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INTRODUCCION

Los procedimientos de control de calidad ofrecen dos puntos importantes en su
desarrollo, que se evallan para conseguir un equilibrio entre ellos, los procesos y sus
resultados. Al tratarse de una investigacion sobre criterios de calidad que deben
seguirse para alcanzar un nivel de salubridad aceptable, la mejora en los procesos es la
consecuencia logica y la més adecuada para conseguir dicho objetivo. Tal y como se

establece en su definicién:

El control interno es un proceso integrado y dinamico. EI Marco es aplicable a
todas las entidades: grandes, medianas, pequefias, con animo de lucro y sin él,
asi como organismos publicos. Sin embargo, cada organizacion puede optar por
implementar el control interno de manera distinta. Por ejemplo, el sistema de
control interno de una entidad de pequefia dimension podria ser menos formal y

estructurado, y adn asi ser un sistema de control interno efectivo. (COSO, 2013,
p. 2)*
Por lo tanto, es importante el desarrollo de los procesos para analizarlos,

identificar los procesos claves y dar una respuesta eficaz a los procesos que conlleven

un riesgo importante.

Esta investigacion se ha centrado en la gestién adecuada de los procesos que
involucran la exportacion directa de frutas y hortalizas a la Unién Europea cumpliendo
los requerimientos técnicos minimos por dicha Comunidad plasmados en una

normativa.

La informacion primaria incluyé entrevistas a personas con conocimientos y

experiencia profesional en contabilidad y auditoria interna.

La informacion secundaria recogida de las principales fuentes estadisticas y
bibliograficas fueron: Libros sobre Control Interno, Agricultura, Gestion de Calidad,
Logistica, Auditoria Interna, Comunicacion Comercial, Mercadotecnia, Contabilidad
Financiera, Etica, Microbiologia, Capitalismo, Manual sobre Transparencia Fiscal y

Paginas webs sobre definiciones, crisis empresariales y el nuevo proyecto peruano

1 COSO0. (2013). Control Interno — Marco Integrado. Espafia: COSO Publicaciones.



INACAL. También fueron consultadas diversas publicaciones y estudios en torno al
fraude en las empresas por parte de las grandes firmas de consultoria a nivel mundial
como EY y KPMG,; y en el Per( se analiza el caso CLAE, todas las informaciones
recopiladas sirvieron para analizar el control interno que se lleva a cabo para reducir los

riesgos criticos en una empresa.

Los capitulos desarrollados en la presente investigacion se acomodan a los
objetivos generales, objetivos especificos e hipotesis de la presente investigacion, por

ello en:

En el primer capitulo; se realiza el planteamiento del problema, en el cual se
determinan los conceptos de control interno, la formulacién del problema, se
determinan las causas del problema y las consecuencias que han venido generando el

problema.

En el segundo capitulo; se establece la justificacion de la investigacion
realizada, la delimitacion de la investigacion, se establecen los objetivos generales y
especificos, se plantea la hipotesis general y especifica y se elaboran los cuadros y
diagramas de analisis de variables.

En el tercer capitulo; se detalla la metodologia del trabajo de investigacion que
incluye la determinacion de la poblacion y muestra, tipo de investigacion, técnicas y

presentacion de resultados.

En el cuarto capitulo; se establecen los antecedentes del problema, estudios
pasados, origen del control interno, los conceptos de los componentes del marco
integral de control interno COSO 2013 y la norma ISO 9001, el desarrollo del nuevo
proyecto peruano INACAL y andlisis de las empresas agroindustriales en el Per0.

En el quinto capitulo; se analiza y determina los resultados de la investigacion
en base a la aplicacion de los componentes del marco integral de control interno COSO

2013 para dar respuesta a los riesgos que presentan los procesos criticos de la empresa.

Por dltimo, se presentan las conclusiones y recomendaciones, las cuales
determinan que modificando el mapa del proceso e incorporando uno nuevo se podra

dar respuesta al problema descrito.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. El problema

El problema que da inicio a esta investigacion, se debe a la expansion de negocios de la
empresa, que incluye operaciones de exportacion al mercado internacional, para lo cual
debe mejorar los procedimientos de control de calidad que aplica a frutas y hortalizas
que adquiere de diferentes proveedores, por ello se ha priorizado el problema, con el
nombre de: Carencias, empirismos aplicativos y deficiencias en los procedimientos
de control de calidad para frutas y hortalizas que la EMPRESA
AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. exporta a la Unién Europea. Ver Anexo
N° 3.

- Seleccion del problema

El problema nombrado en el numeral (1.1) ha sido seleccionado teniendo en

cuenta los siguientes criterios de seleccion:

a) La solucién de este problema podria contribuir al desarrollo personal del
investigador.

b) El investigador tiene acceso a los datos.

c) No requiere solucionar, previamente, otros problemas.

d) Su solucion ayudaria a solucionar otros problemas.

En su solucidn integral estan interesados los responsables de dos 0 mas areas de

la empresa. Ver Anexos N° 1y N° 3.

1.2. Titulo de la investigacién

“MEJORA EN LOS PROCEDIMIENTOS DE CONTROL DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001 Y EL MARCO INTEGRAL DE CONTROL INTERNO
COSO 2013 PARA UNA EMPRESA AGROINDUSTRIAL EXPORTADORA DE
FRUTAS Y HORTALIZAS A LA UNION EUROPEA”

1.3. Formulacion del problema
El problema seleccionado ha integrado tres partes, establecidas en el Anexo 3, que ha

sido formulado de la siguiente manera:



a) La parte mas importante del problema se encuentra referida sobre lo que brinda
parte de la metodologia del marco integral de control interno COSO 2013.
"Incluye conceptos importantes que son fundamentales para las organizaciones
respecto a como disefar, implantar y desarrollar el control interno,
constituyendo asi una base para su aplicacion en entidades que operen en
diferentes estructuras organizacionales, sectores y regiones geogréaficas."
(COSO, 2013, p. 3)% en la practica una base conceptual sobre como realizar
procedimientos de control de calidad para frutas y hortalizas que la EMPRESA
AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. exporta a la Union Europea y lo
adquiere de terceros, ayudaria a que mercaderia de la empresa no se quede en
los controles de Aduana o sea devuelta, por falta de cumplimiento en una o
varias normativas, lo que resolveria este problema de carencias.

b) La segunda parte del problema consiste en lo brinda la parte gerencial referida

en la metodologia del marco integral de control interno COSO 2013.

Un sistema de control interno efectivo requiere algo mas que un riguroso
cumplimiento de las politicas y procedimientos: requiere del juicio y del criterio
profesional. La direccion y el consejo de administracion deben utilizar su
criterio profesional para determinar el nivel de control que es necesario aplicar.
La direccion y el resto del personal deben utilizar su criterio profesional para
seleccionar, desarrollar y desplegar controles en toda la organizacion. La
direccion y los auditores internos, entre otros profesionales de la entidad, deben
aplicar su criterio profesional a la hora de supervisar y evaluar la efectividad del
sistema de control interno. (COSO, 2013, p. 1)®

En la practica una base para realizar procedimientos de control de calidad para
frutas y hortalizas que la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A.
exporta a la Union Europea, ayudaria a mejorar las decisiones en la designacién
de proveedores, lo cual corregiria este problema de empirismos aplicativos.

c) Latercera parte del problema, consiste en que el desafio en:

El aumento de la productividad de la agricultura es una tarea que hay que
enfrentar de manera rapida, decidida, integral, con préacticas colaborativas,

sostenibles y sustentables. La agricultura es una actividad estratégica para el

2 [dem a (1).
3 [dem a (1).



desarrollo y el bienestar de los paises y contribuye significativamente al
desarrollo econdmico con inclusion social, a la prosperidad rural y nacional, y es
crucial para alcanzar la seguridad alimentaria y para erradicar la pobreza.
(Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura [IICA], 2016, p.
36)*

En la practica la adecuada relacion entre las personas a cargo de la supervision
de los proveedores de la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A.
y sus proveedores ayudaria a entender los procedimientos de calidad apropiados
para su buen desempefio, evitando pérdidas y demoras en el proceso de

produccidn y distribucidn, en consecuencia se solucionarian estas deficiencias.

1.4. Causas del problema

El problema de la mala calidad de las frutas y hortalizas que la EMPRESA
AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. adquiere y produce se debe a lo siguiente:

a)

b)

Al no existir procedimientos de control de calidad, a través de una guia, para
frutas y hortalizas que la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A.
exporta a la Union Europea, la empresa no puede entregar dichos
procedimientos a las personas a cargo de la supervision de sus proveedores y

estos no pueden realizar bien su trabajo.

Debemos tomar conciencia de que es muy importante que hagamos bien
nuestras tareas de campo y para ello debemos demostrar que la Guia de Buenas
Précticas Agricolas son la mejor forma de hacerlo, adquiriendo buenos habitos,
llevando registros (anotaciones), aprendiendo y capacitdndonos sobre nuevas
técnicas y practicas agricolas, alentando asi un proceso de mejora continua.
(IICA, 2016, p. 12)°

La mala designacién de proveedores lleva a la adquisicion de frutas y hortalizas,
sin tener los requerimientos necesarios por no haber pasado los procedimientos
de control de calidad adecuados, para la exportacion de estos a la Union

Europea, por ello:

41ICA. (2016). Informe anual 2015 del 1ICA: agricultura, oportunidad de desarrollo en las Américas
[version PDF]. Recuperado de http://wwuw.iica.int/

S 1ICA. (2016). Guia de formacion en buenas practicas agricolas para hortalizas. [versién PDF].
Recuperado de http://www.iica.int/
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Elegir bien a los proveedores es fundamental para que los aprovisionamientos
adquiridos sean de calidad y a un coste razonable. Antes de iniciar la basqueda
de proveedores y negociar con ellos, la empresa debe tener claro qué criterios va
a emplear a la hora de seleccionarlos. Estos criterios dependen mucho del tipo

de relaciones que quiere tener con sus proveedores. (Fernandez, 2014, p. 46)¢

¢) La informacion brindada por parte de los proveedores es muchas veces inexacta
y esto lleva a que las personas a cargo de su supervision recauden esa
informacion, basandose solamente en proyectos pasados que realizaron los
proveedores y no en seguir procedimientos de control de calidad adecuados, y la

transmitan a la empresa.

Es util reflexionar sobre las siguientes consideraciones para evitar las causas de

este desfase:

- Desarrollar las habilidades y actitudes necesarias en el personal.

- Potenciar la comunicacion, coordinacion y apoyo internos.

- Evaluar el desempefio para detectar carencias.

- Proveer una supervision, control y retroalimentacion adecuados sobre el
cumplimiento de los estandares.

- Controlar la rotacion y revisar la capacitacion técnica del personal.

- Mejorar el compromiso real del personal con la politica corporativa de
calidad. (Fernandez, 2014, p. 109)’

1.5. Consecuencias del problema

En lo que se refiere a la falta de mejora en los procedimientos de control de calidad para
frutas y hortalizas que la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A.
exporta a la Union Europea, las consecuencias del problema se ubican en los siguientes

aspectos:

a) Al existir diferencias entre lo que se necesita y se solicita, y la mala designacion
de proveedores, los riesgos econdémicos son altos al tener que incurrir otra vez
en costos de produccion y distribucion por la devolucion de mercaderia, la cual
su pérdida asciende aproximadamente a 450,000 $ anuales representando un

30% de sus ingresos en aquel continente, esta region representa el 45% del

6 Fernandez, R. (2014). Logistica de aprovisionamiento. Madrid: Paraninfo.
" ldem a (6).



b)

negocio, por no cumplir con los altos estandares de calidad exigidos en paises
que lo solicitan.

Al existir una mala sincronizacion de la informacién entre proveedores y
personas a cargo de su supervision genera desorientacion entre lo que se solicita
y se necesita, baja moral de los proveedores que conlleva a un clima laboral
tenso, desconfianza, falta de buena comunicacion interna, desmotivacion que
produce baja productividad, problemas futuros con los clientes que se les brinda

el servicio final.



CAPITULO Il: PROYECTO DE INVESTIGACION

2.1. Justificacion de la investigacion

Se justifica mejorar los procedimientos de control de calidad para frutas y hortalizas, en

el caso de exportacion a la Unién Europea, porque con este se identifican los peligros,

amenazas, factores de vulnerabilidad, areas de la empresa que podrian ser afectadas,

dafios

probables y se proponen algunas acciones de mitigacion o prevencion (En el caso

de prevencion, permite evitar que se genere situaciones de riesgo y en caso de

mitigacion, permite corregir o reducir el riesgo). Ademas es apropiado realizarlo para

que no se distorsionen las misiones, metas y objetivos de la organizacion y asi las

personas responsables tomen las decisiones correctas y obtengan los resultados més

Optimos. Para obtener un mejor entendimiento acerca de la justificacion del presente

trabajo respondemos las siguientes preguntas:

a)

b)

¢Por qué es importante para la profesion contable?

Debido a hechos pasados sobre fraude en empresas importantes alrededor del
mundo, los contadores y auditores se han vuelto involucrados y esto ha generado
que las personas tengan desconfianza sobre la profesion en general. Por ello,
tener conocimiento y sobretodo aplicar parte del marco integral de control
interno COSO 2013 en una empresa que carece de ello brindara la confianza de
ver procedimientos de control de calidad de acuerdo a la norma ISO 9001, y

procesos empresariales mas eficaces y efectivos.

¢Por qué es importante para la Universidad de Lima?

Debido a que la presente informacion va ser expuesto para la obtencién del
titulo profesional como tesis, este estara disponible como texto de consulta para
todos los futuros miembros interesados en el desarrollo para la mejora de
procedimientos de control de calidad en casos de empresas agroindustriales que
tienen problemas en exportacion de frutas y hortalizas a la Union Europea, en la

biblioteca de la universidad.



c)

d)

¢Por qué es importante para la carrera de contabilidad?

Realizar trabajos de investigacion relacionados con el marco integral de control
interno COSO 2013 brindaria la ventaja de incorporar parte de los nuevos
componentes que se integran en este informe, a fin de ampliar el desarrollo

contable, mejorarlo y plasmar en un futuro uno nuevo.

¢Por qué es importante para el investigador?

Tal y como dice el silabo del curso de Auditoria Interna, ciclo 2014-2, esta
presente investigacion sirve para prepararse en el campo de la Auditoria Interna.
"A fin de velar por el cumplimiento de los procesos, procedimientos contables y
empresariales en general; y del sistema de control interno y de gestion de riesgos
establecidos en la empresa” (Universidad de Lima [ULIMA], 2014, p. 1)?

2.2. Delimitacidn de la investigacion

En esta investigacion se reconocen las siguientes limitaciones:

a)

b)

Sector y Entorno

La presente investigacion solo se limita al sector donde se desarrolla la empresa,
el cual es la agroindustrial. Ademas, solo se realiza en el plano nacional para
proveedores que les brindan frutas y hortalizas de exportacion, tal y como se

detalla en el titulo de esta presente investigacion.

Informacion obtenida y Periodo de desarrollo

La presente investigacion se realiza con informacion brindada del area de
Contabilidad y Auditoria Interna de la empresa desde el periodo 2013, aunque se
utiliza informacion de periodos anteriores y posteriores para una mejor

comprension del problema.

8 ULIMA. (2014). Silabo 2014-2: Auditoria Interna [versién PDF]. Recuperado de
http://www.ulima.edu.pe/
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2.3. Objetivos de la investigacion

Se plantean los siguientes objetivos:

2.3.1. Objetivo general

La presente investigacion mejora los procedimientos de control de calidad para frutas y
hortalizas que la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. exporta a la
Union Europea; con respecto a un Marco Referencial que integra: Planteamientos
Tedricos relacionados con conocimientos generales de auditoria y contabilidad, y
sobre procesos empresariales como la gestion de calidad, las Normas que debe cumplir
la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. que estan relacionados con
los componentes del marco integral de control interno COSO 2013 y la norma ISO
9001 y el Entorno Nacional en el cual se encuentran los aspectos econdémicos,
ambientales y sociales como el lugar de desenvolvimiento de los proveedores; mediante
un analisis cuantitativo y cualitativo, con el propdsito de identificar las causas de las
partes del problema; de tal manera que tengamos todos los aspectos bien definidos
para mejorar los procedimientos de control de calidad para frutas y hortalizas, y asi,

exportarlos a la Union Europea de una manera eficaz y eficiente.

2.3.2. Objetivos especificos
Para alcanzar el Objetivo General, enunciado en el numeral anterior, en la ejecucion del
Plan, como desarrollo de la Investigacion, se deben lograr los siguientes propdsitos

especificos:

a) Ubicar, recolectar y sintetizar: Planteamientos Teoricos-Cientificos para
mejorar los procedimientos de control de calidad para frutas y hortalizas que la
EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. exporta a la Unién
Europea, tales como Conocimientos Generales de Auditoria y Contabilidad, y
Conocimientos de Procesos Empresariales; las Normas que deben utilizarse
como base para realizar dichos procedimientos, tales como: Componentes del
marco integral de control interno COSO 2013 y la norma I1SO 9001 y el
Entorno Nacional, tales como: los aspectos Econdmicos, Ambientales y
Sociales.

b) Describir la mejora en los procedimientos de control de calidad basado en la

norma I1SO 9001 y el marco integral de control interno COSO 2013 para la
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EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. exportadora de
frutas y hortalizas a la Union Europea, en sus partes o variables principales,
tales como: Actividades de Riesgo, Gobierno Corporativo y Comunicacion e
Integracion.

