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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de investigacion analiza y mide el nivel de satisfaccion de los
usuarios de los informes de auditoria externa del sector carrocero de la provincia de
Tungurahua sujetos a la Superintendencia de Compafiias, basados en que hoy en dia
la toma de decisiones esta ligada estrechamente a la opinion del auditor externo y
aportan a la gestion empresarial. En la actualidad son pocas las empresas que
consideran aun que es innecesario realizar una auditoria externa de manera
voluntaria, pues cada dia aumentan las empresas que optan por contratar auditorias
externas a fin de conocer una opinion independiente para ver si se encuentran en el
camino financiero que buscan los directivos.

Por esta razon, se indag6 y analizd contextos tedricos y estudios realizados con
anterioridad, relacionados a la problematica como: empresas sujetas al control de la
Superintendencia de Compaiiias, informes de auditoria externa, normativas para la
elaboracion de los informes, satisfaccion de usuarios de los informes y nivel de
impacto que generan los mismos en los usuarios.

La investigacion se realizd a 18 personas mediante encuesta directa siendo éstos
gerente y personal administrativo de las industrias carroceras en cuestion, esta
informacion fue tabulada, analizada y resumida en graficos estadisticos que

permitieron desarrollar de mejor manera la investigacion.
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Por lo que se concluyé que el informe de auditoria externa ha servido para corroborar
la veracidad de los resultados econémicos del periodo, también se ha tomado en
cuenta la opinion del auditor para replantear sus decisiones empresariales y se
considera que el impacto de los informes de auditoria es alto debido a que generan

confianza en los resultados.

PALABRAS DESCRIPTORAS: SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS,
INFORMES DE AUDITORIA EXTERNA, NORMATIVAS, SATISFACCION DE
USUARIQS, NIVEL DE IMPACTO.
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ABSTRACT

This research project addresses and analyzes the level of satisfaction of users of
external audit reports of the bodybuilding sector of the province of Tungurahua
subject to the Superintendence of Companies, is online today decision-making is
closely linked to the opinion of the external auditor and contributes to business
management. Currently there are few companies that have not done anything yet,
that perform an external audit voluntarily, because every day they increase the
companies that choose to contract external audits to know an independent opinion
to see if they are on the way looking for the financial aspect by the managers
For this reason, theoretical contexts and previous studies related to the problem
were investigated and analyzed, such as: companies subject to the control of the
Superintendence of Companies, external audit reports, regulations for the
preparation of reports, satisfaction of the users of the reports and the level of impact

they generate on users.

The research was conducted in 18 people through a direct and consecutive survey.
Manager and administrative staff of the body industries in question, this
information was tabulated, analyzed and summarized in statistical graphs that
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allowed  the  development of the best form  of  research.
As a result of which it was concluded that the external audit report has served to
corroborate the veracity of the economic results of the period, the auditor's opinion
to reconsider its commercial decisions and the impact of the audit reports has also
been taken into account. considers that it is high because it generates confidence in

the results.

KEYWORDS: SUPERINTENDENCY OF COMPANIES, REPORTS OF
EXTERNAL AUDIT, NORMS, SATISFACTION OF USERS, IMPACT LEVEL.
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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion trata de analizar conceptos y métodos que
permitan medir la satisfaccion de los usuarios de los informes de auditoria en el
contexto de la auditoria externa. Para ello se recolectd informacion directamente
de las empresas carroceras situadas en la provincia de Tungurahua y cuyo érgano
de control es la Superintendencia de Compaiiias, ésta informacion aportd a la
investigacion para cumplir con los objetivos planteados y se espera que el
desarrollo de esta investigacion también sirva como medio de consulta para los

proximos colegas del area contable.

La investigacion se divide en cuatro:

Capitulo I: Se analiza y describe el problema de la investigacion justificando la
problematica abordada, estableciendo una relacion entre los informes de auditoria
externa y el nivel de satisfaccion de los usuarios de donde se desprende el tema de
investigacion y se plantea los objetivos general y especificos a realizar en el

estudio.

Capitulo Il: Se detalla el marco tedrico con sus respectivos antecedentes
investigativos, la fundamentacion cientifico-técnica en donde se fundamenta el
tema mediante definiciones técnicas y cientificas de diferentes autores
relacionadas a los subtemas que aborda las variables de estudio, asi también se
presentan las preguntas directrices que a medida de la investigacion se dara

respuesta a las mismas.

Capitulo I11: Se describe la metodologia de la investigacién: enfoque, modalidad
y niveles de investigacion. También se describe la poblacién y muestra estudiada,
asi como la Operacionalizacion de las variables, plan e instrumentos de

recoleccion de la informacion y procesamiento de la misma.

Capitulo 1V: Se analiza los resultados producto de la encuesta mediante graficos
estadisticos y se los interpreta, se describe las limitaciones que surgieron en la
investigacion y finalmente se establecen conclusiones y recomendaciones para la

investigacion.



CAPITULO |

1. ANALISIS Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 Tema

Los informes de auditoria externa y el nivel de satisfaccion de los usuarios en las
Industrias Carroceras sujetas al control de la Superintendencia de Compafiias de la

provincia de Tungurahua.
1.2 Descripcion y formulacion del problema
1.2.1 Descripcion del problema

Ecuador es un pais en donde abunda la productividad debido a los recursos
naturales que posee acompafiado de la mano del factor humano apoyando al
desarrollo del pais por su manera de administrar y potenciar ambos recursos.
Ademas, en Ecuador se realizan diferentes actividades econdémicas, una de ellas es

la fabricacion de carrocerias.

Las empresas industriales ecuatorianas dedicadas a la elaboracion de Carrocerias
en los ultimos afios aportan de manera significativa a la productividad del pais,
debido a que la demanda del mismo ha crecido considerablemente, ademéas como
la produccion de este sector es constante generando mas plazas de trabajo.

Segun se menciona en el Telégrafo (2017) “Cada afio el sector carrocero del pais
factura alrededor de $ 80 millones. Esta cifra dinamiza la economia de las
provincias de Pichincha, Cotopaxi, Chimborazo, Imbabura y Tungurahua, entre

otras, en las que la actividad se ha fortalecido desde hace cuatro décadas”.

Cada pais posee sus propias normativas a las que se tienen que regir, Ecuador no
es la excepcion, debido a que se debe sujetar a la normativa contable de caracter

tributario vigente y que se encuentra conexas a leyes y reglamentos que son



regulados por ciertas entidades de control como es la Superintendencia de
Compafiias Valores y Seguros.

“La Superintendencia de Compaiiias es el organismo técnico, con autonomia
administrativa y econdémica, que vigila y controla la organizacion, actividades,
funcionamiento, disolucién y liquidacién de las compafiias y otras entidades en las
circunstancias y condiciones establecidas por la Ley”. (Superintendencia de

Compaiiias Valores y Seguros, s.f.)

Una de las ramas de la normativa vigente en el pais es la Auditoria externa que en
si consiste en emitir una opinién mediante un profesional independiente de la
empresa acerca de la transparencia y razonabilidad de los estados econdémicos que

posee. Sin embargo, estas auditorias no se aplican en todos los casos.

Segun datos del Internet (2016) “La funcion de la auditoria externa sera la de
emitir una opinién profesional e independiente sobre la razonabilidad de la
contabilidad, de los estados financieros y mas documentos examinados de las
compafiias a que se refiere la Ley, sin perjuicio de la fiscalizacion que realicen los
comisarios u otros 6rganos de fiscalizacién y del control que mantiene la

Superintendencia de Compaiias Valores y Seguros...”.

Esta accion del profesional se respalda con el informe de auditoria externa que se
entrega a los administradores de la empresa a fin de que ellos tomen decisiones

gerenciales enfocados en los objetivos en los que se basan para operar.

Para Delgado (2016) “Las companias constituidas en el Ecuador, sujetas a la
vigilancia y control de la Superintendencia de Compaiiias,... deberan presentar

cada afo... el informe de auditoria externa ...”.

JEZL (2016) “... la auditoria en el Ecuador se encuentra establecida de manera
obligatoria para compafiias sujetas al control y vigilancia de la Superintendencia
de Compafiias del Ecuador y a esta Superintendencia le corresponde: fijar el

monto de activos que deben tener las compaiiias...”



Mediante Resolucion No. SCVS-INC-DNCDN-2016-011 de la Superintendencia
de Compafiias Valores y Seguros, publicada en el Registro Oficial No. 879 de 11

de noviembre (2016).“Se establece:

Sujetos obligados a contratar auditoria externa:

Las compafiias nacionales de economia mixta y anonimas con
participacion de personas juridicas de derecho publico o de derecho
privado con finalidad social o publica, cuyos activos excedan de cien mil

dolares.

Las sucursales de compafiias 0 empresas extranjeras organizadas como
personas juridicas que se hubieran establecido en Ecuador y las
asociaciones gue éstas formen entre si 0 con compafiias nacionales, cuyos

activos excedan los cien mil dolares.

Las comparfiias nacionales anénimas, en comandita por acciones y de
responsabilidad limitada, cuyos montos de activos excedan los quinientos

mil dolares.
Las compairiias obligadas a presentar balances consolidados.

Las compafiias que, aun cuando no se encuentran en los casos previstos,
tengan informe previo de la Direccion Nacional de Inspeccion, Control,
Auditoria e Intervencién que establezca dudas fundadas sobre la realidad

financiera de la compafia.

Sociedades de interés publico definidas en la reglamentacion pertinente.

Se considerara como activo el constante en el estado de situacién financiera,

presentado en el ejercicio econdémico anterior”.

En ecuador los sectores metalmecanicos representan un gran nivel de produccion

debido a que sus industrias carroceras tienen una alta participacion en el mercado,

ademas generan varias plazas de empleos en sus diferentes sectores. Segun datos



de la (CANFAC, 2014) “Se registran casi 1500 empleos directos y 889 empleos
de mano de obra indirecta ya que su proceso requiere de operarios, mecéanicos,
técnicos, herreros, soldadores, electricistas, torneros e ingenieros, representa el

10% de los empleos que genera el sector metalmecénico”.

La provincia de Tungurahua posee una alta produccion de carrocerias en Ecuador
representando un porcentaje relevante de la produccién total del pais, El
Telégrafo (2017) rescata que “En todo el pais se producen 127 carrocerias al mes,
lo que suma 1.524 unidades al afio. De este total, el 65% sale de empresas de
Tungurahua...” y éstas se encuentran ubicadas dentro del ecuador de la siguiente

manera:

Tabla N2 1: Carrocerias del Ecuador

UBICACION N° CARROCERIAS
Tungurahua 25
Resto Del Pais 31
TOTAL 56

Fuente: (Direccion De Regulacion De Transporte Terrestre Transito Y Seguridad
Vial, 2017)
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Estas empresas del sector carrocero son altamente reconocidas a nivel nacional
por su buena calidad e innovacién tecnoldgica constante que se fundamenta con la

retroalimentacion constante de su factor humano.

Segun menciona La Hora (2011) “Los trabajadores de las empresas carroceras de
Tungurahua mantienen una capacitacion permanente, esto con el objetivo de que
no solo la tecnologia avance, sino también que el personal actualice sus
conocimientos y vaya a la par con las implementaciones tecnoldgicas que realizan

las empresas”.



Del total de las carrocerias en Tungurahua (Superintendencia de Compafiias, s.f.)
apenas 8 que representa en 32% realizan auditorias externas obligadas por el
organismo competente, el resto no lo hacen debido a que piensan que no es
obligatorio o porgque no todas cumplen el requerimiento econdmico para realizar

este tipo de auditorias.

1.2.2 Formulacion del problema

¢La satisfaccion de los usuarios de los informes de auditoria externa influyen en la

toma de decisiones en el sector carrocero de la provincia de Tungurahua?

1.3 Justificacion

La presente investigacion estd enfocada especificamente en analizar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de los informes de auditoria después de haberse
realizado una auditoria externa en las industrias carroceras que se encuentran

reguladas por la superintendencia de compafiias.

La industria carrocera es conocida como uno de los sectores mas estratégicos con
el que cuenta el pais, debido a que posee un gran indice de productividad
aportando a la matriz productiva y desarrollo econémico generando plazas de

empleo directos e indirectos.

Segun (Centro de difusion del estado de la Propiedad Intelectual) “Este sector
es un pilar fundamental en el desarrollo de proyectos estratégicos y gran
generador de empleo ya que necesita de operarios, mecanicos, técnicos,
herreros, soldadores, electricistas, torneros e ingenieros en su cadena

productiva”.

Es factible investigar si los informes de auditoria emitidos por industrias
carroceras bajo el control de la superintendencia de compafiias una vez finalizada
la auditoria externa y que son presentados por el profesional independiente a los

usuarios internos y externos de la empresa tales como: Gerente, Contador, y



entidad de control respectiva cumplen o no con las perspectivas o niveles

esperados de los mismos.

Para la Organizacion para la Salud y Seguridad Pablica (2016) ... Las auditorias
externas proporcionan la seguridad de que los requisitos reglamentarios y

relativos al cliente se cumplen”.

La investigacion es util para el sector industrial, especificamente la industria
carrocera, debido a que algunas de estas empresas no realizan auditorias externas
por no cumplir los requisitos y montos minimos para estar obligados a la entrega

de informacion de auditoria externa.

Para Delgado (2018) “Los empresarios ecuatorianos no necesariamente deben
preocuparse por el monto minimo para auditoria externa, sino mas bien asegurarse

que la gestion en su empresa se haya llevado tal y como fue planeada”.

La emision de un dictamen debe aportar a la administracion para la correcta toma
de decisiones, cumpliendo resultados esperados por sus usuarios en aspectos
econdmicos permitiendo un desarrollo de actividades de manera mas agil y sin

derrochar recursos.

Para el autor Cafibano (1996) “El objetivo de un examen de los estados
financieros de una compafiia, por parte de un auditor independiente, es la
expresion de una opinion sobre si los mismos reflejan razonablemente su
situacién patrimonial, los resultados de sus operaciones y los cambios en la
situaciéon financiera, de acuerdo con los principios de contabilidad

generalmente aceptados y con la legislacion vigente”. (pag. 53)

Por tal razon al no realizar estas auditorias disminuye el nivel de confianza de los
usuarios de la industria en relacion a los estados financieros, es asi que la
investigacion permitird evaluar los informes de auditoria para que en un futuro
puedan ser presentados ante los usuarios internos de la empresa y ante las

entidades de control respectivas.



Es importante tomar en cuenta que no todas estas industrias realizan auditorias
externas, debido a que piensan que no es necesario, pero los usuarios requieren
conocer con exactitud el movimiento de las cuentas a fin de que los informes

financieros finales reflejen la situacion actual de la empresa.

En la actualidad la fiabilidad de la opinion de los profesionales independientes en
cuanto a la situacion financiera de la empresa ha sido cuestionada
considerablemente, debido a que han existido algunos casos de escandalos

econdémicos de grandes empresas.

Los beneficiarios directos de la investigacién seran las empresas de caracter
industrial y especificamente las Carrocerias, ya que los informes de auditoria en la
actualidad generan un gran impacto en la toma de decisiones de la alta gerencia
mediante el cumplimiento de objetivos empresariales permitiendo que se adopten
nuevas medidas para salvaguardar recursos y mejorar la situaciéon actual de la

empresa.
1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Establecer el nivel de satisfaccion de los usuarios de los informes de auditoria

externa del sector carrocero de la provincia de Tungurahua.

1.4.2 Objetivos especificos

e Conocer el aporte de los informes de auditoria externa en la gestion
empresarial de las industrias carroceras de la provincia de Tungurahua.

e Analizar el impacto que generan los informes de auditoria externa en los
usuarios de las industrias carroceras sujetas al control de la
superintendencia de compafiias.

e Proponer un método de medicion de la satisfaccion de los usuarios de los
informes de auditoria externa de las industrias carroceras sujetas al control

de la superintendencia de compaiiias en la provincia de Tungurahua



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes investigativos

Para la presente investigacion se toma la opinion de los autores Gamboa, Ortega
& Zea Jiménez con su tema “CONFIABILIDAD DEL INFORME DE
AUDITORIA Y LA TOMA DE DECISIONES EN EMPRESAS PUBLICAS” del
afio (2017) que reposa en el repositorio digital de la Universidad Estatal de

Milagro:

“El informe de auditoria es el resultado de la informacion,
indagacion, estudios y analisis realizados por un auditor, sea dependiente
0 independiente; que expresa un dictamen por escrito sobre el lugar
auditado en correlacion con los objetivos fijados; aqui también se
sefialan las debilidades del control interno, todo el trabajo se lo realiza en
base a las evidencias tomadas y que son suficientes para emitir un
dictamen, y formular recomendaciones para dar mejoras y establecer las
pertinentes medidas correctoras si el acaso lo aplicara. El informe es una
carta de presentacion de la auditoria, porque es donde se presentan los

errores que hay en las empresas”. (pag. 334)

Los mismos autores Gamboa, Ortega & Zea Jiménez también mencionan en su
articulo “ CONFIABILIDAD DEL INFORME DE AUDITORIA Y LA TOMA
DE DECISIONES EN EMPRESAS PUBLICAS” (2017) que:

“... Se recomienda que al existir una auditoria externa, que es
independiente esta daria a conocer con mayor integridad en el informe
todas las recomendaciones llevarian a mejorar las gestiones realizadas por
los servidores puablicos, mismas recomendaciones se ven reflejadas y

apegadas en la evidencia suficiente tomadas por parte del trabajo y de los



papales de trabajo que el auditor los obtuvo en el desarrollo de la auditoria

y que se van a ver reflejadas en el informe final de auditoria”. (pag. 336)
Como lo menciona la pagina de Archive Admin (2017) “Por la importancia que
tiene el informe, se requiere un adecuado control de calidad, respecto a sus
cualidades y sustento de los hechos revelados. Por tal motivo, la profesion
contable a nivel nacional e internacional ha emitido una serie de pronunciamientos
y normas que tratan de regular su estructura y contenido, para garantizar una
apropiada comunicacion y establecer con claridad la responsabilidad que asume el
auditor, frente al cliente y demas usuarios, tales como los trabajadores, el estado,

entidades financieras, acreedores, inversionistas, etc.”.

Recuperado de Centro Universitario de Investigaciones Bibliotecoldgicas
(Hernandez, 2011) “La frase satisfaccion de usuarios aparece en la
siguiente década (1970), y poco a poco ha ido abriéndose paso hasta ser
concebida como una de las formas basicas de la evaluacion general de las
unidades de informacion.... A pesar de la trascendencia de la satisfaccion
de usuarios, se han realizado pocos trabajos, sobre este fenémeno. En una
busqueda hecha en bases de datos internacionales sobre estudios de
usuarios en general, se encontrd que existian escasos registros relacionados
con la satisfaccion, que la produccion de trabajos sobre este topico
empieza en la década de los ochenta, y se ha ido incrementando
lentamente hasta la fecha, lo que nos lleva a establecer que la satisfaccion
de usuarios ha sido poco atendida”.

El autor Choc, menciona en su tesis “ EL INFORME DEL CONTADOR
PUBLICO Y AUDITOR INDEPENDIENTE CONFORME NIAS EN UNA
EMPRESA INDUSTRIAL” GUATEMALA (2009) que:

“El Contador Publico y Auditor informa sobre la situacion financiera de
una empresa a través de un Informe de Auditoria, que contiene el dictamen
en donde emite su opinion sobre los estados financieros, Balance de

Situacion General, Estado de Resultados, un Estado que muestre todos los
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cambios habidos o bien los cambios en el patrimonio neto distintos de los
procedentes de las operaciones de aportacion y reembolso de capital, asi
como de la distribucion de dividendos a los propietarios, Estado de Flujos
de Efectivo, Notas en las que se incluird un resumen de las politicas
contables més significativas y otras notas explicativas.

Por lo mencionado en el parrafo anterior, es de suma importancia para el
futuro profesional tener muy claro el procedimiento y las técnicas a utilizar
para dictaminar sobre este tipo de estados financieros. El conocimiento de
este tipo de dictamen permite al auditor estar apto para ofrecer sus
servicios a sus clientes en la forma mas conveniente y objetiva”. (pags.
1,2)

En cuanto a la segunda variable que es la satisfaccion de los usuarios Droguett
Jorquera en su tesis “CALIDAD Y SATISFACCION EN EL S}ERVICIO A
CLIENTES DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ: ANALISIS DE
PRINCIPALES FACTORES QUE AFECTAN LA EVALUACION DE LOS
CLIENTES” (2012)rescata lo siguiente:
“Calidad del servicio y satisfaccion son dos elementos que, a pesar de ser
subjetivos, juegan un rol fundamental en la determinacion de las
elecciones de los consumidores, sus decisiones de profundizar o cortar una
relacion y, por lo tanto, en la retencion de consumidores y las ganancias de
largo plazo.
Mucho se ha hablado en distintas publicaciones sobre estos dos
constructos, y es reconocida su importancia dentro de los gerentes de
servicios, pero es muy comun que sean confundidos entre ellos y con el
constructo de valor percibido, y la gente hable de ellos como si fuera

términos intercambiables.

La satisfaccion o insatisfaccion resulta de experimentar un encuentro de
servicio y comparar ese encuentro con lo esperado. La calidad de servicio
percibida puede ser definida como el juicio del consumidor sobre la

superioridad o excelencia del producto, mientras el valor percibido es la
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evaluacion general de la utilidad de un servicio basado en percepciones de
lo que se recibe y lo que se entrega
Ademas, la evaluacion de la satisfaccion requiere de la experimentacion

del consumidor, mientras la calidad no”.

