna

DEFINICION

La auditoria Interna es una actividad independiente y objetiva de aseguramiento y
consulta, concebida para agregar valor y mejoras las operaciones de una
organizaciéon. Ayuda a una organizacion a cumplir sus objetivos aportando un
enfoque sistematico y disciplinado para evaluar y mejorar la eficiencia de los

procesos y gestion de riesgos, control y gobierno.

Definicion del Instituto de Auditores Internos (11A)

MISION

La misibn de Auditoria Interna es proveer independencia y objetividad en el
aseguramiento del ambiente de control; la informacién financiera reportada; y en los
servicios de asesoria disefiados para agregar valor y mejorar las operaciones de la

Compaiiia.

VISION
Auditoria Interna asiste a la Compainiia y al Comité de Auditoria en el logro de sus

objetivos, a través de la evaluacién y monitoreo, de la efectividad del control de

riesgos y procesos de negocio

46



Evolucion de la Funcion de la Auditoria Interna

Debido a la evolucién del contexto corporativo, a la crisis y a los escandalos
financieros, la funcion también ha evolucionado dejando de ser simples revisores
orientados solo a la proteccion de activos (vigilar la salvaguarda) para pasar a ser
verdaderos asesores de negocios enfocados al control de los distintos riesgos a fin

de aumentar el valor de la organizacion para los accionistas.

La Funcién de Auditoria Interna en Mabe:

v' Acorta la distancia entre la Gerencia y su Comité Directivo.

v Sirve como red de seguridad para el cumplimiento de reglas, regulaciones y

mejores practicas en general.
v Ayuda a la Gerencia a cumplir sus responsabilidades bajo un enfoque
sistemético, disciplinado e imparcial para evaluar el disefio y la eficacia de los

controles internos.

v' Es un medio de aseguramiento independiente para los Accionistas en cuanto

a que los riesgos de la Administracién son adecuadamente mitigados.

v' Aporta recomendaciones que agregan valor.
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3.5 Metodologia de revision Auditoria Interna

Gobierno Corporativo:

Procesos, filosofia, politicas y leyes que afectan el modo de como la Compafia es

dirigida, administrada y controlada en funcion a:

Revelacién y transparencia de la informacion financiera.
Integridad y comportamiento ético.

Vigilancia de los intereses de los accionistas.

Vigilancia y gestion de riesgos.

Comité de Auditoria:

Es un 6rgano conformado por consejeros independientes con experiencia financiera
y de la industria que sesiona 4 veces al afio para cumplir con su facultad de vigilar

las diversas funciones o areas de operacion de la empresa:

F Promover eficacia y eficiencia en las operaciones (politicas y procedimientos)
y asegurar la confiabilidad en la informacion financiera y operativa.
E Vigilar y asegurar el cumplimiento con las leyes y regulaciones aplicables.

F Promover y evaluar la infraestructura de Control Interno.
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Esquema de organizacion de Gobierno Corporativo, Comité de Auditoria y Auditoria

Interna.

Asamblea de
Accionistas

Comite de

Consejo de
Administracion

I Auditoria
Interna

Auditoria

Auditoria
Externa

CFO

CFO- Chief Financial Officer
CEO- Chief Executive Officer
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mdbe Proceso de Auditoria aplicado en mabe

Analisis de Informacion
Financiera (BG y P&L)
MATERIALIDAD

r-.

Al reporta al
O Comité de

Resu‘ljt.atldols de /——~ ' Tiemposin Auditoria
auditorias > 4 i
- previas Plan Annualde ° | duditar \ ®

Auditoria

(Aprobado por el
Comite de

Evaluacion ror 4 ::_ ik
Auditoria) 4 / Analisis
del ICQy Sox \ Cualitativo

s D S Y
Planeacion  wmms)p  Pruebas === Cierrey Resultados Seguimiento
+Definicién de alcances y +Ejecucion del Programa *Presentacion de resultados. I._Monlllggo Lerdimans g
_ objetivos. de auditoria. *Reporte de hallazgos. 0candad.
«Entendimiento y analisis «Obtencién de evidencia -Va!lsiamm de planes de
de riesgos. de auditoria. FLEE .
*Programa de Auditoria «Comentary documentar O *Reporte de seguimientos.
Interna. resultados.
AN N\ AN N
(3 semanas) (3 semanas) (2 semanas) (cada 6 meses)

EVALUACION DE CALIDAD:

1) Por parte del usuario auditado y 2) revisiones cruzadasentre los miembros del equipo - validacién de proceso

v"  Herramienta Team Mate utilizada para documentar las auditorias, hallazgos reportados, planes de
remediacion, fechas compromiso, responsables, etc.

Fuente: Metodologia de Auditoria interna Mabe.

El proceso de auditoria interna, inicia con el plan anual, en donde con base a un
analisis de indicadores de negocio como son las ventas del periodo, la utilidad o
pérdida generada, el EBITDA y el valor total de los activos determinan que tan

significativa es una localidad.

Asi como también son considerados las deficiencias de control detectadas en los
tres afios anteriores, el resultado obtenido de la aplicacién del ICQ (Internal Control
Questionnaire), con éstos elementos se determinan cuales son las localidades con
mayor riesgo para la revision en el afio corriente. Véase ejemplo de andlisis de

indicadores de las operaciones a auditar.
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1S

Financial information summary as of October 2012

Local and foreign operations (Figures in K USD)

Adequate internal control but needs improvement

Operations ;
Sales :)Lt)sf;: EBITDA| Assets | 2010|2011 2012 '(1:? Fic:zfn"gs 2sc?1)i Comments Final Results

MEXICO

Refrigerators Celaya v | 100%| 15/48 7 7 |Review due to SAP migration during April 2013. v

Refrigerators Queretaro 100%| 4/13 9 5 [None. Follow up /ICQ
Plant expansion project around 80 MM USD.

Dryers and Washers Saltillo 95%| 16/36 3 6 [Controllership has reported inconsistencies on v
inventory management during 2012.

Components Queretaro 95% 2/27 ND 3 |None. Follow up / ICQ

Compressors MCM v 75%| 10/10 ND 3 |None. Follow up /1CQ

Ranges Leiser v 83%| 19/49 ND 7 12012 audit findings have been mostly closed. Follow up /1CQ

Washers Monterrey v 92%| 8/25 ND 4 [None. Follow up /1CQ

Commercial 100%| 27/27 16 See business processes.

Serviplus H 85%| 7/29 ND 6 |SAP migration on December 2012. v

Mabe International v v | 100%| 10/15 N/A 4 [None. Follow up

PROCESES

L Remediation plans on track. Findings will be

Distribution 27/27 N/A 5 . Follow up
evaluated in 2013.

Freight v 5/9 N/A 1 |None. Follow up

X . 2012 recommendations should be reviewed (SAP

Prices and Discounts v 1/5 N/A 4| X Follow up
implementation).

CSC Accounts payable and treasury - 0/15 2 6 |This process is reviewed through each audit. Follow up

Payroll and HR v 3/7 ND 6 |To executed in 2014. Follow up

Outsourcing - N/A 1 |None.

Deferred taxes - N/A 1 |None.

Other income/expense - N/A 1 |None.

Suppliers / Purchases - v 2/4 N/A 3 |High risk area. Yearly review. v

Tienda Mabe (Sales to Employees) - N/A 1 [None.

Accounts receivable / Revenues - N/A 4 [None. v

89%| /10 N/A 4 This review was schedulgd fo.rJune 2012 but it was v

IT postponed due to SAP migration.

Imports/Exports - N/A 1 |None.

Constructions in process - 5/8 N/A 2 [None.

Taxes - ND 1 |None.

Maintenance expenses - N/A 1 [None.

CDR Huehuetoca - N/A 4 [December physical inventory.

ERP migrations - N/A 4 |Celaya/ Serviplus / Colombia. N/A

Related parties v - ND 1 |None.

Marketing H 10/18 N/A 2 [None. Follow up

Travel expenses v - N/A 1 [None.




mabe

Herramientas de control interno

Herramienta Funcidn Periodo Alcance
Internal Control Questionnaire (ICQ): 51 Incluye los siguientes ciclos:
tas de control interno = Ingresosy Cuentas por Cobrar
pregun ) = Egresosycuentas por pagar
. . e . = Inventarios
O | cconmo paa entcr y reportr 155 | caas | - sorer
soyp meses | « Ndmina
Aplicacion de mejores practicas de los = Activo Fijo
tl’jinci ales rncesnsjde ne pnu:in * Contabilidad General Q
P P P E ' = Impuestos
Conflictos en segregacidon de
R — Medicion y seguimiento de los principales funciones, permisos y roles no
Internal Audit hallazgos detectados en cada revisidn. Mensual | adecuados
Scorecard . . o y cada 4 . .
Se actualiza después de cada auditoria o | meses | Cambios no autorizados en el
seguimiento sistema
Deficiencias en la operacidn 0]
Gobierno Corporativo
. Matrices de procesos
Proceso de auto control para implementar la | Cadaé | gyaluacicn del disefio
estructura de control interno bajo la Ley | meses eficacia de

Sarbanes - Oxley (Sox).

Implementacién vy
controles internos clave
Evaluacion de deficiencias

Planes e remediacidn. Q

Fuente: Metodologia de Auditoria interna Mabe.

ICQ

La compafiia cuenta con diversas herramientas de control interno, el ICQ es un

cuestionario sobre los controles minimos que debe tener cada una de las localidades

de la compafiia, este cuestionario es contestado cuatrimestralmente por el contralor

de la operacion y autorizado por la Gerencia General, esta dividido de la siguiente

manera:

Ingresos y Cuentas por Cobrar

Compras y Cuentas por Pagar

Inventarios
Activo Fijo
Tesoreria

General
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ICQ (ejemplo)

mabe

éSe liberan pedidos
conforme a las politicas
corporativas y se revisan

Cambios a los limites de crédito, términos
de ventas o suspension de lineas de crédito
son soportados y aprobados por el nivel
apropiado y revisados al menos una vez al

Los pedidos son automdticamente
comparados con los limites de crédito de los
clientes y sus saldos por cobrar y son

4 . o afio basado en el historial de pagos. Se retenidos en caso de exceder los limites de
los limites de crédito de los = Ny = .
clientes al Menos una vez cuenta con una politica y revision formal de |credito antes de ser procesados. Unicamente
al afio? los limites de crédito para cada cliente, asi |el area de crédito puede liberar las drdenes

; como un analisis crediticio y la autorizacién |que exceden los limites de crédito.
de venta para cada uno de ellos.
Existen controles para crear y aprobar
ordenes de compra de acuerdo a los limites |Los limites de autorizacion son configurados
I de autorizacion asignados por la localidad . |en el sistema, lo que permite a los usuarios
éExiste un proceso para la ) . ) :
- - . - H sistema cuenta con parametrizacion de autorizados aprobar ordenes de compra o
autorizacion de érdenes de ; i 5 — P
12 los niveles de autorizacion para ordenes de (requisiciones conforme a los limites

compra (volumen, precio,
etc.)?

compra por volumen y precio. B listado de
proveedores es revisado al menos una vez
al afio para borrar o desactivar proveedores
inactivos.

autorizados. Intentos para sobrepasar los
limites son prevenidos mediante las
validaciones del sistema.

Ejemplo de las preguntas i

ncluidas en el ICQ semestral.

Cada una de las operaciones reune un ejemplo del control por cada una de las

preguntas, cuatrimestralmente éstas evidencias son validadas por por el equipo de

auditoria, cada uno de los integrantes tiene asignado determinados cuestionarios a

validar. En caso de que las evidencias presenten excepciones o desviaciones a los

controles, éstas son discutidas antes de emitir la calificacion final.
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INTERNAL AUDIT SCORECARD

Correction Plan Scorecard al ciermre de Febrero 2013

Hallazgo AIIEI'I:I:E
i e g

Tl co CiPyTesorers 2

Total ﬁa-dsmqum 2

Iagxica Comercia Moming 2010 1 15 3 3 3

Mgxlca Comercig oC 200% 12 10 2 1 i

Mgxiza Comerciz Dszibucian 2010 k] k't 5 4 i

aulon Comercia Precios y Descuentos 2000 3 4 2 i 1

Ll oo Comerciz Iarusting 2011 1% 9 10 10 -

Méslea Comerdia Fems 2011 12 & & 5 1

TWigxl oo Comerciz Disribucion 202 ] 1)

Iéaclon Mzbe Internacionz| ; Mabe Internacionz 2040 B & 2 1 1

Méxlca Mabe Internacional ; Mabe Internaciona 2012 13 o 13 o 4

Iigsicg Wesico Proveedores 201 15 3 2 4 -

IMéxlcn Servpls htegra 2000 39 2 T 7

Total Humberto Tafolla i 55

Cenrosmenica Cenrosmerics Chmenciz 202 15 3] 16

Centosmenica (Costs Ricz hdustria 2000 31 o i 0 1

Total Iosif Yafiez 17

Mercasur Bras Gmpras y Administracion: 50y 75 o pe 24 5
de Materizles

Mercosur Bras Produccion yLogistica PT 2012 30 [+] 30 7 3

ercosur Bras mu 2010 29 5 4 4

MMeroosur Bras Cewlicionas 201 3 3] 3 3

Mer cosur Bras GPp 2011 12 & & &

Mer oosur Bras Migracicn 2011 16 7 ] -] i

MMeroosur Bras Precios v Desousntos 201 10 7 3 3

MMier cosur Bras Precios +wDescuentos 2012 1] 0

Total Mauro Moraes B4

Canzds Canacs Integra 2009 3 2 1 1] 1

Total Neil Gartshore 1

i g Astrz Integra 2011 25 A 4 4

Il ea Componentes Cro ; Integra 2010 8 x 2 2

[ Lz u=grs 2000 44 40 4 1 3

Méxlon Leiser Wigracicn 2012 0 o 0

IAgxlca WO Integra 202 0 [1} 0

IAéxico Mexico Fwersiones n Process 2011 g 3 5 5

El internal audit scorecard es un plan disefiado por la Vicepresidencia de finanzas en
conjunto con auditoria interna, y ésta se trata de llevar un monitoreo mensual a las

localidades sobre el avance del cierre de los hallazgos abiertos.