¢) Comparar cuantitativa y cualitativamente, la mejora en los procedimientos
de control de calidad basado en la norma ISO 9001 y el marco integral de
control interno COSO 2013 para la EMPRESA AGROINDUSTRIAL
SANPULMON S.A. exportadora de frutas y hortalizas a la Union Europea,
con respecto a cada parte o variable que sea atingente, del Marco Referencial.

d) Identificar las causas de las Carencias, empirismos aplicativos y deficiencias
en la evaluacion de la calidad de las frutas y hortalizas para exportacion
que la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. adquiere de
sus proveedores.

e) Proponer procedimientos de control de calidad, a través de una guia, para frutas
y hortalizas que la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A.
exporta a la Unién Europea; de tal manera que se solucionen las carencias, se

fortalezcan los empirismos aplicativos y se corrijan las deficiencias.

2.4. HipOtesis
Se plantean las siguientes hipotesis:

2.4.1. Hipdtesis general

Los procedimientos de control de calidad para frutas y hortalizas que la
EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. exporta a la Unién
Europea; reducirian las carencias, empirismos aplicativos y deficiencias. Para que se
hagan viables se deberia aplicar Planteamientos Teoricos, principalmente
conocimientos generales de control interno, procesos empresariales, auditoria y
contabilidad; los cuales se comprenden en un Entorno Nacional, principalmente
econdémico, ambiental y social; con ayuda de Normas, principalmente los componentes
del marco integral de control interno COSO 2013 y la norma ISO 9001, con el fin de

cumplir con los objetivos y la normatividad de exportacion exigida.
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2.4.2. Hipdtesis especifica

Sub - hipotesis "'a""

Los conocimientos generales de auditoria y contabilidad, conocimientos de
procesos empresariales, componentes del marco integral de control interno
COSO 2013, la norma ISO 9001 y aspectos ambientales; en las actividades
de riesgo ayudarian a mejorar las carencias de conocimientos y normas sobre
procedimientos de control de calidad para frutas y hortalizas que la
EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. exporta a la Union
Europea.

Férmula "a" = -X1; Al; -B1, -B2, -B3, -B4, -B6.

Arreglo N° 5 =-B1, -B2, -B3, -B4, -B6; Al; -X1.

Sub - hipdtesis "'b""
El Gobierno Corporativo responsable principal de los procedimientos de

control de calidad, resolveria los empirismos aplicativos de politicas
gerenciales en la exportacion de frutas y hortalizas a la Union Europea que
tiene; si aplica debidamente los conocimientos de procesos empresariales,
componentes del marco integral de control interno COSO 2013 y aspectos
econoémicos.

Formula "'b™ = -X2; A2; -B2, -B3, -B5.

Arreglo N° 3 = A2; -X2; -B2, -B3, -B5.

Sub - hipotesis ''c""

La comunicacion e integracion en los procedimientos de control de calidad
para frutas y hortalizas que la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON
S.A. exporta a la Union Europea, solucionaria las deficiencias en la
sincronizacion de informacion entre la empresa y sus proveedores;
transmitiendo de una mejor manera los conocimientos generales de auditoria y
contabilidad, componentes del marco integral de control interno COSO
2013 y aspectos sociales.

Formula 'c" =-X3; A3; -B1, -B3, -B7.

Arreglo N° 3 = A3; -X3; -B1, -B3, -B7.

12



2.5. Variables

2.5.1. Identificacion de las variables

e (A).- Variables de la Realidad (Procedimientos de control de calidad para
frutas y hortalizas de exportacion a la Union Europea)
Al = Actividades de Riesgo
A2 = Gobierno Corporativo
A3 = Comunicacion e Integracion
e (B).- Variables del Marco Referencial
Variables Tedricas (Planteamientos Teoricos)
-B1 = Conocimientos Generales de Auditoria y Contabilidad
-B2 = Conocimientos de Procesos Empresariales
Variables Normativas
-B3 = Componentes del marco integral de control interno COSO 2013
-B4 = Norma ISO 9001
Variables del Entorno Nacional
-B5 = Aspecto Econémico
-B6 = Aspecto Ambiental
-B7 = Aspecto Social

e (X).- Variables del Problema
-X1 = Carencias
-X2 = Empirismos aplicativos

-X3 = Deficiencias

2.5.2. Definicién de las variables

e Al = Actividades de Riesgo.- Pertenecen al dominio de esta variable, todos los
datos que en comun tienen, la propiedad de precisar que: "las actividades
enlazan los riesgos y controles; a los lados, para dar funcionalidad a los
controles como soporte para que se desarrollen plenamente, los componentes de

informacidn y comunicacion, asi como el monitoreo." (Lara, 2012, p. 114)°

® Lara, A. (2012). Toma el control de tu negocio. México D.F.: LID Empresarial.
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A2 = Gobierno Corporativo.- Pertenecen al dominio de esta variable, todos los
datos, que en comun tienen el atributo de establecer que: "los grupos de interés
estdn mas comprometidos buscando una mayor transparencia y responsabilidad
con respecto a la integridad de los sistemas de control interno que apoyan la
toma de decisiones y el buen gobierno corporativo de la organizacion." (COSO,
2013, p. i)

A3 = Comunicacion e Integracion.- Pertenecen al dominio de esta variable,
todos los datos que en comdn tienen, la propiedad de precisar los conceptos de
comunicacion: "Su principal objetivo es conseguir tanto una alta motivacion en
las personas que forman parte de la empresa, como una buena relacion entre
ellas durante el trabajo." (Vértice, 2004, p. 23)'* e integracion: "Significa reunir
el trabajo de grupos diversos para conseguir el éxito buscado y esto solo se logra
mediante un director que unifique el trabajo de estas personas para producir una
accion positiva en la empresa.” (Mercado, 2004, p. 567)%2

-B1 = Conocimientos Generales de Auditoria y Contabilidad.- Pertenecen al
dominio de esta variable, todos los datos que en comun tienen, la propiedad de

precisar los conceptos de auditoria:

Es el examen metddico e independiente que se realiza para determinar si las
actividades y los resultados relativos a la calidad satisfacen las disposiciones
previamente establecidas, y para comprobar que estas disposiciones se llevan
realmente a cabo y que son adecuadas para alcanzar los objetivos previstos.
(Santos, 2001, p. 74)=

Y contabilidad:

Es una ciencia de naturaleza econdmica que tiene por objeto producir
informacidn para hacer posible el conocimiento pasado, presente y futuro de la
realidad econdémica en términos cuantitativos a todos sus niveles organizativos,

mediante la utilizacion de un método especifico apoyado en bases

10 fdem a (1).

11 (2004). La comunicacion comercial. Malaga: Vértice.

2 Mercado, S. (2004). Mercadotecnia programada: Principios y aplicaciones para orientar la empresa
hacia el mercado. México: LIMUSA.

13 Santos, J. (2001). Guia Tedrico-practica Para la Realizacion de Auditorias de Prevencion de Riesgos
Laborales. Espafia: SERFOREM.
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suficientemente contrastadas, con el fin de facilitar la adopcion de las decisiones
financieras externas y las de planificacion y control internas. (Garcia, Gonzalez
y Astorga, 2008, p. 20)*

e -B2 = Conocimientos de Procesos Empresariales.- Pertenecen al dominio de
esta variable, todos los datos que en comdn tienen el atributo de precisar:
"mediante estos conocimientos se podra obtener una vision comun del despacho
e identificar los procesos clave que necesitan ponerse en marcha para obtener
los resultados deseados.” (Amado, 2007, p. 89)%

e -B3 = Componentes del marco integral de control interno COSO 2013.-
Pertenecen al dominio de esta variable, todos los datos que en comun tienen, el
atributo de explicitar que: "Los componentes proporcionan claridad al usuario a
la hora de disefiar e implementar un sistema de control interno y para

comprender los requisitos de un control interno efectivo.” (COSO, 2013, p. i)*

e -B4 = Norma ISO 9001.- Pertenecen al dominio de esta variable, todos los
datos que en comun tienen, el atributo de: "Fomentar el comercio, apoyando a la
vez la implementacién de politicas publicas y que permiten aplicar buenas
practicas de reglamentacién a través de reglamentos técnicos que no son

prescriptivos, sino mas bien basados en el rendimiento.” (1SO, 2010, p. 2)*

e -B5 = Entorno Econdmico.- Pertenecen al dominio de esta variable, todos los
datos que en comun tienen, el atributo de explicitar lo referido a disponer: "El
entorno econdmico general explica el desarrollo empresarial a través de
variables como: a) riqueza y crecimiento econdmico; b) estabilidad econémica
(inflacion, equilibrio presupuestario) y c¢) entorno fiscal." (Ministerio de
Educacion y Ciencia de Espafia [MEC], 2005, p. 24)®

14 Garcia, A., Gonzalez, A., y Astorga, J. (2008). Contabilidad financiera: Andlisis y aplicacion del PGC
de 2007. Barcelona: Ariel.

15 Amado, J. (2007). Casos Précticos para la Gestion Empresarial de Despachos Profesionales. Madrid:
Especial Directivos.

16 [dem a (1).

171S0. (2010). Normas Internacionales y «normas privadas». Ginebra.

18 MEC. (2005). La empresa y el espiritu emprendedor de los jévenes. Espaiia.
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e -B6 = Entorno Ambiental.- Pertenecen al dominio de esta variable, todos los

datos que en comdn tienen el atributo de explicitar lo referido a exponer:

La descripcion de las caracteristicas ambientales existentes deberd incluir un

examen de:

a) Las condiciones, en términos cualitativos y cuantitativos, del medio
ambiente fisico, bioldgico y humano antes de la ejecucion del proyecto;

b) limites espaciales del entorno ambiental que se considera, y

c) zonas de valor cientifico, socioeconémico o cultural especial o singular que

sean delicadas desde el punto de vista ambiental. (IICA, 2006, p. 35)*

e -B7 = Entorno Social.- Pertenecen al dominio de esta variable, todos los datos

que en comun tienen, el atributo de explicitar:

Que lo constituyen todos aquellos elementos que afectan a todas las

organizaciones situadas en un mismo espacio y existentes en un mismo tiempo.

Los elementos que lo constituyen son:

e Econdmicos

e Politicos y legales

e Tecnologicos

e Socioculturales, que agruparian culturales, socioldgicos, demograficos,
medio ambiente ...

Entre todos definen un marco global que puede ser mas o menos adecuado para

la actividad econdmica, de la empresa. (Lopez-Jurado, Gracia, Yagiez, Merigo

y Navarro, 2011, p. 21)%

e -X1 = Carencias.- Pertenecen al dominio de esta variable, todos los datos que
en comun tienen, el atributo de precisar las situaciones en que se identifica este

tipo de problema:

La necesidad como carencia, podemos tener la siguiente definicion:
La necesidad es un discrepancia o desfase entre “lo que es”, lo actual o el estado

presente de las cosas en un determinado contexto o para un determinado grupo,

19 1ICA. (2006). Curso de Preparacion de Proyectos Agricolas Honduras. San José.
20 |_épez-Jurado, P., Gracia, C., Yagiiez, M., Merigo, J., y Navarro, M. (2011). Fundamentos de
economia de la empresa (Teoria y ejercicios). Barcelona: Universidad de Barcelona.
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y “lo que deberia ser”, o lo futuro, o el estado deseado de las cosas en un
determinado contexto o para un determinado grupo de personas. (Vicente y
Tejada, 2011, p. 77)*

e -X2 = Empirismos aplicativos.- Pertenecen al dominio de esta variable, todos
los datos que en comun tienen, la propiedad de permitir identificar los casos en
que si:  "Conocimiento que se origina desde la experiencia."

(http://www.rae.es/)? y en una segunda definicion: "Sistema filosofico basado

fundamentalmente en los datos de la experiencia.” (http://www.rae.es/)*

e -X3 = Deficiencias.- Pertenecen al domino de esta variable, todos los datos que

en comun tienen la propiedad de permitir identificar, los casos en que si:

También pueden influir no tener un orden, ni una estructuracion sobre el
funcionamiento de la empresa en aspectos fundamentales como el
administrativo y financiero, asi la compafiia tenga buenos niveles de venta. El
no administrar bien los recursos genera caos Yy debilidades frente a la

competencia. (http://www.hinterlaces.com/)?

2.5.3. Clasificacion de las variables por la relacion causal, la cantidad-cualidad y la

jerarquia
Tabla 2.1.
Variables
Clasificaciones
Por la Por la jerarquia
Variables Por la Relacion Cantidad, no
Causal cantidad o 4 3 2 1 0
cualitativa

DE LA REALIDAD

Al =

Actividades de Interviniente Cualitativa TE ME E PE NE

Riesgo

A2 = Gobierno Interviniente Cualitativa TE ME E PE NE

21 Vicente, M., y Tejada, J. (2011). Formacion de formadores. Tomo 1. escenario aula. Madrid:
Paraninfo.

22 Real Academia Espafiola [RAE]. (s.f.). Diccionario de la lengua espafiola: empirismo. Recuperado de
http://lema.rae.es/drae/?val=empirismo

2 [dem a (22).

24 Rico, R. (23 de Setiembre del 2013). 8 motivos que pueden ocasionar una crisis empresarial.
Recuperado de http://www.hinterlaces.com/analisis/economia/8-motivos-que-pueden-ocasionar-una-

crisis-empresarial
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Corporativo

A3 =
Comunicacion
e Integracion

Interviniente

Cualitativa

TE

ME

PE

NE

DEL MARCO REFERENCIAL

Tebricas

-Bl=
Conocimientos
Generales de
Auditoria y
Contabilidad

Independiente

Cualitativa

TA

MA

PA

NA

-B2 =
Conocimientos
de Procesos
Empresariales

Independiente

Cualitativa

TA

MA

PA

NA

Normativas

-B3 =
Componentes
del marco
integral de
control interno
COSO 2013

Independiente

Cualitativa

TC

MC

PC

NC

-B4 = Norma
1ISO 9001

Independiente

Cualitativa

TC

MC

PC

NC

Entorno Nacional

-B5 = Aspecto
Econdmico

Independiente

Cantidad
Continua

-B6 = Aspecto
Ambiental

Independiente

Cualitativa

TAD

MAD

AD

LAD

NAD

-B7 = Aspecto
Social

Independiente

Cualitativa

TAD

MAD

AD

LAD

NAD

DEL PROBLEMA

-X1=
Carencias

Dependiente

Cantidad
discreta

X2 =
Empirismos
aplicativos

Dependiente

Cantidad
discreta

-X3 =
Deficiencias

Dependiente

Cantidad
discreta

Nota: T= Totalmente, P= Poco, A= Aplicable, Ac= Actualizado, M= Muy, N= Nada, C= Cumplible, E=
Eficiente, Ad= Adecuado y Ap= Aprovechada.
Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

3.1. Poblacién y muestra
La poblacion y muestra del estudio para el presente trabajo de investigacion fue la que

se muestra a continuacion:

3.1.1. Poblacién

Con respecto a la poblacion, se tomé en cuenta 50 empresas que pertenecen al sector
agroindustrial en el Per(, que adquieren frutas y hortalizas de proveedores nacionales
para luego exportarlos a paises de la Union Europea como: Francia, Espafia, Suecia,

Bélgica, Alemania, Dinamarca y Holanda.

3.1.2. Muestra

Se tom6 como muestra a una de las empresas que pertenece al sector agroindustrial en
el Pert, que adquieren frutas y hortalizas de proveedores nacionales para luego
exportarlos a la Union Europea, debido a la confidencialidad de la informacion la
llamaremos EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A.

3.2. Tipo de investigacion
Esta investigacion es de caracter mixta, es decir, exploratoria, descriptiva, correlacional

y explicativa:

Exploratoria porque el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado, descriptiva porque describen situaciones y
eventos, correlacional porque existen variables que estan correlacionadas y
explicativa porque se centra en explicar porque ocurre el problema y darle

solucion. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 85)*

% Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2010) Metodologia de la Investigacion. México:
McGRAW — HILL.
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3.3. Técnicas

3.3.1. Recoleccién de informacién

La informacién fue recolectada de textos referentes sobre procedimientos de control

calidad, ademas se realiz6 entrevistas, a través de una Guia de Entrevistas, a un

asistente de Auditoria Interna y un gerente de Risk. A continuacion se describen las

técnicas que fueron utilizadas:

a)

b)

La Técnica del Analisis Documental; utilizando como instrumentos: fichas
textuales y de resumen; recurriendo como fuentes a: libros sobre Contabilidad
Financiera, Auditoria Interna, Gestion de la Calidad, Agricultura, Economia e
informes sobre Fraude y Riesgo para obtener datos de dominios de las variables:
Conocimientos Generales de Auditoria y Contabilidad y Conocimientos de
Procesos Empresariales; Componentes del marco integral de control interno
COSO0 2013 y lanorma ISO 9001; y, Aspectos: Econdmico, Ambiental y Social.
Ver anexos N° 5 y 6, sobre seleccion de técnicas, instrumentos e informantes o
fuentes.