Por otra parte el autor Suaréz (2016) en su articulo “ESTUDIO DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE” menciona que:

“En la actualidad la satisfaccion del cliente se estima que se consigue a
través de conceptos como los deseos del cliente, sus necesidades y
expectativas. Estos conceptos surgen de la Teoria de la Eleccién del
Consumidor. Esta teoria dice que una de las caracteristicas principales de
los consumidores es que su capital disponible para comprar productos y
servicios no es ilimitado, por lo que, cuando los consumidores compran
productos o0 servicios consideran sus precios y compran una cantidad de
estos que dados los recursos de los consumidores satisfacen sus deseos y

necesidades de la mejor forma posible.

De forma adicional, cuando los consumidores toman una decision siempre
se enfrentan a una disyuntiva, deben sacrificar algo para obtener otra cosa,
es decir, cuando compran una cantidad mayor de un bien, pueden comprar
menos de otros bienes y cuando gastan la mayor parte de sus recursos,
tienen menos posibilidad de ahorro, con lo que tendran que conformarse
con consumir menos en el futuro. En esta teoria aparecen como aspectos a
tener en cuenta a la hora de elegir uno u otro producto o servicio los
precios, el atractivo y la calidad de éstos entre otros. Dichos conceptos son
los que a priori deberian considerarse para el modelado de la satisfaccion

del cliente”.

La autora Reyes en su tesis “CALIDAD DEL SERVICIO PARA AUMENTAR
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA ASOCIACION SHARE, SEDE
HUEHUETENANGO” (2014) comparte lo siguiente:
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“La satisfaccion del cliente es la evaluacién que hace de un bien o servicio
en términos de si ha cumplido sus necesidades y expectativas. EI no
satisfacer necesidades y expectativas resulta en insatisfaccion con el bien o
servicio. Tener satisfechos a los clientes actuales es tan importante como
atraer nuevos, y mucho menos costoso. Las empresas que tienen fama de
dar altos niveles de satisfaccion al cliente hacen las cosas de manera
diferente de la de sus competidores. La alta direccidn esta obsesionada con
la satisfaccion del cliente y los empleados de toda la organizacion
comprenden el vinculo entre sus empleados de toda la organizacién
comprenden el vinculo entre sus empleos y los clientes satisfechos. La
cultura de la organizacion se concentra en tener encantados a los clientes,

mas que en vender productos”. (pag. 28)

2.2 Fundamentacion cientifico — técnica
2.2.1 Auditoria

La auditoria aparecié en época de la revolucién industrial, en este periodo se
buscaba una manera de detectar posibles fraudes en las actividades bancarias,
monetarias y comerciales de las empresas grandes, es asi que se implementé como
herramienta para asegurar el correcto funcionamiento y control de la parte
econdmica. Desde entonces es utilizada por la mayoria de las empresas grandes y
algunas pequefias que pretenden localizar errores o inconformidades y optimizar

el control interno de sus operaciones.

Para el autor Santillana (2004) la auditoria es “verificar que la
informacion financiera, administrativa y operacional de una entidad es
confiaba, veraz y oportuna; en otras palabras, es revisar que los hechos,
fendmenos y operaciones se den en la forma en que fueron planeados, que
las politicas y lineamientos se hayan observado y respetado, que se cumple

con las obligaciones fiscales, juridicas y reglamentarias en general”. (pag.
2)
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Haciendo referencia a lo que dice el autor la auditoria recopila informacion para
posteriormente valorarla y ratificar si se cumplen o no con las politicas,
reglamentos, procedimientos y control interno empresarial. La auditoria no solo
evalla la parte financiera, sino que también se enfoca en la parte administrativa,

juridica y operacional.

Por otro lado Séanchez (2006) afirma que la auditoria es “el examen
integral sobre la estructura, las transacciones y el desempefio de una
entidad econdmica para contribuir a la oportuna prevencion de riesgos, la
productividad en la utilizacion de los recursos y el acatamiento permanente

de los mecanismos de control implantados por la administracion”. (pag. 2)

Segun (Arens, pag. 1) “la auditoria es la recopilacion y evaluacion de datos sobre
informacién cuantificable de una entidad econdmica para determinar e informar
sobre el grado de correspondencia entre la informacion y los criterios
establecidos. La auditoria debe ser realizada por una persona competente e

independiente”.

El auditor interno o externo sera el responsable de emitir un juicio de valor sobre
la razonabilidad de la parte monetaria de la empresa, asi como también de los

procesos productivos, comerciales y legales de la misma.

Para los autores Porter & Burton (1983) la auditoria es “el examen de la
informacidn por una tercera persona distinta de quien preparo y del usuario, con la
intencion de establecer su veracidad, y el dar a conocer los resultados de este
examen, con la finalidad de aumentar la utilidad de tal informacion para el

usuario...”.

El auditor en la mayoria de los casos es ajeno a la empresa y cuenta con la
capacidad idonea para vincularse con ella mediante la realizacién de su trabajo
profesional. Ademas, presenta los resultados mediante un informe en donde

resalta su veredicto final sobre la situacién de la entidad.
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“La auditoria no es solo un requisito a cumplir. Es un proceso que ayuda a que los
miembros de una empresa terminen de entender su sistema de calidad e inicien

acciones de mantenimiento y/o mejora si fuese necesario”. (Sanchez B. J., s.f.)
2.2.1.1 Tipos de auditoria

Existen diferentes tipos de auditoria que se ajustan a la necesidad de la empresa,

sin embargo, las mas conocidas son las internas y externas.

Grafico N° 1: Tipos de auditoria

TIPOS DE
AUDITORIA

SEGUN QUIEN
AUDITA

AUDITORIAS AUDITORIAS
INTERNAS EXTERNAS

Fuente: (Ing. Serrano, 2007)

Las auditorias internas como su nombre lo indican son aquellas que evalltan el
sector interno de la empresa y es realizado por el auditor interno, mientras que las
auditorias externas son aquellas que se realizan por un profesional independiente
ajeno de la empresa, en nuestra investigacion se estudia las empresas carroceras
que presentan informes de auditoria externa por lo que se conceptualiza la

auditoria externa.
2.2.2 Auditoria externa

La auditoria externa examina aspectos relevantes de la empresa con el objeto de

evaluar areas, componentes, politicas y reglamentos y de acuerdo a los resultados
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obtenidos después del examen emitir sugerencias de manera imparcial que aporten

a la mejora de los usuarios.

Segun el Internet (2017) “La Auditoria Externa o Independiente tiene por
objeto averiguar la razonabilidad, integridad y autenticidad de los estados,
expedientes y documentos y toda aquella informacion producida por los

sistemas de la organizacion”.

El autor (Cuellar) menciona que “La Auditoria Externa es entonces el

examen critico y sistematico de:

e Ladireccion interna.

e Estados, expedientes y operaciones administrativas y contables
preparadas anticipadamente por la gerencia, y

e Los demés expedientes y documentos financieros y juridicos de

una organizacion.
Para:

e Emitir una opinidn profesional independiente
e Dar Fe publica sobre la razonabilidad de la informacién examinada
e Validar ante terceros la informacién producida por la empresa y

e Formular recomendaciones y sugerencias”. (pag. 17)

El objetivo de realizar una auditoria independiente no es otra que rescatar si la
informacidn proporcionada por el area de contabilidad es o no auténtica. De este
modo, los directivos se enfocardn en mejorar 0o mantener politicas y tomar
decisiones acordes a los resultados emitidos en el informe final del auditor

externo.

Los autores Gamboa, Ortega, & Varios (2017) comentan que “La auditoria
externa tiene como propdsito indagar la integridad y parcialidad de los
estados financieros, documentos otorgados por la organizacion a auditar
con el objetivo de brindar una opinidn certera y coherente a los clientes de

dicha organizacion, la cual es realizada por una persona externa a la
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organizacion experta en la materia y ofrecer una opinion imparcial,
basandose en hechos previamente acompafiada de un respectivo informe
de auditoria, ademas para la buena realizacion de una auditoria externa al
auditor no se le debe poner restricciones en su trabajo de investigacion

para brindar un dictamen correcto a la organizacioén”. (pag. 338)
2.2.2.1 Beneficios de auditoria externa

Tabla N2 2: Beneficios de la auditoria externa

BENEFICIOS DE AUDITORIA EXTERNA

Cuenta con total independencia por no tener afinidad con la institucion

auditada.

Sus dictamenes son aceptados y validos ante las autoridades respectivas y de

caracter confiable ante sus usuarios.

Determina la eficiencia con que se estan desarrollando las operaciones dentro
de la organizacion, permitiendo asi detectar a tiempo inconsistencias y poder

recomendar acciones a tomar.

Brinda a la Direccién confiabilidad en los controles establecidos al interior de

la organizacion.

EvalUa los objetivos y politicas establecidos en la organizacion con el fin de

efectuar seguimiento a su cumplimiento.

Intensifica la proteccién de los intereses y bienes de la empresa frente a

terceros.

Proporciona a la alta gerencia y a los demas responsables de las distintas areas,
procedimientos estandarizados cefiidos por controles que ayudan a su buen

manejo.

Reducen los riesgos que se puedan presentar por concepto de posibles
accidentes, fraudes u otras situaciones, que puedan afectar negativamente a la

empresa.

Fuente: (Grimaldo, 2014, pag. 31)

La auditoria externa es beneficiosa tanto a corto como a largo plazo, debido a que
detecta posibles deficiencias operacionales y representa eficacia en los procesos

futuros.
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2.2.2.2 Proceso de la auditoria externa

Gréafico N° 2: Proceso de la auditoria externa

Recepcién de documentos
fuente

AN

Planeacién de la auditoria

Ejecucion de la auditoria

A\

Presentacion del informe

Fuente: (Cacho, 2010, pag. 11)
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

2.2.2.2.1 Recepcion de documentos fuente

Para el autor Penn ( 2016) “Después de notificar a la organizacion de la
préxima auditoria, el auditor normalmente solicita los documentos que
figuran en una lista de comprobacion preliminar. Estos pueden incluir una
copia del informe de alguna auditoria anterior, las declaraciones bancarias
originales, los recibos y libros de contabilidad. Ademas, el auditor puede
solicitar cartas de la organizacion, junto con copias de las actas de la junta

y del comité, asi como copias de los estatutos y reglas permanentes”.

Como en todo proceso contable, la auditoria externa necesita la recoleccion de una
serie de documentos que permitan al auditor llevar a cabo su proceso de
verificacion y control de cada uno de ellos, a fin de respaldar su veredicto final

con pruebas veridicas.
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2.2.2.2.2 Planeacion de la auditoria

Toda auditoria necesita un plan de trabajo para verificar como se llevara a cabo la
auditoria, el alcance, los documentos de referencia, duracion de la auditoria y los
procesos que se llevardn a cabo en la misma, este plan de auditoria es

responsabilidad de la persona encargada de hacer la auditoria.

“La realizacion de un Plan de auditoria es responsabilidad del auditor
designado por la empresa... y establecera los métodos a utilizar en la
realizacion de la misma. Durante el periodo de la auditoria, el personal
implicado debe estar disponible, por lo que los trabajadores tendran que
saberlo con antelacion. Aunque esta planificado de antemano, un plan de
auditoria debe ser flexible y capaz de ser modificado para las diferentes

necesidades del proceso de auditoria”. (Elika, pag. 1)

Asi mismo afirma que “El contenido de un Plan de auditoria puede variar

dependiendo de las circunstancias.
Los contenidos de un modelo tipico de Plan de auditorias son:

e Tipo de auditoria

e Obijetivos de la auditoria

¢ Identificacién de unidades funcionales y organizativas

e ldentificaciébn de las funciones de las personas dentro de la
organizacion

e Identificacion de los elementos del sistema

e Los procedimientos y diagramas de flujo

e Documentos de referencia

e Laduracion prevista de las principales actividades, fechas y lugares de
la realizacion de la auditoria

¢ Identificacion del equipo auditor

e Requisitos de confidencialidad

e Formato y contenido del informe de auditoria y su lista de distribucion

e Requisitos de mantenimiento de la documentacion” (Elika, pag. 2)
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2.2.2.2.3 Ejecucion de la auditoria

Se conoce como el trabajo de campo que realiza el auditor con su equipo de
trabajo, a fin de corroborar si se cumple o0 no con las politicas y procedimientos
establecidas por los directivos de la empresa. También se realiza un analisis de los
estados econdémicos de la empresa para comprobar su razonabilidad, en caso de
existir anomalias se evalUan resultados y se puntualizan hallazgos que en cierta

forma significa para la empresa una oportunidad de mejora.
“Elementos de la ejecucion de Auditoria

e Pruebas de Auditoria

e Técnicas de Muestreo
e Evidencia de Auditoria
e Papeles de Trabajo

e Hallazgos de Auditoria

Estan es una de las fases mas importante porque aqui se ve reflejado el trabajo del

auditor y sus resultados”. (Gavilanez, 2012)
2.2.2.2.4 Comunicacion de resultados

Segun la ( Normativa de la Contraloria, s.f.) “La comunicacion de los resultados

al término de la auditoria, se efectuard de la siguiente manera:

a) Se preparara el borrador del informe que contenga los resultados obtenidos a la
conclusion de la auditoria, los cuales, serdn comunicados en la conferencia final
por los auditores de la Contraloria a los representantes de las entidades auditadas

y las personas vinculadas con el examen.

b) El borrador del informe debe incluir los comentarios, conclusiones y
recomendaciones, debe estar sustentado en papeles de trabajo, documentos que
respaldan el andlisis realizado por el auditor, este documento es provisional y por
consiguiente no constituye un pronunciamiento definitivo ni oficial de la

Contraloria General del Estado.
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c)Los resultados del examen constaran en el borrador del informe y seran dados a
conocer en la conferencia final por los auditores, a los administradores de las

entidades auditadas y demas personas vinculadas con él.

d)En esta sesion de trabajo, las discrepancias de criterio no subsanadas se
presentaran documentadamente, hasta dentro de los cinco dias habiles siguientes y

se agregaran al informe de auditoria, si el asunto lo amerita.

e) Los casos en los que se presumen hechos delictivos, no seran objeto de

discusion en la conferencia final”. (pags. 259, 260)
2.2.3 Informe de auditoria externa

El auditor externo al finalizar el trabajo de campo debe redactar el informe de
auditoria en el mismo que se describe cada uno de los hallazgos que identifico
durante su trabajo. El auditor deberd emitir un comentario sobre los errores o
discrepancias encontradas y emitir las posibles soluciones para la mejora de la

situacion de la empresa de acuerdo a su criterio profesional.

La (Institucion Universitaria Pascual Bravo) comenta los siguientes puntos en

base a informe de auditoria:

e “Esresponsabilidad del auditor lider y el equipo auditor.

e El informe tiene por objeto exponer los hechos, analizar las causas y
recomendar acciones correctoras.

e En caso de duda sobre alguna situacion auditada, es necesario aclararla

antes de presentar informe”.

Como lo menciona el autor Véasquez (2018) “Es importante que los
informes de auditoria, conciba de manera precisa el hallazgo, es decir la
deteccion fisica y soportada de lo observado en el proceso; causa, la
fuente de la debilidad o problematica susceptible de mejorar; efecto, en
términos de impacto o materialidad y recomendacion, como insumo o

valor agregado como resultado de la auditoria”.
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Para el autor Gonzélez (2011) “Si bien el informe ha de expresar una
opinion técnica (fundado en la planificacion y el trabajo de auditoria sobre
los estados contables), el documento esta dirigido a personas que no tienen
por qué conocer el lenguaje contable por lo que se ha de evitar cualquier

elemento literario o subjetivo que pudiera dar lugar a una confusién.
A nivel doctrinal se han definido cuatro normas para la preparacion del informe:

1. El informe de auditoria debe manifestar si los estados contables se han

presentado de acuerdo a las normas legales exigibles.

2. El informe debe enfatizar aquellas circunstancias donde no se haya observado

el principio de uniformidad con respecto al ejercicio anterior.

3. Los contenidos de los estados financieros han de ser razonablemente

adecuados, en caso contrario se expondra el informe.

4. El dictamen debera expresar la opinion (positiva, con salvedades, negativa) del
auditor sobre los estados financieros sobre los estados contables, y en caso de no

expresar dicha opinion justificar porque no ha podido expresar la opinioén”.

Los autores Gamboa, Ortega, & Varios (2017) comentan que “Es
importante  que el auditor tome decisiones apropiadas al
momento de encontrar irregularidades en el trabajo realizado dando
la generacion e alternativas con el objetivo de mejorar las deficiencias
encontradas para logar la eficiencia y la eficacia en una organizacion,
instituciébn o empresas para eso se requiere decisiones coherentes de
acuerdo al problema encontrado, a veces se necesita tomarse una
tiempo para analizar, estudiar el problema y empoderarse de la
situacién, porque en muchas ocasiones tomar decisiones sin la
evidencia suficiente no es la manera ni la forma adecuada; ya que la toma
de decisiones juega un papel muy fundamental e importante a la hora
de emitir un informe de auditoria porque de estas decisiones tomadas
por el auditor depende el éxito o el fracaso en la vida personal y

empresarial. Ya que esto consiste en guiar la empresa al éxito”. (pag. 337)

22



El informe presentado a los directivos debe ser:

e Claro

e Preciso

e Conciso
e Oportuno

En ecuador deberdan presentar el informe de auditoria externa segun la

Superintendencia de Compaiiias (2016):

“Las compafiias nacionales andnimas, en comandita por acciones y de
responsabilidad limitada, cuyos montos de activos excedan los quinientos mil
dolares de los Estados Unidos de América (US$ 500.000,00)”. Dentro de estas
compafiias se encuentran algunas de las Industrias Carroceras de la provincia de

Tungurahua y que son sujetas de estudio en esta investigacion.

2.2.3.1 Objetivo del informe de auditoria

El informe de auditoria se hace a fin de cumplir con algunos objetivos que se
mencionan a continuacion:

e Realizar un resumen de aspectos relevantes referentes a actividades

operacionales, econémicas y de administracion.

e Presentar a los directivos las conclusiones del andlisis de los estados
financieros, producto del examen realizado a los mismos, acompafadas de

las notas aclaratorias para una mejor comprension del lector.
2.2.3.2 Tipos de informe de auditoria
2.2.3.2.1 Informe corto

Segun el autor Choc (2009) si el informe es corto “contiene el dictamen del

auditor y los estados financieros basicos, o sea el balance general, estado de
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resultados, estado de cambios en el patrimonio, flujo de efectivo, y sus notas”.

(pég. 63)

El informe corto es mas utilizado en empresas de caracter privado, abarca algunos

elementos tales como:

1. Dictamen del auditor externo
2. Estados financieros (Balance General, Estado de Resultados, Estado de
cambios patrimoniales, Estado de Flujo de efectivo y las notas a los

estados)
2.2.3.2.2 Informe largo

Choc (2009) rescata que “El informe es largo contiene el dictamen del
auditor, los estados financieros basicos, notas a los estados financieros e
informacién complementaria que de acuerdo a Normas Internacionales de
Informacion Financiera no se considera necesaria para el entendimiento de
los estados financieros... La responsabilidad del auditor respecto de los
estados financieros basicos en un informe largo, es, claramente, la misma

que cuando se trata de la emision de un informe corto.” (pags. 63,64)

Este tipo de informe es mas detallado en cuanto a la informacién financiera
utilizando andlisis y comparaciones que permitan expresar de mejor manera las
cifras de la empresa auditada. La mayoria de las empresas del sector publico
utilizan este tipo de informe de auditoria ya que se manejan un gran ndmero de
cuentas y registros monetarios de gran valor, por lo que se hace necesario analizar
de manera mas ampliada la documentacién entregada al profesional independiente

y exponer los resultados en el informe largo de auditoria.

El mismo autor Choc (2009) menciona que “La informacion adicional incluida en
el informe largo se encuentra menos estandarizada, pudiendo incluir cualquier

analisis que el auditor estime utiles para la administracion”. (pag. 64)
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2.2.3.3 Tipos de opinion del auditor
2.2.3.3.1 Opinion favorable

Una opinion favorable o limpia por parte del auditor se da cuando no existan
limitaciones en el alcance del examen critico por parte del profesional
independiente, también cuando exista suficiente informacién que permita un
correcto analisis e interpretacion de los datos econdmicos y que se apliquen
principios de conformidad con los reglamentos contables vigentes para la

elaboracion del informe.

Segln el autor (Gémez, s.f.) “En una opinién favorable, el auditor
manifiesta de forma clara y precisa que las cuentas anuales consideradas
expresan en todos los aspectos significativos la imagen fiel del patrimonio
y de la situacion financiera, de los resultados de sus operaciones y de los
recursos obtenidos y aplicados durante el ejercicio, y contienen la
informacion necesaria y suficiente para su interpretacion y comprension
adecuada, de conformidad con principios y normas contables generalmente

aceptados...”. (pag. 59)

Opinién del auditor

En nuestra opinion, las cuentas anvales del ejercicio 203X adjuntas expresan, en
todos los aspectos significativos, la imagen fiel del patrimonio v de la situacion
financiera de XYZ 5. A al 31 de diciembre de 20XX v de los resultados de sus
operaciones v de los recursos obtenidos v aplicados durante el ejercicio anual
terminado en dicha fecha, v contienen 1a informacidn necesaria v suficiente para su
interpretacion v comprension adecuada, de conformidad con principios v normas
contables generalmente aceptados que guardan uniformidad con los aplicados en el
ejercicio anterior.

Fuente: (CHOC, 2009)

2.2.3.3.2 Opinion con salvedad

“Este tipo de opinion es aplicable cuando el auditor concluye que existen una o

varias de las circunstancias que se relacionan en este apartado, siempre que sean
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significativas en relacién con las cuentas anuales tomadas en su conjunto”.

