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ntrevista de auditoria

» Contar con herramientas para planificar y preparar entrevistas de auditoria efectivas.

» |dentificar aspectos de dinamica interpersonal que se presentan en el transcurso de

una auditoria, considerando la actitud del auditor y del auditado.
» Conducir la entrevista como facilitador del proceso y no como un interrogador.

» Comprender la importancia del establecimiento de una relacion de cooperacién y de

confianza mutuas.
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Entrevista de auditoria é¢Técnica o Procedimiento?

La técnica es la herramienta de trabajo del auditor para obtener informaciéon y los
procedimientos es la combinacidon de esas herramientas para un estudio en particular.
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Entrevista de auditoria segun
Institute of Internal Auditors:

» Medio para reunir hechos, opiniones, ideas...También se utiliza para interpretar
informacion recibida en material impreso.

» Técnica para reunir pruebas que aporta informacion a las decisiones de auditoria
y brinda un medio para tratar en forma cooperativa los objetivos de la empresa.

El objetivo principal de la entrevista de auditoria es la busqueda de las evidencias
gue nos permitan sin ninguna duda establecer si se estan ejecutando los procesos
segun las normas correspondientes.

La evidencia son los registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion
que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables, es decir,
gue se pueden comparar con los criterios de auditoria y que se pueden demostrar.
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Estas evidencias deben ser objetivas, no depender del punto de vista del
auditor.

O son objetivas o son opiniones. Y las opiniones son subjetivas, con lo cual
no nos valen para las auditorias.

Solo son admisibles las evidencias que no estdn sometidas a
interpretacion.

Por lo tanto, al ser la entrevista una técnica de comunicacidon oral que
permite la obtencion de informacidon (hechos y opiniones) por este medio
es necesario que dicha informacion sea sometida a verificacion a través de
la contrastacion con registros y documentos.
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A través de la técnica de entrevista primero se deben buscar las
evidencias y después evaluarlas con respecto a los criterios de auditoria,
para comprobar su conformidad o no (hallazgos).

» Potencialidades de la Entrevista

+ Permite captar mucha informacion tanto en profundidad como en
detalles y la comprension global de los puntos de vista del
entrevistado.

+ Se puede utilizar como complemento de |a técnica de observacion, ya
gue permite recoger informacion que no puede ser observada.

+ Es util en los inicios de una investigacion ya que puede dar
informacion provechosa para formular hipotesis y se puede emplear
en la fase final de la investigacion cuantitativa o cualitativa.

» Limitaciones de la Entrevista

+ El tiempo es limitante porgue esta técnica requiere disponer de
tiempo para su realizacion.

+ Como con otras técnicas comparte problemas de fiabilidad y validez.
@rSIGEN

-



DIPLOMADO EN AUDITORIA

Clasificacion de |la Entrevista

» Segun el nimero de personas: individual o grupal
» Segun el area de aplicacion y el objetivo: periodistica, judicial,
médica, de auditoria, etc.
» Segun la técnica que se utilice:
+ Libre (abierta o no estructurada)
+ Dirigida (estructurada)
+ Semidirigida (semiestructurada)
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Estructura de la Entrevista

a) Programacion de la entrevista

b) Inicio

c) Desarrollo

d) Cierre
-El registro de la entrevista
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a) Programacion de la entrevista

»Encuadre (tiempo lugar objetivo)

»Seleccion de los entrevistados y del Entrevistador
»Seleccion de las dreas de investigacion

»Analisis de la informacion previa

»Preparacion de preguntas

»Coordinacién del calendario
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Tipos de pregunta:

Introductorias

Estandarizadas

Centrales

Sugerentes (no se recomiendan)
SI/NO

Abiertas

De cierre

>
>
>
>
>
>
>
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El Institute of Internal Auditors hace

referencia a los siguientes tipos basicos

de preguntas:
Factica — Encabezada por cuando, quién, qué

éDe qué manera ayudara esto a resolver el

Explicativa ~ mosssssssss) problema?¢usted cdmo lo haria?