La Tecnica de la Entrevista; utilizando como instrumento la Guia de
Entrevista, recurriendo como informante al encargado del Area de Auditoria
Interna de la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. y un
gerente de Risk de Ernst & Young vinculada con procedimientos de control de
calidad, en caso de exportacién; que usaremos para obtener los datos de los
dominios de las variables: Actividades de Riesgo, Gobierno Corporativo y
Comunicacién e Integracion. Ver anexos N° 5y 6 sobre seleccion de Técnicas,

instrumentos e informantes o fuentes.

3.3.2. Disefio metodoldgico

Para la realizacion de la presente investigacidn se siguieron las siguientes acciones:

a)
b)

c)

Definicion de la poblacion y seleccion de la muestra de estudio.

La informacion y base de datos se obtuvieron mediante la técnica de entrevista
personal y directa, y del analisis de los documentos obtenidos.

Entrevistas, a través de una Guia de Entrevistas, a un asistente de Auditoria

Interna y un gerente de Risk.
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d) Los resultados de las evaluaciones seran incorporados al programa
computarizado Excel; y con ellos se elaboraran informaciones, en la forma de
cuadros, gréficos circulares, de columnas y de barras con precisiones
porcentuales.

e) Elaboracién de las conclusiones sobre los objetivos que se consignaron en el

presente trabajo de investigacion.

3.4. Presentacion de resultados

Se obtuvieron, los procedimientos de control de calidad que rigen actualmente para la
exportacion de frutas y hortalizas, de la empresa tomada como muestra, a la cual
[lamamos EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A., los cuales se

presentan a través de una matriz y mapa de procesos.
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CAPITULO IV: MARCO TEORICO

4.1. Antecedentes del problema

Los antecedentes del problema de la presente investigacion estdn dados basicamente

por los grandes escandalos financieros y la presencia de Salmonella en los productos,

que son materia de estudio a nivel mundial, que surgieron debido a débiles

procedimientos de control y/o control de calidad que trajo consigo la caida de grandes

empresas, pérdidas de dinero y/o mala reputacion.

En el mundo

En el 2001, el caso Enron:

Una de las 10 empresas mas importantes de Estados Unidos, se vio envuelta en
uno de los casos mas recordados de crisis corporativa en el mundo. Los
principales problemas contables fueron, entre otros, ventas ficticias de activos;
cobertura ficticia de pérdidas; informacion financiera incompleta y problemas
de consolidacion, utilizando entidades de proposito especial (sociedad que se
crea con un objetivo Unico y que permite transferir deuda y activos a una entidad
que no se consolida con lo cual es posible transferir riesgos econémicos) que no

entraban en las consolidaciones del Grupo Enron. (Bastidas, 2007, p. 77)%
En el 2002, el caso Tyco:

Se logro descubrir mas de 300 millones de dolares en errores de contabilidad,
ademas una mala administracion pues se llegaron a poner en mal uso diversas
férmulas contables para incrementar los ingresos de la empresa. Otro mal
ejemplo de administracidn son las remuneraciones y préstamos secretos que los
ejecutivos de Tyco se otorgaron a si mismos sin conocimiento de sus directores
y accionistas. (Klauer, 2004, p. 145)¥

Ademas en el 2002, el caso Worldcom:

El director financiero infl6 el EBITDA (beneficios antes de intereses, impuestos,

depreciacidén y amortizacién), manipul6 las cuentas de gastos corporativos, por

26 Bastidas, C. (2007). El Caso Enron: Principales Aspectos Contables, De Auditoria Y De Gobierno
Corporativo. Santiago de Chile: Ril.
27 Klauer, A. (2004). Wall Street. Buenos Aires: LibrosEnRed.
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afios habian reportado miles de millones de dolares como gastos de capital,
cuando en realidad eran costos de operacién, ignoraban las cuentas por cobrar
no cobrables, reportaban como ingresos lo que en realidad eran fondos de
reserva. (Velasquez, 2006, p. 28)%

También en el 2002, el caso Nestlé:

La empresa Nestlé ha retirado lotes de su popular chocolate en polvo por
sospecha de contaminacion con salmonella. Y advirti6 que quienes hayan
comprado productos con fecha de vencimiento en octubre de 2014, no deben
consumirlos.

Nestlé inicié en EEUU el retiro voluntario de algunos de sus productos Nesquik,
debido a la advertencia de uno de sus proveedores acerca de que un componente
podria estar contaminado y causar salmonella.

La compaiiia retiré del mercado los envases de 10,9; 21,8 y 40,7 onzas (309,
618 y 1,153 gramos), que tienen fecha de vencimiento en octubre de 2014.

Uno de los proveedores de ingredientes para el polvo de leche chocolatada -la
empresa Omya- emitié su propio aviso después de que encontrara trazas de
salmonella en el carbonato de calcio.

Hasta ahora, segun las autoridades sanitarias y las dos empresas, no ha habido
informes de personas enfermas o afectadas por estos productos.

Las partidas de polvo Nesquik afectadas por este retiro voluntario comenzaron
en octubre pasado, y Nestlé advirtié que quienes hayan comprado productos con
vencimiento en octubre de 2014, no deben consumirlos y pueden devolverlos en
el sitio donde los adquirieron 'y obtendrdn el  reembolso.

(http://www.univision.com)?

En el 2003, el caso Parmalat:

El fraude se cometié con medios muy sencillos: control de la correspondencia
de los auditores, recibos bancarios falsificados con un scanner y una
fotocopiadora y cambios de domicilio social, para no tener que cambiar de
auditor la deuda total de Parmalat, al 30 de setiembre de 2003, era de 14.300

millones de euros y no de 1.800 millones porque se dedic a emitir bonos a

28 \Velasquez, M. (2006). Etica en los negocios: conceptos y casos. México: Pearson Educacion.
2 HolaDoctor. (12 de Noviembre del 2012). Retiro de Nesquik por Salmonella. Recuperado de
http://salud.univision.com/es/sistema-inmunol%C3%B3gico/retiro-de-nesquik-por-salmonella
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diestra y siniestra, recabando por lo menos 7000 millones de euros en unas tres

docenas de emisiones de deuda. (Slavin, 2005, p. 87)%
Y en el 2004, otro caso Nestlé:

El ministerio de Salud informo que la empresa Nestlé SA retird del mercado un
lote de bocadito helado Chomp Sdper Dulce de Leche luego de que un control
de calidad de la firma detectara la presencia de salmonella en algunas unidades.
Se solicita a la poblacion que posea unidades del mismo que se abstenga de su
consumo.

Desde la direccion de Bromatologia de la cartera sanitaria provincial indicaron
gque ya se puso en conocimiento a todas las jurisdicciones bromatoldgicas
municipales de la provincia sobre el retiro del producto:

Crema helada de dulce de leche relleno con dulce de leche recubierto con bafio
de reposteria con leche-bocadito-Nestlé Frigor Chomp, presentacion de 3359 —
RNP N° 02-567613 fecha de elaboracion: 13/01/14 — fecha de vencimiento:
31/07/15, lote: 40130243 Elaborador por: Nestle Argentina S.A — RNE N° 02-
031586.

También explicaron que desde cada jurisdiccion informaran, en caso de detectar
su comercializacion. Nestlé informé que hasta el momento el recupero es del 73
por ciento, entre productos no distribuidos y productos recuperado, del total
fabricado (5.040 potes). (http://www.mejorinformado.com)3

En el Peru
En 1993, el caso CLAE:

Por varios afos, el Centro Latinoamericano de Asesoramiento Empresarial,
logré lo que ningln banco o financiera podia hacer, pagar 100% de intereses
anuales sobre los depositos.

Unos 160.000 peruanos le confiaron su dinero a Manrique. Se le acusd de
estafar unos 360 millones de dolares provenientes, sobre todo, de
indemnizaciones de empleados publicos. Los intereses eran puntualmente

pagados a los clientes antiguos, con el dinero de los nuevos ahorristas. Una

%0 Slavin, L. (2005). El capitalismo depredador: los escandalos corporativos del siglo XXI. Buenos
Aires: Biblos.

31 Vigil, A. (31 de Enero del 2014). Recomendaciones por presencia de salmonella. Recuperado de
http://www.mejorinformado.com/regionales/2014/1/31/recomendaciones-presencia-salmonella-1561.html
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tipica “piramide” que, ante los altos intereses que pagaban a los primeros,
rapidamente entr6 en una etapa critica en la que los nuevos ingresos ya no
alcanzaban.

Nadie fiscalizaba las actividades de Carlos Manrique, asi que eso le permitia
manejarse comodamente para establecer paralelamente una red empresarial con
testaferros que le manejaron el dinero ajeno como propio, haciendo
colocaciones en diversos bancos del extranjero. Las empresas fantasmas creadas
por Manrique y sus complices aparentaban la misma solidez econémica del
empresario, y gozaban de la buena imagen de CLAE.

Entre los afios de 1985 y 1990, la Superintendencia de Banca y Seguros ya habia
identificado una treintena de casos de estafa por la captacion de dinero de parte
de la banca informal (uno muy sonado fue el de REFISA), pero era poco lo que
podia hacer porque las normas no alcanzaba a estas entidades. La
Superintendencia de Banca y Seguros de Per( intervino la denominada
financiera 29 de abril de 1993 y clausur6é todos sus locales. Manrique fue
acusado por estafa, defraudacion y apropiacion ilicita. (http://elcomercio.pe/)®

En el 2016, el caso Wonderful:

El Ministerio de Salud (Minsa), a través de la Direccion General de Salud
Ambiental (Digesa), ordend el retiro inmediato del mercado de los pistachos,
con cascara o0 sin cascara, producidos por la empresa Wonderful Pistachios,
debido a que tienen riesgo de contaminacion con Salmonella.

Mediante un comunicado, Digesa pidié a la poblacion evitar consumir estos
productos, entre los que figuran Pistachos con sal y pimienta “Wonderful”,
Pistachos tostados y salados “Wonderful”, Pistachos sabor limon “Wonderful”,
Pistachos dulce picantes-sweet chili Pistachios “Wonderful”.

En el Per( la empresa Danilza S.A. comercializa los citados productos. Al hacer
la vigilancia sanitaria, Digesa dispuso la destruccion de 164 unidades de 170
gramos cada uno, 72 unidades de 40 gramos, asi como cada uno de los
productos Pistachos tostados y salados “Wonderful” del lote 1510123295301

32 Alvarez, 1. (29 de Abril del 2013). A 20 afios de CLAE: la estafa econémica mas grande que se

perpetro en el Perd. Recuperado de http://elcomercio.pe/economia/peru/20-anos-clae-estafa-economica-

mas-grande-que-se-perpetro-peru-noticia-1570159
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mencionados en la alerta sanitaria de la Food and Drug Administration (FDA)

de Estados Unidos. (http://www.peru.com/)3

4.2. Estudios anteriores, parciales o relacionados

e Enel mundo

Los 10 principales riesgos de negocios; determinada en el 2010 por Ernst &
Young (EY):

1.

Regulatorios y cumplimiento: Afecta la toma de decisiones y la planeacion
de los negocios.

Acceso a crédito: El aumento en la deuda gubernamental podria afectar
considerablemente el costo del crédito en el futuro.

Recuperacion lenta: No existe garantia alguna que el crecimiento global se
vaya a sustentar si se retiran los paquetes de estimulos.

Administracion de talentos: La lucha global por obtener talentos se
mantiene como un reto para ciertos sectores, mientras otros se enfrentan al
retiro inminente de la generacién de la posguerra (baby boomers).

Mercados emergentes: Debido a que las economias emergentes
probablemente representaran la mayor parte del crecimiento global, el éxito
en estos mercados se ha convertido en un imperativo estratégico.

Reduccidn de costos: La inflacion en los precios de los bienes de consumo
y la presion por parte de los competidores de bajo costo actualmente
representan un mayor reto.

Participantes no tradicionales: Este riesgo baj6 dos lugares desde 2009, ya
gue un aumento en los costos de capital y una disminucion en la demanda
minaron la fuerza de ciertos competidores emergentes.

Medidas radicales a favor del medio ambiente: Las compafiias luchan por
adelantarse a los cambios en las preferencias de los consumidores y de las
regulaciones del gobierno.

Riesgo de aceptacion social y responsabilidad social empresarial: En el
entorno de negocios actual, donde hay constantes riesgos reputacionales y

un mayor rechazo popular a las politicas gubernamentales, las empresas

33 Agencia Andina. (18 de Marzo del 2016). Lima: ordenan retirar del mercado pistachos "Wonderful".
Recuperado de http://peru.com/actualidad/mi-ciudad/lima-te-gustan-pistachos-wonderful-esto-no-te-
agradara-noticia-445268
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tendran que proceder con precaucion para mantener —0 recuperar— la
confianza del publico.

10. Realizacion de alianzas y transacciones: Mantuvieron su relevancia las
fusiones de rescate después de la crisis financiera y los cambios
reglamentarios que podrian forzar la realizacion de nuevas transacciones.
(EY, 2011, pp. 4-5)*

Reporte a las Naciones sobre el abuso y el fraude ocupacional, Asociacion
de Examinadores de Fraude Certificados [Association of Certified Fraud
Examiners] (ACFE):

- La pérdida mediana causada por los fraudes en nuestro estudio fue de
145,000 délares (USD). Ademas, 22% de los casos implicd pérdidas de al
menos USD 1 millén.

- Laduracién mediana (la cantidad de tiempo transcurrido desde que el fraude
comenzo6 hasta que se detectd) para los casos de fraude reportados fue de 18
meses.

- Los fraudes ocupacionales se clasifican en tres categorias principales: la
apropiacion indebida de activos, la corrupcion y el fraude en estados
financieros. De éstas, la primera es la mas comun y constituye el 85% de los
casos considerados en nuestro estudio, sin embargo es la menos costosa, ya
que provocé una pérdida promedio de USD 130.000. Respecto al fraude en
estados financieros, sélo 9% de los casos fueron de esta categoria, pero
tuvieron el mayor impacto econémico, provocando una pérdida media de
USD 1 millén, mientras que los casos de corrupcion se situaron en medio del
espectro en términos de frecuencia (37% de los casos) y de pérdida mediana:
USD 200,000.

- Las denuncias son consistentemente y por mucho, el método de deteccién
mas comun. Mas del 40% de todos los casos fueron detectados por este
medio (mas del doble que cualquier otro método de deteccidn). Casi la mitad
de las denuncias fueron emitidas por los empleados y originaron el
descubrimiento del fraude.

- Las organizaciones que cuentan con lineas de denuncia andnimas son mucho

mas propensas a identificar fraudes. Nuestros datos muestran que ésta es la

3 EY. (2011). Los 10 principales riesgos de negocios [version PDF]. Recuperado de http://www.ey.com/
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forma méas efectiva de deteccion. Estas organizaciones también
experimentaron fraudes 41% menos costosos, y el tiempo transcurrido para
detectarlos fue 50% maés rapido.

Como se ha mencionado en ediciones anteriores de este reporte, los sectores
de servicios bancarios y financieros; gobierno y administracion publica, asi
como manufactura siguen teniendo el mayor nimero de casos notificados en
nuestra investigacion, mientras que los sectores de la mineria, bienes raices,
y petréleo y gas tuvieron la mayor pérdida mediana reportada.

La presencia de controles antifraude estd asociada con menores pérdidas y
duracion de los fraudes. Los fraudes producidos en organizaciones que
tenian implementado cualquiera de los controles antifraude més comunes,
fueron significativamente menos costosos y se detectaron con mayor rapidez
que los fraudes cometidos en organizaciones que no contaban con estos
controles.

Cuanto maés alto es el nivel de autoridad del defraudador, mayores tienden a
ser las pérdidas ocasionadas por fraude. Los propietarios/ ejecutivos sélo
representaron el 19% de todos los casos, sin embargo, causaron una pérdida
mediana de USD 500,000. Los empleados de menor nivel jerarquico, por el
contrario, cometieron 42% de los fraudes ocupacionales, provocando una
pérdida mediana de USD 75,000, mientras que los niveles directivos/
gerenciales se clasifican en el medio, con la comision de 36% de los fraudes
y una pérdida mediana de USD 130,000.