(Gbmez, s.f., pag. 59)

Dentro de las razones por las que el auditor puede emitir una opinion con salvedad

se encuentran las siguientes:

1. Existe una limitacion en el alcance del examen profesional

2. No se cumplen con las normativas contables; normas y principios de
contabilidad

3. Existen valores inconsistentes en las cuentas

4. Existen juicios de por medio o procesos de litigio

5. El auditor expresa incertidumbres

Opinion del anditor
Fundamento de la opinién con salvedades

Las existencias de la sociedad se reflejan en el balance de situacion por xxx La
direccion no ha registrado las existencias al menor de los importes correspondientes
a su coste o valor neto de realizacidon, sino que las refleja unicamente al coste, lo

Financiera. De acuerdo con los registros de la sociedad, s1 la direccion hubiera
valorado las existencias al menor de los importes correspondientes a su coste o valor
neto de realizacion, hubiese sido necesano reducir el importe de las existencias en

v fondos propios estan sobrevalorados en sx, 3% v Xxx, respectivamente.
Opinién con salvedades

En nuestra opinion, excepto por los efectos del hecho descrito en el parrafo de
“Fundamento de la opinidn con salvedades™, los estados financieros expresan la
mmagen fiel de (o presentan fielmente, en todos los aspectos materiales)) la
situacion financiera de la sociedad ABC a 31 de diciembre de 20X1, asi como de
sus resultados v flujos de efectivo correspondientes al ejercicio terminado en

Financiera.

que supone un incumplimiento de las Normas Internacionales de Informacion

xxx para reflejarlas por su valor neto de realizacidn. En consecuencia, el coste de
ventas esta infravalorado en xxx, v el impuesto sobre beneficios, el resultado neto

dicha fecha, de conformidad con las Normas Internacionales de= Informacion

Fuente: (CHOC, 2009)

2.2.3.3.3 Opinion desfavorable

“Para que el auditor llegue a expresar una opinion desfavorable es preciso
que haya identificado errores, incumplimientos de principios y normas

contables generalmente aceptados, incluyendo defectos de presentacién de
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la informacion, que, a su juicio, afectan a las cuentas anuales en una

cuantia o concepto muy significativo”. (Gémez, s.f., pag. 62)

Esta opinién se da porque el auditor ha encontrado irregularidades en casi todas
las cuentas de la empresa, reflejandose asi una imagen falsa del patrimonio que se
maneja, ademas no se evidencia la parte econdmica segun lo que se establece en

los principios de contabilidad generalmente aceptados.

Opinion del auditor
Fundamento de la opinion desfavorable

Tal v como se explica en la nota X, la sociedad no ha consolidado los estados
financieros de la sociedad dependiente XYZ adquirida durante 20X1, debido a que
aun no ha sido posible determinar el valor razonable en la fecha de adquisicion de
algunos de los activos v pasivos de la sociedad dependiente que resultan
materiales. En consecuencia, esta inversion esta contabilizada por el metodo del
coste. De conformidad con las Normas Internacionales de Informacion Financiera,
la dependiente deberia haberse consolidado puesto que estd controlada por la
sociedad. 51 ze hubiese consolidado XYZ, muchos elementos de los estados
financieros adjuntos se habrian visto afectados de forma material No se han
determinado los efectos sobre los estados financieros consolidados de la falta de
consolidacion.

Opinion desfavorable

En nuestra opinion, debido a la significatividad del hecho descrito en el parrafo ds
“Fundamento de la opimion desfavorable™, los estados financieros consolidados ne
expresan la imagen fiel de (o no presentan fielmente) la situacion financiera de I:
soctedad ABC v sus dependientes a 31 de diciembre de 20X1. ni de sus resultado:
v fluyjos de efectivo correspondientes al ejercicio terminado en dicha fecha, de
conformidad con las Normas Internacionales de Informacion Financiera.

Fuente: (CHOC, 2009)

2.2.3.3.4 Abstencion de opinion

Para Internet (2005) “El auditor debe negar o abstenerse de expresar una
opinion cuando no es posible formularla sobre la razonabilidad de los
estados financieros. La incapacidad para expresar una opinion puede
ocurrir debido a condiciones fuera de control del auditor, tales como el
negar el acceso a los registros, 0 a una decision que seria util incluirla en

un informe especial de una entidad que no ha sido auditada.
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En resumen, el auditor debe negarse a expresar una opinion cuando, por
haberse limitado el alcance de la auditoria o por falta de observancia de los
principios de contabilidad generalmente aceptados y/o normas legales, sus
salvedades o excepciones serian de tal naturaleza que destruirian el
significado de su opinion sobre los estados financieros examinados

tomados en su conjunto”.

Este tipo de opinion se da generalmente cuando existe un alto grado de
inconformidad con los resultados expresados en los informes de auditoria, y el
auditor no encuentra evidencias necesarias para corroborar que la informacion y

las cifras sean reales o veridicas.

Opinién del auditor
Fundamento de la denegacion de opinion

La mversion de la sociedad en el negocio conjunto XY 2 (pais X) esta registrada
por xxx en el balance de situacion de la sociedad, lo que representa mas del 90%
de los activos netos a 31 de diciembre de 20X 1. No se nos ha permitido el acceso
i a la direccion ni a los auditores de XY 2, incluida la documentacion de auditoria
de los auditores de XY Z. Como resultado, no hemos podido determinar si son
necesarios ajustes en relacién con la parte proporcienal de los actives de XY Z que
la sociedad controla conjuntamente, la parte proporcional de los pasivos de XY 2
de los cuales es responsable conjuntamente, la parte proporcional de los ingresos
v gastos del ejercicio de XY Z, v los elementos que conforman el estado de
cambios en el patrimonio neto v el estado de flujos de efectivo.

Denegacion de opinion

Debido a la significatividad del hecho descrito en el parrafo de “Fundamento de 1a
denegacion de opinmion™, no hemos podido obtener evidencia de auditoria gue
proporcione una base suficiente v adecuada para expresar una opinion de auditoria
En consecuencia, no expresamos una opinion sobre los estados financieros
adjuntos.

Fuente: (CHOC, 2009)

2.2.3.4 Partes del informe de auditoria segtn las NIAS

Segun se menciona en la Norma Internacional de Auditoria (NIA 700, s.f.) el

informe de auditoria consta de las siguientes partes:
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Gréafico N° 3: Partes del informe de auditoria externa

Direccion del
auditor

Destinatario

Parrafo

Fecha del informe . .
introductorio

Responsabilidad
de la direccion en
relacién con los

estados

Firma del auditor

Otras
resposabilidades
de informacion

Responsabilidad
del auditor

Opinidn del
auditor

Fuente: (NIA 700, s.f.)
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

2.2.3.4.1 Titulo

El informe del auditor externo debe contener un titulo que claramente especifique
que es trabajo realizado por un profesional independiente de la empresa.

DICTAMEN DEL AUDITOR INDEPENDIENTE
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2.2.3.4.2 Destinatario

El informe externo ird dirigido al personal directivo (accionistas o socios) que lo

solicitd de manera voluntaria.

Junta de Accionistas
Compafiia La Flecha, S A

2.2.3.4.3 Parrafo introductorio

En este parrafo se debe identificar a la empresa y los estados que han sido
auditados con sus respectivos titulos y fechas, asi como también presentar un

resumen de las politicas mediante notas aclaratorias

Dictamen sobre los estados financieros

Hemos auditado los estados financieros que se acompafian de la Cia. la
FLECHA, que comprenden el balance general al 31 de diciembre de
2008 v el estado de resultados, estado de cambios en el capital v flujos
de efectivo, por el afio que termind entonces, asi como su resumen de
politicas contables importantes y otras notas aclaratorias.

Fuente: (CHOC, 2009)

2.2.3.4.4 Responsabilidad de la direcciébn en relacion con los estados
financieros

Se hara referencia que es responsabilidad del personal directivo y administrativo
de la entidad auditada la realizacion de los estados financieros, es asi que si éstos
estados son preparados en base al marco legal, se referira en el informe de la
siguiente manera: Norma Internacional de Auditoria (NIA 700, s.f.) “La

preparacion fiel de los estados financieros”. (pag. 6)

Responsabilidad de la administracion por los estados financieros
La administracion es responsable de la preparacion y presentacion
razonable de estos estados financieros de acuerdo con normas
internacionales de nformacion financiera. Esta responsabilidad
incluye: disefiar, implementar mantener el control interno, relevante a
la preparacion y presentacion razonable de los estados financieros que
estén libres de representaciones errores de importancia relativa, ya sea
debidas a fraude o error; seleccionando y aplicando politicas contables
apropiadas, v haciendo estimaciones contables que sean razonables en
las circunstancias.

Fuente: (CHOC, 2009)
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2.2.3.4.5 Responsabilidad del auditor

Se detalla que la opinion procedente de la auditoria realizada por parte del auditor

es de su responsabilidad y que fue elaborada basadndose en las Normas

Internacionales de Auditoria.

También se indicard en que consiste la auditoria y que se ha llegado a expresar

una opinién porque se ha encontrado la evidencia suficiente para sustentar dicho

dictamen.

Responsabilidad del anditor

MNuestra responsabilidad es expresar una opimion sobre estos estados
financieros con base en nuestra auditoria. Condujimos nuestra auditoria
de acuerdo con normas internacionales de auditoria. Dichas normas
requiceren gue cumplamos con reguasitos Sticos, asi como gue
planeemos v desempefiemos la auditoria para obtener seguridad
razonable sobre s1 los estados financieros estan libres de representacion
erronea de importancia relativa.

Una auditoria immplica desempefiar procedimientos para obtener
evidencia de auditoria sobre los montos v revelaciones en los estados
financieros. Los procedumientos seleccionados dependen del juicio del
auditor, incluyendo la evaluacidn de los riesgos de representacion
erronea de importancia relativa de los estados financieros va sea debada
a un fraude o un error. Al hacer

esas evaluaciones del nesgo. el auditor considera el contrel mmterno
relevante a la preparacion v presentacion razonable de los estados
financieros por la entidad, para disefiar los procedimientos de auditoria
que sean apropiados en las circunstancias_ pero no con el fin de expresar
una opinidn sobre la efectividad del control interno de la entidad. Una
auditoria también incluve evaluar la propiedad de las peliticas contables
usadas v lo razonable de las estimaciones contables hechas por la
admimistracion, asi como evaluar la

presentacion general de los estados financieros.

Creemos que la evidencia de aunditoria que hemos obtenido es suficiente
w apropiada para proporcionar una base para nuestra opiridn de
auditoria.

Fuente: (CHOC, 2009)

2.2.3.4.6 Opinion del auditor

Se expresa la opinidn a la que llego el profesional una vez finalizada la auditoria.

Esta opinion puede ser favorable o desfavorable basandose en si los estados

Oy i idrm

En muestra opinion. los estados financieros presentan razonablemente.
e todos los aspectos immportantes, la posicidon fOnanciera de 1a
Compafiia la Flecha, S._ A @ al 31 de diciemmbre de 2008, » de su
desempefic fnanciero w de sus fligmos de efectivo por el afico gus

entonces termirnd, e acuerdo caor NOrmas intermnacionales de
D A e D R A F

5

Fuente: (CHOC, 2009)
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2.2.3.4.7 Otras responsabilidades de informacion

En caso de que el auditor trate otros aspectos que considera relevantes mencionar
en el informe de auditoria, debera colocarse éste parrafo de manera separada en el

informe, pero mencionando que va después de la seccion de opinion del auditor.

(La forma v contemido de esta seccidn del dictamen wvariara
dependiendo de la naturaleza de las otras responsabilidades del
informar del auditor)

Fuente: (CHOC, 2009)

2.2.3.4.8 Firma del auditor

El informe debe contener firma del responsable de su elaboracion, es decir del

auditor externo o la firma auditora.

CHOC ACOSTA & ASsOcCIADOS
e 2 A

Lic. Juan Williams Choc Acosta
Colegiado No. 007

Fuente: (CHOC, 2009)

2.2.3.4.9 Fecha del informe de auditoria

La fecha del informe debe ser la fecha de terminacion de la auditoria. Es decir, el
lector entendera que la opinion del auditor se dio en base a las evidencias que se

recolectd hasta esa fecha.
2.2.3.4.10 Direccion del auditor

En el informe deberd constar al final, la direccion del responsable de su

elaboracion.
2.2.4 Normas internacionales de auditoria

(AOB AUDITORES, s.f.) “Las Normas Internacionales de Auditoria se deberan
aplicar en las auditorias de los estados financieros. Las NIA contienen principios
y procedimientos basicos y esenciales para el auditor. Estos deberan ser

interpretados en el contexto de la aplicacion en el momento de la auditoria”.

32



Tabla N2 3: Normas internacionales de auditoria

NIAS DESCRIPCION

NIA 200 Obijetivos globales del auditor independiente

NIA 210 Acuerdo de los términos de encargo de auditoria

NIA 220 Control de calidad de la auditoria de estados financieros

NIA 230 Responsabilidad del auditor en la preparacion de la
documentacion

NIA 240 Responsabilidades del auditor en la auditoria de estados
financieros con respecto al fraude

NIA 250 Responsabilidad del auditor de considerar las disposiciones
legales y reglamentarias

NIA 260 Responsabilidad que tiene el auditor de comunicarse con los
responsables del gobierno

NIA 265 Responsabilidad que tiene el auditor de comunicar
adecuadamente

NIA 300 Responsabilidad que tiene el auditor de planificar

NIA 315 Responsabilidad del auditor para identificar y valorar riesgos

NIA 320 Responsabilidad que tiene el auditor de aplicar concepto de
importancia relativa

NIA 330 Responsabilidad del auditor de disefiar e implementar respuestas

NIA 402 Responsabilidad del auditor de la entidad usuaria de obtener
evidencia de auditoria

NIA 450 Responsabilidad del auditor de evaluar el efecto de las
incorrecciones identificadas

NIA 500 Evidencia de auditoria en una auditoria de estados financieros

NIA 501 Consideraciones especificas del auditor

NIA 505 Procedimientos de confirmacion externa

NIA 510 Relacion con los saldos de apertura en un encargo inicial

NIA 520 Procedimientos analiticos como procedimientos sustantivos

NIA 530 Muestreo de auditoria en la realizacion de procedimientos

NIA 540 Responsabilidad del Auditor en relacion con las estimaciones
contables

NIA 550 Relaciones y transacciones con partes vinculadas en una
auditoria

NIA 560 Respecto a los hechos posteriores al cierre

NIA 570 Utilizacion de la direccion de hipotesis de empresa en
funcionamiento

NIA 580 Obtener manifestaciones escritas de los responsables

NIA 600 Consideraciones particulares aplicables a las auditorias del

33




grupo

NIA 610 Auditor externo con respecto al trabajo de los auditores internos
NIA 620 Organizacién en un campo de especializacion distinto

NIA 700 Formarse una opinion sobre los estados financieros

NIA 705 Emitir un informe adecuado

NIA 706 Comunicaciones adicionales

NIA 710 Relacion con la informacion comparativa

NIA 720 Informacion incluida en documentos que contienen estados

financieros auditados

Fuente: (AOB AUDITORES, s.f.)
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Todo auditor externo debe regirse a las Normas Internacionales de Auditoria, asi

como a los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados y a las Normas

Internacionales de Informacion Financiera en caso de ameritarlo, para la

elaboracion de su informe independiente.
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2.2.5 Ejemplos de informes de auditoria externa

2.2.5.1 Ejemplo 1 de informe de auditoria externa

Asesores Asociados Equitycorp Cia. Ltda,

Informe de los Auditores Independientes

A los Socios de
CEPEDA CiA. LTDA.

-Opinion sin saivedades,

1!

Hemos efectuado una auditoria a los estados financieros de CEPEDA CfA. LTDA. que comprenden
los estados de situacion financiera al 31 de diclembre de 2016 y 2015, v los correspondientes estados
de resuftado Integral, de cambios en el patrimonio y de flujos de efectivo por los periodos terminados
en esas fechas, asi como las notas expiicativas de los estados financieros que indluyen un resumen de
las polfticas contables mds significativas.

En nuestra opinién, los estados financieros adjuntos presentan flelmente en todos los aspedos
materiales, la situacidn financiera de CEPEDA CIA. LTDA. 2l 31 de diciembre de 2016 y 2015, los
resultados de sus operaciones, los cambios en el patrimonio y los flujos de efectivo por el periodo
terminado en esa fecha, de conformidad con Normas Internacionales de Informacién Financlera -
NIIF,

Fundamentos de la opinién sin salvedades.

3.

Hemos lievado 2 cabo nuestra auditoria de conformidad con las Normas Internacionales de
Auditoria NIA, Nuestra responsabilidad de acuerdo con dichas normas se describen mas adelante
en la secclon "Responsabilidad del auditor en relacién con la auditoria de los estados financieros”
de nuestro informe. Somos independientes de CEPEDA CIA. LTDA. de conformidad con los
requerimientos de ética aplicables a nuestra auditoria de los estados financleros. Consideramas quela
evidencia de auditoria que hemos obtenido proporciona una base suficiente y adecuada pera nuestra

opinidn.

Responsabilidad de la Administracién de fa Compafifa por los estados financieros.

4,

La Administracion de CEPEDA CfA. LTDA. es responsable de la preparacidn y presentacién razonable
de estos estados financieros adjuntos de acuerdo con Nommas Internacionales de Informacion
Financiera - NIIF, y del control interno establecido por la Administracién ¥ Que considera como
necesario para permitir la preparacion de los estados financieros libres de incorreccion material,
debido a fraude o error,

En la preparacién de los estados financieros, la Administracidn es responsable de la valoracidn de la
capacidad de CEPEDA CfA. LTDA. de continuar como una empresa en marcha, revelando, segin
corresponda, las cuestiones relacionadas para considerarlas como tal, utilizando el principio contable
de empresa en marcha, excepto si la administracién tiene fa intencién de liquidar a CEPEDA CEA.
LTDA. o de interrumpir sus operadiones, o bien no exista otra alternativa realista,

La Administracion de CEPEDA CiA. LTDA., es responsable de la verfficacion del proceso de
Informacién financiera.
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Responsabllidad del auditor en relacién con la auditoria de los estados financieros,

7. Nuestro objetivo es obtener una seguridad razonable de que kos estados financieros en su conjunto
estén libres de Incorreccion material, debido a fraude o error, y emitir un informe de audtoria que
contiene nuestra opinién. Seguridad razonable es un atto grado de seguridad pero no garantiza que
una auditoria realizada de acuerdo con Normas Internacionales de Awditoria NIA siempre detecte una
incorreccion material cuando existe. Las incorrecciones pueden deberse a fraude o eror y s
consideran materiales si, individuaimente o de forma agregada, puede preverse razonablemente que
influyan en las decisiones econdmicas que los usuarios toman basandose en los estados financieros,

Una descripcion mas detallada de las responsabllidades del auditor para la auditorfa de los estados
financieros se encuentra descrita en el Anexo L al Informe de los Auditores Independientes

adjunto.
Enfasis.

8. La Compafia al 31 de diclembre de 2016 y 2015, no dispone de un estudio actuarial que permita
determinar el monto por concepto de provisiones para jubllacién patronal y desahucio.

Informe sobre otros requerimlentos legales y reglamentarios.
9. Nuestra opinion adicional, sobre el cumplimiento de fas obligaciones tributarias de CEPEDA CiA.

LTDA., como agente de retencién y percepcién por el ejercicio terminado e 31 de diciembre de
2016, se emitira por separado.

Asesores Asociados Equitycorp Cia. Ltda,
RNAE No. 828

Quito D.M,, 22 de Didlembre de 2017

Fuente: (Superintendencia de Compafiias, s.f.)
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2.2.5.2 Ejemplo 2 de informe de auditoria externa

INFORME DEL AUDITOR INDEPENDIENTE

Ambato, 28 de abril de 2017

OPINION DEL AUDITOR

~ Ala Junta General de Accionistas de la empresa VARMA 8. A.

1. Alcance del Informe

Hemos examinado los estados financieros que se adjuntan de VARMA 8§, A.,
que comprende los estados de situacion, cambios en el patrimonio, de flujos
del efectivo y el estado de resultados por el ejercicio 2016, asi como las
politicas contables significativas y otras notas explicativas.

2. Responsabilidad del Administrador sobre los estados financieros

El Administrador de la Compafia es responsable de la preparacion y
presentacion razonable de los estados financieros referidos de acuerdo con
las Normas Internacionales de Informacién Financiera, NIIF. Esta
responsabilidad incluye el disefio, implementacién y mantenimiento de
controles internos que son relevantes, la seleccién y aplicacion de politicas
contables apropiadas, y la definicién y calculo de estimaciones contables
razonables de acuerdo a las circunstancias, para la preparacion y
presentacion razonable de los estados financieros, es decir que no contengan
distorsiones importantes causadas por fraude o error.

3. Responsabilidad del Auditor

Nuestra responsabilidad es la de expresar una opiniéon sobre los estados
financieros que constan a continuacion basado en el examen. La auditoria fue
efectuada de acuerdo con Normas Internacionales de Auditoria, las cuales
requieren que cumplamos con aspectos éticos, planifiquemos y realicemos una
auditoria para obtener seguridad razonable de que los estados financieros no
contienen distorsiones importantes.