éPor qué piensa eso? écomo lo sabe? équé

Justificacion — oruebas tiene?

épodemos considerar esto como una posible

Inductiva E———)  5olucion?¢ podria ser una alternativa posible?

&|SIGEN

-



=  DIPLOMADO EN AUDITORIA

El Institute of Internal Auditors hace
referencia a los siguientes tipos basicos
de preguntas:

Hipotética  mommssss) ~ SUPONgamos que lo hacemos

| : ¢ Cual de las soluciones le parece mejor, la
Alternativa  E— A o la B?, es preferible A respecto de B?

Coordinadora mssssssss) ;Podremos concluir esto en el préximo
paso? éexiste consenso sobre este punto?
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Guia para formular preguntas

El éxito de la entrevista depende de la actitud del auditor y de cdmo se hacen las
preguntas

Prepare las preguntas con anticipacion

Formule las preguntas en forma explicita y que sean de facil comprensién

No personalice

Cree un clima adecuado

Transmita las ideas de forma completa

No haga insinuaciones

Limite las preguntas a una sola idea a la vez

Procure que las preguntas que formule tengan un orden légico (efecto embudo)
Si es necesario establezca ejemplos o reformule

&|SIGEN
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b) Inicio
» Procure llegar a horario
» Establezca los objetivos

» No pase del inicio al desarrollo en forma abrupta

» Comience la entrevista siguiendo el orden de preguntas establecido
previamente.
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Durante la entrevista

» Practique la disociacién operativa

»No emita juicios de valor sobre la conducta del entrevistado.

»Detecte y maneje las ansiedades: confusional, de peligro, reflexivas.
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La ansiedad puede ser motor de la comunicacion pero en determinado nivel, ésta
puede quedar totalmente perturbada.

Sea cortes
Mantenga un clima cordial
Advierta, no amenace

Utilice el poder para educar, no para atacar

¥y ¥ v vy

Recuerde que cuanto mas poder emplee usted mayor resistencia a su poder
generara

» Recuerde que los obstaculos mas comunes son: sus propias reacciones, la
hostilidad del entrevistado y los juegos de poder.

» Escuche atentamente
» Observe el lenguaje no verbal
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Escucha Activa o Eficaz

» La escucha activa es una técnica y estrategia especifica de la comunicacion
humana. Es muy utilizada en campos de la resolucion de conflictos.

» Fue definida como «un término genérico para definir una serie de
comportamientos y actitudes que preparan al receptor a escuchar, a concentrarse
en la persona que habla y a proporcionar respuestas (feedback)».

» La escucha activa consiste en una forma de comunicaciéon que demuestra al
hablante que el oyente le ha entendido. Se refiere a la habilidad de escuchar no
solo lo que la persona esta expresando directamente, sino también los
sentimientos, ideas o pensamientos que subyacen a lo que se esta diciendo.

» Para escuchar se necesita una actitud paciente, de esfuerzo fisico y de autocontrol.
Prestar atencion de forma selectiva para entender lo que el otro esta diciendo: asi
podremos comprender el mensaje.
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¢ Qué se necesita para escuchar
activamente?

» Ser consciente del otro:

Concentrarse en el mensaje de la otra persona, evitando distracciones, esforzandonos
por prestar atencion y demostrando al emisor que percibimos su mensaje.

Proceso para una escucha eficaz

» QObservar e interrogarse constantemente sobre el significado de las palabras.

éEsto es lo que quiere decirme? ¢Hay algo mas detras de sus palabras? ¢ Con su
apasionamiento, qué me quiere indicar?

» Detectar las palabras clave: los mensajes son adornos muchas vecen con muchas
palabras, pero son las ideas clave las que dan el contenido exacto y es en esas
palabras clave sobre las que debemos reflexionar constantemente.
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¢Qué impide la escucha activa?

» Atencion dividida. El tratar de hacer demasiadas cosas al mismo tiempo
nos coloca y coloca al usuario en una posicion inadecuada e incomoda.

» Atencidon a nosotros mismos. Comprometemos nuestra capacidad de
escuchar a la otra parte.