La colusién ayuda a los empleados a eludir las revisiones independientes y
otros controles antifraude, lo cual permite defraudar grandes cantidades
econdmicas. La pérdida mediana por fraude cometido por una sola persona
fue de USD 80,000, pero a medida que el nimero de defraudadores que
participaron en un mismo caso se incrementd, las pérdidas aumentaron de
forma significativa. En los casos con dos defraudadores coludidos la pérdida
mediana fue de USD 200,000, con tres defraudadores ascendi6 a USD
355,000, y cuando se tratd de cuatro o mas la pérdida mediana super6 los
USD 500,000.

Aproximadamente, 77% de los fraudes considerados en nuestro estudio

fueron cometidos por personas que trabajan en uno de estos siete

28



departamentos: contabilidad, operaciones, ventas, direccion ejecutiva o alta
direccidn, servicio al cliente, compras y finanzas.

Se necesita tiempo y esfuerzo para recuperar las pérdidas ocasionadas por
los defraudadores, y muchas organizaciones no lo logran. Al momento de
aplicar nuestra encuesta, 58% de las organizaciones victima no habia
recuperado cantidad alguna de las pérdidas, y Unicamente 14% tuvo una

recuperacion completa. (ACFE, 2014, pp. 4-5)%

En el Pera
Informe del Fraude en el Peru 2012; realizada entre los meses de Junio y Julio
del 2012 por Klynveld, Peat, Marwick y Goerdeler (KPMG):

El 63% de las personas encuestadas revelaron que sus organizaciones fueron
victimas de fraude durante los dltimos 15 meses. En el 15% de los casos los
dafios econdémicos superaron los US$500.000.

La malversacion de activos es el fraude mas frecuente, siendo los fraudes
con activos financieros los mas relevantes, seguido por proveedores y
empleados fantasmas. La segunda causa de fraude es la corrupcion,
destacandose los conflictos de intereses y los sobornos. Luego se ubican la
falsificacion de documentacion, el robo de informacion confidencial y el
fraude informatico.

El fraude fue principalmente interno (44%), cometido tanto por los niveles
superiores como por empleados de menor jerarquia. A esto hay que sumarle
la colusion (5%), que involucra a empleados con proveedores y clientes.

El 46% fue detectado por denuncias internas y lineas éticas, seguido por los
controles internos. En promedio, las empresas tardaron un afio en detectar el
fraude, llegando en unos casos a tardar mas de 2 afios (7%). En los casos
investigados, apenas el 33% logro identificar plenamente a los responsables
y los actos cometidos. (KPMG, 2012, p. 4)%

Diagnostico del sistema nacional de calidad; proyecto coordinado por el
Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), financiado por el Banco

35 ACFE. (2014). Reporte a las Naciones sobre el abuso y el fraude ocupacional [version PDF].
Recuperado de http://www.acfe-mexico.com.mx/

36 KPMG. (2012). Informe del Fraude en el Pert 2012 [version PDF]. Recuperado de
http://www.kpmg.com/
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Interamericano de Desarrollo (BID) y realizado en Julio del 2011 por la

Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR):

Escasez de referencias técnicas y requisitos

En el mercado interior peruano existe un bajo nimero de reglamentos y normas
técnicas de productos y servicios, 0 que cubran aspectos cada vez mas
importantes como pueden ser la eficiencia energética o los residuos de
sustancias peligrosas en productos, por poner s6lo dos ejemplos. Esta situacion
es mas evidente si atendemos a comparaciones con otros paises del entorno, u
otras regiones con los que el Perd mantiene intensas relaciones comerciales.

Si bien este factor no tendria influencia en un pais aislado, en el Per( tiene como
consecuencia principal la escasez de referencias para garantizar un consumo
adecuado, ademas de desmotivar a los productores en la aplicacion de requisitos
(lo que acaba potenciando la informalidad en el mercado interior) y de situarles
en inferioridad de condiciones respecto de la competencia exterior, al disponer
de menos herramientas para la transferencia tecnolégica de los requisitos
exigibles en los mercados internacionales.

Baja disponibilidad de medios de prueba

En general, no hay suficientes medios de prueba en el pais (laboratorios y
organismos de evaluacion de la conformidad -acreditados o no -, equipos de
ensayo Y andlisis, personal con los conocimientos suficientes sobre requisitos de
los mercados, etc.) si atendemos tanto a las necesidades del mercado doméstico,
como a los requisitos de los mercados exteriores. Dicha escasez se ha
identificado tanto en términos sectoriales y geograficos, como tecnoldgicos.

En gran medida, esta escasez de medios y recursos apropiados se debe a la baja
demanda tanto publica como privada de que se cumplan los requisitos legales y
técnicos, es decir, que los productos y servicios cuenten con la adecuada calidad
y seguridad en el mercado interno.

Y esta baja demanda hace, por consiguiente, que los fabricantes o importadores,
o incluso las propias instancias del Gobierno, no requieran la utilizacién de los
medios existentes, haciendo que, en general y con excepcion de algunos nichos
concretos, sea inviable el establecimiento de nuevos medios, y se impida su
continua actualizacion respecto de los requisitos de otros mercados, o incluso se

impida su propia supervivencia en el mercado.
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Baja aplicacion de los requisitos por parte de los agentes publicos y

privados peruanos

En general, salvo notorias excepciones puntuales, existe una baja aplicaciéon de

los requisitos legales o voluntarios por parte de los agentes socioeconémicos en

el pais. Esta afirmacion se sostiene en:

e Resultados de encuestas realizadas durante la fase de diagnostico y
confirmados con los resultados de otras encuestas realizadas en el censo
manufacturero, hace algunos afios, en el ambito de otros proyectos;

e Resultados de entrevistas personales, encuentros y talleres realizados, en
los que se pone de manifiesto la fuerte presencia de la informalidad y la
competencia desleal como una de las posibles causas, pero también la
escasa demanda por parte de los clientes;

e La menor exigencia tedrica a micros y pequefias empresas (mypes) (es
decir, a la gran mayoria de las empresas del pais) y es posible que también
a pequefas y medianas empresas (pymes), debido a su menor tamafio y
recursos, lo que contribuye a justificar una vez mas la informalidad,;

e La presencia generalizada en la sociedad de unidades fuera del Sistema
Internacional, cuando el Per( se declara seguidor y ha suscrito el Sistema
Internacional de Unidades. Este hecho puede parecer anecdético, pero es
una evidencia mas;

e Evidencias de instancias del Gobierno llevan a cabo iniciativas legales que
ignoran (ya sea consciente 0 inconscientemente, pero es un hecho
innegable) requisitos que exigen el refrendo o verificacion por parte de
otras instancias de la propia administracién peruana.

Esta situacion no solo es imputable a las instancias del Gobierno, sino también

de los propios agentes privados que se limitan a reclamar que sea el Estado el

que tome medidas en el asunto. Se trasluce, por tanto, una necesidad de
establecer cierto tipo de alianzas publico-privadas que cambien totalmente esta
situacion y establezcan un mensaje claro y uniforme a todas las instancias de la

sociedad: no hay mas camino que el del cumplimiento de los requisitos.
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Baja utilizacion de los mecanismos y herramientas de demostracion del

cumplimiento

En general, existen criterios poco homogéneos y un escaso uso de los

mecanismos y herramientas de declaracion o demostracion del cumplimiento de

los requisitos. Unos cuantos ejemplos que sustentan esta afirmacion son los
siguientes:

e  Bajo numero de certificaciones de sistemas de gestion, casi ausencia de
certificaciones de producto o de servicios. El Per( estd por debajo en
namero de certificados, incluso si lo comparamos con algunos vecinos de
la Comunidad Andina.

e  Bajo numero de organismos de evaluacion de la conformidad acreditados.
Bajo impacto de la acreditacion en la verificacion del cumplimiento
reglamentario;

e  Ausencia de certificaciones que acrediten el cumplimiento de reglamentos
técnicos que le sean aplicables a los instrumentos de medida, tanto los
importados como los producidos en el pais (por ejemplo, instrumentos de
pesaje).

Baja demanda del cumplimiento de requisitos por parte de los agentes
publicos y privados peruanos
Gran parte de los problemas encontrados en otros ambitos del sistema nacional
de calidad se justifican en la baja demanda doméstica de que se cumplan los
requisitos establecidos en reglamentaciones técnicas o incluso en normas
técnicas. Frente a esta situacion, los mercados internacionales van
incrementando cada vez mas la demanda de productos seguros y de calidad, a la
vez que van afinando los controles para garantizar el cumplimiento de los
requisitos en sus respectivos mercados.

Por una parte, las empresas peruanas afirman que, en general, los consumidores

peruanos no distinguen por calidad sino por precio. Esta situacion, junto con la

existencia de debilidades en la fiscalizacion del cumplimiento de requisitos,
favorece el mercado de los productos o servicios que incumplen los requisitos.

Situacion parecida ocurre, en general, con los usuarios privados (empresas que

adquieren productos realizados o importados por otras empresas, ya sea para su

uso o disfrute, o para incorporarlas a sus productos o servicios) que:
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e 0 bien aprovechan la baja demanda doméstica de productos o servicios que
cumplan requisitos, para incorporar materiales o componentes de bajo
nivel de prestaciones, con la consiguiente reduccion en costes de
produccion.

e 0 no les queda méas remedio que adquirir materiales 0 componentes con
menores prestaciones para poder competir en precio;

En cualquiera de las dos situaciones que aparentemente se producen en el

mercado nacional peruano, se dificulta la exportacion de dichos productos a

otros paises, que cuentan con mayores exigencias y mayores controles.

Mencién destacada merecen las compras y contrataciones publicas, por cuanto

deben buscar un uso eficiente de los fondos publicos y representan ademas un

elevado porcentaje del valor de las compras en el pais.

Se considera esencial, en este diagnostico, considerar las compras y

contrataciones publicas como mecanismo proactivo de generacion de demanda y

de promocion de la calidad de productos y servicios, para beneficio general de la

sociedad peruana.

Baja fiscalizacion y control del cumplimiento de requisitos

Si tenemos en cuenta el bajo grado de fiscalizacion de los reglamentos y la baja

aplicacion de las normas técnicas voluntarias existentes (por un excesivo énfasis

en su caracter voluntario), los usuarios y consumidores peruanos se convierten
en un blanco facil de productos provenientes de otros mercados donde estos no
podrian ser comercializados debido a su bajo nivel de prestaciones, 0 menores
requisitos en cuanto a la seguridad. Lo mismo ocurre respecto de la metrologia,

que también se ha visto seriamente afectada por la desactivacion y

desarticulacion iniciada en los 90. El control de medidas, pesos y volimenes en

la industria y el comercio ha sobrevivido en aspectos puntuales gracias al
esfuerzo de unos pocos agentes publicos y privados.

Los efectos de esta baja fiscalizacion, que como hemos dicho potencia el clima

de informalidad en el pais, también tiene efectos negativos para aquellas

empresas que pretenden mejorar e innovar, y diferenciar sus productos de
aquellos que ofrecen peores prestaciones o grados de calidad. Pero sobre todo
afecta a aquellas empresas peruanas (en especial, mypes y pymes) que desean
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permanecer en la legalidad, pero que se ven seriamente afectadas por la
competencia desleal e informal.
En concreto la actitud poco fiscalizadora y sancionadora de las instancias del
Gobierno del Pert hacia mypes y pymes especialmente, bajo el pretexto de
tratar de beneficiarlas y de comprender las dificultades por las que pasan dia a
dia, esta causando una seria barrera a su competitividad, y por lo tanto a su
subsistencia si se afiade a esta circunstancia la gran apertura a productos
extranjeros. ElI Gobierno del Perld debe asumir esta situacion y comenzar a
transmitir a la sociedad un nuevo mensaje respecto a que no solo es bueno sino
necesario el cumplimiento de los requisitos legales (regulatorios) y los del
mercado (voluntarios). Asimismo, debe tomar medidas claras para que la
sociedad comprenda que no hay mas camino que la paulatina retirada de la
informalidad de todos los &mbitos del Perd.

La vigilancia de mercado y la inspeccion, asi como un régimen sancionador mas

adecuado, se perfilan como dos de las herramientas principales dentro de esta

estrategia.

Ausencia de mecanismos de coordinacién y vision del sistema

No existe una auténtica politica general y sistémica sobre la calidad en el pais.

En el Perd no hay ninguna instancia del Gobierno, que sea responsable de tener

una vision sistémica de la infraestructura de la calidad y la seguridad. En

ocasiones, se desatienden competencias que son necesarias para desarrollar
actividades que les generan ingresos econdmicos.

Se evidencia:

e La necesidad de una organizacion, o una instituciébn con recursos
suficientes para velar por el funcionamiento y mantenimiento del sistema;

e La necesidad de una instancia de coordinacién del Gobierno, que adopte
decisiones que sean vinculantes para los distintos elementos del Sistema
Nacional de Calidad;

e Necesidad de adecuados mecanismos de financiacion, para aquellas
actividades bésicas del Estado que no puedan autofinanciarse;

e Necesidad de una instancia que promueva iniciativas encaminadas a

incrementar la competitividad y la innovacion en el pais;
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e  Necesidad de involucrar a los agentes socioecondémicos privados de forma
creciente en el establecimiento de politicas y estrategias del Estado en
materia de calidad. Asimismo, dichos agentes privados pueden apropiarse
de dichas politicas y estrategias y colaborar en mantenerlas al margen de
cambios politicos. (AENOR, 2011, pp. 3-7)¥

4.3. Origen y evolucion del control interno

En 1949, el estudio Internal Control — Elemens of a Coodinated System and its
Importance to Management and the Independent Public Accountant, publicado por el
Instituto Americano de Contadores Pablicos [American Institute Of Certified Public

Accountants] (AICPA) definio el control interno de la siguiente manera:

El control interno comprende el plan de organizacién y todos los métodos y
procedimientos que en forma coordinada se adoptan en un negocio para
salvaguardar sus activos, verificar la exactitud y la confiabilidad de su
informacién financiera, promover la eficiencia operacional y fomentar la
adherencia a las politicas prescritas por la administraciéon. (Fonseca, 2011, p.
14y

En 1977, a propuesta del presidente Carter, sali6 a la luz la Ley sobre Précticas

Corruptas en el Exterior, en el cual se manifiesta lo siguiente:

a) Preparar y mantener los libros, registros y cuentas que, en forma razonable y
precisa reflejen las transacciones y disposiciones de los activos del emisor, y
b) Elaborar y mantener un sistema de control interno contable suficiente para
proporcionar seguridad razonable que:
i. las transacciones son realizadas de conformidad con la autorizacion general
0 especifica de la gerencia;
ii. las transacciones se registran cuando es necesario (I) para permitir la
preparacion de estados financieros, de conformidad con los principios de
contabilidad generalmente aceptados o cualquier otro criterio aplicable a

tales estados, y (1) mantener la responsabilidad por los activos;

37 AENOR. (2011). DIAGNOSTICO DEL SISTEMA NACIONAL DE CALIDAD [version PDF].
Recuperado de http://www.cnc.gob.pe/
3 Fonseca, O. (2011). Sistemas de Control Interno Para Organizaciones. Lima: lico.
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iii. el acceso a los activos solo es permitido de conformidad con la autorizacion
general o especifica de la gerencia, y
iv.  la responsabilidad sobre los activos registrados se compara con los activos
existentes a intervalos razonables y se adoptan medidas adecuadas con
respecto a cualquier diferencia.
Por primera vez, mediante ley expresa, se responsabiliza a las empresas de
mantener un adecuado sistema de control interno contable, libros, registros y
cuentas que reflejen las transacciones realizadas, incluyendo la disposicion de
los activos. (Fonseca, 2011, pp. 17-18)%

En 1985 fue constituida la Comision Treadway:

La cual fue creada para investigar las causas que generaban la preparaciéon de
los estados financieros fraudulentos en empresas publicas. Su informe fue
publicado dos afios después, los cuales incluian los siguientes temas: i)
identificacion y comprension de los factores que intervienen en la preparacion
de estados financieros fraudulentos; ii) evaluacion del riesgo de informacion
financiera fraudulenta; vy, iii) disefio e implementacion de los controles que
proporcionen seguridad razonable de gque la informacién financiera fraudulenta

sera prevenida o detectada. (Fonseca, 2011, p. 18)%

En Setiembre de 1992, el COSO, present6 el Marco Integrado de Control

Interno con el que:

Es posible evaluar el riesgo, y la efectividad de los sistemas de control interno,
con base a tres objetivos: operaciones, informacién y cumplimiento, y cinco
componentes: ambiente de control, evaluacion del riesgo, actividades de control,
informacion y comunicacion, y monitoreo. (Fonseca, 2011, p. 19)+

En 1995, el Instituto Canadiense de Contadores Autorizados presentd la Guia de

Control:

El cual considera que los cuatro criterios generales son: Propoésito, Capacidad,
Compromiso, y Monitoreo y Aprendizaje, también define al control como el

conjunto de elementos que incluyen: recursos, sistemas, procesos, cultura,

% [dem a (34).
40 [dem a (34).
41 [dem a (34).
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estructura y tareas, que se adoptan para respaldar a las personas en el logro de
los objetivos de una entidad. Establece que los objetivos del control interno
deben recaer en las categorias relacionadas con la efectividad y eficiencia de las
operaciones, confiabilidad de la informacion interna y externa, y cumplimiento

de las leyes, reglamentos y politicas internas aplicables. (Fonseca, 2011, p. 20)*