Mensualmente se organiza una cédula resumen en donde se detalla el pais al que
pertenece la localidad, el tipo de auditoria ejecutada asi como sus datos basicos,
como es el afio de ejecucion, los hallazgos que se encuentran abiertos a la fecha de
revision detallando cuales son los de riesgo medio o riesgo alto.
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SOX

Actualmente la compafiia esta en un proceso de auto implementacién de controles
establecidos en la ley SOX (Sarbanes Oxley), la compafiia no cotiza en bolsa y no se
encuentra certificada, sin embargo se ha empezado a elaborar las matrices de
controles por cada una de las operaciones con asesoria del actual despacho que
audita la compafia PwC, el cual se encargd de elaborar el modelo de matriz y

capacitar al personal clave.

En este proceso Auditoria Interna apoya a las localidades en revisar las matrices que
fueron elaboradas por el personal duefio del proceso, validando que la matriz, cubra
los riesgos clave, el recorrido al proceso refleje las actividades principales y se estén
validando los controles con la evidencia adecuada, a continuacion se presenta un

ejemplo de las matriz revisadas.

PREPARADO POR LA ADMINISTRACION
s . _ - Riesgo Frecuencia | Tamafio de Oportunidad/
Ne. Descripcion del Riesgo Objetivo de Control Actividad de Control e || e || S Naturaleza i
Asegurar el tramite ante EI“eJeEutllvuu de CE |ngresa|
el SAT y la devalucidn de 3 modelo: para generar &
— reporte de devoluciones en
Perder visibilildad de los los Impuestos X
- el Mddulo de
tramites que se deben recuperables en las . ) - )
B e Rectificaciones y asigna Inspeccidn/ |Enero-Diciembre
CE-1.1 |realizar para solicitar las operaciones de . L. Medio Mensual 2 A
. : ) . folio al tramite {control Examinacidn 2012
devoluciones de impuestos  |importacidn de la .
. o interno) para efecto de dar
aplicables. Compaiiia, de acuerdo a L .
o -_|seguimiento a la devalucidn
las politicas establecidas .
en el Droceso de impuestos y archiva
P : expediente digital. (KC)

1. Se realizd una entrevista con César Padrdn,
ejecutivo de CE (Quantum), para verificar el
subproceso de devoluciones.

2. El ejecutivo de CE generd el reporte de
devoluciones en modelo, se identificaron los
montos suceptibles a devalucidn y se prepard
la documentacidn del tramite con folio R1122
para seguimiento. 1.- Formato solicitud de devolucidn de
3. El ejecutivo de CE mostré los documentos  |Impuesto General de Importacidn al NO X
que se preparan para la solicitud al SAT. SAT / PEDIMENTO 3960-1000090
4. Durante la entrevista, se confirmd la
capacidad del responsable del control de llevar
a cabo sus funciones en forma adecuada.

5. No se detectd posibilidad de que la gerencia
sobrepasara los controles.

6. No se detectaron situaciones que mostraran
existencia de fraudes en el subproceso.

1. Solicitar una entrevista con el duefio del
control

2. Seguir el proceso de devoluciones en el
Modelo

3. Obtener soporte documental de la
evidencia de documentacidn para solicitud de
tramite de devolucidn.

4. Evaluar si los responsables del control son
capaces de llevar a cabo sus funciones en
forma adecuada.

5. Indagar sobre |a posibilidad de que la
gerencia sobrepase los controles.

6. Indagar sobre |a existencia de fraude en el
subproceso.
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mabe Herramientas de control interno (Cont.)

Funcidn

Politicas Indican las directrices para operar los diferentes procesos idependientemente de las
Corporativas difere.ntes”lo-:al.idades geograficas, monedas, legislaciones y controles dentro de la
organizacion.

Criterios organizacionales que regulan las actividades operativas de cada localidad para
asesurar el logro de los objetivos funcionales establecidos por las operaciones, localidades
y el continente.

Politicas
Operativas

Tl llale I N=s-1 | Lineamientos para operar con integridad y transparencia en todas las actividades que se
e Integridad llevan a cabo, lo que garantiza el comportamiento ético de todo el personal.

k. 000
Canales de

Los empleados realizan sus denuncias a través de: 1) la linea telefonica mabe, 2) el portal
Comunicacion de intranet , 3) el buzon de cada localidad o 4) directamente con el Ombudsperson

. El Omlfaudsperson determina si es un tem’a de clima organizacional o si se requiere de una
revision por parte de Al o cualquier otra area

v Estas politicas se encuentran en la intranet de mabe

Fuente: Metodologia de Auditoria interna Mabe.

Ademas de las herramientas mencionadas anteriormente, la compafiia cuenta con
diversas herramientas de control interno las cuales tienen como funcién establecer
un adecuado ambiente de control, definiendo los lineamientos por cada ciclo de la
operacion, estableciendo politicas corporativas aplicables a todas las compafiias del
grupo, politicas operativas asegurando el cumplimiento de acuerdo a las
caracteristicas particulares de cada operacion.

Estableciendo también una politica de Etica e Integridad velando por los valores y
principios que rigen a la compafiia, permitiendo que la gente que integra al grupo la
conozca, esto es de gran contribucién al ambiente de control de la compafiia, porque

si bien el control interno no puede asegurar la consecucion de los objetivos ya que
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depende de las capacidades humanas, esta parte contribuye a reducir el margen de

error o los malos manejos.

Por otro lado se tiene el canal de comunicacion directa a través de varios medios de
comunicacion mencionados, los cuales ayudan a la compafia a denunciar cualquier
tipo de anomalia anonimamente, brindandole al personal todos los medios y

confianza de comunicar lo que pasa en la compaiiia.

De esta manera podemos ver que la compafiia, en general, cuenta con las
herramientas necesarias para ejecutar los cinco componentes del control interno, si
bien alun se encuentra con varios proyectos en puerta como son la migracion de
todas sus operaciones a SAP, unificacion de criterios y procedimientos, se sabe que
aun es susceptible de mejor la cual permitird a la compafiia fortalecer sus controles

para la consecucion de sus objetivos.
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4 CASO PRACTICO Entendimiento y evaluacién del control interno
en la cobranza en efectivo de la division servicios post venta del

area metropolitana.

En este capitulo se documentara el caso practico de la auditoria realizada a la
empresa de prestacion de servicios post venta del grupo. Se seguira el modelo de
revision presentado en la metodologia de revisibn de Auditoria mencionada en el

capitulo anterior.

A continuacion se presenta el procedimiento en el cual se determind mediante la
“Matriz de Evaluacion de Riesgos” que la compairiia de servicios post venta fue sujeta

a revision en el plan anual

4.1 Matriz de evaluacion de riesgos

En este apartado se presenta la matriz de evaluacion de riesgos disefiada por
Auditoria Interna, en donde se analiza el total de las compafiias del grupo, en el
analisis se toman diferentes indicadores como son el total de ventas del periodo,
utilidad o pérdida generada, total de activos, éstos indicadores son para determinar
gué tan significativa es la operacién con respecto a todo el grupo; ademas del tiempo

sin auditar, materialidad, riesgo determinado en la Gltima auditoria, etc.

Una vez teniendo todos estos datos se le asigna un valor determinado a cada uno de
ellos (los cuales son descritos al final de la matriz), si el valor final es mayor a 5 (de

un total de 10) la compafia es auditable en el periodo.

A continuacion se presenta la matriz realizada para la empresa de servicios post

venta en la cual se determind que seria auditable para el 2013.
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OPERATIONS 3 LAST AUDITS

" 3 3
( utlidad o ppon . 2008 2009 2010 2011 2012 ica12 | OPeNTOP | o 2011
i (Pérdida) : | Findings
LOXXXXX | SXXXXX | SXXX.XX v v 85% 18% ND
Evaluation
Por Riesgo (6]
- i | By

i Utilidad | . SAP Sum of
(Pérdida) =1L [0V N . CTS R By Time (1) | Materiality | Last Audit 1ca(1) Open SOX (1) Migrati Criteria
| f ‘ 3) Risk (1) Findings (1) 'g('za) fon

SXXXXX | SXXXXX | $XXX.XX 1 . 1 1 1 2 6

Fuente: Matriz de evaluacion de riesgos, planeacién anual Auditoria Interna

By Time: “Si la auditoria fue realizada en 2010 o antes se otorga 1, si fue en 2011 o

2012 se otorga 0.”

En el ejemplo presentado en la pagina anterior, las ultimas auditorias efectuadas se
realizaron en el 2008 y 2010, por lo que de acuerdo a la metodologia se le asignara
el valor de 1.

By Materiality: “El porcentaje que representa con respecto al total del grupo”

Para este indicador, la compafia no es material para el grupo, ni sus ventas, utilidad
y valor de los activos son representativos con respecto al valor del grupo, en este

caso se le esta asignando un valor “0”

Last Audit: “Si el resultado de la auditoria pasada determina que el control interno
fue deficiente se otorga 1, si fue adecuada se otorga 0"
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En este caso el resultado de la auditoria realizada en 2010 arrojé como resultado que
el control interno de la operacion fue deficiente por lo que se asigna valor 1.

ICQ: “Si la calificacion del ICQ Fue del 95% o mayor se otorga "0", si fue del 94% o

menos se otorga 1.”

A la fecha de revision el porcentaje de cumplimiento en el cuestionario de control
interno (ICQ) fue del 85%, por lo que de acuerdo al criterio establecido se le asignara
valor de 1.

Open Findings: “Si la localidad presenta hallazgos abiertos de nivel de riesgo alto,
se le otorgara 1, en caso de no tener hallazgos abiertos o hallazgos de nivel medio o

bajo se le asignara 0".

La compaiiia presenta hallazgos abiertos de nivel medio correspondientes al area de
Tecnologia de la Informacién (TI), por lo que no se le asigné valor alguno en este
indicador.

SOx: “Si la compariia ha completado satisfactoriamente la documentacion de
Matrices SOX por la totalidad de sus procesos se le asignara 0, si la compariia no ha

entregado 6 entregado parcialmente las Matrices SOX se le asignara 1".

De acuerdo a lo mencionado en el capitulo anterior la compafia se encuentra en
proceso de auto implementacion de controles SOX, para el caso de esta localidad,

no se ha concluido este proceso, por lo que se le asigno 1 en éste indicador.

Finalmente se determina una puntuacion total de 6 / 10, por lo que se considera a
esta localidad como sujeta a revision en el plan anual de Auditoria Interna 2013.
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4.2 Procedimiento inicial de evaluacion de riesgos (marco general)

En esta seccion se realizé una evaluacion dentro del marco general de los posibles
riesgos, aqui se analiza el comportamiento general del mercado de
electrodomeésticos en cuanto su consumo y produccion.

Asi como también fue evaluado el mercado de las compafias de prestacion de
servicios, aunque la compafia que se audita pertenece a este segmento, no es
comparable del todo con el resto de compafias del mercado, ya que al ser una filial,

determina margenes muy reducidos de utilidad.

Objetivo

Planificar y documentar nuestros procedimientos de evaluacién de riesgos realizados
para obtener un entendimiento de la compafia, industria y su entorno, politicas y
practicas contables, rendimiento financiero, y evaluacion de la efectividad del control
interno, para poder identificar, evaluar y responder a los riesgos significativos que

resulten en un impacto financiero.

Desarrollo

a) Llevar a cabo un entendimiento de la industria y su entorno.

b) ldentificar el tamafio y complejidad de la localidad, sus procesos y unidades
de negocio.

c) Indagar sobre proyectos significativos vigentes.

d) Indagar sobre los procesos establecidos en Tecnologias de la Informacién.

e) Llevar a cabo entrevistas con el personal clave de la Compaiiia.

f) Indagar sobre los asuntos legales y reglamentarios en proceso.
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a) Entendimiento de laindustria'y su entorno.

El objetivo de esta seccion es identificar posibles eventos o condiciones que puedan
tener un impacto en la continuidad como negocio de la localidad, basado en el
entendimiento del negocio y ambiente de la industria, asi como leyes y regulaciones

que pudieran impactar a la operacion.