» Fingir que escuchamos. Cuando en realidad no es asi.
» Quitarle importancia a lo que otro dice por pensar diferente.
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AN :
¢Como puedo demostrar a mi
interlocutor que lo estoy escuchando?

Interpretar su lenguaje verbal y gestual.
Demostrar interés en lo que esta diciendo.
”n

Mostrar empatia (“entiendo lo que decis”, “noto que”).

Parafrasear de vez en cuando precisando al emisor una parte del mensaje, sin
interrumpir ya que ello perturba y resta eficacia.

Resumir (“o sea, que lo que estds diciendo es...”).

Dar sefales de estar escuchando a la otra persona con expresiones como "aja..."
"ah..." "claro...", asintiendo con la cabeza y con expresiones corporales adecuadas.

Pedir que se aclare todo aquello que no se ha comprendido.
Proponer sintesis parciales que ayuden a centrar el asunto.

Respetar los silencios que se produzcan de forma natural en la conversacion. Ser
paciente y respetar el tiempo del otro.

Tener disposicion psicoldgica, es decir, observar al otro y tener una disposicion.

&|SIGEN
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Recomendaciones:

No juzgar, el elemento principal de la escucha activa.
No distraerse.

No interrumpir al que habla.

No anticiparse a lo que creemos va a decir.

No rechazar lo que el otro siente (“Eso no es nada”).
No contraargumentar.

-
-
-
>
>
>
>

No rechazar las emociones que el otro manifiesta. Las emociones son
reacciones automaticas que frecuentemente se dan en determinadas
circunstancias y no se pueden controlar.

» No descalificar.

&|SIGEN
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En resumen la ESCUCHA ES:

» OBTENER informaciéon del que habla, en una actitud acritica y de
comprension.

» RECONOCER al que habla de un modo que invite a éste a continuar la
comunicacion.

» Hacer una aportacién limitada aunque estimulante a la reaccion del
qgue habla, provocando un avance en sus ideas.

&|SIGEN
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Lenguaje no verbal

» La COMUNICACION NO VERBAL hace referencia a un gran nimero de
canales, entre los que se puede hacer referencia al contacto visual, los
gestos faciales, los movimientos de brazos y manos, la postura y la distancia
corporal.

» Esta comunicacion se basa en la utilizacion de diversos signos, pueden ser
imagenes sensoriales (visuales, auditivas y olfativas), sonidos, gestos,
movimientos corporales, etc.

Las caracteristicas de la comunicacion no verbal son:

» Posee una relacion estrecha con la comunicacion verbal, a veces se
emplean juntas.

» En muchas ocasiones actia como reguladora del proceso de
comunicacion, contribuyendo a ampliar o reducir el significado del

mensaje.
» Generalmente, cumple mayor numero de funciones que el verbal, pues lo
acompaina, completa, modifica o sustituye. ]SIGEN
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Entre los sistemas de comunicacion no verbal esta:

» EILENGUAIJE ICONICO
En él se engloban muchas formas de comunicacién no verbal: codigo Morse,

codigos universales (Morse, Braille, Lengua de Senas), codigos
semiuniversales (el beso, signos de luto o duelo), codigos particulares o

secretos (sefiales de los arbitros deportivos).

» EILENGUAJE CORPORAL

Nuestros gestos, movimientos, el tono de voz,
nuestra ropa e incluso nuestro olor corporal también

forman parte de los mensajes cuando nos
comunicamos con los demas.
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Al hablar de comunicacion gestual hay que tener en cuenta desde la posicion
del cuerpo, los movimientos de brazos y manos, la cabeza, los hombros. Asi
también la distancia donde se ubican los personas en relacién a los cuerpos.

»”
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Gesto de Sequridad Gesto de Frustracion Gesto de Autocontrol
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Inclinado hacia
adelante (Iintereés)

Pies separados,
postura abrerta

DIPLOMADO EN AUDITORIA

Barrera con
brazos
(resistencia)

V.