En 1996, se presentd los Objetivos de Control para Informacion y Tecnologias

Relacionadas [Control Objectives for Information and Related Technology] (CobiT):

Que es una herramienta de Tecnologia de Informacion (TI) para uso de las
entidades, a diferencia del COSO, proporciona buenas practicas para los
procesos de negocios y la informacion apoyandose de la tecnologia de la
informacion. CobiT, plantea que los principios basicos de su Marco de
Referencia se encuentran representados por siete (7) objetivos de control:
efectividad,  eficiencia, confidencialidad, integridad, disponibilidad,
cumplimiento, y confiabilidad. Este modelo enlaza los objetivos de negocios
con los objetivos TI, proporcionando métricas y modelos de madurez para
evaluar el grado de confiabilidad o dependencia que el negocio puede tener en

un proceso, al alcanzar las metas y objetivos deseados. (Fonseca, 2011, p. 26)*
En Julio del 2002, fue promulgada la Ley Sarbanes — Oxley:

Esta ley introdujo cambios radicales en la auditoria de estados financieros de las
entidades publicas; fortalecid la independencia de los auditores externos; fijo las
responsabilidades de la junta de directores y de la gerencia en torno al control
interno; elevd las penas para los delitos de cuello blanco incurridos por altos
gjecutivos, al igual que estableci6 mecanismos de proteccion para los

denunciantes de casos de fraude en las compafiias. (Fonseca, 2011, p. 28)*

En el 2004, la Organizacion COSO presento el estudio sobre Gestion de Riesgos

Corporativos [Enterprise Risk Management] (ERM):

Donde se identifica sucesos latentes que podrian afectar a la compafiia y ayuda a
gestionar sus riesgos. En el 2006, se presentd la Guia de Control Interno sobre

Informacion Financiera — Guia para Pequefias Compariias Publicas, donde se

2 [dem a (34).
43 [dem a (34).
4 [dem a (34).
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brinda la manera de evaluar procedimientos de control a pequefias empresas. En
el 2009, la Organizacién COSO present6 el documento Guia de Monitoreo para
Sistemas de Control Interno, donde brinda de manera detallada los pasos a
seguir para garantizar un eficaz funcionamiento del Monitoreo. (Fonseca, 2011,
p. 20)*

4.4. Control interno — Marco integrado 2013
El Control interno-Marco integrado (el Marco) de COSO permite:

A las organizaciones desarrollar, de manera eficiente y efectiva, sistemas de
control interno que se adapten a los cambios del entorno operativo y de negocio,
mitigando riesgos hasta niveles aceptables y apoyando en la toma de decisiones
y el gobierno corporativo de la organizacion.

El disefio y la implantacion de un sistema de control interno efectivo puede
suponer todo un desafio y el funcionamiento diario del sistema de una manera
eficiente y efectiva puede resultar desalentador. Los nuevos modelos de
negocio, el cambio acelerado de éstos, el mayor uso y dependencia de la
tecnologia, el aumento de los requisitos regulatorios y el mayor analisis que ello
supone, la globalizacién y otros desafios exigen que cualquier sistema de control
interno sea 4gil a la hora de adaptarse a los cambios que se produzcan en el
entorno de negocio, regulatorio y operativo.

El Marco apoya a la direccion, al consejo, a los grupos de interés externos y
demas partes gque interactian con la entidad a través de sus respectivas funciones
relacionadas con el control interno, sin llegar a ser excesivamente estricto. Para
ello, el Marco ofrece un entendimiento de lo que constituye un sistema de
control interno y aporta informacién de valor para poder determinar si se esta
aplicado de manera efectiva.

El control interno no es un proceso en serie, sino un proceso integrado y
dinamico. EI Marco es aplicable a todas las entidades: grandes, medianas,
pequefias, con animo de lucro y sin él, asi como organismos publicos. Sin
embargo, cada organizacién puede optar por implementar el control interno de

manera distinta. Por ejemplo, el sistema de control interno de una entidad de

45 [dem a (34).
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pequefia dimension podria ser menos formal y estructurado, y aun asi ser un
sistema de control interno efectivo. (COSO, 2013, pp. 1-2)%

4.4.1. Evolucién del modelo COSO

A continuacion se presenta la evolucion del modelo COSO:

Figura 4.1.
Evolucién del modelo COSO

COSO0 1992: Control Interno — Marco Integrado
‘ COSO ERM: Marco de Gestién Integral de Riesgo

COSO0 2013: Control Interno — Marco Integrado

Fuente: Consejo Profesional de Ciencias Econdmicas de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires. (2013).
COSO: Internal Control Integrated Framework.

En: http://www.consejo.org.ar/

Fuente: idem a (1).

A continuacién se procede a describir el modelo de manera mas detallada sobre
El Control Interno — Marco Integrado del COSO 2013:

4.4.2. Objetivos
Las tres categorias de objetivos:

Que permiten a las organizaciones centrarse en diferentes aspectos del control
interno son:
- Objetivos operacionales: Hacen referencia a la efectividad y eficiencia de

las operaciones de la entidad, incluidos sus objetivos de rendimiento

6 [dem a (1).
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financiero y operacional, y la proteccion de sus activos frente a posibles
pérdidas.

- Objetivos de informacion: Hacen referencia a la informacién financiera y
no financiera interna y externa y pueden abarcar aspectos de confiabilidad,
oportunidad, transparencia, u otros conceptos establecidos por los
reguladores, organismos reconocidos o politicas de la propia entidad.

- Objetivos de cumplimiento: Hacen referencia al cumplimiento de las leyes
y regulaciones a las que esté sujeta la entidad.

Estas categorias diferenciadas y a la vez con areas en comdn -un objetivo
especifico puede recaer en mas de una categoria- abordan diferentes necesidades
y pueden constituir la responsabilidad directa de diferentes personas. Estas tres
categorias también indican las expectativas que se espera del control interno.
Un sistema de control interno debe aportar a una organizacion un nivel de
aseguramiento razonable para la consecucién de los objetivos relacionados con la
informacion externa y el cumplimiento de las leyes y las regulaciones. La
consecucion de esos objetivos, los cuales se basan principalmente en leyes,
directrices, regulaciones o normas establecidas por legisladores, reguladores y
organismos de control, dependerd de cémo se lleven a cabo las actividades que
se encuentren bajo el control de la organizacién. En términos generales, la
direccion y/o el consejo de administracion son mas conservadores a la hora de
fijar objetivos de informacién interna que no estén motivados por los agentes
externos anteriormente citados. Sin embargo, la organizacion puede optar por
alinear los objetivos de informacion interna y externa de manera que la
informacion interna respalde la informacion externa de la organizacion.

La consecucidn de algunos objetivos operacionales -por ejemplo el retorno sobre

una inversion especifica, la cuota de mercado o el desarrollo sostenible de sus

operaciones- no siempre se encuentra dentro del control de la organizacién. Por
ejemplo, imaginemos una compafiia aérea que se haya propuesto cumplir el
objetivo de que el 90% de sus vuelos salgan a la hora planeada. Determinados
fendmenos meteoroldgicos como las tormentas de nieve o los huracanes son
eventos externos que se encuentran fuera del control de la direccion y que
pueden afectar de manera significativa a la consecucion de dicho objetivo. Para
este tipo de objetivos operacionales, los sistemas de control interno solo pueden

proporcionar un nivel de aseguramiento razonable de que la direccion y el
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consejo disponen de la informacidn, sobre el grado de avance en la consecucion
de dichos objetivos.

En aquellos casos en los que sea improbable que eventos externos puedan tener
un impacto significativo en la consecucion de determinados objetivos
operacionales o cuando la organizacion pueda predecir, de manera razonable, la
naturaleza y el momento en el que se produzcan determinados eventos externos y
mitigar su impacto a un nivel aceptable, la organizaciéon podra obtener un nivel
de seguridad razonable de que podra cumplir estos objetivos. Por ejemplo,
imaginemos que la direccion establece el objetivo de llevar a cabo el
mantenimiento rutinario de los equipos cada 500 horas de funcionamiento. La
direccion cree que la consecucion de este objetivo se encuentra en gran medida
bajo su control, si bien reconoce que pueden existir eventos externos — como
pueda ser una pandemia que provoque una reduccion significativa de su plantilla
de personal y por tanto la correspondiente reduccion en las horas de
mantenimiento llevadas a cabo- que puedan impactar en la consecucién de este

objetivo, pero que es improbable que se produzcan. (COSO, 2013, pp. 2-3)*

4.4.3. Componentes

El control interno consta de cinco componentes:

e Entorno de control

El entorno de control esta definido por las normas, procesos y estructuras que
constituyen la base sobre la que desarrollar el control interno de la organizacion.
El consejo y la alta direccion son quienes marcan el “Tone at the Top” con
respecto a la importancia del control interno y los estdndares de conducta
esperados dentro de la entidad. La direccion refuerza las expectativas sobre el
control interno en los distintos niveles de la organizacién. El entorno de control
incluye la integridad y los valores éticos de la organizacion; los parametros que
permiten al consejo llevar a cabo sus responsabilidades de supervision del
gobierno corporativo; la estructura organizacional y la asignacion de autoridad y
responsabilidad; el proceso de atraer, desarrollar y retener a profesionales
competentes; y el rigor aplicado a las medidas de evaluacion del desempefio, los

esquemas de compensacion para incentivar la responsabilidad por los resultados

47 [dem a (1).
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del desempefio. El entorno de control de una organizacion tiene una influencia
muy relevante en el resto de componentes del sistema de control interno.

El entorno de control se ve influenciado por una serie de factores internos y
externos, entre las que se incluyen la trayectoria histérica de la organizacion, sus
valores, el mercado en el que opera y su entorno competitivo y regulatorio. El
entorno de control estd definido por las normas, procesos y estructuras que
guian al personal de la organizacién, en todos los niveles de la organizacién, en
el desempefio de sus responsabilidades de cara al control interno y a la toma de
decisiones. El entorno de control establece la disciplina que soporta la
evaluacion de los riesgos que inciden en la consecucion de los objetivos de la
organizacion, la ejecucion de las actividades de control, el uso de los sistemas
de informacion y comunicacion y el desarrollo de las actividades de supervision.
Una organizacion que establezca y mantenga un sélido entorno de control se
posiciona como una organizacion mas resistente a la hora de afrontar presiones
internas y externas. Para conseguirlo, debe demostrar un comportamiento
coherente con el compromiso de la organizacion con respecto a la integridad y
las valores éticos de la organizacion, unos adecuados procesos y estructuras de
supervision, un disefio de la organizacién que permita la consecucion de los
objetivos de la organizacion con una adecuada asignacion de facultades y
responsabilidades, con un elevado grado de capacidad entre sus profesionales y
una firme capacidad de responsabilidad por rendir cuentas de cara a la
consecucion de los objetivos.

La cultura de la organizacion refuerza el entorno de control ya que establece una
serie de expectativas de comportamiento que reflejan su compromiso de cara a
la integridad y a los valores éticos de la organizacién, a su supervision,
responsabilidad por rendir cuentas y su capacidad de evaluacion del desempefio.
El establecimiento de una s6lida cultura debera tener en cuenta, por ejemplo, en
qué medida se comunican con claridad y de forma sistematica las normas éticas
y de comportamiento y en qué modo se refuerzan en la practica. Como tal, la
cultura forma parte del entorno de control de la organizacién pero también
incluye elementos de otros componentes del control interno, tales como las
politicas y procedimientos, la facilidad del acceso a la informacion y la

capacidad de respuesta ante los resultados de las actividades de supervision. Por
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tanto, la cultura se ve influenciada por el entorno de control y por otros

componentes del control interno y viceversa. (COSO, 2013, pp. 35-36)*

Se demuestra la importancia del control de calidad en este componente,

mediante un ejemplo:

La direccion y el consejo de administracion establecen pardmetros de
desempefio, incentivos y otras recompensas oportunas con respecto a las
responsabilidades adoptadas a todos los niveles de la organizacion, teniendo en
cuenta la consecucion de los objetivos a corto y largo plazo. Al tener en cuenta
que, el hecho de recompensar resultados futuros en el presente puede derivar en
consecuencias no previstas, la organizacion debera establecer una combinacion
de pardmetros de desempefio cuantitativos y cualitativos, que deberan ser
equilibrados para recompensar los éxitos y aplicar medidas disciplinarias en los
comportamientos indebidos segun sea necesario y en linea con los objetivos
establecidos. Considérese el ejemplo de una compafiia que esté tratando de
conseguir una mayor fidelizacion de sus clientes mediante productos de calidad.
Para ello, puede involucrar a su plantilla para que reduzcan las ratios de defectos
de produccién y alinear sus parametros de desempefio, incentivos y
recompensas con los objetivos de produccion de su unidad operativa y con las
expectativas de cumplir con las normas de calidad y de seguridad de los
productos, con las leyes de seguridad en el trabajo, con los programas de
fidelizacion de clientes y mediante una precisa comunicacion de revision de
productos defectuosos.

Los parametros de desempefio, incentivos y recompensas respaldaran un sistema
efectivo de control interno en la medida en que se adapten a los objetivos de la
organizacion y evolucionen de forman dinamica con sus necesidades. (COSO,
2013, pp. 61-62)*

e Evaluacién de riesgos

Cada entidad se enfrenta a una gama diferente de riesgos procedentes de fuentes
externas e internas. El riesgo se define como la posibilidad de que un

acontecimiento ocurra y afecte negativamente a la consecucién de los objetivos.
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La evaluacion del riesgo implica un proceso dinamico e iterativo para identificar
y evaluar los riesgos de cara a la consecucion de los objetivos. Dichos riesgos
deben evaluarse en relacion a unos niveles preestablecidos de tolerancia. De este
modo, la evaluacion de riesgos constituye la base para determinar como se
gestionaran.

Una condicion previa a la evaluacion de riesgos es el establecimiento de
objetivos asociados a los diferentes niveles de la entidad. La direccion debe
definir los objetivos operativos, de informacion y de cumplimiento, con
suficiente claridad y detalle para permitir la identificacion y evaluacion de los
riesgos con impacto potencial en dichos objetivos. Asimismo, la direccion debe
considerar la adecuacién de los objetivos para la entidad. La evaluacion de
riesgos también requiere que la direccion considere el impacto que puedan tener
posibles cambios en el entorno externo y dentro de su propio modelo de
negocio, y que puedan provocar que el control interno no resulte efectivo.

Todas las organizaciones, con independencia de su tamafo, estructura,
naturaleza o sector en el que operen, se enfrentan a riesgos a todos los niveles.

El riesgo se define en el Marco como la posibilidad de que un evento ocurra y
afecte negativamente a la consecucion de los objetivos.

El uso del término "negativamente” en esta definicion no ignora el hecho de que
puedan producirse variaciones positivas en relacion con un evento o una serie de
eventos. Las grandes variaciones positivas también pueden generar impactos
adversos en determinados objetivos. Por ejemplo, téngase en cuenta el caso de
una compafiia que prevea vender 1.000 unidades de un producto y fije un
calendario de produccién determinado para lograr esta demanda prevista. La
direccidn tiene en cuenta la posibilidad de que los pedidos reales puedan superar
esta prevision. Si se produce un volumen real de pedidos de 1.500 unidades,
puede que esto no afecte a los objetivos de ventas pero podria afectar
negativamente a los costes de produccion (mediante las horas extras que serian
necesarias para satisfacer este incremento de la demanda) o los objetivos de
satisfaccion del cliente (mediante el aumento de los productos no disponibles en
stock y los tiempos de espera). En consecuencia, la venta de un mayor namero
de unidades de lo previsto puede afectar negativamente a una serie de objetivos

distintos a los objetivos de ventas.
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Como parte del proceso de identificacion y evaluacion de riesgos, una
organizacion también podra identificar oportunidades, como pueda ser la
posibilidad de que un evento se produzca y afecte positivamente a la
consecucion de los objetivos. Estas oportunidades son importantes para
determinar y comunicar los procesos de fijacion de objetivos. Por ejemplo, en el
caso anterior, la direccion canalizaria las oportunidades de nuevas ventas en los
procesos de fijacion de objetivos. Sin embargo, identificar y evaluar
oportunidades potenciales, tales como nuevas oportunidades de ventas, no es
parte del control interno.

El riesgo afecta a la capacidad de una organizacion para tener éxito, competir
dentro de su sector, mantener su solidez financiera y una reputacién positiva, y
mantener la calidad general de sus productos, servicios y profesionales. En la
practica, resulta imposible reducir el riesgo a un nivel de cero. De hecho, la
mera decisidn de participar en un negocio ya conlleva un riesgo. La direccion
debe determinar cuanto riesgo debe aceptar, esforzarse por mantener el riesgo
dentro de ese nivel y comprender cuanta tolerancia al riesgo tiene para superar
sus niveles objetivo de riesgos.