Una auditoria comprende la ejecucion de procedimientos para obtener
evidencia sobre los saldos y revelaciones presentadas en los estados
financieros. Los procedimientos seleccionados dependen del juicio del
auditor, incluyendo la evaluacion del riesgo y de sus controles para
identificar exposiciones erréneas o falsas en los estados financieros, lo cual
sustenta el disefio de procedimientos de auditoria de acuerdo con las
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circunstancias, y la opinion sobre la efectividad del control interno. La
auditoria también comprende la evaluacién de las politicas contables
utilizadas para conocer si son apropiadas, y de que las estimaciones
contables son razonables, a mas de la evaluacién a la presentacion de los
estados financieros.

4, Opinién

Consideramos que la evidencia objetiva de auditoria obtenida es suficiente y
apropiada que proporciona una base razonable para expresar que, en nuestra
opinidn, los estados financieros emitidos por la Administracion presentan
razonablemente, en todos sus aspectos importantes la situacién financiera
de VARMA 8. A. al 31 de diciembre del afio 2016, y el resultado de sus
operaciones, la evolucién del patrimonio y su flujo del efectivo por el periodo
comprendido entre el 1 de enero y 31 de diciembre de ese afio, en
conformidad con las Normas Internacionales de Informaciéon Financiera,
NIIF, cuyos criterios de aplicacion se comentan en la Nota Aclaratoria 7.

5. Asunto de Enfasis
a. Cumplimiento de Obligaciones Tributarias

El resultado del examen al IVA e Impuesto a la Renta causados, retenidos y
pagado por la Compafia del afio 2016, sera revelado en el Informe de
Cumplimiento de Obligaciones Tributarias que remitira el Auditor al SR, el
cual sera elaborado en base al examen financiero, y al analisis de los anexos
tributarios que prepare para el efecto la Compaiiia auditada.

b. Modificacion del Capital de la Compaiiia

El Acta de la Junta General Universal de Accionistas de VARMA S. A.
realizada el 15 de noviembre del 2016, incluye la Resolucién de disminuir el
Capital Social de la Compania en 1439.807,00 a prorrata de las
aportaciones de los accionistas, con el fin de absorber las pérdidas
acumuladas que le han situado en causal de disolucién de acuerdo a la Ley
de Companias. Asi mismo, en otra resolucién del Acta de sesion de Junta,
consta que resuelven incrementar el Capital en $. 2’849.893,85 con el aporte
del inmueble de propiedad del sefior Luis Vargas Mayorga que ocupa la
Compania, mas $. 0,15 de aporte en numerario para redondear su aporte. El
cuadro relativo a la modificacién del Capital Social esta anexado al Acta.

Las acciones para cumplir las resoluciones referidas, y las resoluciones
adicionales reveladas en el Acta de fijar en $. 5°767.884,00 el capital
autorizado, y de reformar los Estatutos en el sentido de las resoluciones
citadas, se encuentran procesando desde la fecha de su adopcién hasta el
perfeccionamiento de las escrituras que se cumplira en el presente afio,
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¢. Opinidon de razonabilidad en cumplimiento al Numeral 3 del Articulo
28 del Reglamento a la Ley de Régimen Tributario Interno, el que
refiere a Deducciones por Créditos Tributarios.

La Compafiia no muestra en sus estados financieros activos financieros
calificados y castigados como créditos incobrables por deterioro, lo cual nos
exime de emitir una opinion de razonabilidad sobre los procedimientos de
calificacion y registro de esos activos.

B b

CPA Dr.\Safil Lozada Mera

Fuente: (Superintendencia de Compafiias, s.f.)
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2.3 Administracién

Hitt, Black & Porter (2006) definen a la administracion como “el proceso de
estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de metas,

para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional”. (pag. 8)

En si, la administracion viene a ser las técnicas y procedimientos que utiliza una
empresa como herramienta de superacion, es decir cumplir las metas y objetivos

planificados eficientemente.

Los autores Diez, Garcia & Varios (2001) la administracion es "el conjunto de las
funciones o procesos basicos (planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar)
que, realizados convenientemente, repercuten de forma positiva en la eficacia y

eficiencia de la actividad realizada en la organizacién”. (pag. 4)

2.3.1 Proceso de la administracion

La administracion sigue un proceso que le permite cumplir sus metas. El
desempefio de los directivos y administrativos se puede medir en funcién del
cumplimiento del proceso administrativo que es: planificar, organizar, direccionar
y controlar. También existe una relacion y secuencia de cada una de ellas en

relacion de la otra.

Segun el autor Hurtado (2008) “El proceso administrativo es la herramienta que se
aplica en las organizaciones para el logro de sus objetivos y satisfacer sus
necesidades lucrativas y sociales. Si los administradores o gerentes de una
organizacion realizan debidamente su trabajo a través de una eficiente y eficaz

gestion, es mucho mas probable que la organizacion alcance sus metas...”.
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El proceso administrativo se resume en el siguiente gréfico:

Grafico N° 4: Proceso administrativo

La planeacion trata de crear el futuro La organizacion combina el trabajo
deseado decidiendo con que los individuos o grupos deben
anterioridad qué, como, efectuar con los recursos
cuando, donde, necesarios para hacerlo
quién y con que se va
a hacer

PROCESO
ADMINISTRATIVO

El control comprueba
que se estan ejecutando
las acciones y programas
planificados, se estan obteniendo
o no los objetivos propuestos y
plantea medidas de correccion y
mejora

La direccion orienta la
labor del personal hacia el
logro de los objetivos de la
organizacion a traves de la
comunicacion, la motivacion y
el liderazgo

Fuente: (Fayol, 1916)

Todo proceso en general, tiene una secuencia, en este caso se debera planificar la
accion, organizar las ideas, direccionar al personal mediante motivaciones al logro

de objetivos empresariales y controlar la ejecucion del proceso.

2.3.2 Administracion de la calidad

La autora Fajardo (2015) define a la Administracion de la Calidad Total “...es un
enfoque organizacional relativamente nuevo que busca mejorar la calidad de un
producto o servicio para asi sobrepasar las expectativas del cliente. Esto puede ser
logrado integrando todas las funciones y procesos relacionados con la calidad en

una compafiia.

Esta metodologia menciona ademas que las organizaciones deben dirigir su

atencion a la participacion del personal, el trabajo colectivo y la capacitacion en
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todos los niveles. Esta atencion deberd reforzar el compromiso del personal para

mejorar constantemente la calidad”.

El autor Mufioz (2009) “La administracion de la calidad es la parte de la funcion
de administracion de la organizacion que tiene por objeto la determinacién e

implantacion de la politica de calidad”. (pag. 413)

Este enfoque busca plantear herramientas, procesos, o actividades que logren y

aporten a la mejora de atenciédn, control y comunicacion con clientes externos.
Las caracteristicas de la administracion de la calidad son las siguientes:

e Atencion al cliente
e Interés por la mejora continua

e Mejora de la calidad

2.3.2.1 Calidad total

“La Calidad total es una estrategia que busca garantizar, a largo plazo, la
supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organizacién optimizando
su competitividad, mediante: el aseguramiento permanente de la satisfaccion de

los clientes y la eliminacion de todo tipo de desperdicios”. Manene (2015)

La autora Gehisy (2010) menciona que segun “La norma ISO 9000: 2005
establece ocho principios de Gestion de la calidad como un marco hacia la

mejora del desempefio de una organizacion:

1. Enfoque al cliente:

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

2. Liderazgo:

Los lideres establecen unidad de propdsito y direccion de la organizacion.

Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda
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llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

3. Participacion del personal:

El personal, con independencia del nivel de la organizacion en el que se
encuentre, es la esencia de una organizacion y su total implicacion
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

4. Enfoque basado en procesos:

Los resultados deseados se alcanzan maés eficientemente cuando los
recursos Y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestién:

Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados
para un objetivo dado, mejora la eficacia y eficiencia de una organizacion.

6. Mejora continua:

La mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la organizacion.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones:

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la
informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa intensifica la capacidad de ambos para crear

valor”.

Para Cuatrecasas (2012) “La Calidad Total involucra a todas las areas de la

organizacion en un enfoque estratégico que supone reducir los costos y mejorar

los plazos de entrega. Para ser competitivo la Calidad Total sugiere la satisfaccion

del cliente y la capacidad de la empresa para accionar frente a la demanda”.

La calidad total abarca todas y cada una de las areas o departamentos que maneje

la empresa, y es responsabilidad de cada uno de ellos proporcionar un producto

final de agrado de los clientes. La calidad total no es mas que los atributos sean

estos tangibles o intangibles de lo que ofertan, como entidad comercial (bienes) o

entidad de servicios.
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2.3.2.2 Calidad de servicio

“La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que
se deben cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el
tamano, estructura y naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la
capacidad que tienen para desempefiarse en esta area, ya que al ser la
primera imagen que se da a los clientes ayuda a mantenerse en la
preferencia de los mismos, y si se llega a alterar pueden convertirse en una

amenaza”. (Lépez, 2013)

Los clientes siempre esperan que el servicio que les brindan las empresas sean
buenos, es decir, que se distingan por una buena calidad de servicio, ademas cada
area de las empresas tiene su responsable, el mismo que debera coordinar con el
personal a su cargo el como llevar situaciones de inconformidad con los clientes o

usuarios del servicio.

El mismo autor Lépez (2013) menciona también que “el servicio al cliente
ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la competencia, ya que

mientras mas exista, los clientes tiene mayor oportunidad de decidir en
donde adquirir el producto o servicio que estan requiriendo, es aqui donde
radica dicha importancia de irlo perfeccionando y adecuando a las
necesidades de los clientes, ya que estos mismo son quienes tendran la

ultima palabra para decidir”.

2.3.2.3 Importancia de la calidad

“La buena calidad es una cualidad que debe tener cualquier servicio para obtener
un mayor rendimiento en su funcionamiento y durabilidad, cumpliendo con

normas y reglas necesarias para satisfacer las necesidades del cliente.

La Calidad dentro de una organizacién es un factor importante que genera
satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas, y provee herramientas
practicas para una gestion integral. Hoy en dia es necesario cumplir con los

estandares de calidad para lograr entrar a competir en un mercado cada vez mas
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exigente; para esto se debe buscar la mejora continua, la satisfaccion de los
clientes y la estandarizacion y control de los procesos. También se debe hacer que
los diferentes departamentos de la empresa hagan de la calidad definiendo los
objetivos que le corresponden buscando siempre la satisfaccion del cliente y el
mejoramiento continuo. Una excelente manera es implementar un sistema basado
en la norma ISO 9000, ya que esta busca la estandarizacion, con calidad, de todos

los procesos dentro de la organizacion”. (Ledn, 2015)

Es importante que las empresas viendo la necesidad de fidelizar a sus actuales
clientes y tratando de captar la atencién de nuevos, brinden a los mismos
confianza y seguridad de que lo que se llevan a su casa (producto o servicio
proporcionado por la empresa), siendo esté de total agrado y satisfaccion del

usuario.

2.3.2.4 Clientes / usuarios

“El cliente es el activo més valioso que posee una organizacion. Es necesario que
las empresas lo traten como tal y estén pendientes de su forma de pensar y de su

forma de percibir la organizacion”. (UMB Virtual, s.f., pag. 5)

Manene (2015) menciona que “Es el cliente quien califica la calidad del producto
o0 servicio que se ofrece; de alli que la calidad no debe ser tomada en su valor
absoluto o cientifico, sino que es un valor relativo, en funcion del cliente. Es
necesario identificar con precision las cambiantes necesidades y expectativas de
los clientes y su grado de satisfaccion con los productos y servicios de la empresa

y los de la competencia”.

El cliente es simplemente la razén de ser de la empresa, ya que si no existieran
personas que compren, no hubiera empresas que oferten sus productos o servicios
y asi la economia del pais se viera afectada. Por tal razén el cliente lo es todo de la

empresa y a quien estan encargados satisfacer.

Desde el punto de vista de Mojica (2014) el cliente o usuario “Es la persona que
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toma la decision de suplir una necesidad adquiriendo un servicio o producto por
medio de un pago, se puede definir también como comprador (cuando compra un
producto) usuario (cuando adquiere un servicio) o consumidor (es quien consume
un producto o servicio). El cliente es aquel por el cual una empresa planifica,
implementa y controla todas sus actividades para asi obtener una ganancia o

beneficio”.
2.3.2.4.1 Expectativas de los usuarios

De Silan (2011) menciona que “Las expectativas son creencias que tiene el
usuario sobre el servicio y que son referentes del mismo. Se forman de la calidad
percibida, que es la resultante de comparar la calidad que han recibido con la
calidad que esperaban recibir. Estan influenciadas por la propia experiencia en

comparacion con la competencia o sino, con la opinion de otros usuarios”.

Gréfico N° 5: Expectativa del usuario

Lo que se espera del — Expectativa del

bien o servicio [ usuario/ cliente

Fuente: (AITECO CONSULTORES, SL., s.f)
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

“Cuando un cliente, recibe algo que estd por debajo de sus expectativas, se
convierte en un cliente insatisfecho, un cliente que casi con toda probabilidad no
volverd comprar en nuestro centro y que adicionalmente podria hacernos una mala

publicidad entre sus conocidos y amigos”. (Vallina, s.f.)

Un cliente insatisfecho es un cliente mas perdido, es un ingreso menos para la

empresa y afectara directamente a la economia de la misma.
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2.3.2.4.2 Satisfaccion de los usuarios

Segun Thompson (2010) la satisfaccion “es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la "mente™ de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por
ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las
fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas,

recursos humanos, etc...) de las empresas exitosas”.

Sciarroni (2008) define la satisfaccion del cliente “como el resultado de la
comparacion que de forma inevitable se realiza entre las expectativas previas del
cliente puestas en los productos y/o servicios y en los procesos e imagen de la

empresa, con respecto al valor percibido al finalizar la relacion comercial”.

La satisfaccion de los usuarios es el grado de satisfaccion agrado sea éste alto o
bajo en referencia a un bien o servicio percibido por parte de una persona natural

0 juridica.
2.3.2.4.3 Importancia de lograr satisfaccion en los usuarios

La importancia de la satisfaccion del cliente en el mundo empresarial reside en
que un cliente satisfecho serd un activo para la compafiia debido a que
probablemente volvera a usar sus servicios o productos, volvera a comprar el
producto o servicio o dara una buena opinion al respecto de la compafiia, lo que

conllevara un incremento de los ingresos para la empresa.

Por el contrario, un cliente insatisfecho comentara a un numero mayor de
personas su insatisfaccion, en mayor o menor medida se quejara a la compafiia y
si su insatisfaccién alcanza un determinado grado optard por cambiar de compafiia
para comprar dicho producto o servicio o en ultimo caso, incluso abandonar el

mercado.

La satisfaccion del cliente tras la realizacion de la compra es cada vez mas
importante. Conseguir satisfacer a los clientes es ser capaces de crear un hueco en

la mente de los clientes y crear una preferencia hacia nuestro producto o marca.
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Esté claro que el cliente quede satisfecho tras la compra es bueno para la empresa
en su totalidad y es por eso que buscar esta satisfaccion debe ser un objetivo fijo

para cualquier negocio.

La satisfaccion de los clientes ofrece beneficios a la empresa. Todos estos
beneficios podemos agruparlos principalmente en:

e Un cliente satisfecho tras la adquisicion vuelve a comprar. Este
crea un vinculo con la marca y se convierte en un consumidor mas
leal lo que favorece la venta hacia él, tanto del mismo como de
otros productos.

e Un cliente satisfecho se encarga de comunicar al resto de usuarios
la experiencia positiva que ha tenido con la marca y eso es una
publicidad gratuita muy efectiva para la empresa. Hay que tener en
cuenta que al igual que los clientes satisfechos transmiten su
experiencia, los insatisfechos lo hacen también y con mayor
impacto, otro motivo importante por el que buscar la satisfaccion

de los consumidores.

Teniendo en cuenta los beneficios que aporta y la situacion del mercado actual
donde la oferta es muy elevada y el nimero de competidores crece por momentos,

la importancia de buscar satisfacer a los clientes es enorme (Sonia, 2016).

Sin duda alguna, es importante para las empresas que los usuarios de sus
productos o servicios se sientas satisfechos, porque casi seguro regresaran y
inconscientemente ayudardn con la estrategia de enganchar a mas personas,
debido a que, si un cliente ve que la empresa cumple con sus expectativas y
requerimientos, llevara a su familia la proxima vez, esto genera mas clientes y a la

vez mas ingresos a la empresa.

2.3.2.4.4 Beneficios de lograr satisfaccion en los usuarios

Los beneficios que le otorga a una empresa tener a los clientes satisfechos son

maltiples. Algunas de estas son: la satisfaccion de los clientes multiplica la
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comunicacion positiva que realizan estos hacia otro “potenciales” clientes, mejora

el clima laboral y indicadores de desempefio.

Thompson (2010) afirma que : Si bien, existen diversos beneficios que toda
empresa u organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes,
éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara

acerca de la importancia de lograr la del cliente:

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por

tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de

venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias

positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio
una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y

conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la

empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el

mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendrd como
beneficios: 1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas), 2) difusion
gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y 3) una determinada participacion en

el mercado.
2.3.2.4.5 Formas de medir la satisfaccion de los usuarios

Existen innumerables formas de conocer cuél es el grado de satisfaccion de los

usuarios, las empresas utilizan el que se ajusta a su necesidad y a su presupuesto.

A continuacion, se detallan algunas formas existentes de medir la satisfaccion

“Buzdn de sugerencias: sencillo y econdmico, consiste en ubicar un buzén

de correo en un lugar de la empresa con un letrero que lo identifique y

formularios en papel donde los clientes puedan anotar comentarios,
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sugerencias y quejas, una desventaja es la baja tasa de participacion que
alcanza, el cliente tiene que estar muy satisfecho o muy insatisfecho para

que acuda al buzon a dejar su anotacion.

Panel: consiste en realizar entrevistas en intervalos de tiempo a los clientes
que conforman el panel, aqui se les hacen una serie de preguntas que
ayudan a descifrar el grado de expectativas que tuvieron antes de comprar
el producto y el como apreciaron su rendimiento luego de la compra. Es
una herramienta a la que se le puede hacer un seguimiento en sus
preguntas, la desventaja es su alto costo por el personal que desarrolla el

método.

Encuesta: es obtener informacion entrevistando a un determinado volumen
de clientes haciendo preguntas concretas acerca de sus expectativas
previas del producto y el rendimiento que obtuvieron luego de la
compra. La diferencia entre la encuesta y el panel es que la muestra de
clientes no es fija ni tiene intervalo de tiempo definido, la ventaja es que se
obtiene un panorama mas amplio de lo que los clientes sienten y piensan,
la desventaja es el tiempo que se requiere para tabular datos de las

encuestas”. (Duarte, 2017)

El més utilizado por las empresas es el método de las encuestas por la facilidad de
interactuar directamente con el cliente al momento de la venta, asi se conocera en
ese preciso momento la conformidad o rechazo del cliente y se buscara de manera

inmediata la manera de resolver una inconformidad de ser el caso.

2.3.2.4.6 Métodos de medicion de la satisfaccion de los usuarios

Para la medicion de la satisfaccion del cliente se han empleado diversos métodos
a lo largo del tiempo.

Sin embargo, muchas de estas mediciones se han realizado sin tener en
consideracién el uso final que se dara a los resultados. En particular, las
mediciones no estan disefiadas por lo general para que los gestores y directivos

puedan interpretar de manera facil y rapida los resultados y asi puedan
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implementar cambios positivos en sus organizaciones (Fornell, Ittner y Larcker
1995).

Trataremos a continuacion algunos de estos métodos empleados para la medicion

de la satisfaccion del cliente a lo largo del tiempo.
2.3.2.4.6.1 Métodos de medicion “Top Two Box”

Este modelo de medicidn fue creado por Fornell, Ittner y Larcker (1995) , con el
objeto de dar una valoracion a un servicio prestado por empresas grandes, donde
se pretende analizar la fidelizacion y conformidad de los clientes con su servicio

una vez recibido el mismo.

Las encuestas sometidas al analisis “Top Two Box” son aquellas donde el
encuestado marca una casilla con un nimero reducido de opciones (intervalo de 1

a b) para cada una de las cuestiones que componen la encuesta.

Este método representa de forma numérica la suma de las dos opciones top o

superiores. Por ejemplo, tenemos una pregunta con la siguiente escala:

Grafico N° 6: Método Top Two Box

Muy Satisfecho Top Two Box
T

Neutral 3

Insatisfecho 2

Fuente: (ESTADIS_VICTOR_EDUC, 2011)

El Top Two Box quedaria representado por la suma de las opciones Satisfecho y

Muy Satisfecho.
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Algunas empresas usan otro método que es lo contrario del Top Two Box. Este
método es el Bottom Box que mide la insatisfaccién en la misma escala (1-5)

siendo la opcidén 1 la analizada para medir la insatisfaccion.

Aunque el método Top Two Box se puede utilizar con preguntas en distintas
escalas, tiene mas sentido aplicarlo cuando la escala es reducida. Es decir, es
preferible medir el Top Two Box en una escala de 1 a 5 que en una escala de

satisfaccion de 1 a 10.

Ejemplo:

Supongamos que estamos midiendo varios aspectos de un servicio en la
siguiente escala:

Escala de medicion Respuestas con % (suma opciones 4 y 5)
1=Muy insatisfecho - Calidad 90%

2=Insatisfecho - Variedad 65%

3=Neutro - Imagen 50%

4=Satisfecho
5=Muy satisfecho.

Con los resultados aplicando el método Top Two Box podemos ver cuéles son
los puntos fuertes del servicio (en este caso, la calidad) y también los puntos a
mejorar.

Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Este método tiene algunas limitaciones que pasamos a comentar a continuacion.

e El pequefio nimero de puntos dentro de la escala de valoracién produce un
error significativo en los indices. Esto hace que pequefios cambios en la
satisfaccion del cliente sean dificiles de detectar y seguir (Fornell, Ittner y
Larcker, 1995).

e Cuando se contesta este tipo de encuestas es raro que los encuestados
contesten usando los valores extremos, es decir, si una cuestion tiene como
opciones de respuesta los valores de 1 a 5, las respuestas 1 y 5 raramente

se usaran por parte de los encuestados. Este hecho, reduce de manera
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efectiva la escala usable a tres valores y normalmente la media de los

resultados se encuentra en el rango de 3 a 4.
2.3.2.4.6.2 Métodos de medicion SERVQUAL

El método SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) partiendo de un modelo de la calidad de servicio y ampliado
posteriormente en (1991) y se basa en el modelo de desajustes de la calidad de
servicio. Dicha metodologia es de aplicacion a los ya que el estudio de Homburg
y Rudolph (2001) pretende implantar una escala y metodologia equivalentes para

el &mbito industrial.

SERVQUAL tiene como proposito mejorar la calidad de servicio ofrecida por
una organizacion.

Este método utiliza un cuestionario de 22 preguntas que evalla la calidad de
servicio a lo largo de cinco dimensiones:
e Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
e Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.
e Seguridad: Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.
e Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus
clientes.
e Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el
cuestionario SERVQUAL.

El cuestionario esta constituido por una escala de respuesta maltiple disefiada para
comprender las expectativas y percepcion de los clientes respecto a un servicio.
“El modelo SERVQAL de Calidad de Servicio permite disponer de puntuaciones
sobre percepcidon y expectativas respecto a cada caracteristica del servicio
evaluada” (AITECO CONSULTORES, SL., s.f.).
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La diferencia entre percepcion y expectativas indicara los deficits de calidad
cuando la puntuacién de expectativas supere a la de percepcion.

Ejemplo de cuestionario para conocer expectativas de los usuarios:

Instrucciones: Basindose en sus experiencias como usuario de los servicios que
ofrecen las empresas que operan en el sector de piense, por
favor, en el tipo de empresa de que podria ofrecerie un servicio
de excelente calidad. Piense en el tipo de empresa de con la que
usted se sentiria complacido/a de negociar. Por favor, indigquenos hasta qué punto piensa
que una empresa de deberia tener las caracteristicas descritas en
cada declaracidon. Si cree, en relacién con la idea que usted tiene en mente, que una
caracteristica no es esencial para considerar como excelente una empresa de
haga un circulo alrededor del numero 1. Si cree que una caracteristica
es absolutamente esencial para considerar como excelente a una empresa de
haga un circulo alrededor del numero 7. Si sus convicciones al
respecto no son tan definitivas, haga u circulo alrededor de uno de los numeros
intermedios. No hay respuestas comrectas © incomrectas; solo nos interesa que nos
indique un nuimero que refleje con precision lo gque piensa respecto a las empresas que
deberian ofrecer un servicio de excelente calidad.

Fuertemente Fuertermente
en desacuerdo de acuerdo
1. Las empresas de
excelentes tienen equipos de apariencia
modema. 1 2 3 - S 6 7
2. Las instalaciones fisicas de las empresas
de excelentes son
visualmente atractivas. 1 2 3 B 5 6 7
3. Los empleados de las empresas de
excelentes tienen
apariencia pulcra. 1 2 3 - 5 6 7

Fuente: (AITECO CONSULTORES, SL., s.f.)

Ejemplo de cuestionario para conocer la percepcion de los usuarios:

Instrucciones: El siguiente grupo de declaraciones se refiere a lo que usted piensa
sobre la empresa X. Para cada declaracion sefale, por favor, hasta qué punto considera
que la empresa X posee las caracteristicas descritas en cada declaracion. También en
este caso, trazar un circulo alrededor del nimero 1 significa que usted estd fuertemente
en desacuerdo con que la empresa X tiene esa caracteristica y rodear el numero 7
significa que esta fuertemente de acuerdo con la declaracion. Usted puede trazar un
circulo alrededor de cualquiera de los nuimeros intermedios que mejor representen sus
convicciones al respecto. No hay respuestas correctas o incorrectas; solamente interesa
que indique un numero que refleje con precision la percepcién que usted tiene de la
empresa X._

Fuertemente Fuertemente
en desacuerdo de acuerdo
1. Los equipos de la empresa X tienen la
apariencia de ser modemos. 1 2 3 4 5 6 7
2. Las instalaciones fisicas de la empresa X
son visualmente atractivas. 1 2 3 4 b 6 7
3. Los empleados de la empresa X tienen una
apariencia pulcra. 1 2 3 B 5 6 7

4 Los elementos materiales relacionados
con el servicio que utiliza X (folletos,
estados de cuenta, etc.) son visualmente
atractivos. 1

(5]
%)
b
w
[
~

Fuente: (AITECO CONSULTORES, SL., s.f.)
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La respuesta se analizard en base a los dos cuestionarios de 22 preguntas cada
uno, en donde de cada cuestionario saldra un valor y se aplicara las siguientes
afirmaciones para obtener un resultado:

e Sila percepcion del usuario es mayor que la expectativa existe una
satisfaccion

P>E = SATISFACCION

e Si la percepcion del usuario es menor que la expectativa existe una
insatisfaccion

P <E = INSATISFACCION

Este método también tiene algunas limitaciones:

e Aplicar dos cuestionarios para evaluar expectativas versus percepciones en
22 preguntas cada cuestionario quita demasiado tiempo.

¢ No se utiliza una sola escala en este modelo en cuanto a las respuestas por
decir unos utilizan escala de 1 a 5, otros de 1 a7 ode 1a 10, y esto
complica la lectura de resultados porque quedan algunos aspectos en el
vacio por decir, que sucede cuando se escoge numeros intermedios ( por

ejemplo un 3 0 4 en una escala de 7).

2.3.2.4.6.3 Método de medicion indice neto de satisfaccion

El indice Neto de Satisfaccion (NSI) fue introducido en (2003) por Reihheld en
su articulo The One Number You Need to Grow (El Unico nimero que necesita
para crecer) publicado en la revista Harvard Business Review. Con este método se

busca calificar la satisfaccion de los clientes en cuanto a calidad de un servicio.

El indice Neto de Satisfaccion es parecido al método que plantea el mismo autor
denominado “Net Promoter Score”, con la tnica diferencia que en este tltimo en
todos los casos ya plantea la pregunta ¢Cuan probable es que recomiende el

producto o servicio a un familiar o amigo?, lo que es diferente en el método indice
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Neto de Satisfaccion en donde la empresa propone una sola pregunta que abarque
lo que desea medir.

“El Indice Neto de Satisfaccion mide la satisfaccion de cliente basandose en el
nimero de respuestas obtenidas frente a una Unica pregunta y la calidad
cualitativa de esos votos. Se valora el servicio de Muy Satisfactorio a Muy
Insatisfactorio. En funcién del volumen que se haya obtenido en los diferentes

grupos de percepcion de calidad de servicio” (Gonzalez, 2015).

Se ponderan con mayor valor las respuestas de una mas alta evaluacion semantica.
Incluso las respuestas del grupo de las “Insatisfecho” se ponderan con un 25% ya
que se asume que el cliente tiene “algo” de satisfaccion por pequefia que esta sea.
Los valores de posicionamiento de NSI que nos permiten conocer nuestro grado
de calidad en lo que a satisfaccion de cliente se refiere son los que se exponen en

la tabla siguiente.

Grafico N° 7: Método de valoracion del indice neto de satisfaccion

(A*0)+(B*25)+(C*50)+(D*75)+(E*100)
N

NSI =

:es el numero de respuestas para Muy Insatisfecho.
:es el numero de respuestas para Insatisfecho.

:es el numero de respuestas para Neutro.

: es el numero de respuestas para Satisfecho.

:es el numero de respuestas para Muy Satisfecho.
:es la suma de todas las anteriores (A+B+C+D+E).

ZMoOO®>

100 a 85 Excelente
84a75 Bueno
74 a 65 Regular
64 a 55 Malo
<54 Muy malo

Fuente: (Gonzalez, 2015)

56


https://www.pdcahome.com/7421/fidelizar-a-un-cliente-puntos-clave/
https://www.pdcahome.com/7421/fidelizar-a-un-cliente-puntos-clave/

Ejemplo:

Supongamos que en una empresa comercial estamos midiendo la satisfaccion
de los clientes con la atencion del personal de ventas, supongamos también
que se consultd a los 25 clientes del dia uan vez finalizada su compra

Se planted la siguiente pregunta : ;Usted como cliente se siente conforme con
la atencion del personal encargado de ventas?

Escala de medicion Respuestas

A=Muy insatisfecho 2
B=Insatisfecho 1
C=Neutro 3
D=Satisfecho 5
E=Muy satisfecho. 14
TOTAL ENCUESTADOS 25

A continuacion, se aplica la formula que utiliza este método:

Indice Neto de Satisfaccion = (A*0)+(B*25)+(C*50)+(D*75)+(E*100)

N

Indice Neto de Satisfaccion = (2*0)+(1*25)+(3*50)+(5*75)+(14*100)

25
Indice Neto de Satisfaccion = 1950

25

indice Neto de Satisfaccion = 78

Con el resultado aplicando el método indice Neto de Satisfaccion podemos
ver que el tipo de servicio prestado por el personal de ventas a los clientes de
la empresa es bueno segun la escala de posicionamiento planteada en este

Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Ventajas de utilizar el modelo de medicion indice neto de satisfaccion

e Esun indicador sencillo de obtener, lo cual favorece su adopcién por parte

de las compaiiias.
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e Esuna meétrica facil de interpretar y explicar, lo cual favorece su
utilizacion como herramienta a todos los niveles dentro de una

organizacion.

2.4 Preguntas directrices

¢Los informes de auditoria externa aportan a la gestion empresarial de las
Industrias Carroceras sujetas al control de la Superintendencia de Compafiias de la

provincia de Tungurahua?

¢El impacto que generan informes de auditoria externa presentados a los usuarios

de las Industrias Carroceras es positivo?

¢Con la implementacién de un método de medicién de los informes de auditoria
externa de las industrias carroceras sujetas al control de la Superintendencia de

Compaiiias se aportara al cumplimiento de los objetivos empresariales?
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CAPITULO 11l

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Enfoque

Para la presente investigacion se utilizé el enfoque cuali-cuantitativo el mismo
que usa mecanismos que permiten una fécil evaluacién y medicién de las
variables, asi como procesa datos que permiten analizar de manera

contextualizada el problema de la investigacion.

Este enfoque se ve plasmado a través del analisis de los resultados obtenidos de la
encuesta directa aplicada mediante cuestionario a autoridades competentes de las
Industrias Carroceras mencionadas como: Gerente y Personal Administrativo, a
fin de conocer que tan alto es el nivel de satisfaccion de los mismos una vez

recibido el informe de auditoria.

La investigacion cuantitativa analiza e interpreta valores numéricos a fin de medir

y evaluar datos e informacidn respecto a la problematica estudiada.

Segun Sampieri, Collado, & Varios (2003) comentan que “El enfoque cuantitativo
utiliza la recoleccién y el analisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, y confia en la medicion
numeérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer

con exactitud patrones de comportamiento en una poblacion”. (pag. 10)

La investigacion cualitativa pretende profundizar mas no medir las problematicas
que surgen de los fendmenos sociales latentes en la comunidad visualizadas desde

dentro.

El autor Ruiz (2012) sedala que “La investigacion cualitativa es
inductiva. Los investigadores desarrollan conceptos y comprensiones partiendo

de pautas de los datos y no recogiendo datos para evaluar modelos, hipotesis o
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teorias preconcebidos. Los investigadores siguen un disefio de investigacion

flexible, comenzando sus estudios con interrogantes vagamente formuladas”.

Por esta razén se midid los resultados tomando en cuenta parametros cualitativos
y cuantitativos establecidos en la encuesta. Es asi que se pudo corroborar si se
cumple con los estandares esperados por los usuarios y si los informes de
auditoria externa son tomados en cuenta para la toma de decisiones en las

industrias.
3.2 Modalidad basica de la investigacién

Para la investigacion se utilizo6 como medios la investigacion de campo y

documental bibliogréfica.
3.2.1 Investigacion de campo

Como lo menciona el autor Gutierrez (1982) “La investigacion de campo es la
actividad cientifica que se lleva a cabo en el “campo” de los hechos, dsea, en los

lugares en donde se estan desarrollando los acontecimientos...”. (pag. 40)

Se ha tomado en cuenta la modalidad de estudio de investigacion de campo, en la
cual se considera que segun la Agencia Nacional de Transito 25 industrias de la
provincia de Tungurahua pertenecen al sector carrocero mediante la siguiente

descripcion:

Tabla N2 4: Carrocerias de la provincia de Tungurahua

UBICACION NUMERO DE ESTADO
CARROCERIAS
Ambato 24 Activas
Pelileo 1 Activas
Total Carrocerias Activas 25

Fuente: (Direccion De Regulacion De Transporte Terrestre Transito Y Seguridad
Vial, 2017)
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Sin embargo, dentro de la provincia de Tungurahua, no todas las carrocerias son
controladas por la Superintendencia de Compafiias, es por esto que se recolectd
informacidn directamente de la entidad de control antes mencionada para conocer
la poblacion objeto de la investigacion. Encontrandose asi que solo 8 de las 25
carrocerias se encuentran controladas por la Superintendencia de Compafias y

presentan informes de auditoria externa.

Las carrocerias sujetas al control de la Superintendencia de Compafiias obligadas
a emitir informes de auditoria externa en la provincia de Tungurahua son las

siguientes:

Tabla N@ 5: Carrocerias obligadas a presentar informes de auditoria externa

INDUSTRIAS CARROCERAS SUJETAS A LA S.C OBLIGADAS A
PRESENTAR INFORMES DE AUDITORIA EXTERNA

Cepeda Cia. Ltda.

Pico Sanchez Cia. Ltda.

Varma S. A.

Pareco Cia. Ltda.

Patricio Cepeda Cia. Ltda.

Davmotor Cia. Ltda.

Carrocerias Fiallos S. A.

Carrocerias Ibimco S.A  (Proceso de disolucion a finales del periodo de

investigacién)

Total carrocerias 8

Fuente: (Superintendencia de Compafiias VValores y Seguros, 2018)
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

La investigacion de campo nos permitio entrar en contacto directo con las
entidades vinculadas a la investigacion para recolectar informacion que servira

como evidencia para responder a los objetivos de la investigacion.
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3.2.2 Investigacion documental bibliogréafica

Se utilizo esta modalidad de investigacion para obtener informacion primaria, asi
como secundaria de (revistas cientificas, articulos, libros, publicaciones)

ampliando distintos criterios de autores sobre el problema estudiado.

Para el autor Gutierrez (1982) “La investigacion bibliografica consiste en la
busqueda de informacion cientifica en las bibliotecas. En las bibliotecas podemos
hallar la experiencia historica, el dato geogréafico, el documento cientifico, los

conocimientos astrondmicos, matematicos y fisiologicos...”. (pag. 40)

Para realizar el estudio nos hemos basado en informacion sobre las empresas
sujetas al control de la Superintendencia de Compafiias que pertenecen al sector
industrial, especificamente el sector carrocero y que presentan informes de

auditoria externa.

Esta informacion se la pudo encontrar en el portal de informacion de la
Superintendencia de Compafiias que maneja una base de datos virtual clasificando
a las empresas por su razon social mediante el clasificador de actividades CIIU,

facilitando asi la investigacion.

3.3 Niveles de la investigacion

3.3.1 Nivel descriptivo

Para el autor Maldonado (2015) este nivel “Describe fendomenos sociales o
clinicos en una circunstancia temporal y geografica determinada. Su finalidad es
describir y/o estimar parametros. Se describen frecuencias y/o promedios; y se

estiman parametros con intervalos de confianza...”. (pag. 36)

Herrera, Medina, & Varios (2004) mencionan que el nivel descriptivo permite

“Comparar entre dos 0 mas fendmenos, situaciones o estructuras”. (pag. 97)

El nivel de estudio se enfoca en el estudio poblacional que tiene delimitacion en
las Industrias Carroceras sujetas al control de la Superintendencia de Compariias

de la provincia de Tungurahua.
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3.3.2 Nivel explicativo

Esta investigacion nos permitié obtener mas amplitud en la metodologia utilizada,

asi como la incorporacion de nuevos métodos de estudio del problema.

Segun Nifio (2011) “Igual que en la investigacion experimental, un proyecto en
que predomine el elemento explicativo, muy probablemente necesitara...

medicion de variables, segln el objeto y materia de investigacion”. (pag. 35)

Mediante la aplicacion de este nivel de investigacion analizamos las variables de
estudio y sus falencias aplicando parametros medibles cualitativamente y

cualitativamente para procesar la informacion de manera eficaz.

3.4 Poblacién y muestra

El autor Pérez (2012) menciona que
“La muestra debe caracterizarse por ser representativa de la poblacion. La muestra

es una pequena parte de la poblacion estudiada”.

Segun Balestrini (1997) la muestra "es una parte representativa de una poblacién
cuyas caracteristicas deben producirse en ella lo mas exactamente posible". (pag.
128)

La muestra en el proceso cualitativo de un grupo de personas, eventos, sucesos,
comunidades, etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que

necesariamente sea representativo de la poblacion que se estudia.

Segun los autores Hurtado & Toro (1998) mencionan que “poblacion es el total
de los individuos o elementos a quienes se refiere la investigacion, es decir, todos

los elementos que vamos a estudiar, por ello también se le llama universo”. (pag.
79)

Por otro lado los autores Icart, Pulpén, & Varios (2012) aseguran que la

poblacidn es un “conjunto de los individuos al que se refiere el objetivo de nuestro
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estudio y al que nos gustaria extrapolar los resultados obtenidos de la
investigacion”. (pag. 108)

La poblacién no siempre es estudiada totalmente, esto depende de la necesidad del
investigador para alcanzar resultados mas oOptimos y que aporten a su

investigacion.

Muchas veces la poblacion no puede ser estudiada de manera global, por ello se
extrae una proporcion denominada muestra para realizar el estudio. Sin embargo,
en la presente investigacion la poblacion es conocida, pequefia y accesible, y esta
conformada por el personal administrativo y directivo de las 8 carrocerias, por
esta razon no se calculé la muestra, debido a si se extrae una muestra esta seria

muy reducida y dificultaria la interpretacion de resultados.

A continuacion, se detalla el personal administrativo y directivo de las industrias
carroceras obligadas a emitir el informe de auditoria externa al que se le realiz

las encuestas:

Tabla N2 6: Poblacion de la investigacion

PERSONAL DE LAS 7 NUMERO
CARROCERIAS ESTUDIADAS
Gerentes 7
Contadores 6
Socios 4
Accionistas 1
Total personal encuestado 18

Fuente: Encuestas 2018
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Se aplico la encuesta directa mediante cuestionario a autoridades competentes de

las Industrias Carroceras como Gerente, Contador y Socios 0 Accionistas, con la
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excepcion de la Carrocerias Ibimco S.A por encontrarse en proceso de disolucion
a finales del periodo de la investigacion.

3.5 Operacionalizacion de las variables

Como lo afirman los autores Herrera, Medina, & Varios (2004) La
Operacionalizacion de las variables “... es un procedimiento por el cual se pasa
del plano abstracto de la investigacion (marco tedrico) a un plano operativo,
traduciendo cada variable de la hipotesis a manifestaciones directamente
observables y medibles, en el contexto en que se ubica el objeto de estudio, de

manera que oriente la recoleccion de informacion”. (pag. 108)

Es decir, la Operacionalizacion de variables es el proceso de transformar lo

hipotético a la préctica.
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3.5.1 Operacionalizacion de la variable independiente

Variable Independiente: Informes de Auditoria Externa

Tabla N°7: Operacionalizacion de la variable independiente

CONCEPTO CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Informes  de  Auditoria ¢La empresa realiz6 auditoria externa en el Gltimo periodo? _
Externa: Resultados Control actividad ¢Cree usted que ha sido til para la empresa realizar auditorfa | Tecnica: Encuesta
externa?

Es el resultado expresado de ] . . Lo,
manera escrita aue emite el o ¢Considera usted que los informes de auditoria externa | Instrumento:
manera_escriia ¢ aportan a la gestion empresarial? Cuestionari
los auditores externos producto i , . . . uestionario

. L : ¢Para qué ha servido el informe de auditoria externa en la
de la investigacion realizada a P
na organizacion empresa: Aplicado a:
zlaiofagz da; oacuer%loqu: ?Z ¢Cual fue la opinion del auditor externo en el Gltimo periodo? | ~P'¢ado &
ormativ ablecid el ¢Considera usted que las carrocerias del sector evaltan la
tormativa esz; Ecida Do el Normativa Cumplimiento implementacién de medidas emergentes producto de una o Gerente y
0rgano = £ - Zontro vigente auditoria externa o solo las aplican? Personal
_p_cofrlre_s clm lente bon € Ise ¢El informe de auditoria emitido por el profesional Cdministrativo
rerieja fa opinion sobre st 10s independiente se presenta en base a las normas
estados financieros son 0 no internacionales de auditoria? de las
razonables o si cierta actividad ¢El informe de auditoria externa es aprobado en la Junta carrocerias
maneja un  adecuado  control Toma de General de Socios 0 Accionistas? oblicadas @
interno 'y cumple con _los N ¢Se tomo en cuenta la opinion del auditor externo del Gltimo g
objetivos empresariales | g iatiyos decisiones periodo para replantear decisiones empresariales? emitir informes

establecidos.

empresariales

¢La toma de decisiones en base al informe de auditoria
externa permite que se cumplan con los objetivos
empresariales?

de auditoria

externa.

Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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3.5.2 Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable Dependiente: Nivel de satisfaccion de los usuarios

Tabla N°8: Operacionalizacion de la variable dependiente

CONCEPTO CATEGORIAS | INDICADORES ITEMS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Comunicacion de | Conformidad ¢ Cuél es su actuar al recibir un informe de auditoria externa
Nivel de desfavorable? Técnica: Encuesta

satisfaccion de los
usuarios:

Es el resultado que la

empresa desea
alcanzar con sus
clientes, a fin de

conocer y satisfacer
Sus  requerimientos
de la mejor manera
obteniendo asi una
perspectiva 0
impresién positiva de
ellos hacia el servicio
0 producto  que
ofrece la empresa.

resultados

Requerimientos

del cliente

Impresion del

cliente

Satisfaccion

Impacto

¢El gerente da a conocer al personal administrativo los
hallazgos encontrados y mencionados por el auditor en su
informe final?

¢El gerente responde a los hallazgos del informe de auditoria
externa de manera oportuna?

;Se siente conforme con las decisiones tomadas por la
Gerencia en base a los hallazgos expuestos por el auditor
externo?

Califique su satisfaccion con el informe de auditoria
presentado por el auditor externo

¢ Qué aspectos toma en cuenta para calificar su satisfaccién cg
el informe de auditoria externa?

¢En su empresa se controla y mide la satisfaccién de los
usuarios de los informes de auditoria externa?

¢ Cual es el impacto que generan los informes de auditoria en
Su empresa?

¢Segun su criterio en qué areas de la empresa considera
usted que el impacto del informe de auditoria externa es
mayor?

Califique el nivel de impacto que generan los informes de

auditoria externa en su industria

Instrumento:

Cuestionario
Aplicado a:

e (Gerente y
Personal
administrativo de
las carrocerias
obligadas a emitir
informes de

auditoria externa.

Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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3.6 Plan de recoleccion de la informacion

Tabla N2 9: Recoleccién de la informacion

PREGUNTAS EXPLICACION

¢Quién? Investigadora:  Doris  Angélica
Chiliquinga Rodriguez

¢ A Quién? Gerente y Personal Administrativo
de Industrias carroceras

¢Doénde? Provincia de Tungurahua

¢Con qué? Encuesta — cuestionario

¢ Cuantas veces? Una vez

¢ Cuando? Mes de Febrero 2018

¢Para qué? Para demostrar que los informes de

auditoria externa influyen en el
nivel de satisfaccion de los usuarios
de las Industrias Carroceras sujetas
al control de la Superintendencia de
Compaiias de la provincia de
Tungurahua.

Fuente: Repositorio Digital Uta

Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Tabla N2 10: Instrumentos de recoleccion de la informacion

TIPO DE TECNICAS INSTRUMENTO

INFORMACION
Informacién Encuesta e Cuestionario
primaria
Informacién Lectura cientifica / e Articulos
secundaria comprensiva cientificos

e Revistas

e Libros

e Tesis

Fuente: Repositorio Digital Uta

Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Para el autor Sabino (1992) “Un instrumento de recoleccion de datos es, en
principio, cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los

fendmenos y extraer de ellos informacion...”. (pag. 108)

La informacion primaria se obtiene de un contacto directo con la realidad, donde
el investigador utiliza sus propios recursos e instrumentos. Mientras que la
informacion secundaria es investigar informacion ya procesada por otros

autores.
3.7 Plan de procesamiento de la informacion

Tabla N2 11: Procesamiento de la informacién

DESCRIPCION ANALISIS DE
INFORMACION

Instrumento e Cuestionario - Encuesta

Procesamiento de informacioén e Tabulacion de datos

Presentacion de datos e Gréficos estadisticos

e Tablas

Fecha de elaboracion e Mes de Eebrero 2018

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Una vez aplicadas las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, se
procedera a controlar la informacion con la finalidad de localizar posibles

errores o contrariedades que afecten la interpretacion de resultados.

El analisis de resultados se lo realiza con el proposito de obtener lo que el

investigador busca en la investigacion.

Para Camacaro (2006) “Después de haber obtenido los datos producto de la
aplicacion de los instrumentos de investigacion, se procedera a codificarlos,
tabularlos, y utilizar la informatica a los efectos de su interpretacion que permite
la elaboracion y presentacion de tablas y gréficas estadisticas que reflejan los
resultados”. (pags. 258,259)
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS

4.1 Principales resultados

Mediante la aplicacion de la encuesta directa realizada al personal directivo y
administrativo de las Industrias Carroceras sujetas a la Superintendencia de
Compafiias sometidas a estudio y que en total fueron 18 personas entre Gerente,
Contador, Socios y Accionistas, se recolectd informacion que aporté al proyecto
investigativo, para posteriormente tabular la informacion y realizar los graficos y

tablas estadisticas.

A continuacion, se presenta un resumen de los principales resultados de la
encuesta aplicada a personal directivo y administrativo de las carrocerias sujetas

a la Superintendencia de Compafiias de la provincia de Tungurahua:

Tabla N2 12: Resumen principales resultados

Preguntas Principales Resultados
¢La empresa realizd auditoria | EI 100% de las personas encuestadas
externa en el dltimo periodo? aseguran que las empresas realizaron
auditoria externa en el Gltimo periodo.

¢ Cree usted que ha sido util
para la empresa realizar
auditoria externa?

El 78% de los encuestados consideran que
si ha sido util para la empresa realizar
auditoria externa.

¢Considera usted que los
informes  de  auditoria
externa aportan a la gestion
empresarial?

El 100% de las personas encuestadas
consideran que los informes de auditoria
externa aportan a la gestién empresarial.

(Para qué ha servido el
informe de auditoria
externa en la empresa?

El 67% de los encuestados concluyen que el
informe de auditoria externa ha servido
para corroborar la veracidad de los
resultados econémicos del periodo.

¢Cudél fue la opinion del
auditor externo en el Gltimo
periodo?

El 89% de los encuestados aseguran que
la opinion fue favorable debido a que el
auditor ha manifestado que la informacion
financieray de control interno es veridica.

;Se tomdé en cuenta la
opinién del auditor externo

El 78% del personal encuestado afirman
que en el ultimo periodo las empresas si
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del dltimo periodo para
replantear decisiones
empresariales?

han tomado en cuenta la opinion del auditor
para replantear sus decisiones
empresariales.

¢La toma de decisiones en
base al informe de auditoria
externa permite que se
cumplan con los objetivos
empresariales?

El 89% de los encuestados consideran que
siempre se cumplen con los objetivos
empresariales en base a la toma de
decisiones relacionados con el informe de
auditoria.

¢El informe de auditoria
emitido por el profesional
independiente se presenta
en base a las normas
internacionales de
auditoria?

El 100% de los encuestados consideran que
siempre los informes de auditoria externa
son presentados en base a las normas
internacionales de auditoria.

¢El gerente da a conocer al
personal administrativo los
hallazgos encontrados vy
mencionados por el auditor
en su informe final?

Siempre el gerente da a conocer los
resultados del informe de auditoria externa
segun el 100% de los encuestados debido a
gue consideran que es su obligacién como
directivo principal de la empresa.

¢El gerente responde a los
hallazgos del informe de
auditoria externa de manera
oportuna?

El 100% de las personas encuestadas
consideran que, el gerente responde de
manera oportuna ante hallazgos
encontrados por el auditor en el informe de
auditoria externa.

¢:Se siente conforme con las
decisiones tomadas por la
Gerencia en base a los
hallazgos expuestos por el
auditor externo?

El 100% de los encuestados se encuentran
muy conforme con las decisiones tomadas
por la Gerencia una vez recibido el informe
de auditoria externa.

¢ Cual es su actuar al recibir
un informe de auditoria
externa desfavorable?

Los usuarios  aceptan sugerencias de
mejora por parte de personal y toman
decisiones al recibir un informe de auditoria
desfavorable segin el 89% de los
encuestados.

¢Considera usted que las
carrocerias  del  sector
evallian la implementacion
de medidas emergentes
producto de una auditoria
externa o solo las aplican?

El 67% de las personas encuestadas
consideran que en el sector carrocero se
evalla y se aplica la implementacion de
medidas emergentes producto de una
auditoria externa, el resto solo las aplican.

(El informe de auditoria externa
es aprobado en la Junta General
de Socios 0 Accionistas?

El 100% de los encuestados aseguran que el
informe de auditoria externa si es aprobado
por la Junta General de socios o accionistas.

Califique su satisfaccion
con el informe de auditoria

El 83% del personal encuestado encuentran
muy satisfactorio los resultados expuestos
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presentado por el auditor
externo

en el informe de auditoria externa ya que
cumple con los estandares establecidos por
la normativa que los regula.

¢Qué aspectos toma en cuenta pal
calificar su satisfaccion con ¢
informe de auditoria externa?

El 55% de las personas encuestadas se
sienten satisfechos con el informe de
auditoria externa cuando no se presentan
observaciones y hallazgos desfavorables
para la empresa.

¢En su empresa se controla y
mide la satisfaccion de los
usuarios de los informes de
auditoria externa?

Segun el 89% del personal encuestado no se
controla y mide la satisfaccion de los
usuarios de los informes de auditoria
externa.

¢Cudl es el impacto que
generan los informes de
auditoria en su empresa?

El 72% del personal encuestado mencionan
gue el impacto de los informes de auditoria
en su empresa es que generan confianza en
los resultados.

¢Segln su criterio en qué
areas de la empresa
considera usted que el
impacto del informe de
auditoria externa es mayor?

El 39% de Ilas personas encuestadas
consideran que su mayor impacto del
informe de auditoria externa es en el area
organizacional ya que la mayoria de los
encuestados  son gerentes ( 7 ) vy
concuerdan lo mismo , el resto del impacto
es en las areas de control interno, area
financiera e inversiones ya que se
desenvuelven en esas areas.

Califiqgue el nivel de
impacto que generan los
informes  de  auditoria

externa en su industria

El 89% de los encuestados consideran que
el impacto de los informes de auditoria en
su empresa es alto.

Fuente: Encuestas 2018

Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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4.1.1 Interpretacion de resultados

1. ¢Laempresa realizé auditoria externa en el altimo periodo?

Tabla N° 13 : Auditoria externa

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 18 100%
No 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Gréafico N° 8: Auditoria externa

¢La empresa realizé auditoria externa en el
altimo periodo?

=Si  =No

Fuente: Tabla N° 13
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Analisis

El 100% de las personas encuestadas indican que en su industria si se realizo

auditoria externa en el ultimo periodo.

Interpretacion

Todas las empresas que se encuentran controladas por la Superintendencia de

Compafiias deberan realizar auditoria externa, siempre y cuando sus activos sean

mayores a $500.000. Ademas, es importante que las empresas conozcan una

opinion independiente de la situacion actual de sus actividades empresariales, a

fin de mejorar la toma de decisiones.
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2. ¢Cree usted que ha sido util para la empresa realizar auditoria externa?

Tabla N° 14 : Utilidad auditoria externa

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 14 78%
No 4 22%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Grafico N° 9: Utilidad auditoria externa

¢ Cree usted que ha sido Util para la empresa
realizar auditoria externa?

= Sj = No

Fuente: Tabla N° 14
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Analisis
El 78% de las personas encuestadas consideran que, si ha sido util realizar
auditoria externa por otro lado, el 22% no lo considera util.
Interpretacion

La auditoria externa es Util dentro de las grandes organizaciones que pretenden
conocer de una fuente externa la veracidad de sus resultados. Sin embargo, un
pequefio porcentaje de las empresas encuestadas considera que no so6lo esta
auditoria permite conocer la fiabilidad de la informacidn, sino que también

existen mecanismos de control interno que permiten localizar posibles fraudes.
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3. ¢Considera usted que los informes de auditoria externa aportan a la gestion

empresarial?

Tabla N° 15 : Aporte de los informes de auditoria a la gestion empresarial

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 18 100%
No 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Gréfico N° 10: Aporte de los informes de auditoria a la gestion empresarial

¢ Considera usted que los informes de auditoria
externa aportan a la gestion empresarial?

= Sj = No

Fuente: Tabla N° 15
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Anélisis
Como resultado de la encuesta se comprobd que el 100% de las personas
encuestadas consideran que los informes de auditoria externa aportan a la
gestion empresarial.
Interpretacion
Las industrias carroceras al igual que cualquier tipo de empresa, deben tomar
decisiones que permitan sacar a flote la actividad empresarial y aporten al
cumplimiento de metas y objetivos planteados. Estas decisiones son muchas
veces tomadas en base al informe de auditoria externa, debido a que refleja si la
situacion financiera, asi como otros aspectos de la empresa es veridica.
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4. ¢Para qué ha servido el informe de auditoria externa en la empresa?

Tabla N° 16: Uso del informe de auditoria externa

Opciones Frecuencia Porcentaje

Corroborar la veracidad de los

0,
resultados 12 67%

Verificar fallas en procesos 22%

Mejorar proceso de control interno 11%

Replantear objetivos empresariales 0%

4
2

Conocer la situacion de la empresa 0 0%
0
0

No ha servido de nada 0%

Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Grafico N° 11: Uso del informe de auditoria externa

¢Para qué ha servido el informe de auditoria
externa en la empresa?

11%

= Corroborar la veracidad de los resultados
= Verificar fallas en procesos
Mejorar proceso de control interno
Conocer la situacion de la empresa
= Replantear objetivos empresariales
= No ha servido de nada

Fuente: Tabla N° 16
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Andlisis
Del personal encuestado el 67% considera que el informe de auditoria externa ha

servido para corroborar la veracidad de los resultados, el 22% piensa que ha
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servido para verificar fallas en procesos de la organizacion y apenas el 11%
considera que ha servido para mejorar el proceso de control interno en la
empresa.

Interpretacion

Estos resultados son positivos, debido a que ninguna empresa encuestada
considera que no ha servido de nada el informe de auditoria externa, sino que
mas bien ha aportado a la empresa de manera significativa de tal manera que se

conozca la situacion de la empresa y se mejore procesos internos.

5. ¢Cual fue la opinion del auditor externo en el altimo periodo?

Tabla N° 17 : Opinion del auditor externo en el ultimo periodo

Opciones Frecuencia Porcentaje
Opinién favorable 16 89%
Opinion con salvedad 2 11%
Opinidn desfavorable 0 0%
Abstencion de opinion 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Grafico N° 12: Opinién del auditor externo en el Gltimo periodo

¢ Cudl fue la opinion del auditor externo en el
altimo periodo?

= Opinién favorable = Opinidn con salvedad

Opinién desfavorable Abstencion de opinion

Fuente: Tabla N° 17
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Anélisis

Se determind que el 89% de las personas encuestadas considera que las
empresas han obtenido una opinidn favorable por parte del auditor externo en el
ultimo periodo, mientras que el 11% opina que se obtuvo una opinidon con
salvedad que no se considera de gran relevancia segun informaron las empresas.

Interpretacion

Es favorable para las empresas en general obtener una opinién limpia dentro del
analisis del auditor externo, debido a que significa que se estad llevando un
adecuado manejo de la parte econémica de la empresa y que sus politicas de
control interno son factibles. Sin embargo, una opinion con salvedad evidencia
gue uno o algunos procesos estan fallando, es asi que el personal debera tomar

medidas correctivas para preservar la integridad de los resultados de la empresa.

6. ¢Se tomd en cuenta la opinidn del auditor externo del Gltimo periodo
para replantear decisiones empresariales?

Tabla N° 18 : Replanteamiento de decisiones empresariales en base a la opinion

del auditor
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 14 78%
No 4 22%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Gréfico N° 13: Replanteamiento de decisiones empresariales en base a la opinion del
auditor

¢Se tomd en cuenta la opinion del auditor externo del
altimo periodo para replantear decisiones
empresariales?

22%

u Sj No

Fuente: Tabla N° 18
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Andlisis

De la encuesta aplicada se obtuvo como resultado que el 78% del personal
considera que, si se tom0 en cuenta la opinion del auditor externo del dltimo
periodo para replantear decisiones empresariales, y el 22% no lo considera asi,
debido a que la toma de decisiones se las realiza de acuerdo a las politicas de
cada empresa.

Interpretacion

El gerente de cada organizacion es el encargado de tomar decisiones
empresariales con el fin de preservar buenos resultados en su empresa, estas
decisiones en su mayoria son tomadas en base a los informes de auditoria
externa, debido a que el auditor proporciona recomendaciones respecto al
examen practicado a las areas de una empresa ajena a él, y estas mismas
recomendaciones por lo general son tomadas en cuenta por gerencia para

reestructurar e incluso replantear decisiones.

7. ¢La toma de decisiones en base al informe de auditoria externa permite

que se cumplan con los objetivos empresariales?

Tabla N° 19 : Cumplimiento de objetivos empresariales en base al informe de
auditoria externa

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 16 89%
Pocas veces 2 11%
Nunca 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Grafico N° 14: Cumplimiento de objetivos empresariales en base al informe de
auditoria externa

¢La toma de decisiones en base al informe de
auditoria externa permite que se cumplan con los
objetivos empresariales?

= Siempre = Pocas veces Nunca

Fuente: Tabla N° 19
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Andlisis

Se observo que la mayoria de las personas encuestadas que representan el 89%
piensan que siempre la toma de decisiones en base al informe de auditoria
externa permite que se cumplan con los objetivos empresariales, por otra parte,
el 11% de los mismos considera que pocas veces la toma de decisiones en base

al informe permite que se cumplan con los objetivos empresariales.
Interpretacion

La toma de decisiones hoy en dia es un factor indispensable en las empresas,
estas permiten que se cumplan los objetivos empresariales en base a la
planeacion estratégica que se planteé la entidad. Lo mismo sucede con la toma
de decisiones en base a los informes de auditoria externa puesto que segun la
mayoria de las empresas encuestadas siempre permiten que se cumplan con los
objetivos empresariales, porque las recomendaciones efectuadas por el auditor
externo en su informe final, sirven como soporte al cumplimiento y estructura de

nuevos objetivos o metas en la empresa.
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8. ¢(El informe de auditoria emitido por el profesional independiente se

presenta en base a las normas internacionales de auditoria?

Tabla N° 20 : Presentacion del informe de auditoria en base a las NIAS

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 18 100%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Gréafico N° 15: Presentacion del informe de auditoria en base a las NIAS

¢El informe de auditoria emitido por el
profesional independiente se presenta en base a
las normas internacionales de auditoria?

= Siempre = Pocas veces Nunca

Fuente: Tabla N° 20
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Andlisis

El 100% de los encuestados asegura que siempre el informe de auditoria externa
emitido por el auditor independiente se presenta en base a las normas
internacionales de auditoria.

Interpretacion

La aplicacion de las Normas Internacionales de Auditoria es obligatoria en la
ejecucion de auditorias. Ademas, como lo estipula la normativa vigente, el

auditor debe regirse a las NIAS para la elaboracién y presentacion de su informe
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de auditoria externa, en dicho informe también debera constar que la auditoria se

realizd de conformidad con las Normas Internacionales de Auditoria.

9. ¢(El gerente da a conocer al personal administrativo los hallazgos

encontrados y mencionados por el auditor en su informe final?

Tabla N° 21 : Conformidad con las decisiones tomadas por la gerencia

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 18 100%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Grafico N° 16: Conformidad con las decisiones tomadas por la gerencia
¢El gerente da a conocer al personal

administrativo los hallazgos encontrados y
mencionados por el auditor en su informe final?

= Siempre = Pocas veces = Nunca

Fuente: Tabla N° 21
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Anélisis
El 100% del personal encuestado menciona que siempre el gerente da a conocer
al personal administrativo los hallazgos encontrados y mencionados por el

auditor en su informe final.
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Interpretacion

El gerente como el directivo principal de la empresa es el encargado de informar
al personal administrativo sobre los documentos contables que recibe, por ende,
al recibir el informe de auditoria informara sus resultados y conjuntamente con

ellos tomaran medidas correctivas en caso de ser necesario.

10. ¢El gerente responde a los hallazgos del informe de auditoria externa de

manera oportuna?

Tabla N° 22 : Respuesta del gerente ante hallazgos del informe

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 18 100%
No 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Gréfico N° 17: Respuesta del gerente ante hallazgos del informe

¢El gerente responde a los hallazgos del informe
de auditoria externa de manera oportuna?

= Sj = No

Fuente: Tabla N° 22
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Andlisis
El 100% de las personas encuestadas consideran que, el gerente responde de
manera oportuna ante hallazgos encontrados por el auditor en el informe de

auditoria externa.
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Interpretacion

El gerente es el responsable de dar soluciéon a los problemas que afronta la
empresa por ello, si el auditor externo emite en su informe que se encontraron
hallazgos relevantes, el gerente toma decisiones correctivas del problema o a su

vez aceptar las recomendaciones que hace el mismo auditor.

11. ;Se siente conforme con las decisiones tomadas por la Gerencia en base a

los hallazgos expuestos por el auditor externo?

Tabla N° 23 : Conformidad con las decisiones tomadas por la gerencia

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy conforme 18 100%
Poco conforme 0 0%
Nada conforme 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Grafico N° 18: Conformidad con las decisiones tomadas por la gerencia

¢ Se siente conforme con las decisiones tomadas
por la Gerencia en base a los hallazgos expuestos
por el auditor externo?

= Muy conforme = Poco conforme
= Nada conforme

Fuente: Tabla N° 23
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Anélisis

El 100% de los encuestados se encuentra muy conforme con las decisiones
tomadas por la Gerencia en base a los hallazgos expuestos por el auditor externo.
Interpretacion

Todas las empresas encuestadas manifiestan que el Gerente por ser la maxima
autoridad vela por el bienestar de la empresa haciendo que se cumplan los

objetivos y tomando acciones inmediatas en caso de alguna dificultad.