Expresion neutral @

Piernas cruzadas,
rodilla casi tapa
el pecho

Mano izquier
?oyag bloqu
e la pierna
Inclinado ; :

hacia
atras

Un pie apunta ‘

hacia nosotros

(Esta prestando

atencion)
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lgualdad.

Control Surnision ‘Como un hombre”

Indicio de engaiio o0 manipulador. “Mientras se frota
el ojo, mira hacia el suelo. Las dos cejas estdn
levantadas, en la posicion de incredulidad. La cabeza
estd inclinada hacia un lado y hacia abajo, mostrando
una actitud negativa. La sonrisa con los labios
apretados no es sincera”.

En esta imagen se observa otro manipulador o
indicio de engafo, pero ahora lo vemos reflejado en
la muneca del individuo.



http://www.google.com.ar/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwi8qdet29TMAhWKGpAKHYMUC00QjRwIBw&url=http://manerasdeatencionalcliente.blogspot.com/2016/04/mision.html&bvm=bv.121658157,d.Y2I&psig=AFQjCNFMcchve2DdGlizJbY2MseAwbw3ag&ust=1463148330872550
https://enbuscadeantares.files.wordpress.com/2010/09/2.jpg
https://enbuscadeantares.files.wordpress.com/2010/09/3.jpg

DIPLOMADO EN AUDITORIA

“El hombre de la izquierda estd montado en la silla para tratar de controlar la
situacion o de dominar el hombre que estd a la derecha. Tiene los dedos
entrelazados y los pies juntos debajo de la silla, todo esto indica una actitud de
frustracion; tal vez tiene dificultades en hacerse entender”

“El hombre del centro se siente superior a los otros dos y por eso ha adoptado la
posicion los las manos detrds de la cabeza. Tiene un sillon giratorio y reclinable,
caracteristico de un status alto”

“El hombre de la derecha estd sentado en una silla que representa un status bajo
(fija y sin accesorios). Tiene cruzados los brazos y las piernas (a la defensiva), y la
cabeza baja (hostilidad); ello indica que no estad de acuerdo con lo que oye”.
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Una persona poco accesible: “Este grupo de
gestos puede resumirse con una palabra:
negativo. La carpeta estd usada como barrera
y el hombre tiene los brazos y las piernas
cruzados porque estd nervioso o a la
defensiva. La chaqueta estd abrochada y sus
gafas oscuras ocultan cualquier sefal ocular.
Gran parte de la cara esta tapada por la
barba, lo que le confiere un aspecto
sospechoso”,
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“La mujer esta exhibiendo los gestos cldsicos de
coqueteria...la combinacion de la mano en la cadera y
el pulgar en el cinturdn indican interés sexual, la
mufeca izquierda esta a la vista y echa el humo del
cigarrillo hacia arriba (confiada, positiva). También
estd mirando de reojo a hombre mas alejado. El

responde a la coqueteria de la mujer...tiene cabeza
alta (interesado)” y cabe sefialar como juega con su
corbata (Un indicio de nerviosismo)

“Es obvio que el hombre del medio no tiene interés en el otro, ya que su cuerpo se aleja de él y esta
mirandolo de forma agresiva, de reojo. No tiene las palmas a la vista y sopla el humo hacia abajo

(negativo)”.

&|SIGEN
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Desinterés, auto-represion y desafio:

“Esta ilustracion muestra una atmosfera de

tension. Los tres hombres estdn echados
hacia atras para mantener la distancia
maxima entre ellos. El que causa el
problema es el hombre de la derecha
porque muestra un grupo de gestos
negativos. Mientras habla, se toca la nariz
(engafio) y el brazo derecho estd cruzado
sobre el cuerpo a modo de barrera parcial
(defensa).

El gesto de la pierna sobre el brazo del sillon muestra que no le importan las opiniones de
los otros dos...El hombre de la izquierda no aprueba lo que dice el de la derecha y lo indica
mediante el gesto de recoger pelusilla imaginaria (desaprobacion): Tiene las piernas
cruzadas (defensa) y sefala con ellas hacia afuera (desinterés). El hombre del medio
quisiera decir algo, pero se guarda su opinion, lo que es indicado por el gesto de coger con
fuerzo los brazos del sillon y el de cruzar los tobillos”.