El riesgo a menudo se incrementa cuando los objetivos difieren del desempefio
historico y cuando la direccion implementa cambios. De igual manera, una
organizacion no suele fijar objetivos explicitos cuando considera que su
desempefio es aceptable. Por ejemplo, puede que una organizacion considere
que su servicio al cliente ha sido histéricamente aceptable y por tanto no
necesite hacer cambios para mantener los niveles actuales de servicio. Sin
embargo, como parte del proceso de evaluacion de riesgos, la organizacién
deberd disponer de un entendimiento comin de los objetivos a nivel de
organizacion relevantes para las operaciones, para la informacion y para el
cumplimiento, y como estos objetivos se despliegan a todos los niveles de la
organizacion. (COSO, 2013, pp. 67-69)%

e Actividades de control

Las actividades de control son las acciones establecidas a través de politicas y

procedimientos que contribuyen a garantizar que se lleven a cabo las
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instrucciones de la direccion para mitigar los riesgos con impacto potencial en
los objetivos. Las actividades de control se ejecutan en todos los niveles de la
entidad, en las diferentes etapas de los procesos de negocio, y en el entorno
tecnoldgico. Segun su naturaleza, pueden ser preventivas o de deteccion y
pueden abarcar una amplia gama de actividades manuales y automatizadas, tales
como autorizaciones, verificaciones, conciliaciones y revisiones del desempefio
empresarial. La segregacion de funciones normalmente esta integrada en
definicion y funcionamiento de las actividades de control. En aquellas &reas en
las que no es posible una adecuada segregacion de funciones, la direccion debe
desarrollar actividades de control alternativas y compensatorias.

Las actividades de control sirven como mecanismos para gestionar la
consecucion de los objetivos de una organizacién y forman parte integral de los
procesos que permiten a una organizacion esforzarse por conseguir dichos
objetivos. Las actividades de control deben tener una finalidad especifica, por lo
que debera evitarse implementar este tipo de actividades simplemente porque
hay que hacerlo o porque todo el mundo lo hace.

Las actividades de control pueden reforzar uno o mas objetivos operacionales,
de informacién y de cumplimiento de la organizacion. Por ejemplo, los
controles llevados a cabo por una tienda online con respecto a la seguridad de
tecnologias de informacion afectara al procesamiento de las transacciones
precisas y validas con sus consumidores, asi como a la proteccién de la
informacién confidencial relativa a las tarjetas de crédito de sus clientes y a la
disponibilidad y seguridad de su sitio web. En este caso, las actividades de
control son necesarias para respaldar la consecucién de los objetivos de
informacién, de cumplimiento y operativos. (COSO, 2013, pp. 101-102)5

e Informacion y comunicacion

La informacion es necesaria para que la entidad pueda llevar a cabo sus
responsabilidades de control interno y soportar el logro de sus objetivos. La
direccion necesita informacion relevante y de calidad, tanto de fuentes internas
como externas, para apoyar el funcionamiento de los otros componentes del

control interno. La comunicacién es el proceso continuo e iterativo de
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proporcionar, compartir y obtener la informacion necesaria. La comunicacion
interna es el medio por el cual la informacion se difunde a través de toda la
organizacion, que fluye en sentido ascendente, descendente y a todos los niveles
de la entidad. Esto hace posible que el personal pueda recibir de la alta direccion
un mensaje claro de que las responsabilidades de control deben ser tomadas
seriamente. La comunicacion externa persigue dos finalidades: comunicar, de
fuera hacia el interior de la organizacion, informacion externa relevante y
proporcionar informacion interna relevante de dentro hacia fuera, en respuesta a
las necesidades y expectativas de grupos de interés externos.

El componente Informacion y comunicacion del Marco respalda el
funcionamiento de todos los componentes del control interno. En combinacion
con los otros componentes, Informacién y comunicacion respalda la
consecucion de los objetivos de la organizacion, incluidos objetivos relevantes
para la informacion interna y externa. Los controles existentes dentro de
Informacion y comunicacion soportan la capacidad de la organizacién para
utilizar la informacion adecuada y para llevar a cabo sus responsabilidades de
control interno.

Se entiende por informacién aquellos datos que se combinan y se resumen en
base a su relevancia de cara a los requisitos de informacién existentes. Los
requisitos de informacion se establecen mediante el funcionamiento de los otros
componentes del control interno, teniendo en cuenta las expectativas de todos
los usuarios, tanto internos como externos. Los sistemas de informacion
respaldan la toma de decisiones en base a la informacién y el funcionamiento
del control interno mediante el procesamiento de informacion relevante,
oportuna y de calidad procedente tanto de fuentes internas como externas.

La comunicacién permite que la organizacion pueda compartir informacion
relevante y de calidad tanto a nivel interno como externo. La comunicacion
proporciona la informacion necesaria a la hora de desafiar, implementar y
ejecutar el control interno y evaluar su eficacia. La direccion comunica la
informacidn internamente para hacer posible que su personal pueda comprender
los objetivos de la organizacion y la importancia de sus responsabilidades de
control. La comunicacion interna facilita el funcionamiento del control interno
compartiendo informacion a todos los niveles, en sentido ascendente,

descendente y transversal en la organizacion. La comunicacion externa permite
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que la direccion pueda obtener y compartir informacion entre la organizacion y
partes externas a la misma con relacion a los riesgos, cuestiones regulatorias,
cambios en las circunstancias del negocio, satisfaccion del cliente y otros
aspectos de la informacion relevantes para el funcionamiento del control
interno.

Un sistema de informacion es un conjunto de actividades, que implica tanto a
personas, procesos, datos y/o tecnologias, que permite a la organizacion ademas
obtener, generar, utilizar y comunicar transacciones e informacion para
mantener la adecuada responsabilidad por la rendicion de cuentas, medir y
revisar el desempefio de la organizacion o el avance en la consecucion de los
objetivos.

El Marco diferencia este componente de la categoria de objetivos de
informacidn financiera. Informacion y comunicacion es tan solo un componente
del Marco. Este componente sirve para proporcionar informacion relevante y de
calidad que soporte todos los componentes del control interno. Por otro lado,
una organizacion que trate de obtener una seguridad razonable a la hora de
preparar y elaborar sus informes externos requerira que se disponga de los cinco
componentes del control interno. La comunicacion puede parecer un aspecto
muy amplio en ocasiones (por ejemplo, la informacion comunicada sobre los
eventos o tendencias externas), pero en el contexto del presente Marco, su uso
podra ser definido de manera mas ajustada (por ejemplo, comunicacion que
permite a un usuario llevar a cabo los controles oportunos dentro de la
evaluacion de riesgos). (COSO, 2013, pp. 121-122)%

e Actividades de supervisiéon

Las evaluaciones continuas, las evaluaciones independientes o una combinacién
de ambas se utilizan para determinar si cada uno de los cinco componentes del
control interno, incluidos los controles para cumplir los principios de cada
componente, estan presentes y funcionan adecuadamente. Las evaluaciones
continuas, que estan integradas en los procesos de negocio en los diferentes
niveles de la entidad, suministran informacién oportuna. Las evaluaciones

independientes, que se ejecutan periédicamente, pueden variar en alcance y
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frecuencia dependiendo de la evaluacion de riesgos, la efectividad de las
evaluaciones continuas y otras consideraciones de la direccion. Los resultados
se evaluan compardndolos con los criterios establecidos por los reguladores,
otros organismos reconocidos o la direccion y el consejo de administracion, y
las deficiencias se comunican a la direccion y al consejo, segin corresponda.
Las actividades de supervision evaltan si cada uno de los cinco componentes
del control interno y los principios relevantes estén implementados y en
funcionamiento. La organizacion utiliza las evaluaciones continuas,
independientes o una combinacion de ambas para determinar si cada uno de los
cinco componentes del control interno —incluidos los controles para cumplir los
principios a los distintos niveles de la organizacion y de sus unidades de
negocio- estan implementados y en funcionamiento. La supervisién es una
herramienta fundamental de la evaluacion de la eficacia del control interno
Ilevada a cabo en la organizacion. De igual manera, aporta un valioso apoyo a
las afirmaciones sobre la eficacia del sistema de control interno.

El sistema de control interno de una organizacion cambia con cierta frecuencia.
Los objetivos de la organizacion y los componentes del control interno también
pueden cambiar con el tiempo. Ademas, los controles pierden eficacia o se
vuelven obsoletos, puede que no se desplieguen de la forma en que se definieron
0 se pusieron en funcionamiento, o puede que se consideren insuficientes para
respaldar la consecucion de los nuevos objetivos o de objetivos que hayan
cambiado. Las actividades de supervision se definen, se ponen en
funcionamiento y se desarrollan para determinar si cada componente sigue
estando presente y en funcionamiento o si es necesario aplicar cambios. Las
actividades de supervision constituyen un valioso aporte que la direccién puede
utilizar a la hora de determinar si el sistema de control interno sigue siendo
relevante y sigue siendo capaz de abordar nuevos riesgos.

En caso oportuno, las actividades de supervision identifican y examinan brechas
existentes frente a las expectativas, relacionadas con anomalias o deficiencias
que se puedan identificar, los cuales pueden indicar que existan una o varias
deficiencias en el sistema de control interno de la organizacion. A la hora de
revisar e investigar las deficiencias de expectativas, la direccion a menudo
identificara las causas originarias de dichas deficiencias. Para determinar si los

cinco componentes del control interno estan implementados y en

49



funcionamiento, las actividades de supervision tendran en cuenta los controles
de cada uno de los cinco componentes. La direccion evaluara estos controles y
como se llevan a cabo los principios; por ejemplo, evaluando los controles

definidos y puestos en funcionamiento por la organizacion para:

e Mantener el cumplimiento del cddigo de conducta de la organizacion.
e Definir niveles de riesgo aceptables.
e Obtener informacion relevante una vez que hayan cambiado los requisitos de

informacion.

Al diferenciar entre una actividad de supervision y una actividad de control, las
organizaciones deben tener en cuenta los detalles subyacentes de la actividad,
especialmente cuando la actividad implique un cierto grado de revision de
supervision. Las revisiones de supervision no se clasifican automaticamente
como actividades de supervision y el hecho de que una revision de este tipo se
clasifique coma actividad de control o como actividad de supervision, puede ser
una cuestion de juicio profesional. Por ejemplo, la intencion de una actividad de
control de integridad mensual sera detectar y corregir errores, mientras que una
actividad de supervision tratara de preguntar por qué se produjeron inicialmente
los errores y asignara a la direccion la responsabilidad de corregir el proceso
para evitar errores en el futuro. Dicho de forma mas sencilla, una actividad de
control responde a un riesgo especifico, mientras que una actividad de
supervision evalla si los controles de cada uno de los cinco componentes del
control interno estan funcionando segun lo previsto. (COSO, 2013, pp. 139-
141)

4.4.4. Principios

A continuacion se mencionara los principios de los componentes de Evaluaciéon de

Riesgos y Actividades de Control, el cual se utilizard para el desarrollo de la presente

investigacion:

Evaluacién de Riesgos

1. La organizacion define los objetivos con suficiente claridad para

permitir la identificacion y evaluacion de los riesgos relacionados.
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Puntos de interés

Los siguientes puntos de interés ponen de manifiesto una serie de importantes
caracteristicas relativas a los objetivos operacionales, de informacion y de
cumplimiento:

Objetivos Operacionales

e Reflejan las decisiones de la direccién - Los objetivos operacionales
reflejan las opciones efectuadas por la direccion en relacion con la
estructura, consideraciones sectoriales y el desempefio de la organizacion.

e Considera las tolerancias al riesgo - La direccion tiene en cuenta los
niveles aceptables de variacion en relacion con la consecucion de los
objetivos operacionales.

e Incluyen metas de desempefio financiero y de operaciones - La
organizacion refleja el nivel deseado de desempefio financiero y de
operaciones para la organizacion dentro de los objetivos operacionales.

e Forman una base sobre la cual se asignan recursos - La direccion utiliza
los objetivos operacionales como base sobre la que asignar los recursos
necesarios para lograr el desempefio financiero y operacional deseado.

Objetivos de Informacién Financiera Externa

e Cumple las normas contables aplicables - Los objetivos de informacién
financiera son coherentes con principios contables que sean adecuados y
estén a disposicion de la organizacion. Los principios contables
seleccionados son adecuados para las circunstancias.

e Considera la materialidad - La direccion tiene en cuenta la materialidad en
la presentacion de los estados financieros.

o Refleja las actividades de la organizacion - La informacion externa refleja
las transacciones y eventos correspondientes para mostrar las caracteristicas
cualitativas y las afirmaciones contables realizadas.

Obijetivos de Informacién No Financiera Externa

e Cumple las normas y marcos establecidos externamente - La direccion
establece objetivos coherentes con las leyes y regulaciones, 0 normas y

marcos de organizaciones externas reconocidas.
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Considera el nivel necesario de precision - La direccion refleja el nivel
requerido de precision y exactitud adecuado para las necesidades de los
usuarios y de acuerdo con los criterios establecidos por terceras partes en la
informacion no financiera.

Refleja las actividades de la organizacion - La informacion externa refleja
las transacciones y eventos correspondientes dentro de un rango de limites

aceptables.

Objetivos de la Informacion Interna

Refleja las decisiones de la direccion - La informacion interna proporciona
a la direccién informacion completa y precisa con relacion a las opciones
elegidas por la direccion y la informacidén necesaria en la gestion de la
organizacion.

Considera el nivel necesario de precision - La direccion refleja el nivel
requerido de precision y exactitud adecuado para las necesidades de los
usuarios en los objetivos de informacion no financiera, y la materialidad
dentro de los objetivos de informacion financiera.

Refleja las actividades de la organizacion - La informacion interna refleja
las transacciones y eventos correspondientes dentro de una rango de limites

aceptables.

Objetivos de Cumplimiento

Refleja las leyes y regulaciones externas - Las leyes y regulaciones
establecen normas minimas de conducta que la organizacion integra en sus
objetivos de cumplimiento.

Tiene en cuenta las tolerancias al riesgo - La direccion tiene en cuenta los
niveles aceptables de variacion en relacion con la consecucién de los
objetivos de cumplimiento. (COSO, 2013, pp. 71-72)%

La organizacion identifica los riesgos para la consecucion de sus
objetivos en todos los niveles de la entidad y los analiza como base sobre

la cual determinar como se deben gestionar.
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Puntos de interés
Los siguientes puntos de interés ponen de manifiesto una serie de importantes

caracteristicas relativas a este principio:

e Incluye los niveles de organizacion, filial, division, unidad operativa y
funcion - La organizacion identifica y evalla riesgos a nivel de
organizacion, filial, divisién, unidad operativa y funcion relevantes para la
consecucion de sus objetivos.

e Analiza factores internos y externos - La identificacion de riesgos tiene en
cuenta factores internos y externos y su impacto en la consecucion de los
objetivos.

e Involucra a los niveles apropiados de la direccion - La organizacién
dispone de mecanismos de evaluacion de riesgos efectivos que implican a
los niveles oportunos de la direccion.

e Estima la importancia de los riesgos identificados - Los riesgos
identificados son analizados a través de un proceso que incluye la
estimacion de la importancia potencial del riesgo.

e Determina como responder a los riesgos - La evaluacién de los riesgos
incluye la consideracion de cémo deben gestionarse el riesgo y si se debe

aceptar, evitar, reducir o compartir el riesgo. (COSO, 2013, p. 80)%

3. La organizacion considera la probabilidad de fraude al evaluar los
riesgos para la consecucion de los objetivos.

Puntos de interés

Los siguientes puntos de interés ponen de manifiesto una serie de importantes

caracteristicas relativas a este principio:

e Tiene en cuenta distintos tipos de fraude - La evaluacion del fraude tiene
en cuenta posibles informaciones fraudulentas, pérdida de activos y casos de
corrupcion que se deriven de las distintas maneras en que se pueden producir
casos de fraude y conductas irregulares.

e Evalla los incentivos y las presiones - La evaluacion del riesgo de fraude

tiene en cuenta los incentivos y las presiones.
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Evalla las oportunidades - La evaluacion del riesgo de fraude tendré en
cuenta oportunidades de adquisiciones, uso 0 venta de activos no
autorizados, alteracion de registros contables de la organizacion o
realizacion de otros actos irregulares.

Evalla las actitudes y justificaciones - La evaluacion del riesgo de fraude
tiene en cuenta como la direccion y otros miembros del personal, podrian
verse motivados a participar o justificar actuaciones irregulares. (COSO,
2013, p. 89)%

La organizacién identifica y evalta los cambios que podrian afectar

significativamente al sistema de control interno.

Puntos de interés

Los siguientes puntos de interés ponen de manifiesto una serie de importantes

caracteristicas relativas a este principio:

Evalla los cambios en el entorno externo - El proceso de identificacion de
riesgos tiene en cuenta los cambios que se producen en el entorno
regulatorio, econémico y fisico en el que opera la organizacion.