12.;Cual es su actuar al recibir un informe de auditoria externa

desfavorable?

Tabla N° 24 : Actuar de los usuarios al recibir un informe de auditoria externa
desfavorable

Opciones Frecuencia Porcentaje
Acepta sugerencias de mejora toma

pia SUg jora y 16 89%
decisiones
Implementa nuevas politicas de control
'mp P 2 11%
interno
Cambio de personal 0 0%
Muestra desacuerdo con la

. ., 0 0%
administracion
Revisa el mismo los documentos 0 0%
Toma decisiones por si solo 2 0%
Muestra desacuerdo con la opinion del

. P 0 0%
auditor
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Gréafico N° 19: Actuar de los usuarios al recibir un informe de auditoria externa
desfavorable

¢Cual es su actuar al recibir un informe de
auditoria externa desfavorable?

= Acepta sugerencias de mejora y toma desiciones
= Implementa nuevas politicas de control interno
= Cambio de personal

Muestra desacuerdo con la administracion
= Revisa el mismo los documentos
= Toma desiciones por si solo
= Muestra desacuerdo con la opinién del auditor

Fuente: Tabla N° 24
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Anélisis

De las personas encuestadas el 89% cree su actuar al recibir un informe de
auditoria externa desfavorable es aceptar sugerencias de mejora y tomar
decisiones, por otro lado, el 11% restante considera que se implementa nuevas

politicas de control interno.

Interpretacion

Este resultado es factible debido a que los usuarios del informe escuchan a sus
empleados en cuanto a sugerencias en la toma de decisiones, ya que ellos
también conocen de cerca la situacion de la empresa. Ademas, se debe tomar en
consideracién que una opinién desfavorable significa que la empresa no esta
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bien enfocada al cumplimiento de metas y objetivos empresariales o bien no se
maneja de manera adecuada el control interno de las actividades, por ende, se

deberé replantear nuevas politicas de control interno.

13. ¢Considera usted que las carrocerias del sector evallan la
implementacion de medidas emergentes producto de una auditoria

externa o solo las aplican?

Tabla N° 25 : Evaluacion y aplicacion de medidas emergentes producto de una
auditoria externa

Opciones Frecuencia Porcentaje
EvalGan medidas 0 0%
Aplican medidas 6 33%
Evaluan y aplican medidas 12 67%

Ni evaltan, Ni aplican 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Gréfico N°20: Evaluacion y aplicacién de medidas emergentes producto de una
auditoria externa

¢, Considera usted que las carrocerias del sector
evaltan la implementacion de medidas
emergentes producto de una auditoria externa o
solo las aplican?

= Aplican medidas

= Evaltan y aplican medidas
evaluan medidas
Ni evaltan,Ni aplican

Fuente: Tabla N° 25
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

87



Anélisis

Un pequefio porcentaje de las personas encuestadas que representa el 33%
consideran que las carrocerias del sector solo aplican medidas emergentes
producto de una auditoria externa mas no las evalGan, mientras que el 67% las
evallan y luego las aplican.

Interpretacion

Las empresas carroceras que solo aplican medidas emergentes mas no las
evaltan no pueden medir el grado de accesibilidad o negatividad de aplicar esas
medidas, es decir no se puede saber las consecuencias que traera producto de su
aplicacion, mientras que las que las evaltan y luego las aplican si poseen un plan

de medidas emergentes producto de una auditoria externa.

14. ;El informe de auditoria externa es aprobado en la Junta General de
Socios 0 Accionistas?

Tabla N° 26 : Aprobacién del informe por la junta general de socios o

accionistas
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 18 100%
No 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Gréfico N° 21: Aprobacion del informe por la junta general de socios o accionistas

¢El informe de auditoria externa es aprobado en la
Junta General de Socios o Accionistas?

= Sj = No

Fuente: Tabla N° 26
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Anélisis

El 100% de las personas encuestadas mencionan que el informe de auditoria
externa si es aprobado por la Junta General de socios 0 accionistas.
Interpretacion

En la Junta General de socios 0 accionistas se toma decisiones importantes para
la empresa como la aprobacion de las cuentas anuales, esto en base al informe
del auditor externo, el mismo que corrobora los resultados econdémicos del
periodo para posterior a esto decidir como se va a distribuir el resultado obtenido

entre los socios o0 accionistas.

15. Califique su satisfaccion con el informe de auditoria presentado por el

auditor externo

Tabla N° 27 : Satisfaccion con el informe de auditoria externa

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy satisfactorio 15 83%
Satisfactorio 3 17%
Poco satisfactorio 0 0%
Mejorable 0 0%
Nada satisfactorio 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Grafico N° 22: Satisfaccion con el informe de auditoria externa

Califique su satisfaccion con el informe de
auditoria presentado por el auditor externo

= Muy satisfactorio = Satisfactorio
Poco satisfactorio Mejorable
= Nada satisfactorio

Fuente: Tabla N° 27
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Anélisis

El 83% de las personas encuestadas asegura que el informe de auditoria
presentado por el auditor externo es muy satisfactorio, y el 17% opind que es
satisfactorio.

Interpretacion

Todas las empresas encuestadas comparten que no ha existido problemas con los
resultados del auditor después de una auditoria externa. La mayoria de las
empresas se encuentran muy satisfechos con la opinion del auditor y los que solo
mencionaron que se encuentran solamente satisfechos mencionaron que se puede

mejorar el tiempo que demora en entregarse el informe.

16. ;Qué aspectos toma en cuenta para calificar su satisfaccion con el

informe de auditoria externa?

Tabla N° 28 : Aspectos para calificar la satisfaccion con el informe de auditoria

externa
Opciones Frecuencia Porcentaje
El informe de auditoria externa cumple
con los requisitos establecidos por la 2 11%

Superintendencia de Compafiias

No se presentan observaciones y

10 55%

hallazgos desfavorables para la empresa
El informe de auditoria externa es claro, 9 11%
preciso y conciso en su redaccion
El auditor externo obtiene evidencia

L _— 3 17%
suficiente para sustentar su opinion
El auditor externo cumple con
puntualidad en cuanto a la entrega del 0 0%
informe
Las recomendaciones del auditor son
adecuadas para dar solucion a los 1 6%
hallazgos
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Grafico N° 23: Aspectos para calificar la satisfaccion con el informe de auditoria
externa

¢ Qué aspectos toma en cuenta para calificar su satisfaccion
con el informe de auditoria externa?

= El informe de auditoria externa cumple con los requisitos

establecidos por la Superintendencia de Compafiias
= No se presentan observaciones y hallazgos desfavorables

aralaempresa = ] )
= El informe de auditoria externa es claro, preciso y conciso

en su redaccion ) ) ] o
El auditor externo obtiene evidencia suficiente para

sustentar su opinion )
= El auditor externo cumple con puntualidad en cuanto a la

entrega del informe )
= Las recomendaciones del auditor son adecuadas para dar

solucién a los hallazaos

Fuente: Tabla N° 28
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Anélisis

El 55% de las personas encuestadas asegura su satisfaccion con el informe de
auditoria externa es porque no se presentan observaciones y hallazgos
desfavorables para la empresa, el 17% es debido a que el auditor obtiene
evidencia suficiente para sustentar su opinion, el 11% es porque el informe es
claro, preciso y conciso en su redaccion y ademas cumple con los requisitos
establecidos por la Superintendencia de Compafiias segun otro 115, y por altimo
un 6% opina que su satisfaccion con el informe se debe a que las
recomendaciones del auditor son adecuadas para dar solucién a los hallazgos.

91



Interpretacion

Cada persona percibe de manera diferente la satisfaccion, sin embargo, las
respuestas de los encuestados son similares ya que todas las personas
encuestadas consideran que su satisfaccion con el informe de auditoria externa
se debe a la forma de presentacion, redaccién y el contenido del informe, asi
como de su resultado (opinion favorable) en todas las empresas.

17. ¢En su empresa se controla y mide la satisfaccion de los usuarios de los
informes de auditoria externa?

Tabla N° 29 : Control y medicién de la satisfaccion de los usuarios de los
informes de auditoria externa

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 2 11%
No 16 89%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Gréfico N° 24: Control y medicion de la satisfaccion de los usuarios de los
informes de auditoria externa

¢En su empresa se controla y mide la
satisfaccion de los usuarios de los informes
de auditoria externa?

11%

89%

Si No
Fuente: Tabla N° 29
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
Analisis
El 89% de las personas encuestadas mencionan gque en su empresa no se controla

ni mide la satisfaccién de los usuarios de los informes de auditoria externa,
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mientras que apenas un 11% de los encuestados mencionan que si se controla y
mide la satisfaccion de los usuarios de los informes.

Interpretacion

Es evidente que las empresas en su mayoria no controlan ni miden la
satisfaccion de los usuarios de los informes de auditoria externa, por lo que es
factible que se dé cumplimiento al objetivo planteado al inicio de la
investigacion y que corresponde a proponer un modelo de medicién de la
satisfaccion de los usuarios de dichos informes, para que la empresa asegure que

la toma de decisiones en base a la opinion del auditor es la correcta.

18. ¢(Cual es el impacto que generan los informes de auditoria en su

empresa?

Tabla N° 30 : Impacto que generan los informes de auditoria

Opciones Frecuencia Porcentaje
Genera confianza en los resultados 13 72%
Mejora la gestién empresarial 5 28%
Permite plantear nuevas estrategias 0 0%

El impacto que genera es negativo 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
Gréfico N° 25: Impacto que generan los informes de auditoria

¢Cual es el impacto que generan los informes de
auditoria en su empresa?

28%

= Genera confianza en los resultados
Mejora la gestién empresarial
Permite plantear nuevas estrategias
El impacto que genera es negativo

Fuente: Tabla N° 30
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Andlisis

El 72% de las personas encuestadas menciona que el impacto que generan los
informes de auditoria en su empresa es positivo generando confianza en los
resultados, y el 28% considera que los informes de auditoria generan un impacto

positivo en cuanto a la mejora en la gestion empresarial.
Interpretacion

En la actualidad el informe de auditoria sea interno como externo, ha generado
un gran impacto dentro de las empresas por el nivel de influencia que tiene en
cuanto a la toma de decisiones, debido que a la hora de proponer nuevos
objetivos y metas el gerente y personal administrativo se fijan en la opinion del

auditor.

19. ;Segun su criterio en qué areas de la empresa considera usted que el

impacto del informe de auditoria externa es mayor?

Tabla N° 31 : Areas de mayor impacto en los informes de auditoria

Opciones Frecuencia Porcentaje
Area Organizacional 7 39%
Control Interno 2 11%
Area Financiera 4 22%
Inversiones 5 28%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Gréafico N° 26: Areas de mayor impacto en los informes de auditoria

¢Segun su criterio en qué areas de la empresa
considera usted que el impacto del informe de
auditoria externa es mayor?

28%

22%

= Area Organizacional = Control Interno
Area Financiera Inversiones

Fuente: Tabla N° 31
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Andlisis

De las personas encuestadas el 39% considera que el impacto del informe de
auditoria externa es mayor en el area organizacional, el 11% considera que el
impacto es mayor en el &rea de control interno, el 22% en el érea financiera y el

28% en el area de inversiones.
Interpretacion

Este resultado es de acuerdo a quien se realizd la encuesta, el Gerente manifiesta
que el impacto del informe de auditoria externa es mayor en el area
organizacional porque es su responsabilidad, de igual manera el Contador
considera que el impacto es mayor en el area de control interno y en el area
financiera, y los socios 0 accionistas respectivamente consideran que el impacto

es mayor en el area de las inversiones porque es lo que a ellos les interesa.
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20.  Califique el nivel de impacto que generan los informes de auditoria
externa en su industria

Tabla N° 32 : Nivel de impacto que generan los informes de auditoria externa

Opciones Frecuencia Porcentaje
Alto 16 89%
Moderado 2 11%
Bajo 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Encuesta aplicada a personal de Carrocerias sujetas a la S.C
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Grafico N° 27: Nivel de impacto que generan los informes de auditoria externa

Califique el nivel de impacto que generan los
informes de auditoria externa en su industria

= Alto = Moderado Bajo

Fuente: Tabla N° 32

Elaborado por: Angélica Chiliquinga
Anélisis
El 89% que corresponde a la mayoria de los encuestados coinciden en que el
nivel de impacto que generan los informes de auditoria externa es alto y un 11%
mencionan que el nivel de impacto es moderado.
Interpretacion
Anteriormente y se podria decir que aun en la actualidad sigue existiendo un
poco de desconfianza en la opinion del auditor por algunos casos de fraudes, sin
embargo, mediante la encuesta se pudo rescatar que los informes de auditoria en
su mayoria han cumplido con los estandares esperados por parte de los usuarios
generando un alto grado de confianza con un impacto alto y positivo de los

mismos
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4.1.2 Aplicacion del método de valoracion del nivel de satisfaccion de los

usuarios

La valoracion de la satisfaccion de los usuarios permitird cuantificar las
percepciones de los usuarios al momento de recibir los informes de auditoria
externa, debido a que permitird que se generen herramientas para gestionar
mejoras en la toma de decisiones empresariales derivadas de la importancia

que adjudiquen los usuarios.

El método de valoracion de la satisfaccion estd enfocado a obtener el grado de
satisfaccion de los usuarios de los informes de auditoria externa en las

Industrias Carroceras sujetas al control de la Superintendencia de Compafiias.

Para realizar el analisis se tomard en cuenta las respuestas que se obtuvo
producto de la encuesta directa realizada al personal administrativo y directivo
de las Carrocerias estudiadas, asi como: Gerente, Contador y Socios Yy
Accionistas.

Tabla N2 33: Analisis de la satisfaccion de los usuarios de los informes de
auditoria externa

TIPO Y NUMERO TOTAL
INDICADORES DE PERSONAL RESPUESTAS
ENCUESTADO
7 Gerentes
Muy satisfactorio 4 Contadores 15
3 Socios
1 Accionista
Satisfactorio 2 Contadores 3
1 Socio
Poco satisfactorio 0
Mejorable 0
Nada satisfactorio 0
TOTAL 18
ENCUESTADOS

Fuente: Tabla N° 27: Satisfaccion con el informe de auditoria externa
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Grafico N° 28: Analisis de la satisfaccion de los usuarios de los informes de
auditoria externa
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Fuente: Tabla N2 33
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Tabla N2 34: Analisis de los aspectos para calificar la satisfaccion de los
informes de auditoria externa

TIPOY
INDICADORES NUMERO DE TOTAL
PERSONAL RESPUESTAS
ENCUESTADO
Cumple con los requisitos 2 Gerentes
establecidos por la S.C 2
No se presentan observaciones y 6 Contadores
hallazgos desfavorables 2 Socios 10
El informe de auditoria es claro,
preciso y conciso en su redaccion 2 Gerentes 2
El auditor externo obtiene evidencia
suficiente para sustentar su opinion 3 Gerentes 3
El auditor externo cumple con
puntualidad en cuanto a la entrega 0
del informe
Las recomendaciones del auditor son
adecuadas para dar solucion a los
hallazgos 1 Accionista 1
TOTAL ENCUESTADOS 18

Fuente: Tabla N° 28: Aspectos para calificar la satisfaccion con el informe de
auditoria externa
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Grafico N° 29: Analisis de los aspectos para calificar la satisfaccion de los
informes de auditoria externa

El auditor externo cumple con puntualidad en
cuanto a la entrega del informe
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Gerentes
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SC Gerentes
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Cumple con los requisitos establecidos porlaS.C ]
No se presentan abservaciones y hallazgos desfavorables (]
El informe de auditoria es claro, preciso y conciso en su redaccion =

El auditor externo obtiene evidencia suficiente para sustentar su opinion
Las recomendaciones del auditor son adecuadas para dar solucion a los hallazgos O
El auditor externo cumple con puntualidad en cuanto a la entrega del informe |
Fuente: Tabla N° 34: Analisis de los aspectos para calificar la satisfaccion con
el informe de auditoria externa
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Tabla N2 35: Célculo de la satisfaccion de los usuarios de los informes de auditoria
externa

SATISFACCION USUARIOS RESPUESTA
S.U = Total usuarios “Muy
Satisfechos” + Total usuarios SU= 1543
“Satisfechos” 18*100

Total usuarios encuestados*100

SATISFACCION USUARIOS 100%

Fuente: Tabla N° 27: Satisfaccion con el informe de auditoria externa
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Grafico N° 30: Calculo de la satisfaccion de los usuarios de los informes de
auditoria externa

\
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[ Satisfaccion

Fuente: Tabla N2 35
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

La Universidad de Pamplona de Colombia propone la férmula que se utilizé en la
presente investigacion, debido a que permite medir la satisfaccion de los clientes
respecto de los servicios y/o productos que se ofrecen segun dicha institucion
mencionada anteriormente. Por tal razon, buscando cumplir con el objetivo general
del proyecto de investigacion que consiste en medir el nivel de satisfaccion de los
usuarios de los informes de auditoria externa de las Industrias Carroceras, se aplico
la formula llegando a la conclusion que el 100% de los encuestados se encuentran

satisfechos en aspectos de forma y fondo de los informes de auditoria externa.
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Tabla N2 36: Analisis de la conformidad con la toma de decisiones en base a los
informes de auditoria externa

TIPO Y NUMERO TOTAL
INDICADOR DE PERSONAL RESPUESTAS
ENCUESTADO
7 Gerentes
Muy conforme 6 Contadores 18
4 Socios
1 Accionista

Poco Conforme 0

Nada Conforme 0
TOTAL 18
ENCUESTADOS

Fuente: Tabla N° 23: Conformidad con las decisiones tomadas por la gerencia
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Grafico N° 31: Andlisis de la conformidad con la toma de decisiones en base a los
informes de auditoria externa
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Fuente: Tabla N2 36
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

101



CONCLUSION DE LA APLICACION DEL METODO DE VALORACION
DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

En la presente investigacion se pudo obtener mediante encuesta aplicada a
Gerente, Contador, Socios y Accionistas de las 7 carrocerias vinculadas a la
investigacion, la opinion directa del personal sobre el grado de conformidad con
los resultados expuestos en el informe presentado por el auditor externo una vez
finalizada la auditoria externa, y se concluyé que los resultados son muy
favorables, incluso mas de lo que se esperaba ya que el 100% del personal
encuestado encuentran al informe de auditoria externa satisfactorio o muy
satisfactorio representado de la siguiente manera:

v Los 7 gerentes encuestados se encuentran muy satisfechos con el informe
de auditoria externa, en cuanto a forma y fondo: debido a su correcta
presentacion cumpliendo con los parametros establecidos por la
Superintendencia de Compafiias y por la claridad, precision y consistencia
de exposicion de los resultados encontrados por el auditor en sus
industrias, ademas su satisfaccion también se basa en que el auditor
obtiene evidencia suficiente para sustentar su opinion , haciendo que el
resultado de la auditoria sea confiable.

v De los 6 contadores encuestados, 4 de ellos se encuentran muy satisfechos
con el informe de auditoria externa, por el hecho de corroborar que su
trabajo en las carrocerias durante todo el periodo se ha realizado de
manera adecuada y se ha cumplido con lo esperado por la empresa
(obtener resultados positivos en la auditoria) por otro lado, 2 de los
contadores encuestados no se encuentran muy satisfechos, sino que solo
satisfechos con dicho informe por el hecho de que piensan que se puede
mejorar en cuanto al tiempo que demora en entregar el auditor el informe.
Sin embargo, los 6 contadores encuestados concuerdan en que su
satisfaccion con el informe es en el aspecto de que no se presentan
observaciones y hallazgos desfavorables para la empresa.

v" Se puede concluir que 3 de los 4 socios encuestados encuentra al informe
de auditoria externo muy satisfactorio, debido a que su opinion sobre la
razonabilidad de los estados y de la parte administrativa, legal, tributaria y
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aun maés importante para ellos las inversiones, estdn bien asociadas a la
rentabilidad de la empresa. Ademas, los 4 socios encuestados concuerdan
con los contadores en el sentido de que su satisfaccion tiene que ver con
que no se presentan hallazgos relevantes en el informe. Por otro lado, el
Unico accionista encuestado no se encuentra muy satisfecho con el informe
sino que solo satisfecho, sin embargo, aunque rescata que se siente
satisfecho por el hecho de que las recomendaciones del auditor son
adecuadas para dar solucion a los hallazgos, argumenta que se puede
mejorar en el tema de expandir mas recomendaciones en el area de su

interés, las inversiones.