Industria de Electrodomeésticos en México
Produccién

En 2012, la produccién global de la industria de electrodomésticos fue de 429,239
millones de dolares (mdd) y se espera que para 2020 el valor de produccion alcance
un monto de 852,037 mdd con una TMCA de 8.9% para el periodo 2012-2020.*

852,037
789,179
725,258
663,159
603,873
547,365
490,304

429239 452,993

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Fuente: Global Insight

' Secretaria de Economia. (septiembre de 2013). promexico.gob.mx. Recuperado el 22 de octubre de 2013, de
Pro México:
http://mim.promexico.gob.mx/work/sites/mim/resources/LocalContent/322/2/131001_DS_Electrodomesticos
_ES.pdf
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Consumo

El consumo global de electrodomésticos alcanz6 un valor de 426,219 mdd en 2012.

Se estima que para el 2020 el consumo aumente a 845,333 mdd, con una TMCA de

8.9% en el periodo de 2012-2020".

GRAFICA 2. PROSPECTIVA DE CONSUMO MUNDIAL DFE

ELECTRODOMESTICOS 2012-2020 (MDD)
845,333

783,139

719,794
658,242
599,499
543,432
486,763

46,219 49814

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Fuente: Global Insight

La industria de electrodomésticos en México es fuerte en el sector manufacturero del

pais. Es una industria en pleno crecimiento que ha logrado mantener un superavit

comercial durante los Ultimos seis afios. Se estima que la produccion nacional del

sector tendra una TMCA de 8.7% en el periodo 2012-2020.

B |bidem.
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Comercio de Servicios

Las industrias dedicadas a la prestacion de servicios, experimentan un crecimiento
continuo y estable. Ademés de que los servicios actian como insumos importantes

en la produccion y/o desarrollo de bienes y/u otro tipo de servicios.

Cifras muestran que durante octubre 2011 el indice Agregado de los Ingresos (IAl),
obtenido por la prestacion de los Servicios Privados no Financieros, decrecio (-)
0.36%; por el contrario el indice de Personal Ocupado (IPO) aumenté 0.16%, frente

al del mes inmediato anterior.

En su comparacién anual, el 1Al se elevo 5.9% al pasar de 113.4 puntos en el décimo
mes de 2010 a 120 puntos en igual mes del afio 2011. Por su parte, el indice de
Personal Ocupado en los Servicios Privados no Financieros crecié 4.5%, al ubicarse
en 108.4 puntos en octubre de 2011, comparado con 103.8 puntos alcanzado en el

mismo mes de 2010. °

IRDICES DE PERSONAL OCUPADO EN LDS SERVICIOS PRVADOS
NG FINAKCEEROS POR SECTOR
Indce base 2005 = 100}

Octubre Vanackia
Sector Descnpddn 3
hoce oo Persoral Goupade de ke Servicios 1008 1084 45
Privades no Fhanciecos
4840 | Trareportes ooireas ¥ ¥macenamanio 1052 1102 4B
51 normadin an MAdos Mashas ner 1z 0e
= - -
53 Servitias nmobidangs y de alquiler de benes mueties 1017 980 (4 37
e nlangiey
5¢ Servicks profasianakes, chartiicos y tbonioas 027 1ee 28
56 Seencias de Ipoyn 3 kB nApocics Y mamnep oe "
dasechos y senicios e remed aaon 1048 152 10.0
a1l SeVicos aducangs 1009 11190 16
62 Senicis de salud y 0 asktencla sadal 1oy 157 5
LAl Seicos de epaamiends, cdhiaes degordnog 952 970 19
10 SeeVITias recTea s -
T2 Servicios e Ak famienis lemporal v oa pregaraciin e - -
aimentas ¥ batddas it 1922 22
serde INEC]

'® pro México con datos del INEGI y Global Insight (organismo privado de economia, que proporciona

informacion financiera y econdmica de paises, regiones e industrias).
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2. Tamano y complejidad de la localidad, sus procesos y unidades

de negocio.

Serviplus es la Unica empresa de Servicio post-venta de Mabe que respalda las

marcas lideres del mercado de linea blanca como son Mabe, Easy, IEM, GE.

Da servicio a toda la Republica Mexicana a través de su red de mas de 200 centros
de servicio con técnicos altamente capacitados y certificados para atender al

consumidor con profesionalismo y calidad en la comodidad de su hogar.

A continuacion presentamos se presenta el personal clave de la compafia:
Gerente General de Servicio

Gerentes Regionales de Servicio

Gerente de Contratos de Servicio

Gerente de Abastecimiento

Gerente de Ingenieria de Servicio

Gerente de Ventas de Refacciones

Gerente de Crédito y Cobranza
3. Proyectos significativos vigentes

Enfocados en la mejora continua y con el objetivo de estandarizar el esquema de
trabajo a nivel continental y hacer sinergias para lograr la meta de servicios de Mabe

en América, lideres de Serviplus se reunieron en México.

Representantes de Argentina, Brasil, Canada, Colombia, Costa Rica Chile, Ecuador,
Perl y Venezuela, participaron en sesiones de alineamiento y estandarizacion de

KPI'S para el servicio de post venta.
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4. Tecnologia de la Informacion.

Serviplus se encuentra dentro del plan de migracion de MabeWay, por lo cual dentro
de los objetivos principales se encuentra asegurar la integridad y exactitud de la
informacion financiera en SAP debido al proceso de migracion, asi como el adecuado
funcionamiento de las interfaces para garantizar la integridad de la informacion en

cada uno de los sub-procesos clave y los aplicativos especificos.

oINS,

mab chy Modelo Sistemas Satelites

Cheraes y Consurmidornes

inmotiliariod

Mabwe Int.

S Ece B cau

Fuente: Metodologia de revisién Auditoria Interna Tl

5. Entrevistas con la alta Gerencia del Corporativo.

Se tuvo una reunion con el Director de Auditoria Interna y Fiscal para conocer las
preocupaciones que pudieran existir en los niveles de Direccion y Vicepresidencia,
asi como conocer sobre nuevos aspectos internos y externos que pudieran afectar a
la localidad, los cuales pudieran llevarnos a creer que exista un riesgo significativo

que pudiera impactar en la informacién financiera.
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Los principales puntos se mencionan a continuacion:

+ Emision de varias facturas por un mismo servicio

o

Mal uso de tarjetas de gasolina
+ Afectacion de garantias existentes en sistema, por servicios que son cobrados
a los clientes

+ Anticipos a proveedores fuera del sistema

o

Cobros de contado que son ingresados como cobros a plazos

+ Servicios prestados que no son ingresados al sistema

Los hallazgos que contintian abiertos son los siguientes®’:

+ Usuarios genéricos y repetidos en Vantive.

+ Soporte y mantenimiento a Vantive.

+ Ineficiencia en el proceso de seguridad l6gica Vantive.

+ Falta de ambiente de pruebas y funcionalidad VANWERB.

+ Falta de trazabilidad en ejecucion de la interface de Vantive a Baan IV.

+ Falta de optimizacién en los tiempos de ejecucion de la interface DTN-Baan
V.

+ Partidas en conciliacién antiguas 1030011711 - Cta. 21964 Concentradora
Sif.

6. Asuntos legales y reglamentarios en proceso.

Solicitamos al area de Juridico una relacion de los compromisos y/o litigios en los
gue se encuentra involucrada la localidad, los cuales puedan resultar en un posible

impacto en la informacion financiera.

17 . . . . .
Los hallazgos abiertos se presentan como antecedente, fueron determinados con un nivel de riesgo medio, y
a la fecha la compaiiia ya no cuenta con dichos sistemas.

67



Derivado de lo anterior observamos que dichos compromisos corresponden a
denuncias del consumidor final realizadas ante la Procuraduria Federal del
Consumidor “PROFECQ”, reclamando reparacion o cambio fisico del producto

adquirido,

Multas y embargos de activo fijo por parte de la Secretaria de Finanzas, Créditos y

Embargos con el Tribunal Fiscal Administrativo.

El importe estimado del valor de las mismas a la fecha de nuestra revision se integra

gue se muestra a continuacion:

Autoridad Importe %
43%
Secretaria de Finanzas PXXX. XX 26%
Tribunal Colegiado FXXX. XX 0%
Tribunal Fiscal y Administrativo | $XXX. XX 31%
Total PXXX. XX

Con base en la informacion obtenida podemos concluir que a nivel macroeconémico
en el sector de electrodomésticos es un mercado estable y con un crecimiento
considerable mediano-largo plazo. Sin embargo surgen los siguientes puntos a

considerar en la revision:

Inclusion de los puntos determinados en el apartado “5. Entrevistas con la alta

Gerencia del Corporativo”,

Verificar que las posibles obligaciones legales se encuentren debidamente

reconocidas contablemente.
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4.2 Matriz de Controles y Riesgos

Dentro del proceso de planeacion, esta la creacion de la matriz de riesgos y controles

para la revision de la localidad.

En esta matriz son documentados por ciclo de negocio, todos aquellos procesos que

estaran dentro del alcance de nuestra revision, como son ingresos y cuentas por

cobrar, compras cuentas por pagar, inventarios y costo de ventas, etc., en este caso

me enfocaré al ciclo de ingresos y cuentas por cobrar.

La matriz esta integrada por las siguientes columnas:

1 Sera el objetivo general de la revisiéon de acuerdo al plan anual
2 Nombre del proceso que integra el ciclo a revisar.
El nombre del sub-proceso que integran el ciclo a revisar, los cuales van relacionados con el objetivo
3 de la revisién
4 Indicar aseveraciones que afectan (x).
5 Describir objetivo de acuerdo al plan anual de auditoria aprobado por el Comité
4 Referenciar el no. de riesgo con el que se identificéd en las narrativas
Descripcion de los riesgos principales que afectan el cumplimiento de los objetivos del proceso
5 identificados en el levantamiento de control interno (Mapeos)
6 Identificar el nivel de riesgo A= Alto, M= Medio, B= Bajo
Referenciar el no. de control que se identifico en el mapeo (No necesariamente tiene que coincidir con
7 el no. de riesgo)
Descripcion del control clave existente en el proceso para mitigar los riesgos identificados en el
8 levantamiento de control interno (Mapeos)
Identificar el nivel de efectividad del control en relacién a la mitigacion del riesgo A= Alto, M= Medio,
9 B= Bajo
10 Identificar el tipo de control existente D= Detectivo, P= Preventivo
11 Identificar si el control es A=Automéatico, M=Manual
12 Indicar si el riesgo es sujeto a revision con base a la evaluacién realizada
Descripcion de los procedimientos de auditoria a ejecutar para probar el cumplimiento de los controles
13 clave y mitigacion de riesgos existentes
14 Iniciales del auditor asignado para la revisién del proceso
15 Identificar tipo de riesgo P = Potencial 6 | = Identificado.
Identificar el nivel de riesgo A= Alto, M= Medio, B= Bajo, de acuerdo a los resultados posteriores a la
16 evaluacion de controles
17 Explicacion breve sobre el cambio del nivel de riesgo una vez valuados los controles
18 Identificar si sera reportado en el informe de auditoria
19 Identificar el nGmero con el cual sera reportado en el informe de auditoria
20 Identificar el nivel de riesgo con el que sera reportado en el informe de auditoria
21 Referencia del programa de Trabajo TeamMate
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MATRIZ DE RIESGOS

Aseveraciones (4)

3 o
8 e
c > ® i i i
(2) Proceso (3) Sub-proceso 3 ? E O > c = (5) Objetivo de auditoria (45) Tipo (,je (14)_Aud|tor (5) Riesgo Ildentificado _(6) Nivel de
=55 |ES 2 & ?g e riesgo P61 asignado riesgo AM,B
Q
5582689
Fol>s 252
> 8 (77N
i O &
[on
O O T e
. . . . 1) Dep6si retiros no i ifi n n
Ingresos y Verificar que no existan partidas antiguas re) i;rp:;:;)igﬁa;i;:n; identificados que no este
Cuentas por |Bancos X X[ x[x]x (mayores a 90 dias) en conciliaciones P RC 9 - : M
. 2) Falta de exactitud en el saldo de bancos.
Cobrar bancarias. L.
3) Malversacion de fondos.
Ingresos y Revisiones del d fio del negoci Revisiones del d fio del negocio y toma d
Cuentas por |Ingresos M + |Revisiones del desempefio del negocio - b RC evisiones del desempefio del negocio y toma de M
Cobrar Ingresos y Cuentas por Cobrar decisiones basada en informacién incorrecta.
Asegurar que IQS SEIviclos qe garantla son 1) Falta de seguimiento de vencimiento de garantias.
otorgados al cliente en los términos L . -
Ingresos y establecidos bor la compafia 2) Reporte como servicio de garantia a servicios
Cuentas por |Servicios de Garantia | x X X X p pania. | RC cobrados por el técnico (malversacion de fodos) M
Cobrar ’ . . 3) Evaluar la calidad en general del servicio otorgado al
Validar que no existan cobros a servicios cliente
reportados como garantia. ’
Asegurar que los servicios prestados con cargo
a clientes se reportan de manera integra y 1) El diagnostico reportado por el técnico a Serviplus es
Ingresos y . oportuna a la compariia. distinto al que report6 al consumidor.
Servicios con cargo . P L
Cuentas por . 9 x| x | RC 2) La cantidad cobrada por el técnico es distinta a la A
acliente . - . )
Cobrar Verificar que los servicios prestados cumplan cantidad entregada a Serviplus.
con los estandares de calidad y la satisfaccion 3) Prestacion de servicios cobrados, no facturados.
esperada del cliente.
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MATRIZ DE RIESGOS

(2) Proceso

(3) Sub-proceso

(7) No. De
control
idenfiticado
en mapeo

(8) Controles clave

1) Monitoreo mensual de partidas en conciliacion.