Evalta los cambios en el modelo de negocio - La organizacion tiene en
cuenta los impactos potenciales en las nuevas lineas de negocio, los grandes
cambios efectuados en las lineas de negocio existentes, las operaciones de
negocio adquiridas o vendidas relativas al sistema de control interno, el
rapido crecimiento, los grandes cambios con respecto a la dependencia de
una organizacion de distintas geografias extranjeras y de nuevas tecnologias.
EvalGa cambios en la alta direccion - La organizaciéon tiene en cuenta los
cambios en la direccién y las respectivas actitudes y filosofias con respecto
al sistema de control interno. (COSO, 2013, p. 96)°’

e Actividades de Control

1.

La organizacion define y desarrolla actividades de control que
contribuyen a la mitigacion de los riesgos hasta niveles aceptables para

la consecucion de los objetivos.
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Puntos de interés

Los siguientes puntos de interés ponen de manifiesto una serie de importantes

caracteristicas relativas a este principio:

Se integra con la evaluacion de riesgos - Las actividades de control
contribuyen a garantizar que las respuestas dadas para abordar y mitigar
riesgos especificos se llevan a cabo de manera eficaz.

Tiene en cuenta factores especificos de la organizacion en cuestion - La
direccion tendré en cuenta como afectan a la seleccion y al desarrollo de las
actividades de control factores tales como el entorno, la complejidad, la
naturaleza y el alcance de sus operaciones asi coma las caracteristicas
especificas de su organizacion.

Determina los procesos de negocio relevantes - La direccion determina
que procesos de negocio relevantes requieren la implementacion de
actividades de control.

Evalla distintos tipos de actividades de control - Entre las actividades de
control se incluyen una amplia variedad de controles, entre los cuales se
puede aplicar un equilibrio de enfoques y metodologias para mitigar los
riesgos, teniendo en cuenta tanto controles manuales como automatizados y
controles preventivos y de deteccion.

Tiene en cuenta a que nivel se aplican las actividades - La direccion tiene
en cuenta las actividades de control a los distintos niveles de la
organizacion.

Aborda la segregacion de funciones - La direccion distribuye aquellas
responsabilidades que sean incompatibles y en caso de que no sea practico
llevar a cabo una segregacién de funciones, la direccién selecciona y
desarrolla actividades de control alternativas. (COSO, 2013, pp. 102-103)°8

La organizacion define y desarrolla actividades de control a nivel de

entidad sobre la tecnologia para apoyar la consecucién de los objetivos.

Puntos de interés

Los siguientes puntos de interés ponen de manifiesto una serie de importantes

caracteristicas relativas a este principio:

5 [dem a (1).

55



e Establece la dependencia existente entre el uso de tecnologia en los
procesos de negocio y los controles generales sobre la tecnologia - La
direccion comprende y establece la dependencia y la vinculacién existente
entre los procesos de negocio, las actividades de control automatizadas y los
controles generales sobre la tecnologia.

e Establece actividades de control relevantes sobre las infraestructuras
tecnoldgicas - La direccion selecciona y desarrolla actividades de control
sobre la infraestructura tecnologica, que ha sido disefiada e implementada
para garantizar la integridad, precision y disponibilidad del procesamiento
de las tecnologias.

e Establece actividades de control relevantes sobre los procesos de gestion
de la seguridad - La direccion selecciona y desarrolla actividades de control
que han sido disefiadas e implementadas para restringir los derechos de
acceso a las tecnologias a usuarios autorizados en proporcidén con sus
responsabilidades profesionales y para proteger los bienes y activos de la
organizacion de amenazas externas.

e Establece actividades de control relevantes sobre los procesos de
adquisicion, desarrollo y mantenimiento de tecnologias - La direccién
selecciona y desarrolla actividades de control sobre la adquisicion,
desarrollo y mantenimiento de las tecnologias y sus infraestructuras para
lograr los objetivos de la direccion. (COSO, 2013, p. 113)°

3. Laorganizacién despliega las actividades de control a través de politicas
gue establecen las lineas generales del control interno y procedimientos
gue llevan dichas politicas a la practica.

Puntos de interés

Los siguientes puntos de interés ponen de manifiesto una serie de importantes

caracteristicas relativas a este principio:

e Establece politicas y procedimientos para respaldar la implantacién de
las instrucciones adoptadas por la direccion - La direccion establece
actividades de control que se incorporan en los procesos de negocio y en el

dia a dia de las actividades de los empleados a través de politicas que

5 [dem a (1).
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establecen lo que se espera de ellos asi como procedimientos relevantes que
especifican las actuaciones a realizar.

Establece responsabilidades sobre la ejecucién de las politicas y
procedimientos - La direccion establece las responsabilidades oportunas
sobre las actividades de control por parte de la direccion (u otros personal
designado) de la unidad de negocio o funcion en la que residan los riesgos
correspondientes.

Se efecttia en el momento oportuno - El personal responsable lleva a cabo
las actividades de control en el momento oportuno segun lo definido en las
politicas en los procedimientos.

Adopta medidas correctivas - Se define el personal responsable de
investigar y actuar con respecto a los asuntos identificados como resultado
de la ejecucion de las actividades de control.

Se pone en préctica a través de personal competente - El personal
competente que dispone de las facultades apropiadas lleva a cabo las
actividades de control con diligencia y con una continua atencion.

Revisa las politicas y procedimientos - La direccion revisa periddicamente
las actividades de control para determinar que siguen siendo relevantes y las
actualiza cuando es necesario. (COSO, 2013, p. 118)%°

4.5. Normas ISO

Para propdsitos de la presente investigacion, se toman en consideracion las siguientes

normas, siendo la primera la norma ISO 9001 porque en ella se establece el Sistema de

Gestion de

la Calidad, el cual sirve como uno de los ejes de la investigacion por lo que

la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. debe contar para mejorar la

calidad de sus productos, y las subsiguientes sobre Seguridad Alimentaria y de Higiene,

en los cuales se establece las normas técnicas para exportacion a la Union Europea:

45.1.1SO

9001

La Norma Internacional 1ISO 9001:2015 ha adoptado la "estructura de alto nivel"

(es decir, la secuencia de la clausulas, texto y terminologia comin), desarrollado

por

la ISO para mejorar la alineacion entre sus normas internacionales para los

% jdem a (1).

57



sistemas de gestion. La Norma Internacional ISO 9001:2015 define los

requisitos en un orden que es consistente con la planificacién de la organizacion

y gestion de procesos, es decir:

- Comprender el contexto de la organizacion, su sistema de gestion de calidad
Y procesos.

- Liderazgo, politica y responsabilidades.

- Procesos para la planificacion y la consideracion de los riesgos Yy
oportunidades.

- Procesos de soporte, incluyendo recursos, personas e informacion.

- Procesos operativos relacionados con los clientes, los productos y servicios.

- Procesos para la evaluacion del desempefio.

- Procesos de mejora.

Con una adecuada comprension de la gestion de organizaciones y de los

requisitos de la Norma Internacional 1ISO 9001:2015, una organizacion puede

adaptar facilmente su sistema o sistemas de gestion existentes, para hacer frente

a los requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001:2015. (1SO, 2015, p. 12)%

Figura 4.2.
Ciclo I1SO 9001
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Fuente: idem a (51).

611S0. (2015). 1SO 9001:2015. Ginebra.
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A continuacién, se procede a explicar cada uno de los componentes del ciclo de
la 1ISO 9001:

1. Organizacion y su contexto

La organizacion debe determinar los aspectos externos e internos que son
relevantes para su proposito y direccion estratégica y que afectan a su capacidad
para lograr el resultado deseado de su sistema de gestion de calidad (sus
objetivos, p.ej.).

La organizacion debe controlar y revisar la informacion sobre estas cuestiones
externas e internas.

Nota 1: Comprender el contexto externo de una organizacion puede facilitarse
al considerar cuestiones derivadas de los entornos juridico, tecnolégico,
competitivo, de mercado, culturales, sociales y econémicos, etc., ya sea a nivel
internacional, nacional, regional o local.

Nota 2: Comprender el contexto interno de una organizacion puede facilitarse al
considerar cuestiones relacionadas con los valores, cultura y conocimientos, y

desempefio de la organizacion. (1SO, 2015, p. 14)%

2. Necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes

Debido al impacto o potencial impacto en la capacidad de la organizacion para

suministrar de forma coherente productos y/o servicios que satisfagan al cliente

y los requisitos legales y reglamentarios aplicables, la organizacién debe

determinar:

a) Las partes interesadas que son relevantes para el sistema de gestion de
calidad.

b) Los requisitos de estas partes interesadas que son relevantes para el sistema
de gestion de calidad.

La organizacion debe revisar y controlar la informacion acerca de tales partes

interesadas y sus requisitos relevantes. (ISO, 2015, p. 14)&

62 [dem a (51).
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3. Sistema de Gestiéon de la Calidad

e Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de

gestion de calidad para establecer su &mbito de accion.

En la determinacion de este ambito, la organizacidn debe considerar:

a) Los aspectos externos e internos que se refiere el primer componente.

b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes mencionadas en el
segundo componente.

c) Los productos y servicios de la organizacion.

Cuando un requisito de la Norma Internacional 1SO 9001:2015 en el alcance

determinado puede ser aplicado, entonces el requisito debe ser aplicado por la

organizacion.

Si algln requisito o requisitos de la Norma Internacional 1ISO 9001:2015 no

puede(n) aplicarse, esto no debe afectar la capacidad o responsabilidad de la

organizacion para garantizar la conformidad de los productos y/o servicios.

El alcance debe estar disponible y mantenerse como informacién documentada

indicando:

a) Los productos o servicios cubiertos por el sistema de gestion de la calidad.

b) La justificacion para cualquier caso en que no se pueda aplicar un requisito
de la Norma Internacional 1SO 9001:2015 Internacional.

e Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar

continuamente su sistema de gestion de calidad, incluyendo los procesos

necesarios y sus interacciones, de conformidad con los requisitos de la Norma

Internacional 1ISO 9001:2015.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para su sistema de

gestion de calidad y su aplicacion en toda la organizacion; y debe determinar:

a) Las entradas necesarias y los resultados esperados de estos procesos.

b) La secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Los criterios, métodos, incluyendo mediciones e indicadores de desempefio
relacionados necesarios para garantizar el funcionamiento eficaz y el control
de tales procesos.

d) Los recursos necesarios y garantizar su disponibilidad.
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el:

e) Laasignacion de responsabilidades y autoridades para estos procesos.

f) Los riesgos y oportunidades en conformidad con los requisitos de planificar
y ejecutar las acciones apropiadas para hacerles frente.

g) Los métodos de seguimiento, medicion, segun el caso, y la evaluacion de los
procesos, Yy si es necesario, los cambios en los procesos para asegurar que se
alcanzan los resultados previstos.

h) Las oportunidades de mejora de los procesos y el sistema de gestion de
calidad.

La organizacion debe mantener la informacion documentada en la medida

necesaria para apoyar la operacion de procesos y retener la informacion

documentada en la medida necesaria para tener la confianza de que los procesos

se llevan a cabo segun lo planificado. (1ISO, 2015, pp. 14-15)%

Se describe la importancia del control de calidad en este componente, mediante

4. Liderazgo
e Compromiso de la direccién

o Liderazgoy compromiso para el sistema de gestion de calidad

La alta direccion debe demostrar su liderazgo y compromiso con respecto al

sistema de gestion de calidad mediante:

a) Tomar la responsabilidad de la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

b) Asegurarse de que los objetivos y politica de calidad se establecen para el
sistema de gestion de la calidad y son compatibles con la direccion
estratégica y el contexto de la organizacion.

c) Garantizar que la politica de calidad es comunicada, entendida y aplicada
dentro de la organizacion.

d) Garantizar la integracion de los requisitos del sistema de gestion de calidad
en los procesos de negocio de la organizacion.

e) Promover la toma de conciencia del enfoque basado en procesos.

f) Asegurar la disponibilidad de recursos necesarios para el sistema de gestion
de calidad.

g) Comunicar la importancia de la eficacia en la gestiéon de la calidad y de la

conformidad de los requisitos del sistema de gestion de calidad.

64 [dem a (51).
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h)

)
K)

Garantizar que el sistema de gestion de calidad logra sus resultados
previstos.

Participar, dirigir y apoyar a las personas para contribuir a la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

Promover la mejora continua.

Apoyar a otros roles de gestion relevantes para demostrar su liderazgo, tal

como aplica en sus areas de responsabilidad.

Nota: Las referencias al término “negocio” en la Norma Internacional ISO

9001:2015, puede entenderse en el sentido de aquellas actividades

fundamentales para el proposito de la existencia de la organizacion; tanto en

organizaciones publicas, privadas, con fines de lucro o sin fines de lucro.

O

Enfoque al cliente

La alta direccion debe de mostrar su liderazgo y compromiso con respecto al

enfoque al cliente, asegurando que:

a)

b)

Se determinan y se cumplen los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.

Se determinan y se abordan los riesgos y las oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los productos o servicios y la capacidad de
mejorar la satisfaccién del cliente.

Se mantiene el enfoque acerca de suministrar constantemente productos y
servicios que satisfagan al cliente, asi como los requisitos legales y
reglamentarios aplicables.

Se mantiene el enfoque en la mejora de la satisfaccion del cliente.

Politica de la calidad

La alta direccion debe establecer, revisar y mantener una politica que:
Sea adecuada al propdsito y contexto de la organizacion

Proporcione un marco para establecer y revisar los objetivos de la calidad.
Incluya un compromiso de cumplir con los requisitos aplicables.

Incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de
calidad.

La politica de calidad debera:

Estar disponible como informacion documentada.

Ser comunicada, comprendida y aplicada dentro de la organizacion.

Estar a disposicion de las partes interesadas, segun corresponda.
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e Funciones de la organizacion, responsabilidades y autoridades

La alta direccion debe asegurar que las responsabilidades y autoridades para las

funciones pertinentes se asignan, comunican y comprenden dentro de la

organizacion.

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

a) Garantizar que el sistema de gestion de calidad es conforme con los
requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001:2015.

b) Garantizar que los procesos consiguen los resultados previstos.

c) Informar sobre el desempefio del sistema de gestion de calidad, sobre las
oportunidades de mejora y sobre las necesidades de cambio o innovacion, y
sobre todo para informar a la alta direccion.

d) Garantizar la promocion de la orientacion al cliente en toda la organizacion.

e) Asegurar que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene
cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de
calidad. (1SO, 2015, pp. 15-17)%

5. Planificacién

e Acciones para afrontar riesgos y oportunidades

o Planificacién del sistema de gestion de calidad

Cuando se realiza la planificacion del sistema de gestion de la calidad, la

organizacion debe considerar las cuestiones mencionadas en el primer

componente; los requisitos mencionados en el segundo componente; y

determinar los riesgos y oportunidades que deben afrontarse, para:

a) Dar garantia de que el sistema de sistema de gestion de calidad puede lograr
su resultado(s) previsto(s) (p.ej., sus objetivos).

b) Prevenir o reducir los efectos no deseados.

c) Lograr la mejora continua.

o Laorganizacion debe planificar:

a) Medidas para hacer frente a estos riesgos y oportunidades.

b) La forma de:

1) Integrar y poner en practica las acciones para hacer frente los riesgos en sus

procesos del sistema de gestion de calidad (vease el tercer componente).

6 [dem a (51).
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2) Evaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones adoptadas para abordar los riesgos y oportunidades seran

proporcionales al impacto potencial sobre la conformidad de productos y

Servicios.

Nota: Abordar los riesgos y oportunidades puede incluir: evitar los riesgos, la

toma de riesgos con el fin de perseguir una oportunidad, la eliminacion de la

fuente de riesgo, el cambio de la probabilidad o consecuencias, compartir el

riesgo, o retener riesgo por decision informada.

e Obijetivos de calidad y la planificacion para lograrlos

o Establecimiento de los objetivos para la calidad

La organizacion debe establecer objetivos de calidad a las funciones pertinentes,

niveles y procesos. Los objetivos de calidad deben:

a) Ser coherente con la politica de calidad.

b) Ser medibles.

c) Tener en cuenta los requisitos aplicables

d) Ser relevante para la conformidad de los productos y servicios y para
alcanzar la satisfaccion del cliente.

e) Ser supervisados.

f) Ser comunicados.

g) Actualizarse, segln corresponda.

La organizacion debe retener la informacion documentada sobre los objetivos de

la calidad.

o Al planificar como alcanzar sus objetivos de calidad, la organizacion
debe determinar:

a) Lo que se hara.

b) Los recursos que se requieren.

c) Quien sera responsable.

d) Cuando se completara.

e) Cdmo se evaluaran los resultados.