Por otro lado, también se puede concluir que los informes de auditoria externa si
aportan a la toma de decisiones empresariales, ya que el 100% de los usuarios del
mismo se encuentran muy conformes con las decisiones tomadas por la gerencia
en base a los hallazgos encontrados por el profesional independiente en el
informe. Los usuarios manifiestan que una toma de decisiones adecuada por parte
del personal directivo de las empresas, permite solucionar falencias que el auditor
ha encontrado al realizar su trabajo, y que las recomendaciones del mismo, son la
base para replantear objetivos empresariales y lograr su cumplimiento a través de
la toma de decisiones y lograr que ésta sea aun mas favorable, ademas las
empresas se encuentran bien direccionadas por lo que el gerente también escucha
sugerencias de mejora antes de tomar decisiones importantes para el bienestar

empresarial.
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4.1.3 Control del impacto de los informes de auditoria externa en los usuarios

Tabla N2 37: Anélisis de areas y nivel de impacto de los informes de auditoria

INDICADOR DE TIPO Y INDICADOR TIPO Y
AREAS NUMERO DE DE NIVEL DE NUMERO DE
PERSONAL IMPACTO PERSONAL
ENCUESTADO ENCUESTADO
Area 7 Gerentes 7 Gerentes
Organizacional
Control Interno 2 Contadores Alto 4 Contadores
Area Financiera 4 Contadores 4 Socios
1 Accionista
Inversiones 4 Sociosy 1 Moderado 2 Contadores
Accionista
TOTAL
ENCUESTADOS 18 18

Fuente: Tabla N° 31: Areas de mayor impacto y Tabla N° 32: Nivel de impacto

Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Gréfico N° 32: Analisis de areas y nivel de impacto de los informes de auditoria
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Tabla N2 38: Analisis del impacto que generan los informes de auditoria externa

INDICADOR TIPO Y NUMERO DE TOTAL
PERSONAL RESPUESTAS
ENCUESTADO
5 Gerentes
Genera confianza 5 Contadores
en los resultados 4 Socios 15
1 Accionista
Mejora la gestion 2 Gerentes 3
empresarial 1 Contador
Permite plantear 0
nuevas estrategias
El impacto que 0
genera es negativo
TOTAL 18
ENCUESTADOS

Fuente: Tabla N° 30: Impacto que generan los informes de auditoria
Elaborado por: Angélica Chiliquinga

Grafico N° 33: Analisis del impacto que generan los informes de auditoria externa
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Fuente: Tabla N2 37
Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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CONCLUSION DEL CONTROL DEL IMPACTO DE LOS INFORMES
DE AUDITORIA EXTERNA EN LOS USUARIOS

Luego de analizar el impacto que generan los informes de auditoria externa en el
personal directivo y administrativo como: Gerente, Contador y Socios 0
Accionistas, se concluye que:

v De los 7 gerentes encuestados, el 100% estan de acuerdo en que el area
organizacional les genera un mayor impacto, debido a que ellos llevan sus
actividades en esa area, asi mismo sucede con los Contadores que su
impacto mayor fue en el area que manejan, es decir, control interno y area
financiera y el area de inversiones gener6 mayor impacto en los socios y
accionistas de las carrocerias.

v El nivel de impacto en la mayoria de los encuestados que representa a 16
personas entre Gerentes, Contadores y Socios y Accionistas, es alto por su
aporte a la administracion de manera positiva, y ademas en todas las
empresas estudiadas se ha obtenido un informe favorable en los ultimos
periodos. Por otro lado, 2 de los contadores consideran que, su nivel de
impacto no es alto sino moderado, ya que manifiestan que al momento de
emitir recomendaciones sobre control interno el auditor en algunas
ocasiones no ha tomado en cuenta las politicas ya establecidas y aprobadas
por la junta directiva de las empresas.

v' También se concluyé que 15 de las 18 personas encuestadas que
corresponden a Gerentes, Contadores y Socios y Accionistas consideran
que el informe de auditoria externa representa un impacto positivo debido
a que genera confianza en los resultados del periodo auditado, asi también
las 3 personas restantes que corresponde a 2 Gerentes y un Contador
opinaron que su impacto con el informe de auditoria es que mejoran la

gestion empresarial.
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4.2 Limitaciones de estudio

Se encontraron ciertas limitaciones en la realizacion del estudio tales como:

Escasa informacion del tema estudiado, debido a que no existe variedad
de tesis o articulos que hablen del tema estudiado, por lo que la
recoleccion de la informacion se la realizd independientemente.

No existe una base de datos con informacion exclusivamente de las
carrocerias de la provincia de Tungurahua obligadas a presentar informes
de auditoria externa, por lo que se tuvo que levantar esta informacion
desde la pagina de la Superintendencia de Compafiias mediante el
clasificador de actividades denominado CIIU que maneja este 6rgano de
control.

Dificil acceso al personal administrativo de las empresas encuestadas,
debido al temor de facilitar informacion que comprometa a la empresa
ante los érganos reguladores. Sin embargo, accedieron ya que se explicd
que las encuestas solo son realizadas con fines educativos.

Tiempo destinado para aplicar las encuestas por el nimero de preguntas,
alternativas de seleccién y a veces por falta de entendimiento de algunas
de ellas.

Al ser una muestra muy pequefia limita un poco los resultados y

comprension de la misma.
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K/IODELO DE MEDICION DE LA SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DE LOS INFORMES DE
AUDITORIA EXTERNA DE LAS INDUSTRIAS
CARROCERAS SUJETAS AL CONTROL DE LA
SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS EN LA
PROVINCIA DE TUNGURAHUA.

ELABORADO POR: ANGELICA CHILIQUINGAJ
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Tabla N2 39: Fases para la medicion del nivel de satisfaccion de los usuarios de los
informes de auditoria externa.

Objetivo: Establecer un modelo operativo que permita medir el nivel de satisfaccion
de los usuarios de los informes de auditoria externa del sector carrocero de la
provincia de Tungurahua.

FASES | DESCRIPCION ACTIVIDADES
v Elaboracion de una ficha técnica que permita
medir la satisfaccion de los usuarios. Esta ficha
Fase1 | Implementar deber4 identificar de manera clara el objetivo de
una su utilizacion.
herramienta La ficha de satisfaccion de los usuarios se basa
para - la en conocer la satisfaccion individual de cada
medicion de la uno de los usuarios del informe de auditoria
satlsfacu_on de externa, es decir, la opinion del Gerente,
los usuarios de Contador, Socios o Accionistas de la empresa.
los !nfqrmes de (Véase anexo 1)
auditoria La ficha de medicion de la satisfaccién global
externa. de los usuarios como su nombre lo indica, se
une todas las respuestas individuales y se
procede a calcular la satisfaccion global de los
usuarios de la empresa. (Véase anexo 2)
Aplicacion de la ficha técnica de satisfaccion de
los usuarios de los informes de auditoria externa
una vez recibido el mismo.
Utilizar en la ficha indicadores de medicion
cualitativos y cuantitativos que permitan conocer
y medir el grado de satisfaccion de los usuarios.
FASE2 | Interpretar el Estos indicadores son:
grado ~ de A. Muy insatisfactorio
satisfaccion de B. Insatisfactorio
los usuarios de C. Neutro
los informes D. Satisfactorio
externos  de E. Muy Satisfactorio
auditoria. Utilizacién de la semaforizacion para mejor
entendimiento de los pardmetros medibles y
comprobacion de si se cumple o no con las
metas de satisfaccion establecidas por la
empresa.
Se recomienda utilizar el método de medicion de
) indice Neto de Satisfaccion, el cual permite
Fases | Seleccionar el valorar la satisfaccién en cuanto a la calidad de
método  de servicios de cualquier tipo de empresa, sea
me_dmory ,de la comercial o industrial.
satisfaccion de Este método es factible debido a que permitira
los usuarios evaluar criterios de calidad del servicio del
profesional independiente (auditor externo) y de
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su aporte a la empresa (informe de auditoria) en
aspectos que la empresa considere relevante.

v' Ademas éste método propuesto es muy rapido de
elaborar por lo que permitira ahorrar recursos y
tiempo.

FASE 4 | Calcular el
nivel de
satisfaccion de
los usuarios

v' Para el célculo de la satisfaccion se debe
plantear la pregunta;
¢Qué tan satisfecho se encuentra con el informe
presentado por el auditor independiente en
aspectos de presentaciéon, informacion 'y
resultados una vez finalizada la auditoria?

v’ Esta interrogante sera evaluada tomando en
cuenta los parametros establecidos
anteriormente: A,B,C,D y E que comprenden un
rango desde Muy Insatisfecho a Muy Satisfecho.

v Se debe aplicar la siguiente formula:

Indice Neto de Satisfaccion

= (A*0)+(B*25)+(C*50)+(D*75)+(E*100)

N

Donde:

A:es el niimero de respuestas para Muy Insatisfecho.
B: es el nimero de respuestas para Insatisfecho.

C: es el nimero de respuestas para Neutro.

D: es el numero de respuestas para Satisfecho.

E: es el nimero de respuestas para Muy Satisfecho.
N:es la suma de todas lasanteriores (A+B+C+D+E).

v Posteriormente con la respuesta se aplicara la
siguiente tabla para obtener el resultado sobre la
satisfaccion

100a 85 Excelente
84a75 Bueno
74 a 65 Regular
64255 Malo
<54 Muy malo

FASES5 | Evaluacion de
los resultados

v’ ldentificar y comprobar si se cumple las metas
que plantea la empresa.

v' Procesar los resultados de los indicadores
medibles en la encuesta.

v’ Establecer medidas preventivas o correctivas en
caso de no obtener los resultados deseados.

Elaborado por: Angélica Chiliquinga
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Anexol. Ficha tecnica satisfaccion de los usuarios

INDUSTRIA CARROCERA .....cccvtieennennnnnns
FICHA TECNICA

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

RESPONSABLE: Departamento de Calidad

NOMBRE: NN

OBJETIVO DE APLICACION DE LA FICHA

Medir la satisfaccién de los usuarios de los informes de auditoria externa de las Industrias Carroceras
sujetas al control de la Superintendencia de Compafias de la provincia de Tungurahua.

APLICADO A: NN NOMBRE: NN |FECHA: DD/MM/AA

Las recomendaciones emitidas por el auditor externo se enfocn en:

Control Interno Area Tributaria Politicas Contables

Aplicacion de

Area Financiera NIAS/NIE/PCGA Ninguna
FUENTE FRECUENCIA
REALIZACION: Anual
Encuesta directa a personal administrativo y directivo
ENTREGA: Anual

PREGUNTA A EVALUAR:

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el informe presentado por el
auditor independiente en aspectos de presentacion, informaciony
resultados una vez finalizada la auditoria?

INDICADOR DE MEDICION RESPUESTA

Muy Insatisfactorio

Insatisfactorio

Neutro

Satisfactorio

m O |0|w (>

Muy Satisfactorio

GLOSARIO

Termino Definicion

OBSERVACIONES:

Percepcién de los usuarios de los
Satisfaccion del informes de auditoria externa en
usuario cuanto al cumplimiento de sus

requerimientos o expectativas. | ~TTTTTTTTTTTTToTTTooToooomooommooommoo-ooo

RESPONSABLE ENCUESTADO
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Anexo2. Ficha Tecnica Medicion de la satisfaccion global de los usuarios

INDUSTRIA CARROCERA

FICHA TECNICA

MEDICION DE LA SATISFACCION GLOBAL DE LOS USUARIOS

Elemento a Evaluar : Informes de Auditoria externa

FUENTE:FICHA TECNICA DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

NOMBRE DEL INDICADOR: PORCENTAJE DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

TIPO DE INDICADOR

EFICACIA

EFICIENCIA

EFECTIVIDAD

NUMERO DE USUARIOS DEL INFORME DE AUDITORIA

PARAMETROS MEDIBLES

N° DE RESPUESTAS

GERENTE A Muy Insatisfactorio
CONTADOR/A B Insatisfactorio
SOCIOS O ACCIONISTAS c Neutro
D Satisfactorio
TOTAL USUARIOS INFORME DE . .
AUDITORIA EXTERNA E Muy Satisfactorio
TOTAL

FORMULA DE CALCULO

indice Neto de Satisfaccién = (A*0)+(B*25)+(C*50)+(D*75)+(E*100)

N

TABLA PARA VALORAR EL RESULTADO FINAL

PUNTUACION FINAL

TIPO DE SERVICIO

100% A 85%

RESULTADO FINAL

84% A 75%

BUENO
74% A 65%

REGULAR

64% A 55%

MALO

< A54%
META DE SATISFACCION DE LA EMPRESA
ACEPTABLE
<70% entre 71% y 90% >90%

SE CUMPLE LA META DE LA EMPRESA

NOTA: En caso de no cumplir con la meta se procedera a :

Sl

Proponer medidas preventivas

NO

Proponer medidas correctivas

OBSERVACIONES:

Describir medidas preventivas y/o correctivas en caso de no cumplirse la meta

DEPARTAMENTO DE CALIDAD

RESPONSABLE DE ELABORACION
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4.3 Conclusiones

Con la investigacion se establecid el grado de satisfaccion de los usuarios
de los informes de auditoria externa de las industrias carroceras de la
provincia de Tungurahua sujetas a la Superintendencia de Compafiias
tomando en cuenta solo a 7 carrocerias de las 8 que se encuentran bajo
esta condicion, por el motivo que la Carrocerias Ibimco S.A se encontrd
en proceso de disolucién a finales del periodo de la investigacion, es asi
que se concluye que el 83% de los encuestados se encuentran muy
satisfechos y el 17% se encuentran satisfechos con el informe externo,
debido a que es presentado en base a los requerimientos de la
Superintendencia de Compafiias, la redaccion es entendible, el auditor
obtiene evidencia suficiente para sustentar su opinidn misma que en
todos los casos fue limpia y es tomada en cuenta para la toma de
decisiones o replanteamiento de objetivos en la empresa. Ademas, se
procedio a calcular la satisfaccion de los encuestados mediante formula y
se verificd que el 100% de ellos estan entre el rango de muy satisfechos y
satisfechos, lo que es positivo para la empresa.

Se conoci6 que el informe de auditoria externa permite que se cumplan
con los objetivos empresariales, segin el 89% de los encuestados,
ademas el 100% rescata que siempre el gerente da a conocer los
hallazgos encontrados en el informe de auditoria externa, y que el
personal se siente conforme con las decisiones tomadas por el directivo,
también acepta sugerencias por parte del personal antes de tomar
decisiones basado en la opinién del auditor, y el informe de auditoria
también es aprobado por la Junta General de Socios o Accionistas por
presentar resultados favorables y esperados por los usuarios,
evidenciando que si influye en la toma de decisiones y por ende aporta a
la gestién empresarial.

Se realiz6 un analisis donde se pudo conocer que el impacto que generan
los informes de auditoria externa en los usuarios, segun el 89% de los
encuestados (Gerente, Contador, Accionistas y Socios) es alto y positivo,

debido a que consideran que al presentarse en todos los casos informes

113



de auditoria externa limpios o sin salvedad alguna, las &reas de
organizacion, inversiones, control interno y area financiera son
favorables para la empresa y ademas el 72% del personal que representa
la mayoria, opinan que el impacto que generan los informes de auditoria
se centra en brindar confianza en los resultados del periodo.

Finalmente, el método de medicion para la satisfaccion de los usuarios de
los informes de auditoria externa propuesto permitira obtener
informacién cuantitativa y cualitativa acerca del nivel de satisfaccion,
aspectos que abarcan esa satisfaccion y el impacto que genera en los
usuarios dichos informes. Para que sea mas facil este método se propone
la utilizacion de dos fichas técnicas: una ficha para que cada usuario del
informe valore su agrado con los resultados del informe, y otra ficha para
realizar el calculo de la satisfaccion global de la empresa y proponer

medidas correctivas o preventivas en caso de ser necesario.
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4.4 Recomendaciones

Realizar una evaluacion y medicion cualitativa y cuantitativa para analizar
el nivel de agrado o satisfaccion que presentan los usuarios de los informes
de auditoria externa.

Considerar que los informes de auditoria son una herramienta clave para
mejorar la gestion empresarial y la toma de decisiones, debido a que éstos
permiten tener una panoramica completa de la empresa, saber qué
funciona y qué no, asi como implementar nuevas estrategias y
experimentar con nuevas técnicas para conseguir resultados beneficiosos
para la empresa.

Llevar un control y seguimiento de las recomendaciones emitidas por el
profesional independiente una vez finalizada la auditoria externa, a fin de
comparar resultados con auditorias anteriores y conocer el impacto que
generan los informes en el personal de la empresa.

Aceptar el modelo operativo de un método de medicion de la satisfaccion
de los usuarios de los informes de auditoria externa, el cual involucra
directamente a personal directivo y administrativo de las industrias con la
finalidad de medir la satisfaccion con el informe presentado por el auditor,
utilizando pardmetros medibles y la semaforizacion para comprobar si se
cumple o no con la meta de satisfaccion que planteé la empresa aportando
asi a la toma de decisiones y cumplimiento de objetivos empresariales.
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ANEXOS
Anexo3. Encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
Encuesta dirigida a personal adminsitrativo de Carrocerias controladas por la

Superintendencia de Compaifiias de la Provincia de Tungurahua

Objetivo: Obtener informacion que permita medir el nivel de satisfaccion de los
usuarios de los informes de auditoria externa del sector carrocero de la provincia de
Tungurahua.

INSTRUCCIONES:

e Lea detenidamente las preguntas
e Seleccione la respuesta que crea conveniente
e Utilice esfero azul

Encuesta

¢Laempresa realizé auditoria externa en el altimo periodo?

s [ ] No [}

¢ Cree usted que ha sido util para la empresa realizar auditoria externa?

s [ ] nNo [ ]
¢Considera usted que los informes de auditoria externa aportan a la gestion

empresarial?

s [ ] No [}

¢Para qué ha servido el informe de auditoria externa en la empresa?

e CONOCER LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

¢ CORROBORAR LA VERACIDAD DE LOS RESULTADOS
ECONOMICOS DEL PERIODO

e VERIFICAR SI EXISTE FALLAS EN LOS PROCESOS DE LA
ORGANIZACION

¢ MEJORAR EL PROCESO DE CONTROL INTERNO

e REPLANTEAR OBJETIVOS EMPRESARIALES

¢ NO HA SERVIDO DE NADA

¢ Cual fue la opinién del auditor externo en el altimo periodo?

e OPINION FAVORABLE

e OPINION CON SALVEDAD
e OPINION DESFAVORABLE
e ABSTENCION DE OPINION

J b oody UL
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¢Se tomo en cuenta la opinion del auditor externo del ultimo periodo para
replantear decisiones empresariales?

st [ NO [
¢La toma de decisiones en base al informe de auditoria externa permite que se

cumplan con los objetivos empresariales?

SIEMPRE

[

e POCAS VECES %
e NUNCA

¢El informe de auditoria emitido por el profesional independiente se presenta en

base a las normas internacionales de auditoria?

e SIEMPRE [ ]
e POCAS VECES [ ]
e NUNCA [ ]

¢El gerente da a conocer al personal administrativo los hallazgos encontrados y

mencionados por el auditor en su informe final?

[ ]
e SIEMPRE I:I
e POCAS VECES I:I
e NUNCA

¢El gerente responde a los hallazgos del informe de auditoria externa de manera

oportuna? D
sl [ ] NO

¢Se siente conforme con las decisiones tomadas por la Gerencia en base a los

hallazgos expuestos por el auditor externo?

e MUY CONFORME

e POCO CONFORME

e NADA CONFORME
¢Cual es su actuar al recibir un informe de auditoria externa desfavorable?

UL

e CAMBIO DE PERSONAL
e MUESTRA UN DESACUERDO CON LA ADMINISTRACION

e REVISA EL MISMO LOS DOCUMENTOS

e TOMA DESICIONES POR Si SOLO

e ACEPTA SUGERENCIAS DE MEJORA Y TOMA DESICIONES

e IMPLEMENTA NUEVAS POLITICAS DE CONTROL INTERNO
e MUESTRA DESACUERDO CON LA OPINION DEL AUDITOR

QOO
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¢Considera usted que las carrocerias del sector evaltan la implementacion de

medidas emergentes producto de una auditoria externa o solo las aplican?

EVALUAN MEDIDAS

APLICAN MEDIDAS

EVALUAN Y APLICAN MEDIDAS
NI APLICAN, NI EVALUAN

[ ]

¢El informe de auditoria externa es aprobado en la Junta General de Socios 0

Accionistas?

[ ] No [

Califigue su satisfaccion con el informe de auditoria presentado por el auditor

externo

MUY SATISFACTORIO
SATISFACTORIO

POCO SATISFACTORIO
MEJORABLE

NADA SATISFACTORIO

¢Qué aspectos toma en cuenta para calificar su satisfaccién con el informe de

auditoria externa?

EL INFORME DE AUDITORIA EXTERNA CUMPLE CON LOS
REQUISITOS ESTABLECIDOS POR LA SUPERINTENDENCIA
DE COMPANIAS

NO SE PRESENTAN OBSERVACIONES Y HALLAZGOS
DESFAVORABLES PARA LA EMPRESA

EL INFORME DE AUDITORIA EXTERNA ES CLARO, PRECISO
Y CONCISO EN SU REDACCION

EL AUDITOR EXTERNO OBTIENE EVIDENCIA SUFICIENTE
PARA SUSTENTAR SU OPINION

EL AUDITOR EXTERNO CUMPLE CON PUNTUALIDAD EN
CUANTO A LA ENTREGA DEL INFORME

LAS RECOMENDACIONES DEL AUDITOR SON ADECUADAS
PARA DAR SOLUCION A LOS HALLAZGOS

JUuon [

¢En su empresa se controla y mide la satisfaccion de los usuarios de los informes

de auditoria externa?

s [ ] No [

¢ Cual es el impacto que generan los informes de auditoria en su empresa?

GENERA CONFIANZA EN LOS RESULTADOS
MEJORA LA GESTION EMPRESARIAL
PERMITE PLANTEAR NUEVAS ESTRATEGIAS
EL IMPACTO QUE GENERA EL NEGATIVO
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¢Segun su criterio en qué areas de la empresa considera usted que el impacto

del informe de auditoria externa es mayor?

e AREA ORGANIZACIONAL
e CONTROL INTERNO

e AREAFINANCIERA

e INVERSIONES

Califigue el nivel de impacto que generan los informes de auditoria externa en

su industria

e ALTO [ ]

e MODERADO
e BAJO

GRACIAS POR SU COLABORACION
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