(9) Nivel de
riesgo A, M,
B

(10) Tipo de
control D/P

(11)Control
M/A

(12
Control
arevisar

(13) Procedimiento de auditoria

1) Solicitar conciliaciones bancarias de Serviplus a febrero 2013, y

Ingresos y ; - L verificar que no existan partidas en conciliacién mayores a 3
2) Oportuno registro de partidas en conciliacon. . X
Cuentas por |Bancos 1 - . Alto D Manual Sl meses. Investigar y documentar excepciones.
3) Seguimiento mensual a las partidas en ) § .
Cobrar IS . 2) Validar que las cuentas en moneda extranjera estén valuadas al
conciliacién antiguas. X : X L
tipo de cambio de cierre de la fecha de revision.
Se realizan periédicamente revisiones del 1) Solicitamos al departamento de Ingenieria de servicio el analisis
desempefio del negocio para ingresos. Dichas mensual del mes de diciembre de: Tiempo de Solucién de Servicio,
Ingresos y revisiones incluyen la comparacion entre reales y Terminados en 12 visita y span, Causas de 2 0 mas visitas,
Cuentas por |Ingresos 2 esperados, entre periodos anteriores y el corriente, Medio D Manual Sl Servicios pendientes (Tracking) , Demanda Actual de Servicio
Cobrar etc. Las variaciones respecto de las expectativas (DAS), Tiempo de atencién, Marcaje y cumplimiento de Ventanas y
fuera de un umbral predeterminado son investigadas, citas, Total de Servicios por Negocio, Productividad, % Faltante de
implementando un plan de acci6n para su prevencion Refaccion y Reincidencia y efectuamos el recélculo de los mismos.
Solicitar reporte de ordenes de servicio generadas de ene a
Confirmacion de datos del cliente desde el contact diciembre 2012 y reahzar]o_&gwentg. ’ s
. = . X 1. Efectuar llamadas telefénicas a clientes, validar que no se realizé
center, asigancion del servicio de conformidad con la S ) P
Ingresos y informacion en sistema cobro alguno en servicios reportados como garantias, asi como
Cuentas por |Servicios de Garantia 3 - N " Alto D Manual Sl indicadores de calidad en el servicio.
Revisiones aleatorias confirmando con el cliente que . " : -
Cobrar . o 2. Validar que se apliquen las garantias de servicio de acuerdo a la
el servicio se haya prestado y los indicadores de R
" fecha de compra (campo fecha de compra no editable y accesos a
calidad deseados. . e
generar/modificar ordenes de servicio)
1) Obtener la totalidad de las llamadas recibidas al call center por el
. i - eriodo de revision.
1) Llamadas aleatorias a érdenes de servicio, P . S - .
" . . 2) Seleccionar una muestra y verificar mediante llamadas
validando que se prestd el servicio y evaluando la i K - . .
" o telefénicas que la informacién proporcionada por el consumidor
Ingresos y calidad del servicio. S - P ; o
Ingresos por o, . coincida con la proporcionada por el técnico (precio del servicio,
Cuentas por . 4 2) Validacién de cobranza reportada en 6rdenes de Alto D Manual Sl - . A . "
servicios S o . diagnostico del producto, satisfaccion del cliente, etc.
Cobrar servicio vs depositos en efectivo.

3) Reporte ATP con el detalle de ordenes de ventas
no facturadas.

3) En caso de discrepancias, obtener el comprobante entregado al
consumidor final, dar seguimiento a excepciones.

4). Revisar el alcance y los resultados de la encuesta de
satisfaccion a clientes
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MATRIZ DE RIESGOS

Aseveraciones (4)

(15) Tipo de (14) Auditor
riesgo P61 asignado

(6) Nivel de

(2) Proceso (3) Sub-proceso e AL

(5) Objetivo de auditoria (5) Riesgo Identificado

)
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Verificar que el efectivo recibido en caja . -
: - 1) Falta de control en los cobros en efectivo recibidos
Ingresos y corresponde con la informacién soporte y se en caia
Cuentas por |Cobranza en efectivo | x X X |ingresa en el sistema y en los bancos de la p RC a. . ] ” ; " A
. 2) Malos manejos y manipulacién de la informacion de
Cobrar entidad de manera exacta, completa 'y en el ) .
A cobranza, por los cobros realizados en efectivo.
periodo contable adecuado.
Ingresos y Aplicacién de Asegurar que toda la cobranza recibida sea Partidas en conciliacién por depésitos pendientes de
Cuentas por cobranza X debidamente aplicada contra la cuenta por p RC aplicar por falta de vinculacion a las facturas por parte A
Cobrar cobrar correspondiente. de los médulos.
: Asegurar una adecuada segregacion de ] . L.
Devoluciones, 9 greg ) No existe una validaciéon documental para la aprobacion
Ingresos 'y funciones en el personal que cobra, aplica P ;
descuentos y g de notas de crédito financieras.
Cuentas por e X cobranza y genera notas de crédito. p RC A
bonificaciones sobre ) .
Cobrar ventas Revisar que las NC esten debidamente Conflictos de segregacion de funciones
autorizadas. 9reg .
Ingresos y Asegurar que antes de efectuar un cambio
Cuentas por |Cambios fisicos x [ x fisico por falta de refaccion, se agoten todas las p RC Cambios fisicos improcedentes A
Cobrar posibilidades viables de conseguir la misma.
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MATRIZ DE RIESGOS

(3) Sub-proceso

(7) No. De
control
idenfiticado
en mapeo

(8) Controles clave

1) Los cobros en efectivo corresponden con el precio
en la 6rden de servicio.
2) Por cada cobro efectuados en efectivo se entrega

(9) Nivel de
riesgo A, M
B

(10) Tipo de
control D/P

(11)Control
M/A

(12)
Control
arevisar

(13) Procedimiento de auditoria

1). Verificar que se realiza una conciliacion diaria entre el efectivo
recibido, los recibos de ingresos y el importe en bancos
2). Verificar que la cobranza en efectivo es depositada en caja y

Cobranza en efectivo 5 un recibo de ingresos (copia original) al técnico, la Alto D Manual SI bancos el mismo dia en el que se obtiene
copia de dichos recibos, son utilizados y archivados 3). Verificar que el consecutivo de recibos de ingresos se utiliza
adecuadamente. Las diferencias son investigadas y correctamente
resueltas a tiempo. 4). Verificar que las disposiciones de efectivo estén correctamente
autorizadas
1) Asegurar la integridad y exactitud de la integarcion cartera de
Los cobros se registran al recibirse, son aplicados a clientes
Aplicacién de las cuentas y facturas correspondientes. Manual 2) Revisar la aintigliedad de saldos, bajo el supuesto de que los
cobranza 6 Las excepciones se revisan para identificar cobros Alto D dependiente Sl servicios con cargo son cobrados de contado.
sin soporte. Las diferencias son investigadas y de Tl 3) Analizar las conciliaciones bancarias al cierre del periodo,
resueltas oportunamente. revision a detalle de depdsitos bancarios no correspondidos en
libros.
Devoluciones, - R 1) Revisar el proceso de generacion de NC verificando el
Las notas de crédito deben ser justificadas ) P €9 -
descuentos 'y . adecuado flujo de autorizacion.
e 7 adecuedamente y aprobadas por la Gerencia de Alto D Manual Sl ) - . ] )
bonificaciones sobre . 2) Validar la adecuada segregacion de funciones de quienes tienen
Crédito y Cobranza. : -
ventas acceso a crear y liberar notas de crédito.
e 1).Determinar las inexistencias en aimacenes de refacciones
Antes de efectuar un cambio fisico, deben agotarse .
oo o faltantes por las cuales se efectuaron cambios fisicos.
L las porsibilidades de una reparacion del producto ) . o
Cambios fisicos 8 Alto p Manual Sl 2).Determinar si los cambios fisicos por productos con valor

El valor de un producto sustituto, no debe superar el
30% del del valor del producto susutituido

superior al 30% del valor del bien sustituido se encuentran
correctamente autorizados




4.3 Revisién del ciclo de Cuentas por Cobrar

Una vez elaborada la matriz de riesgos y controles de los ciclos a revisar,
procedemos a realizar la ejecucion del plan de trabajo, a continuacion se
documentardn la pruebas sustantivas a realizar por cada uno de los puntos
detallados en la matriz presentada en el capitulo anterior.

Al inicio de la ejecucion de la auditoria, una parte crucial para la revision es hacer el
levantamiento de los procesos o en su caso una actualizacién del entendimiento de
los procesos de negocio, esto con el objetivo de entender el proceso, e identificar

posibles riesgos mediante entrevistas a usuarios clave.

A continuacion se presenta el diagrama de flujo que resume el ciclo de negocio de la

operacion de servicios post venta:

Atencion de ordenes de servicio

) m Atender orden de
Asignar técnico a

Asizn: servicio (técnico). ’ NO
INICIO la orden de : stgnar Confirmary/o
servicio refacciones rechazar refacciones

en el sistema

Entrega/ Crear facturay Ap:,icar 8 OS con
cobranza

[EEz Ll creacion de CXC garantia
cobranza a caja (conciliacion)

Cerrar orden de
servicio

Elaborar
conciliacion
bancaria

Entregar efectivo
a COMETRA

Los principales riesgos se identificaron en el ciclo de cobranza en efectivo. Por lo que
éste caso practico se enfocara en las pruebas realizadas a este rubro. A continuacién
se detallan las pruebas de acuerdo a la matriz de riesgos y controles.
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4.3.1 Bancos

Antecedentes

A la fecha de revision, el ciclo de tesoreria esta centralizado en el Centro de
Servicios Compartidos (CSC) en Celaya, en donde se encuentra toda el &rea de

tesoreria que administra todas las compafias del grupo.

Se tiene como responsabilidad compartida CSC y la operacibn mantener un
monitoreo recurrente sobre todas las partidas que se encuentren en conciliacion

teniendo como objetivo que no existan partidas en conciliacion mayores a 90 dias.

Como parte de la revision del ciclo de crédito y cobranza, sera necesario revisar
todas aquellas partidas en conciliacion que correspondan a cobros pendientes de

aplicar y cuestionar excepciones.

Objetivo

Asegurar la exactitud de las conciliaciones bancarias proporcionadas por el CSC,
verificando que no existan partidas antiguas (mayores a 90 dias) en conciliacién asi

como cobros a clientes no aplicados.
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Plan de trabajo Bancos

PLAN DE TRABAJO

TRABAJO REALIZADO

1) Solicitar conciliaciones bancarias de
Senviplus a febrero 2013.

2) Obtener los estados de cuenta bancarios
por por la totalidad de las cuentas.

3) Asegurar la exactitud de las
conciliaciones vs estados de cuenta'y
cuentas contables de balanza de
comprobacion.

4) Verificar que no existan partidas en

conciliacion mayores a 3 meses. En el
caso de existir solicitar explicacion de
estas partidas.

5) Validar que las cuentas en moneda
extranjera estén valuadas al tipo de cambio
de cierre de la fecha de revision.

1) Solicitamos al departamento de Tesoreria
del CSC las conciliaciones por el total de
cuentas bancarias al cierre de febrero del
2013.

2) Obtuvimos del departamento de Tesoreria
del CSC los estados de cuenta bancarios por
la totalidad de las cuentas bancarias.

3) Aseguramos la exactitud de las
conciliaciones vs estados de cuenta y
cuentas contables de balanza de
comprobacion.

4) Verificamos la antigiiedad de las partidas
en conciliacion, identificando que existen 110
partidas en conciliacion mayores a 90 dias.

5) N/A por el periodo de revisién la compafiia
no tiene cuentas en moneda extranjera.

Para efectos de mantener la confidencialidad sobre la informacién financiera de la

empresa, no se mostraran los papeles de trabajo ni estados de cuenta bancarios

reales, solo se incluirdn algunas imagenes para fines ilustrativos. A continuacion se

puede observar un ejemplo de las conciliaciones bancarias revisadas.