&|SIGEN

-


https://enbuscadeantares.files.wordpress.com/2010/09/8.jpg

DIPLOMADO EN AUDITORIA

Un excelente rapport y un mal tercio: “En esta escena, el hombre de la izquierda y la
mujer se imitan los gestos y estan en posicion de “sujetalibros” en el sofd, estan muy
interesados el uno en el otro, y han puesto las manos de manera que sea visible una
muneca.

Ademas, tienen las piernas cruzadas y se apuntan mutuamente con la rodilla.

El hombre del centro exhibe una sonrisa, con la boca cerrada, y parece estar interesado
en lo que el otro dice, pero eso no es congruente con los demds gestos faciales y
corporales. Tiene la cabeza hacia abajo (desaprobacion), sus cejas estan también hacia
abajo (enojo), y mira al otro de reojo. Ademds, tiene los brazos y las piernas cruzados
con fuerza (defensa). Todo indica que su actitud es muy negativa”,
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c) Desarrollo

Actitud del Entrevistado

Una auditoria implica:

-
-
-

Miedo a ser sancionado
Temor al cambio

Defensa (por situacion de peligro o amenaza): ocultar informacion,

hostilidad, enganar al auditor
Desconfianza

Desinterés

Nerviosismo
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Algunos estilos de personalidad

Distante

Histridnica

Evitativa
Controladora
Actuadora
Dependiente
Obsesivo compulsiva
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Barreras en la relacion entrevistador-

entrevistado

Actitud «lo se todo»
Distorsion u omision de informacion.
Problemas en los términos utilizados.

Falta de analisis de los antecedentes
del auditado.

Diferencias en la percepcion de los
temas.

Prejuicio.

Inadecuada coordinacion de las
entrevistas.

Actitud de defensa.

Conflictos de personalidad.

>
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Actitud insuficiente por parte del
auditor.

Actitud hostil.

Saltar a la conclusion.
Ausencia de feedback.
Polarizacion.

Distracciones y ruidos fisicos.
Sobrecarga de informacion.
Falta de confianza.

Mala interpretacion de claves no
verbales.

Habitos de escucha deficientes.

&|SIGEN
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Conflictos interpersonales

» «Incompatibilidad de conductas u objetivos entre individuos y grupos, que
definen estas metas como mutuamente incompatibles...Dos o mas partes
perciben que en todo o en parte tienen intereses divergentes y asi lo
expresan»

Causas del Conflicto

Diferencias en objetivos y metas
Estructura organizacional
Individuos

Comunicacion

Problemas por poder vy liderazgo
Problemas en la tarea

yvyryvyvyvyy

&|SIGEN




DIPLOMADO EN AUDITORIA

Manejo negativo del conflicto

» Menospreciar » Culpar
» Atacary acusar » Hacer un diagndstico arbitrario
» Buscar el beneficio propio » Confrontar con agresion

Manejo positivo del conflicto

» Etapas del Conflicto » Reduccion del conflicto
» Conocimiento » Solucion de problema
» Diagnostico » Construccion del acuerdo final

&|SIGEN
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¢Qué habilidades utilizar para resolver
una situacion de conflicto?

Capacidad para escuchar activamente

Capacidad para analizar problemas y tomar decisiones
Capacidad para ser neutral y objetivo

Capacidad para comunicarse
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E: DIPLOMADO EN AUDITORIA

\
d) Cierre

No finalice en forma abrupta

Sintetice los hechos junto al entrevistado
Despidase cordialmente

Programe otra entrevista si es necesario
Sea positivo

No le reste importancia a esta etapa
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DIPLOMADO EN AUDITORIA

-El registro de |la entrevista

» Durante la entrevista: permite un registro vivido del encuentro y
limita la pérdida de memoria (amenazante)

» Después de la entrevista: permite una escucha mas atenta (se puede
citar informacion fuera de contexto o falte informacidon si no se hace
inmediatamente)

» Tomar notas breves y reescribirlas, escuchando activamente para
luego ampliar.
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