Import¢Mon

Texto

515.29 ok vs Estado de cuenta

Cuenta Referencia Txt.cab.doc. Clave ref.1 Asignacion N°doc. Cla Felcontab/ DIH

BANAMEX 1036 Saldo BanciCierre Febrero Dias

Abonos Bancos 1020020102 MXBNX-1036 Abono Banco 1239896 100000252 ZI 04/11/2012 28/02/2013 116.00 H
1020020102 MXBNX1036 458300003 ABONO BAIM 458300003 100001482 ZR 11/01/2013 28/02/2013 48.00 H
1020020102 MXBNX1036 331800008 ABONO BAIM 331800008 100009188 ZR 29/11/2012 28/02/2013 91.00 H
1020020102 MXBNX1036 392600003 ABONO BAM 392600003 100017253 ZR 21/12/2012 28/02/2013 69.00 H
1020020102 MXBNX1036 595000004 ABONO BAM 595000004 100026009 ZR 15/02/2013 28/02/2013 13.00 H
1020020102 MXBNX1036 618600003 ABONO BAM 618600003 100034057 ZR 22/02/2013 28/02/2013 6.00 H
1020020102 MXBNX1036 651200006 ABONO BAIM 651200006 100037800 ZR 01/03/2013 28/02/2013 -1.00 H
1020020102 H

Cargos Contabl¢ 1020020102 MXBNX-1036 Cargo GL 1239649 100000262 ZI 04/11/2012 28/02/2013 116.00 S
1020020102 MXBNX1036 392600003 20130109 1.4E+09 DZ 09/01/2013 28/02/2013 50.00 S
1020020102 MXBNX1036 392600003 20130109 1.4E+09 DZ 09/01/2013 28/02/2013 50.00 S
1020020102 S
1020020102

Cargos Bancos 1020020103 MXBNX-1036 Cargo Banco 1239649 100000251 ZI 04/11/2012 28/02/2013 116.00 S
1020020103 S
1020020103

-1,890.00 MXN
-3,580.00 MXN
-2,150.00 MXN
-975 MXN
-1,210.00 MXN
-2,065.00 MXN
-13,428.25 MXN
’—25,298.25 MXN
403.33 MXN
975 MXN

975 MXN
42,293.48 MXN
44,646.81 MXN

19,348.56 MXN

2,245.50 MXN
2,245.50 MXN

2,245.50 MXN

---19--DEPC
DEPOSITOXI
DEPOSITOXI
DEPOSITOXI
DEPOSITOXI
DEPOSITOXI
DEPOSITOXI

sprsping-A9
DEPOSITOXI
DEPOSITOXI
Movimiento d

---14--DEPC

Saldo Contabilidad

Ejemplo de conciliacion bancaria, papeles de trabajo de auditoria.

22,109.35 Ok vs balanza
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06/03/2013 @ Ba namex 10:26:49 AM

Linea Banamex Digitem
Version 2006.1
MABE MEXICO SA DE RL
MOVIMIENTOS DE CUENTAS DE CHEQUES POR RANGO DE FECHAS

Cuenta: 870/21964 Nombre :  MABE MEXICO S DE RL DE CV
Fechas Del: 01/11/2012 al  28/02/
Saldo Inicial : Saldo Final :
Numero de Retiros : 44 Numero de Depoésitos :
Importe Total de Retiros : _ Importe Total de Depositos :
No. Fecha Sucursal Clave/Subclave Referencia Descripcion Importe
1 01/11/2012 9033 15 00 9712101116 9712101116 6,840.02

Los resultados del trabajo realizado arrojan lo siguiente:

De 110 partidas en conciliacibon mayores a 90 dias por un monto equivalente a
X XXX USD, de las cuales $ X,XXX corresponden a abonos bancarios no
correspondidos en libros correspondientes a cobranza no aplicada, el personal
responsable no tiene identificados dichos depdésitos.

Conclusioén

A la fecha de revision podemos concluir, que la compafia no mantiene un adecuado

monitoreo sobre las partidas en conciliacion, mostrando partidas mayores a 90 dias,

afectando el saldo contable en bancos y el saldo de la cartera de cuentas por cobrar

por los depdsitos en bancos no aplicados. Ver punto 3 de informe de auditoria.
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4.3.2 Cuentas por cobrar

Antecedentes

El proceso de cobranza del sector de servicio post venta se encuentra integrado de

la siguiente manera:

BERENICE
MURNOZ MENDEZ

SOFIA GUADALUPE
POBLANO REVES

MARISA ISABEL
ESCOBAR NOLASCO

CARLOS VICENTE
HERNANDEZ OVALLE

MARCO ANTONIO
SANCOSME CUERVO

ANALISTA COBRANZA ANALISTA COBRANZA ANALISTA COBRANZA AUX COBRANZA AUX COBRANZA

GERENCIA ADMINISTRATIVA ANALISIS DE CARTERA ANALISIS DE CARTERA GERENCIA ADMINISTRATIVA CONTRALORIA SUR
13018863 00002817 10902075 13016101 00008967 00010907 E0016535 00010909

VACANTE HECTOR EDUARDO

MIGUEL ANGEL VACANTE SEPULVEDA GARZA

VARONA CERVANTES AUX COBRANZA AUX COBRANZA
AUX COBRANZA CONTRALORIA SUR MODULO MOROMNES BRIETO
CONTRALORIA SUR
VACANTE ooo10810 E0027556 00013707
E0011291 00011291

ROBERTO
MUNOZ GARCTA
PROGRAMADOR DE COBRANZA.
CONTRALORIA SUR

E0033904 00010930

Organigrama del area de crédito y cobranzas de la operacion auditada

El &area de cuentas por cobrar de la compafia tiene tres tipos de cuenta por cobrar

1. Servicios con cargo a cliente
2. Venta de extension de garantias
3. Ventas de refacciones

La cuenta por cobrar principal es por concepto de servicios con cargo a cliente, las

cuales solamente “estan de paso” en la cartera ya que estos servicios deben ser

cobrados de contado cuando el técnico visita al cliente y presta el servicio.

También se tienen las cuentas por cobrar por extension de garantia y venta de

refacciones, estas ventas se pueden efectuar a plazos de 60 y 90 dias en promedio.
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Objetivo

Asegurar que el rubro de cuentas por pagar de la compafia se encuentra presentado

de manera exacta.

Validar que el ciclo de cuentas por cobrar cuenta con los controles adecuados para el

manejo de la cobranza en efectivo.

Plan de Trabajo Cuentas por cobrar

PLAN DE TRABAJO

TRABAJO REALIZADO

1. Solicitar la integracion de la cartera de cuentas por cobrar
detallando cliente y antigliedad y amarrar contablemente

2. Verificar que se encuentre separada de acuerdo a los segmentos
del negocio.

3. Verificar que la cartera correspondiente a servicios con cargo a
clientes no cuente con saldo mayor a 30 dias.

1. Solicitamos la integracion de la cartera de cuentas por cobrar
conciliandola con el saldo contable al cierre de la revision identificando
lo siguiente:

2. La cartera se encuentra separada correctamente de acuerdo a los
segmentos de negocio.

3. Analizamos los saldos de clientes al cierre de febrero 2013,
identificando lo siguiente:

Al cierre de febrero se tiene un saldo por cobrar por concepto de
servicios de cargo por 482K USD.

Solicitar reporte de ordenes de servicio generadas de noviembre
2012 a febrero 2013 y realizar lo siguiente:

1. Hacer una seleccion aleatoria de 30 ordenes de servicio
generadas para servicios con cargo, servicios por garantia, y
servicios cancelados.

2. Efectuar llamadas telefonicas a clientes, y validar lo siguiente:
a) Fecha en que se abri6 y se completo el servicio

b) Si la calidad en el servicio cubri6 las expectativas del cliente
c) Verificar si la visita del técnico solucioné el problema

d) Validar el monto pagado por el cliente (en todos los casos)
e) En caso de discrepancia, solicitar comprobante de pago por
correo electronico y cuestionar diferencias a los técnicos
responsables.

Obtuvimos el reporte de ordenes de servicio generadas de noviembre
2012 a febrero 2013 realizando lo siguiente:

1. Realizamos una seleccién aleatoria de 30 ordenes de servicio por
ordenes de servicios con cargo, garantias y servicios cancelados.

2. Efectuamos las llamadas por las ordenes de servicio
seleccionadas validando lo siguiente:

a) Fecha en que se abri6 y se complet6 el servicio

b) Si la calidad en el servicio cubrié las expectativas del cliente

c) Verificar si la visita del técnico solucioné el problema

d) Validar el monto pagado por el cliente (en todos los casos)

e) En caso de discrepancia, solicitar comprobante de pago por correo
electrénico y cuestionar diferencias a los técnicos responsables.

Derivado de la revisiéon se detectaron desviaciones, ver detalle en las
conclusiones de la revision.

1. Validar que se realiza una conciliacién diaria entre el efectivo
recibido, los recibos de ingresos y el importe depositado en
bancos.

2. Verificar que la cobranza en efectivo es depositada en caja 'y
bancos el mismo dia en el que se obtiene.

3. Asegurar que el consecutivo de recibos de ingresos se utiliza
correctamente.

4. Verificar que las disposiciones de efectivo estén
correctamente autorizadas.

1. Durante la revisién del proceso identificamos que no existe
una conciliacién diaria entre el efectivo recibido en caja, los
recibos de ingresos y el importe depositado en bancos.

2. La cobranza en efectivo recibida no es depositada el mismo
dia, manteniendo el efectivo en la caja por mas de un mes.

3. Se identificaron saltos en los recibos de efectivo, existiendo
deficiencias de control y posibilidad de fraude.

4. Las disposiciones en efectivo de la caja no cuentan con
autorizacién del area de finanzas.

1. Revisar el proceso de generacion de NC verificando el
adecuado flujo de autorizacion.

2. Validar la adecuada segregacion de funciones de quienes
tienen acceso a crear y liberar notas de crédito.

1. Enlarevision de las notas de crédito verificamos el adecuado
flujo de autorizacion por parte del Gerente de Cuentas por
Cobrar, sin embargo se identific que el flujo de autorizacién de
sistema permite generar NC, sin dicha autorizacion.

2. No existe una adecuada segregacion de funciones, la persona
gue genera la nota de crédito es la persona que aplica la
cobranza, y recibe el dinero en efectivo.
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Revision de la cartera de cuentas por cobrar

Obtuvimos la cartera de las cuentas por cobrar al cierre de febrero 2013 por parte del
Gerente de Crédito y Cobranza.

mabe

Mabe México, S. de R.L. de C.V. (SERVIPLUS)
Cuentas por Cobrar Terceros

REVISO: RCA
Total Cartera de 0 de 1 de 31 de 61 de 91 de 121 Total Total %
a 0 % a 30 % a 60 % a 90 % a 120 % %  Vencido Vencido
Resumen Refacciones 25,808,849 23,229,756 90% 797,318 3% 912,164 4% 169,326 1% 250,929 1% 449,348 2% 2,579,085 10%
Resumen Servicios de Cargo 6,190,159 732,889 12% 1,095,769 18% 938,588 15% 784,248 13% 50,413 1% 2,588,256 42% 5,457,274 88%
Resumen Poliza 1,064,334 1,013,442 95% 118,193 11% 22,054 2% 1,264 0% - 77,732 -7% - 12,882 -1% 50,897 5%
[Total de Cartera 33,063,342 24,976,087 ' 76% 2,011,280 © 6% 1,872,806 @ 6% 954,838 ' 3% 223,610 = 1% 3,024,722 9% 8,087,256 24%)

33,063,342 1110010001 CLIENTES NACIONALES

Papel de trabajo de la revision de la cartera de cuentas por cobrar febrero 2013

En la integracién anterior se observa como esta segmentada la cartera de cuentas
por cobrar, por la parte sombreada en verde se puede observar el segmento de

Servicios con Cargo a Cliente cuenta con un saldo vencido mayor a 30 dias del 88%.

Considerando que durante el levantamiento del proceso, los cobros por servicios con
cargo son cobrados el mismo dia en el que se presta el servicio, se puede identificar
una desviacién al proceso normal de la operacion, al presentar una falta de
aplicacion de cobros efectuados.

Conclusiones

Con base en el andlisis efectuado a la cartera de cuentas por cobrar podemos
concluir que la cobranza no esta siendo oportunamente aplicada, manteniendo
saldos antiguos en la cartera, desvirtuando la informacion financiera para el rubro de
clientes. Ver hallazgo 2 del informe detallado de auditoria.
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Confirmacién de 6rdenes de servicio via telefénica

La compafiia cuenta con un call center ubicado en las instalaciones de Serviplus en
el Distrito federal, este call center recibe las llamadas de toda la republica mexicana,
y direcciona al centro de servicios correspondiente de acuerdo a la ubicacion

geografica.

Asi mismo la compafiia cuenta con un area llamada ingenieria del producto la cual se
encarga de generar toda la informacion referente a llamadas decepcionadas,
ordenes generadas, canceladas, tiempo promedio de espera por llamada, ademas de
otros indicadores. Auditoria Interna recurrié a esta area para solicitar el reporte de
ordenes de servicio con cargo, canceladas y servicios con garantia por el periodo de

revision de noviembre 2012 a febrero 2013.

A continuacién se presenta un fragmento del reporte de ordenes de servicio en
donde se presentan los daros principales como son técnico, estatus de la orden,

fechas de creacion y solucion, clasificacion, etc.

IDORDEN NOM_TECNICO ESTATUS_ORDEN  CLASIFICACION_GARANT F_CREACION F_CIERRE F_SOLUCION
9402200014 JAVIER HERNANDEZ ERIK ALEJA Terminada GARANTAR DE FABRICA 20121105 20121112 20121112
9402200015 VAZQUEZ SANCHEZ ARTURO  Terminada GARANTAR DE FABRICA 20121105 20121110 20121110
9402200016 Cancelada GARANTAR DE FABRICA 20121105 20121127 20121127
9402200017 RODRIGUEZ GRANADOS JOSE V Terminada GARANTAR DE FABRICA 20121106 20121110 20121110
9402200018 CASTILLO BETANCOURT VICTOR Terminada SERVICIO DE CARGO 20121106 20121108 20121108
9402200019 Cancelada SERVICIO DE CARGO 20121106 20121117 20121117
9402200020 Cancelada SERVICIO DE CARGO 20121106 20121113 20121113
9402200021 ALDANA ARGAEZ JOSE DE LA CR Terminada GARANTAR DE FABRICA 20121106 20121205 20121205
9402200023 JAVIER HERNANDEZ ERIK ALEJA Terminada GARANTAR DE FABRICA 20121106 20121110 20121110
9402200023 JAVIER HERNANDEZ ERIK ALEJA Terminada GARANTAR DE FABRICA 20121106 20121110 20121204
9402200024 CASTANEDA ESCOBAR MARTIN Terminada GARANTAR DE FABRICA 20121106 20121110 20121110
9402200025 ORTA TORRES FRANCISCO Terminada GARANTAR DE FABRICA 20121106 20121110 20121110
9402200026 Cancelada GARANTAR DE FABRICA 20121106 20121210 20121210
9402200027 SA DE CV A M DE MEXICALI Terminada GARANTAR DE FABRICA 20121106 20121113 20121113
9402200028 DIAZ CERVANTES JAIRO ASAEL Terminada GARANTAR DE FABRICA 20121106 20121206 20121206
9402200029 GONZALEZ ORTIZ GUILLERMO Terminada SERVICIO DE CARGO 20121106 20121110 20121110
9402200030 TOZCANO DUEA‘AS J. ENCARN/ Terminada GARANTAR DE FABRICA 20121106 20121114 20121114
9402200031 GONZALEZ SUBIAS ARTURO Terminada EXTENSIA“N DE GARANTAR 20121106 20121112 20121112

Con esta informacion efectuamos una seleccién aleatoria sobre los distintos estatus

de las 6rdenes de servicio, 30 6rdenes de servicio con cargo, 30 érdenes de servicio

con garantia y 30 6rdenes canceladas.
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Prueba de confirmacion de clientes por ordenes de servicio con

cargo

El objetivo de las llamadas telefénicas es validar lo siguiente:

1. Que el monto cobrado reportado por el técnico corresponda al monto pagado
por el cliente.

2. Obtener evidencias documentales en caso de diferencias.

3. Evaluar la satisfaccion del cliente en cuanto a calidad en el servicio,

expectativas y tiempo de respuesta del servicio post venta.

En la pagina siguiente se anexa el papel de trabajo de las pruebas efectuadas a los

servicios con cargo; para esta prueba solamente se incluyo al &rea metropolitana.

En la pagina siguiente se incluye la cédula en donde se documentaron los resultados

obtenidos de las llamadas efectuadas.

82



€8

mabe
Confirmaciones servicios con cargo
Auditoria Serviplus
Marzo 2013

Hm ID_CLIENTE LUGAR_COMPRA MODELO

[ N = T SRR

WO RN RN NN NN NN R R R R R R e e
SEREUELERREREBEEEORELERELERES

5402335304
8402335042
9402334770
0402334484
9402334375
9402334271
9402330238
9402330208
9402330171
9402330146
9402330114
9402330028
0402329899
0402329882
5402329858
9402217594
9402330219
9402335084
9402330100
9402200108
9402253798
9402272200
09402273474
9402280128
9402281814
0402325570
5402310778
9402301533
9402345209
9402266887

110171083 MABE MEXICO S DE RL DE + CEG3020B80C

110177754 COOPEL EBANOS LAE13300PBBO
110189128 LIVERPOOL SATELITE PSM255GRB 55
110188998 LIVERPOOL COAPA PSM25MGNA WW

110000950 BANOS Y AZULEIOS AYUNT EG9002K1A
110187367 MUEBLERIA JALPA DE CALV SEA1348PFOWW
110187053 9999 DISTRIBUIDOR GENE LMA1043PBS0
110187035 9999 DISTRIBUIDOR GENE LMH19589ZKPBO
110184700 MEGA ELEKTRA 592 ZINACK LAE1021PBTO
110181724 COCINAS COCINAS Y ALGO EI3002NNOA
110167428 MUEBLERIA 5 DE MAYO LMA1012PBSO
110186942 HERMANOS VAZQUEZ ARA LIE17585XGG0
110186872 9999 DISTRIBUIDOR GENE GXCF25FBS2
110113568 LIVERPOOL BODEGA TACUE PLM26LGWF GC
110176305 EL PALACIO DE HIERRQ 101702L11

110123044 VITO ALESSIO ROBLES
110043651 Lav Easy Aut 14kg Bla,
110153821 LIVERPOOL POLANCO LMH195897KPBO
110186975 COSTCO MIXCOAC LLE15595PGO
110112208 SEARS POLANCO LIE10300PBO
110142021 LIVERPOOL COAPA WPDHEE00IIMV
110148751 LIVERPOOL TEZONTLE WBVH520010WW
110159161 TIENDA MABE HGPB07CKDA
110160470 FAMSA BAHIA MAQ7655108
110154058 TIENDA MABE TLBOBID

MUEBLERIA COLOSO SGE1158PCWW

WALMART LAS ALAMEDAS LIE13510PB0
HERMANOS VAZQUEZ EM3021NOA
FAMSA HUEHUETOCA LIE13400PB1
COMERCIAL MEXICANA SAP LEA10000L1

5.25558E+11

FONO_CASA T
- COMPRA
45328491 20110101
53944858 20100206
58136796 20080325
63644470
52471985 20081215
58657327 20010201
57123484 20090502
36051519 20110601
53174295 20101010
57762751 20020824
56323130 20111212
57744267 20110802
52825084 20090205
54073395 20110202
20121027
56442237
58910829
52352858 20120114
56024198 20110115
26121327 20030101
525521620397 20080510
525555134147 20091015
52477304 20121205
47528557 20110101
52645693 20000815
+525546025772NEXTEL
525553610605
525553621522
525552533296

FECHA

SOLUCION

20130216
20130216
20130217

20130216
20130215
20130215
20130214
20130213
20130214
20130215
20130214
20130213
20130213
20130214

20130216
20130216
20121128
20121219
20130107
20130110
20130111
20130114

FECHA
CREACION

20130216
20130216
20130215
20130215
20130215
20130215
20130213
20130213
20130213
20130213
20130213
20130213
20130212
20130212
20130212
20121120
20130213
20130216
20130213
20121106
20121218

20130108
20130109
20130110
93334
122024
112233
122228
124747

']

FECHA ESTATUS
DESC_FALLA 1
CIERRE - - ORDEN

20130216-000990 - VERIFICACK Terminada
20130216 000930 - VERIFICACH Terminada
20130217 Terminada
20130217 Terminada
20130216 Terminada
20130215 007047 - MOTOR SEC Terminada
20130215 002214 - VALVULAS [ Terminada
20130214 002007 - CAIA ENGR: Terminada
20130213 002188 - BOMBA LA\ Terminada
20130214 003019 - VALVULAS ( Terminada
20130215 000991 - GARANTIA Terminada
20130214 DD2005 - CAJA ENGR: Terminada
20130213 Terminada
20130213 Terminada
20130214 Terminada
20121122 Terminada
20130213 Terminada
20130216 Terminada
20130216 002039 - MOTOR LA\ Terminada
20121112 DO208S - BANDA LAV Terminada
20121219 Terminada
20130107 Terminada
20130110 Terminada
20130111 Terminada
20130114 Terminada
20130213 NO SECA Terminada

20130202 LLENA PERO NO L Terminada
20130211 FLAMA DE QUEM. Terminada
20130225 Terminada
20130202 NO LAVA Y HACE RUI Terminada

Marcas de Auditoria

Cientes insatisfechos
No se ha proparcionado servicio

Pago No reportado
Cumple atributo
No cumple con

CLASIFICACION

ORDEN DE SERVICIO

SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO
SERVICIO DE CARGO

PRECIO
NETO

475

1,562
567
847

1,510
776

259

259
475
746
379

2,125

2,125

847
475
847
1,235

198
76

Confirmacion

del Cobro

1,593
250
250
358

2,500
408
250

2,765
2,766

250
250
250

1,000
2,380

550

Importe
depositado
en caja

2,480

350
350
2,765
2766
290
250
250
250
585
530
1,433
550

TIEMPO DE
SOLUCION

7 dias
7 dias
Sin Solucion
3 dias
15 dias
2 dias
8 dias
2 dias
14 dias
Sin Solucion
7 dias
Sin Solucion
Sin Selucion
7 dias
7 dias
7 dias
24 dias
7 dias
7 dias
Sin Solucién
7 dias
7 dias
7 dias
Sin Solucion
Sin Solucion
7 dias
7 dias
Sin Solucion

Sin Solucion

o
0
1
0
0
0
0
0
0
0
0
1
1
0
o
0
1
0
0
1
0
0
0
1
1
0
o
1
1
0

oo oo oMK OO OKOD O OOD DO KKODRDE D0 OO o B

7 dias

|TOTAL

!:»—-»-»-oc.ec.a:.a:.a:.oc.»—-c.oc.en»—-:.a:.a:.oc.



Satisfaccion general del cliente con respecto al servicio recibido

9 / 30 llamadas efectuadas a los clientes presentan que se encuentran insatisfechos
con respecto al servicio recibido. Las cuales son atribuibles a que recibieron la visita
de diagndstico, se pagd el monto establecido para el diagnéstico (250 MXP) sin

embargo la reparacion no se llevo a cabo.

En este supuesto se identifica una falta de monitoreo a los controles de cumplimiento
con el ciclo natural del proceso, no existe un adecuado seguimiento al cumplimiento

del servicio para el cierre de ordenes.

El total de 6rdenes en este supuesto equivale al 30% del total de la muestra, si bien
esta contemplado dentro del modelo de negocio que se le de un seguimiento al cierre
de las Ordenes abiertas, se identifica una ausencia de controles que repercuten al

ciclo de negocio y a la imagen corporativa. Ver observacion en informe de auditoria.

Diferencias en cobros en efectivo reportados a la compafiia

5 / 30 ordenes de servicio muestran diferencias entre el cobro reportado por el

técnico a la compafia y el cobro efectivamente efectuado al cliente.

Las diferencias fueron confirmadas verbalmente y se solicité la evidencia del pago

efectuado via e-mail y en algunos casos se visitd al cliente a recopilarlo fisicamente.

Las evidencias fueron comparadas vs el registro de cobranza de la compaiiia
confirmando que las diferencias eran reales. En este caso no se tiene contemplado
un control dentro del proceso que asegure la exactitud entre el cobro reportado por el
técnico y el cobro efectuado por el cliente. Ver recomendaciones punto 1 en informe
de auditoria.
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Prueba de confirmacion de clientes por ordenes de servicio

canceladas

El objetivo de las llamadas telefonicas es validar lo siguiente:

1. Que el monto cobrado reportado por el técnico corresponda al monto pagado
por el cliente.

2. Obtener evidencias documentales en caso de diferencias.
Evaluar la satisfaccion del cliente en cuanto a calidad en el servicio,

expectativas y tiempo de respuesta del servicio post venta.

En la pagina siguiente se anexa el papel de trabajo de las pruebas efectuadas a las
ordenes con estatus cancelado; para esta prueba solamente se incluyé al area
metropolitana ademas se incluye la cédula en donde se documentaron los resultados

obtenidos de las llamadas efectuadas.
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mabe

Confirmaciones ordenes canceladas
Auditoria Serviplus

Marzo 2013

‘No Fue Notificado / ; 5 et
Cientes Realizé Pago por: Pago No

IDORDEN | ID_CLIENTE CLIENTE CIERRE_VISITA | F_CIERRE : NOM_TECNICO | ESTATUS_ORDEN CLASIFICACION_GARANT No solicito

H il insatisfechos | el diagnostico = reportado
cancelacion
1: 9402202147 110100581:SERGIO IGNACIO CARRILLO 07/11/2012 11/02/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO 0 1 1 1
2i 9402207534; 110044139:LAURA NAVA SANCHEZ 10/11/2012 14/02/2013 Cancelada GARANTAA DE FABRICA 1] a 0 1]
31 9402209981 110006163 MARGARITA GARCIA 13/11/2012 11/02/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO 1 1 1 o
4: 9402214185 110120894:DOLORES VAZQUEZ 16/11/2012 11/02/2013 Cancelada GARANTAA DE FABRICA 1 1 1 1
5; 9402216039 110121994:LUDOVICO JARON 17/11/2012 13/02/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO 0 a 0 o
bi 9402222937 110001165:MARIA JOSEFINA HUERTA 23/11/2012 16/02/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO 1 1 1 :
7i 9402229481 110130674 CONCEPCION MONTESINOS RAMIREZ 28/11/2012 13/02/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO 1 1 1 1
8i 9402236577 110134914:ALEJANDRA GUERRERO JARAMILLO 04/12/2012 14/02/2013 Cancelada GARANTAA DE FABRICA o a o o
9i 9402243166 110105474 ABRAHAM PARRA 10/12/2012 13/02/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO 1 0 1 1
10; 9402209507 110000157:HILDA POLANCO 13/11/2012 11/12/2012 Cancelada SERVICIO DE CARGO g 1 1 i
11: 9402281812; 110000315:LETICIA GONZALEZ GUTIERREZ 10/01/2013 11/01/2013 Cancelada GARANTAA DE FABRICA 1 1 0 o
12: 9402297932! 110001113:ELSIE DUPUIS 21/01/2013 28/01/2013 Cancelada CORTESIA o a 0 o
13: 9402226180; 110001926:IRAKLI VAHERIA 27/11/2012 05/12/2012; Cancelada SERVICIO DE CARGO 1 1 1 1]
14 9402234523 110083637:GUILLERMO GONZALEZ 20121203 20130205 Cancelada GARANTAA DE FABRICA g 1 0 1]
15: 9402297530; 110000472 MARIA LAURA RIVAS 20130121 20130124 Terminada EXTENSIA“N DE GARANTAA 0 a 0 o
16: 9402255499 110000706:MARTHA MONTES NARVAES 20121219 20130114 Cancelada SERVICIO DE CARGO o a 0 o
17! 9402326714: 110003879!MARIA CRISTINA VILLA DE QUINTANA 20130211 20130215 Cancelada SERVICIO DE CARGO 0 0 0 2
18! 9402323933! 110186889:DULCE SORIA 12/02/2013 41319 Cancelada GARANTAA DE FABRICA o a 0 o
19: 9402321431 110083288:MARICELA HERNANDEZ DIAZ 20130207 20130213 Cancelada GARANTAA DE FABRICA 1 1 0 o
20: 9402259859 110083329:RUBEN HERRERA 20121221 20130107 Cancelada GARANTAA DE FABRICA o a 0 o
21! 9402329369 110005527!ALEJANDRO LICON 20130212 20130212 Cancelada SERVICIO DE CARGO 1 1 0 1]
22! 9402237632! 110135552! ARACELI ALVARADO GUTIERREZ 05/12/2012 26/02/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO o 1 0 o
23: 9402274456! 110157001 ANGELICA SANCHEZ 04/01/2013 27/02/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO 0 a 0 o
24; 9402286608 110142118;ANA PAULA ELIZONDO POZO 14/01/2013 26/02/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO 1 1 1 o
25! 9402318096 110180571:SARA GALLARDO 04/02/2013 27{02/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO 1 1 1 2 3
20: 9402313869 110062057:DOMINI RODRIGUEZ 05/02/2013 27/02/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO o a o o
27: 9402320616! 110182046:TERESA LIRA VERGARA 06/02/2013 01/03/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO 0 1 1 1
28: 9402325604 110184644:NORMA ANGELES CRUZ 09/02/2013 25/02/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO 1 1 0 o
29 9402325969 110176848:MA DE LA LUZ RODRIGUEZ SANCHEZ 11/02/2013 25/02/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO 1 1 1 2 3
30: 9402327616; 110185739 ITZIA MORENO 11/02/2013 01/03/2013 Cancelada SERVICIO DE CARGO o 1 1 1
15 18 13 11
50% 60% a3% 37%




Satisfaccion general del cliente con respecto al servicio recibido

18 / 30 llamadas efectuadas a los clientes presentan que se encuentran
insatisfechos con respecto al servicio recibido. En la totalidad de los casos la
inconformidad se atribuye a que la orden fue cancelada por el técnico sin concretar el
servicio. A la fecha de confirmacion de las llamadas los clientes siguen en espera de

la prestacion del servicio de reparacion.

En este supuesto se identifica una falta de monitoreo a los controles de cumplimiento
con el ciclo natural del proceso, no existe un adecuado seguimiento al cumplimiento
del servicio para completar los servicios, se diagnostica la reparacion cobrando el
servicio de diagnéstico estipulado ($250), cancelando la orden y no declarando el

cobro efectuado.

El total de 6rdenes en este supuesto equivale al 60% del total de la muestra, dentro
del modelo de negocio solo se contempla la cancelacion de ordenes de servicio por
peticion del cliente, o después de reportar ausencia después de tres visitas seguidas

con previo aviso.

Diferencias en cobros en efectivo reportados a la compafiia

11/ 30 6rdenes canceladas, presentan cobros efectuados por los técnicos los cuales
no fueron reportados a la compaiiia, el personal técnico efectué cobros a los clientes
por concepto de revision diagnostico cancelando posteriormente la orden de servicio,
no completando la reparacion diagnosticada y sin notificar al cliente que su orden fue
cancelada. El modelo de negocio no contempla controles sobre las 6rdenes de
servicio canceladas, ver recomendaciones al control interno en el punto 1 del

informe de auditoria.
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Registro de cobranza en efectivo

Revisidon de dias transcurridos entre la fecha de la orden de servicio y el

registro de cobranza

La prueba consistié en la revision de los dias transcurridos entre la fecha de creacion
de la orden de servicio y la fecha de la recepcion del efectivo en la caja de la
compaiiia.

Para esta prueba se obtuvo el archivo control de caja en donde registra todas las
recepciones de efectivo, este registro se lleva manualmente en Excel por la persona
responsable de la caja, ésta informacion la comparamos con el reporte de érdenes

creadas en el sistema, comparando las fechas obtuvimos los siguientes resultados,

(solo se muestra un fragmento del reporte):

Orden Servicio Fecha Orden Importe Orden Recibo de ingresos Fecha de cobro Importe cobrado  Diferencia dias
9402275635 09/01/2013 216 14701 28/02/2013 350 50
9402275060 07/01/2013 216 14836 14/02/2013 250 38
9402274433 07/01/2013 216 14835 14/02/2013 250 38
9402279311 09/01/2013 690 14831 14/02/2013 550 6
9402279276 03,/01/2013 475 14831 14/02/2013 550 36
9402280950 10/01/2013 216 14836 14/02/2013 250 a5
9402280309 11/01/2013 216 14811 12/02/2013 250 32
9402282314 14/01/2013 216 14834 14/02/2013 350 31
9402303866 29/01/2013 475 14701 28/02/2013 550 30
9402276922 08/01/2013 1,392 14889 05/02/2013 1615 28
9402266887 02/02/2013 266 14797 28/02/2013 270 26
9402298141 22/01/2013 259 14835 14/02/2013 300 23
9402315973 05/02/2013 216 14786 26/02/2013 250 21
9402317167 05/02/2013 1,299 14786 26/02/2013 1500 21
9402287271 18/01/2013 216 14801 07/02/2013 250 20
9402303815 25/01/2013 216 14835 14/02/2013 250 20
9402319302 08/02/2013 216 14786 26/02/2013 250 18
9402319056 09,/02/2013 216 14786 26/02/2013 250 17
9402280160 19/01/2013 647 14888 05/02/2013 250 17
9402324883 11/02/2013 216 14799 28/02/2013 580 17
9402304324 11/02/2013 431 14799 28/02/2013 500 17
9402296615 29/01/2013 216 14819 12/02/2013 250 14
9402305288 29/01/2013 216 14819 12/02/2013 250 14
9402313300 01/02/2013 216 14841 15/02/2013 250 14

En la cédula se puede observar las principales desviaciones al proceso natural del
negocio, de acuerdo a politica los depésitos deberan depositarse el mismo dia o bien
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a mas tardar al dia siguiente. Ver recomendaciones en punto 2 del informe de

auditoria.

Conciliacién efectivo recibido vs recibos de ingresos vs depésitos
bancarios

En la revision del ciclo de cobranza en efectivo solicitamos a la cajera, la integracion
de los depositos efectuados durante el mes de febrero 2013, en donde se detalla por
namero de recibo, el técnico que deposita y la cantidad depositada en caja de la
compafiia; por otro lado solicitamos a los técnicos la totalidad de recibos entregados
a caja por el mes de febrero 2013 para efectuar la conciliacion correspondiente.

El objetivo de la prueba es asegurar que todo el efectivo que los técnicos entregan

en la compafiia, es depositado integramente. A continuacién se muestra el papel de
trabajo con el resumen de diferencias identificadas:

mabe

Conciliacion de ingresos a Cotejado vs cobranza en efectivo del mes de febrero
Auditoria Serviplus 2013 b Cotejado vs documento original del recibo de ingresos
marzo 2013 ¢ Importe entregado a cometra por servicios con cargo

Cotejamos el concentrado de recibos de ingresos vs el documento fisico por dia, asi mismo
verificamos que la suma del importe que amparan los mismos, corresponden al importe que
fue entregado a Cometra para su depdsito. Revisamos que en los casos en las que se utilizo
efectivo de la caja correspondiente a cobros por servicios con cargo, se cuente con la

Procedimiento:

. 5 Informacion
Resumen de diferencias por . Fecha de . . . . i
Técnico N. de recibo cobro (.a]era.pf Técnico Diferencia
Deposito
Alfredo Yafiez 14898 06/02/2013 - 1,350 b 1,350
Daniel Castillo 14899 06/02/2013 - 750 b 750
David Serrano 14489 19/02/2013 - 540 b 540
Edgar Juarez 14751 19/02/2013 - 1,550 b 1,550
Jose Calzada 14846 19/02/2013 - 1,811 b 1,811
Julio C. Lopez 14897 06/02/2013 - 5,860 b 5,860
Rogelio Hernandez 14848 06/02/2013 - 1,736 b 1,736
Roberto Crespo 14896 06/02/2013 - 2,902 b 2,902
Victorino Ochoa 14847 19/02/2013 - 2,100 b 2,100
Victorino Ochoa 14739 27/02/2013 - 1,250 b 1,250
TOTAL 15,849 15,849
TOTALDEPOSITOS BANCARIO 109,550
TOTALREPORTADO EN RECIBOS 129,439
Diferencia deposito vs recibos - 19,849
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Con el resultado anterior se puede concluir que no se realiza una conciliacion entre
los depdsitos que los técnicos entregan a la caja y el monto que se deposita en
bancos, identificando diferencias no justificadas que ascienden a 1.5 K USD. Véase
observacion 2 del informe de auditoria.

Revision de consecutivo de recibos de ingresos

El modelo del proceso tiene como procedimiento llevar un consecutivo de los recibos
de ingresos que son depositados en caja de manera diaria para tener un adecuado
control de los ingresos.

El personal que funge como responsable de la caja debera llevar un control sobre el
orden cronologico y consecutivo de folios de los recibos, mismos que seran

depositados al banco a mas tardar al siguiente dia habil.

Durante nuestra revisién fueron solicitados los consecutivos del mes de febrero del
2013 para validar el control sobre los documentos, anexo se puede observar el papel

de trabajo con el resumen de observaciones detectadas:

mabe

Revision de consecutivo de recibos de ingresos m] Cotejado vs documento fisico
Auditoria Serviplus 2013

marzo 2013

Procedimiento:  Revisamos que los recibos de ingresos fueran utilizados en form

uUtilizado para gasolina, sin eviencia de autorizacién
No se encontro recibo de ingresos, ni comprobante de depdsito
Recibo en blanco, se solicito cancelacion

O N m B

Se utilizaron
para devolucién

‘Documento : Cobranza del :

N. de Recibo

Observacion
fisico dia

147389 1B
14791 D
14752 D
14793 D
14794 D
14805 2:B
C
B
B
C
C

14867 a En blanco
14895 3
14919 4
14949 ]
14978 a cancelado

Conclusiones: No se respeta el consecutivo de los folios para los recibos por depdsitos en efectivo, ya que
no existe un drden cronologico y secuendial. Asi mismo, no existe un adecuado control para la
custodia de dicha documentacidn, del mes sujeto a revisidn 4 folios fueron reportados como
extraviados. Derivado de los resultados obetenidos, podemos concluirque el proceso para la
administracidn de cobros en efectivo no tiene los controles suficientes para asegurar el
cumplimiento de las aseveraciones mencionadas con el objetivo de la prueba, existiendo el
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Con lo que podemos concluir que no se respeta el consecutivo de los folios para los
recibos por depédsitos en efectivo, ya que no existe un orden cronoldgico y
secuencial. Asi mismo, no existe un adecuado control para la custodia de dicha
documentacion, del mes sujeto a revision 4 folios fueron reportados como
extraviados. Derivado de los resultados obtenidos, podemos concluir que el proceso
para la administracion de cobros en efectivo no tiene los controles suficientes para
asegurar el cumplimiento de las aseveraciones mencionadas con el objetivo de la

prueba, existiendo el riesgo de malversaciones de efectivo.

Revision al proceso de emision de Notas de Crédito

La revisidn al proceso para la emision de Notas de Crédito consistio en realizar
entrevistas al personal clave duefo del proceso, en donde fueron identificadas serias
deficiencias en la segregacion de funciones con el personal de crédito y cobranza

responsable de recibir los cobros en efectivo:

Funciones

Administracion de caja

Recepcion de cobros en efectivo

Analista de Crédito y Cobranza Entrega de efectivo Cometra para depdsito
Aplicacion de cobros

Emision de Notas de Crédito

Este conflicto de segregacion de funciones se considera de riesgo alto por la
naturaleza del rubro de efectivo, si bien no se identificaron indicios de fraude,
malversacion de informacién, o abuso de confianza, las circunstancias en estas
condiciones estan abiertas a que la persona con todos estos accesos pueda llegar a

cometer un fraude.

Partiendo de éste antecedente generamos directamente de sistema la cartera de
cuentas por cobrar detallada por documento, identificando los documentos

correspondientes a Notas de Crédito por los clientes se Servicios con Cargo, puesto
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gue estos servicios se facturan una vez que fue proporcionado el servicio y por el

curso natural del proceso no deberian existir notas de crédito.

Al cierre de febrero del 2013 se tienen 1,681 Notas de crédito por diferencias entre
depositos y facturas por 123k USD correspondientes a la diferencia entre el depdsito
realizado por el técnico y lo facturado en sistema, estas diferencias son generadas
por un registro erroneo por parte del técnico, en cuanto a las refacciones utilizadas,
falta de rechazo a la mano de obra que genera en automatico el sistema, servicios de

garantia registrados como servicios de cargo.

No existe una validacibn documental para la aprobacion de notas de crédito
financieras, estas son liberadas de acuerdo a la solicitud de los Gerentes de cada

Mddulo sin solicitar la documentacién soporte.

Identificamos que el campo "bloqueo factura" con el cual se evita que la nota de
crédito sea contabilizada, no cuenta con la seguridad necesaria para evitar

liberaciones por personal que las genera en SAP.

Al cierre de febrero se tiene un saldo por cobrar por concepto de servicios de cargo
por 482k USD, de los cuales fueron identificados 255k USD como partidas en
conciliacién por depositos pendientes de aplicar por falta de vinculacion a las facturas

por parte de los médulos, 227k USD no se tiene identificado.

Se tienen Partidas en conciliaciones bancarias pendientes de depurar (110 partidas +

90 dias por 28k USD). Véase detalle en revisién de bancos.

Con la ejecucion de las pruebas mencionadas en las paginas anteriores, se procede
a documentar el informe detallado de hallazgos de auditoria.
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4.3.3 Informe detallado de Auditoria Interna y recomendaciones al

control interno

El objetivo de presentar un informe detallado de los hallazgos de auditoria es
presentar a la operacion auditada el mayor detalle posible de los puntos detectados,
en donde se incluye el impacto, las areas responsables, detalle del hallazgo
detectado, recomendacion de mejora de Auditoria Interna.

Por otro lado el personal responsable del punto de auditoria tiene la obligacion de
proporcionar un plan de accion en el cual se mitigue el riesgo detectado y

proporcionar una fecha compromiso para su remediacion.

De esta manera es como se revisan los puntos detectados con el area responsable
para validar la informacién auditada, en caso de alguna discrepancia o inconformidad
el punto del hallazgo es revisado a fondo, con papeles de trabajo e informacion

obtenida aclarando los temas de discusion.

Una vez que se tienen cerrados los hallazgos con los duefios del proceso, se
convoca a la junta de pre cierre de auditoria, en la cual asisten todos los jefes de las
areas involucradas para tocar los temas relacionados al informe y los temas que

seran reportados al comité.

Al final ya que se cerraron los puntos con los jefes de los procesos se convoca a la
junta de cierre de auditoria en donde asiste el Director General de la operacion
auditada y todos los gerentes, en donde se cuestionan los puntos detectados y se les
presentan las fechas en las que se les enviara el informe de auditoria y las fechas en

las que se requieren los planes de accidn para la mitigacion de riesgos detectados.

En la péagina siguiente se muestra el informe detallado de auditoria con las

recomendaciones de Auditoria Interna;:
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6

mabe

Auditoria interna
Informe detallado
Auditoria Serviplus
Marzo 2013

Alcance: noviembre 2012 a febrero 2013
Tipo de cambio: 12.8322 MXP por USD

M; millones K; miles

Descripcion
No. 1

Observacion

Compafia: Mabe México (Serviplus)

Area: Servicio Técnico

Cobros a clientes que no son reportados a mabe

Referencia: Ordenes Canceladas

Realizamos llamadas a 40 clientes por cada uno de los tipos de servicio, Garantia, Servicio de Cargo y

Riesgo:

Ordenes de servicio canceladas en donde se midieron los temas de Satisfaccion al cliente, cobro

Alto

efectuado por el técnico, cobro reportado en sistema, asi como el seguimiento a las ordenes

Tipo Observacion:

anceladas, reportando lo siguiente:

Operativa

Impacto Potencial:

Caobros a clientes no reportados a Mabe
Falta de seguimiento al servicio al
cliente

it}
SERAICIDS CANCELADDS ] ] il b]
SERVI0S GRAATIA i [ ] -
TOTRL 1 b i} 1
4 i W om |

Par servicios de cargo adicionalmente se identifico lo siguiente:

» Validamos el importe que se depositd en caja de 12 6rdenes servicio, de las cuales en 5 identificamos
que el importe cobrado al cliente es mayor al que se depositd en caja.

» En 2 de los casos por los gque se recibio la evidencia del cobro efectuado al cliente, se observa el uso
de formatos alternos a los que se extraen del sistema.

= En 1 de los casos por los que se recibio evidencia del cobro efectuado al cliente (O.S. 12911821), se
observa que el importe cobrado se incluyd dentro de la orden de servicio como presupuesto, sin
embargo se efectud el cobro.

« Porla 0.5 9402345209, el cliente se encuentra en espera de la aclaracién de la diferencia.

Recomendacion

Efectuar un seguimiento periadico a las ordenes de
servicio terminadas y canceladas, confirmando el
cobro de los servicios, refacciones utilizadas, motivo
de la cancelacion de la orden, verificando que se
encuentran de acuerdo a lo reportado por el técnico y
a lo ingresado en el sistema.

Designar un equipo de auditoria interna Serviplus para
el seguimiento a los servicios terminados y
cancelados validando, cobro, refacciones utilizadas
y/o motivo de cancelacién o en su caso considerar
hacer estos seguimientos al 100% o por el equipo de
Contact Center.
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Descripcion
No. 2

Compaifiia: Mabe, 5.A.

Observacion

Deficiencias en el proceso de cobros en efectivo

Area: Crédito y cobranza

Referencia: Cobranza servicios con
cargo

Riesgo:

La cobranza no es depositada el mismo dia en que se obtiene

La politica de Serviplus indica que todos los cobros en efectivo deben ser depositados en caja el dia
siguiente en el que se efectda su cobro, sin embargo, el 30% de los depdsitos obtenidos en el mes de

Alto

Tipo Observacion:

febrero corresponden a drdenes de servicio que fueron cerradas con antigledad superior a 1 semana

Mo se realiza una conciliacion entre los depositos que los técnicos entregan en caja y el monto que se

Operativa

deposita a Cometra.

Impacto Potencial:

Malversacion de efectivo

Por el mes de febrero 2013, realizamos una conciliacion entre los depositos efectuados por los técnicos
vs los depositos efectuados a Cometra, identificando diferencias no justificadas que asciendena 1.5 K
usD.

No se respeta el consecutivo de folios para los recibos por depdsitos de efectivo.

Detectamos que la documentacién para recibir los depésitos en efectivo, no es utilizada adecuadamente
en relacion al ndmero de folio, por lo gque no existe un orden cronolégico y secuencial. Asimismo, no
existe un adecuado control para la custodia de dicha documentacion, puesto que por la revision
efectuada al consecutivo en el mes de febrero 4 folios se reportaron como extraviados.

Recomendacion

Implementar politicas y procedimientos respecto a los
depdsitos en efectivo, gue incluyan lo siguiente:

Cualguier cobro en efectivo debe ser ingresado a la
caja el mismo dia o en el dia siguiente al gue se
obtuvo.

Establecer lineamientos respecto a la cancelacion y
conservacion de los recibos de ingresos, asi como el
debido archivo de la documentacion.

Realizar una conciliacion de la cobranza del dia vs el
efectivo entregado a Cometra y validar que todos los
importes hayan sido debidamente depositados en el
banco.

Efectuar revisiones periédicas, aplicando
penalizaciones por incumplimiento a dichos controles.
Mantener evidencia de dichas revisiones.

No. 3

Compaifiia: Mabe México (Serviplus)

Area: Cuentas por Cobrar

Referencia: ATP

Oportunidades en el proceso de cobranza

Al cierre de febrero del 2013 se tienen 1,681 Notas de crédito por diferencias entre depédsitos y facturas
por 123K USD correspondientes a la diferencia entre el depasito realizado por el técnico y lo facturado
en sistema, estas diferencias son generadas por un registro erréneo por parte del técnico, en cuanto a

Riesgo:

las refacciones utilizadas, falta de rechazo a la mano de obra que genera en automatico el sistema,

Alto

Tipo Observacion:

ervicios de garantia registrados como servicios de cargo.

No existe una validacion documental para la aprobacion de notas de crédito financieras, estas son

Operativa

Impacto Potencial:

Pérdida por cobranza en efectivo no
registrada.

Motas de crédito no validadas.
Inoportuna aplicacién de cuentas por
cobrar.

liberadas de acuerdo a la solicitud de los Gerentes de cada Modulo sin solicitar la documentacion
soporte.

ldentificamos que el campo "blogueo factura” con el cual se evita que la nota de crédito sea
contabilizada, no cuenta con la seguridad necesaria para evitar liberaciones por personal que las genera
en SAP.

Al cierre de febrero se tiene un saldo por cobrar por concepto de servicios de cargo por 482K USD, de
los cuales fueron identificados 255 K USD como partidas en conciliacion por depdsitos pendientes de
aplicar por falta de vinculacian a las facturas por parte de los madulos, 227 k USD no se tiene
identificado.

Se tienen Partidas en conciliaciones bancarias pendientes de depurar (110 partidas + 90 dias por 28K
usD).

Implementar un control que asegure que las notas de
crédito son generadas y autorizadas por personas
diferentes.

Solicitar documentacién que ampare la generacion de
notas de crédito, dejar evidencia de los soportes.

Realizar la aplicacion y depdsito bancario del saldo
por cobrar por concepto de servicios de cargo.
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Descripcion
No. 4

Observacion

Compaiiia: Serviplus

Area: Crédito y Cobranza

Falta de segregacion de funciones en SAP y CRM

Referencia: Cobro y aplicacion de
pagos

Riesgo:

ldentificamos que el usuario con funciones de cajero realiza actividades como aplicacion de pagos y
generacion de notas de crédito financieras en SAP provocando conflicto en la segregacion de funciones.

Alto

Tipo Observacion:

Asimismo identificamos que las actividades de creacion y autorizacion de cambios fisicos en CRM se

Operativa

encuentran asignados al puesto "Coordinador de cambios fisicos".

Impacto Potencial:

DCoVIU UC [0S ICLUIoUS TCLIDOUS ol

servicios otorgados.

1 T et el AR £ 22

Recomendacion

Analizar la posibilidad de segregacion de las funciones|
de cobro a técnicos y |a aplicacion de pagos en SAP,
mediante la integracion de una persona al proceso o
la implementacion de controles compensatorios para
asegurar que los cobrado es efectivamente aplicado.

No. 5

Compaiia: Mabe México (Serviplus)

Area: Contact Center

Referencia: Servicios por talleres
autorizados, seguimiento
Terminados y Cancelados

Areas de oportunidad en la aplicacion de la encuesta de satisfaccion de clientes

Riesgo:

La encuesta de satisfaccion aplicada a los clientes (nicamente considera las ordenes terminadas,

Alto

dejando fuera aguellas ordenes canceladas que no fueron concluidas y que de acuerdo a la muestra
analizada por auditoria, corresponde un 43% de insatisfaccion de clientes que a la fecha siguen

Tipo Observacion:

Operativa

Impacto Potencial:

Evaluacion errdénea del servicio al
cliente.

esperando un servicio.

Evaluar la conveniencia de considerar en la encuesta
de satisfaccion del cliente las drdenes de servicio
canceladas.




Conclusiones

De acuerdo a la auditoria efectuada a la empresa de Servicios Post Venta, podemos
concluir que la compafia cuenta con diversas areas de oportunidad de control
interno relacionadas con la eficiencia de los procesos, monitoreo de los controles,

inefectividad de controles y la inexistencia de los mismos.

Como se pudo ver en el desarrollo de este trabajo la compariia cuenta con controles
que contemplan determinados riesgos de negocio, sin embargo pudimos observar
que existian riesgos que no contemplados que afectaron el adecuado funcionamiento
de la compafiia y que dichos riesgos pudieron ser identificados después de

minuciosa revision a los procesos.

Si bien el control interno se encarga de la salvaguarda de los activos de una entidad,
una de sus principales funciones es velar por la eficiencia y eficacia de las
operaciones dentro de la compaiiia, el impacto de las deficiencias de control
repercute significativamente en el funcionamiento del negocio, dejando de cumplir
con lo que es su actividad principal que es la atencién a los clientes, afectando

significativamente la imagen ante el consumidor.

Por otro lado tenemos el impacto sobre la confiabilidad de la informacién financiera,
las deficiencias en el control interno Yy la falta de aplicacion de los controles,
ocasiona que las cifras de balance auditadas se vieran distorsionadas por no
registrar la cobranza oportunamente, e incluso pérdida monetaria por ausencia de

controles que mitiguen el riesgo inherente sobre el manejo adecuado del efectivo.

Asi podemos concluir que el Control Interno es fundamental para el correcto
funcionamiento de las organizaciones, para la salvaguarda de sus activos y para
contribuir al logro de sus objetivos, de ahi la importancia del trabajo de la auditoria
Interna como una herramienta que contribuye a la mejora continua de las

organizaciones.
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