¢ Planificacion de los cambios

Cuando la organizacion determina la necesidad de un cambio en el sistema de

gestion de calidad (vease el tercer componente) el cambio se llevar de manera

planificada y sistematica. La organizacion debe tener en cuenta:

64



a) La finalidad del cambio y todas sus posibles consecuencias.

b) La integridad del sistema de gestion de calidad durante el cambio.

c) Ladisponibilidad de recursos.

d) La asignacion o reasignaciones de responsabilidades y autoridades para
gestionar el cambio. (1SO, 2015, pp. 17-18)

6. Apoyo
e Recursos

o Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema
de gestion de calidad.

La organizacion debe tener en cuenta:

a) La capacidad y las limitaciones en recursos internos existentes.

b) Las necesidades que se cubren con proveedores externos.

o Personas

Para asegurar que la organizacion pueda cumplir consistentemente los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la organizacion debe
proporcionar las personas necesarias para el funcionamiento eficaz del sistema
de gestién de calidad, incluyendo el funcionamiento de los procesos necesarios.
o Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para el funcionamiento de sus procesos y para lograr la conformidad
de los productos y servicios.

Nota: La infraestructura puede incluir:

a) Los edificios y servicios asociados.

b) Equipos incluyendo hardware y software.

c) Eltransporte.

d) Lainformacion y las comunicaciones.

% jdem a (51).
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o Ambiente para el funcionamiento de los procesos

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente

necesario para el funcionamiento de sus procesos y lograr la conformidad de los

productos y servicios.

Nota: EI ambiente para el funcionamiento de los procesos pueden incluir fisico,

social, psicologico, ambiental y otros factores (tales como la temperatura, la

humedad, la ergonomia y la limpieza).

o Seguimiento y medicion de los recursos

Cuando se utilizan seguimiento o medicion para evidenciar la conformidad de

los productos y servicios con los requisitos especificados, la organizacion debe

determinar los recursos necesarios para garantizar un control valido y fiable de
la medicion de los resultados.

La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:

a) Son adecuados al tipo especifico de las actividades de seguimiento y
medicion que se estén llevando a cabo.

b) Se mantienen para asegurar su continua adecuacién a su propasito.

La organizacion debe conservar informacion documentada apropiada como

prueba de aptitud sobre el uso de los recursos de seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad de la medicion es: un requisito legal o reglamentario; un

requisito del cliente o expectativa de parte interesada; o considerado por la

organizacion para ser una parte esencial de proporcionar confianza en los
resultados de la medicion; los instrumentos de medicion deben:

a) Estar verificados o calibrados a intervalos especificos o antes de su uso,
contra patrones de medicion trazables a patrones de medicién nacionales o
internacionales especificados. Cuando no existan tales patrones, la base
utilizada para la calibracion o verificacibn debe mantenerse como
informacion documentada.

b) Identificados con el fin de determinar su estado de calibracion.

c) Protegerse contra ajustes, dafios o deterioros que pudieran invalidar el estado
de calibracion y resultado de las mediciones posteriores.

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicion

anteriores se ha visto afectada negativamente cuando un instrumento se

encuentre defectuoso durante su verificacion o calibracion planificada, o durante

su uso, y tomar las medidas apropiadas cuando sea necesaria.

66



o Conocimiento organizacional
La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion
de sus procesos y lograr la conformidad de los productos o servicios. Se
mantendré este conocimiento, y puesto a disposicion en la medida necesaria. Al
abordar las cambiantes necesidades y tendencias, la organizacion debera
considerar su conocimiento actual y determinar la forma de adquirir o acceder al
conocimiento adicional necesario.

Nota 1: Conocimiento organizacional puede incluir informacion tal como la

propiedad intelectual y las lecciones aprendidas.

Nota 2: Para obtener los conocimientos necesarios la organizacion puede

considerar:

a) Fuentes internas (por ejemplo, aprender de los fracasos y proyectos exitosos,
la captura de los conocimientos y la experiencia de expertos dentro de la
organizacion).

b) Fuentes externas (por ejemplo, normas, instituciones académicas,
conferencias, reuniendo conocimientos con los clientes o proveedores).

e Competencia

La organizacién debera:

a) Determinar la competencia necesaria de la persona(s) que hacen el trabajo
bajo su control y que afecta al resultado de la calidad del producto y/o
servicio.

b) Asegurarse de que estas personas son competentes sobre la base de una
educacion adecuada, capacitacion o experiencia.

c) En su caso, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar
la eficacia de las acciones tomadas.

d) Retener la informacion documentada apropiada como evidencia de la
competencia.

Nota: Acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, dar formacién, la

mentorizacion, o la reasignacion de personas empleadas en la actualidad; o la

subcontratacion o contratacion de personas competentes.
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e Toma de conciencia

Las personas que hacen el trabajo bajo el control de la organizacion deben tener

en cuenta:

a) La politica para la calidad.

b) Los objetivos para la calidad pertinentes.

c) Su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de calidad, incluyendo
los beneficios de un mejor desempefio de la calidad.

d) Las consecuencias de no ajustarse a los requisitos del sistema de gestion de
calidad.

e Comunicacion

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas

pertinentes al sistema de gestion de calidad, incluyendo:

a) Que se comunicara.

b) Cuando se comunica.

c) A quién comunicarlo.

d) La forma de comunicarse.

e Informacion documentada

o Generalidades

El Sistema de gestion de calidad de la organizacién debe incluir:

a) La informacion documentada requerida por la Norma Internacional ISO
9001:2015.

b) Informacién documentada determinada por la organizacién como necesaria
para la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Nota: La cantidad de informacién documentada para un sistema de gestion de

calidad puede diferir de una organizacién a otra debido a:

a) El tamafio de la organizacion y de su tipo de actividades, procesos,
productos y servicios.

b) La complejidad de los procesos y sus interacciones.

c) Lacompetencia de las personas.
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o Creacidny actualizacion

Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacion debe

asegurarse, cuando sea aplicable:

a) ldentificacion y descripcion (p.ej., un titulo, fecha, autor, o el nimero de
referencia):

b) Formato (por ejemplo, el idioma, la version de software, graficos) y medios
de comunicacion (por ejemplo, papel, electronico);

c) Larevisiony aprobacion de idoneidad y adecuacion.

o Control de la Informacion documentada

La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de calidad y

por la Norma Internacional 1SO 9001:2015 se debe controlar para asegurar:

a) Que esté disponible y adecuada para su uso, donde y cuando sea necesario.

b) Que esté protegida de manera adecuada (por ejemplo, para evitar la pérdida
de la confidencialidad, el uso indebido, o la pérdida de la integridad).

Para el control de la informacion documentada, la organizacién debe responder

a las siguientes actividades, segun corresponda:

a) La distribucidn, acceso, recuperacion y uso.

b) Almacenamiento y conservacion, incluyendo la preservacion de la
legibilidad.

c) El control de cambios (por ejemplo, control de versiones).

d) La retencion y disposicion.

La informacion documentada de origen externo que la organizacion determina

como necesaria para la planificacién y operaciéon del sistema de gestion de

calidad se identificara segun el caso, y debera ser controlada.

Nota: El acceso puede implicar una decision sobre la autorizacién para ver solo

la informacion documentada, o el permiso y la autoridad para ver y cambiar la

informacion documentada. (1SO, 2015, pp. 18-22)%

7. Operacion
e Planificacion y control operacional
La organizacion debe planificar, ejecutar y controlar los procesos, como se

indica en el tercer componente, necesarios para cumplir con los requisitos de sus
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productos y servicios y para implementar las acciones determinadas en el

quinto componente, en cuanto a riesgos, para:

a) La determinacion de los requisitos para los productos y servicios.

b) El establecimiento de criterios para los procesos y para la aceptacion de los
productos y servicios.

c) Determinar los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos del producto y del servicio.

d) La aplicacion del control sobre los procesos, de acuerdo con los criterios.

e) Retener informacién documentada en la medida necesaria, para tener
confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo previsto y para
demostrar la conformidad con los requisitos de los productos y servicios.

El resultado de esta planificacion debe ser adecuada a las operaciones de la

organizacion.

La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las

consecuencias de los cambios no deseados, asi como la adopciéon de medidas

para mitigar los efectos adversos, cuando sea necesario.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos externalizados se controlan

de acuerdo con el Control de los productos y servicios obtenidos

externamente.

e Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

o Comunicacion con el cliente

La organizacion debe establecer procesos para la comunicacién con los clientes,

relativas a:

a) Lainformacion relacionada con los productos y servicios.

b) Las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo los cambios.

c) La obtencién de puntos de vista y percepciones de los clientes, incluyendo
quejas de los clientes.

d) La manipulacion o el tratamiento de la propiedad del cliente, en su caso.

e) Requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando asi

proceda.
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o Determinacion de los requisitos relacionados con los productos y
servicios

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso para

determinar los requisitos para los productos y servicios que se ofrecerdn a los

clientes potenciales.

La organizacion debe asegurarse que:

a) Se definan los requisitos de los productos y servicios (incluyendo aquellos
considerados necesarios por la organizacion), asi como los requisitos legales
y reglamentarios aplicables.

b) Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos; y para tratar
las quejas sobre los productos y/o servicios que ofrece.

o Revision de los requisitos relacionados con los productos y servicios

La organizacion debe revisar, segun corresponda:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y posteriores a la entrega;

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero, necesarios para el uso
especificado o previsto por los clientes (cuando sea conocido el uso
especificado previsto).

c) Los requisitos legales y normativos adicionales, aplicables a los productos y
Servicios.

d) Los requisitos del contrato o pedido que difieran de los expresados
anteriormente.

Nota: Los requisitos también pueden incluir aquellos derivados de las partes

interesadas pertinentes.

Esta revision debe llevarse a cabo antes del compromiso de la organizacion para

suministrar productos o servicios al cliente.

La organizacién debe asegurar que se resuelvan los requisitos del contrato o

pedido que difieran de los definidos anteriormente.

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los

requisitos, los requisitos de los clientes deberan ser confirmados por la

organizacion antes de la aceptacion.

Deberéa conservarse informacion documentada que describe los resultados de la

revision de los requisitos del cliente, incluyendo los requisitos nuevos o

modificados para los productos y servicios, la organizacién debe asegurarse que
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la informacion documentada afectada se modificara y que el personal

correspondiente sea informado de los requisitos modificados.

e Disefio y/o desarrollo de productos y servicios

o Generalidades

Cuando los requisitos detallados para los productos y/o servicios de la

organizacion no estan establecidos previamente, o no han sido definidos por el

cliente o por otras partes interesadas, de forma tal que sean adecuados para la
produccion y/o prestacion del servicio, la organizacion debe establecer,
implementar y mantener un proceso para el disefio y/o desarrollo.

Nota: La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en el

desarrollo de los procesos de produccion y prestacion del servicio.

o Para la determinacion de las etapas y los controles para el disefio y/o
desarrollo, la organizacion debe considerar:

a) La naturaleza, la duracion y la complejidad de las actividades de disefio y
desarrollo.

b) Los requisitos especificos para etapas particulares del proceso, entre ellos,
las revisiones pertinentes al disefio y desarrollo.

c) La verificacion y validacion requeridas del disefio y/o desarrollo.

d) Las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y
desarrollo.

e) La necesidad de controlar las interfaces entre los individuos y las partes
involucradas en el proceso de disefio y desarrollo.

f) La necesidad de participacion de los grupos de clientes y de los usuarios en
el proceso de disefio y desarrollo.

g) La informacion documentada y necesaria para confirmar que se han
cumplido los requisitos de disefio y desarrollo.

o Elementos de entradas para el disefio y/o desarrollo

La organizacion debe determinar:

a) Los requisitos esenciales para el tipo especifico de productos y/o servicios
que estan siendo disefiados y/o desarrollados, incluyendo, cuando sea
aplicable, los requisitos funcionales y de desempefio.

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

¢) Las normas o cddigos de practicas que la organizacion se ha comprometido

a poner en préctica.
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d) Los recursos internos y externos necesarios para el disefio y/o desarrollo de
los productos y/o servicios.

e) Las posibles consecuencias de fallos debido a la naturaleza de los productos
y/0 servicios.

f) El nivel de control que espera del proceso de disefio y/o desarrollo de
clientes y otras partes interesadas pertinentes.

Las entradas deben ser adecuadas para los propdsitos de disefio y/o desarrollo,

completas y sin ambigiedades. Deben ser resueltos los conflictos entre las

entradas.

o Controles del Disefio y Desarrollo

Los controles aplicables al proceso de disefio y/o desarrollo debe asegurar que:

a) Estan claramente definidos los resultados a alcanzar con las actividades de
disefio y desarrollo.

b) Realizar las revisiones del proceso, segun lo previsto.

c) Realizar la verificacion para asegurar que los resultados del disefio y
desarrollo cumplen los requisitos de las entradas del disefio y desarrollo.

d) La validacién se lleva a cabo para asegurar que los productos y servicios
resultantes son capaces de cumplir los requisitos para su aplicacion
especificada o uso previsto (si es conocida).

o Salidas (resultados) del disefio y desarrollo

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo:

a) Cumplen los requisitos de entrada para el disefio y desarrollo.

b) Son adecuados para los procesos subsecuentes para la provision de los
productos y/o servicios.

c) Incluyen o hacen referencia al seguimiento y medicion, asi como los
criterios de aceptacion, segun corresponda.

d) Aseguran que los productos que se produzcan o servicios que se prestaran,
son aptos para el fin previsto y su uso seguro y adecuado.

La organizacion conservara la informacion documentada que resulta del proceso

de disefio y desarrollo.

o Cambios en el disefio y desarrollo

La organizacion debe revisar, controlar e identificar los cambios realizados a las

entradas y salidas del disefio durante el proceso de disefio y/o desarrollo de
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productos y servicios o, posteriormente, de tal forma que no haya un impacto

adverso sobre la conformidad con los requisitos.

Se debe mantener informacion documentada sobre los cambios en el disefio y

desarrollo.

e Control de los productos y servicios obtenidos externamente

o General

La organizacion debe asegurarse que los procesos, productos y servicios

obtenidos externamente, sean conformes con los requisitos especificados.

La organizacion debe aplicar los requisitos especificados para el control de

productos y servicios obtenidos externamente cuando:

a) Los productos y servicios son proporcionados por proveedores externos para
su incorporacién en los productos y servicios propios de la organizacion.

b) Los productos y servicios son proporcionados directamente al cliente(s) por
los proveedores externos, en nombre de la organizacion.

c) Un proceso o parte de un proceso es proporcionado por un proveedor
externo, como resultado de una decision de la organizacion de externalizar
un proceso o funcion.

La organizacion debe establecer y aplicar criterios para la evaluacién, seleccion,

seguimiento del desempefio y re-valuacion de los proveedores externos, con

base en su capacidad para suministrar procesos, productos y/o servicios, de
acuerdo con los requisitos especificados.

La organizacion debe conservar informacion documentada apropiada de los

resultados de las evaluaciones, el seguimiento del desempefio y re-evaluaciones,

de los proveedores externos.

o Tipoy alcance del control de los suministros obtenidos externamente

Para determinar el tipo y la extension de los controles que se aplicaran a la

obtencion externa de procesos, productos y servicios, la organizacion debe tener

en cuenta:

a) El impacto potencial de los procesos, productos y servicios obtenidos
externamente sobre la capacidad de la organizacion para cumplir los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) La eficacia percibida de los controles aplicados por el proveedor externo.

La organizacion debe establecer e implementar la verificacion u otras

actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y servicios
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obtenidos externamente no afecten negativamente a la capacidad de la

organizacion para entregar constantemente productos y servicios que se ajusten

a los requisitos de sus clientes.

Los procesos o funciones de la organizacion que han sido subcontratados a un

proveedor externo, estaran dentro del alcance del sistema de gestion de calidad

de la organizacion; en consecuencia, la organizacion debe tener en cuenta los

incisos a) y b) anteriores y definir tanto los controles que tiene intencion de

solicitar al proveedor externo y los que se propone aplicar a las salidas del

proceso resultante.

o Informacion para proveedores externos

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos los requisitos

aplicables, para lo siguiente:

a) Los productos y servicios a ser obtenidos o los procesos que se llevan a cabo
en nombre de la organizacion.

b) La aprobacion o la liberacién de productos y servicios, métodos, procesos o
equipos.

c) Lacompetencia del personal, incluyendo la cualificacion necesaria.

d) Sus interacciones con el sistema de gestion de calidad de la organizacion.

e) El control y seguimiento del desempefio del proveedor externo que se
aplicara por la organizacion.

f) Las actividades de verificacion que la organizacién o su cliente, tiene la
intencion de realizar en las instalaciones del proveedor externo.

La organizacion debe asegurar la adecuacion de los requisitos especificados,

antes de comunicéarselos al proveedor externo.

e Produccion y/o presentacion del servicio

o Control de produccién y/o prestacion de servicio

La organizacion debe implementar condiciones controladas para la produccion

y/o la prestacion del servicio, incluyendo las actividades de entrega y posteriores

a la entrega.

Las condiciones controladas deben incluir, segun corresponda:

a) La disponibilidad de informacion documentada que defina las caracteristicas
de los productos y servicios.

b) La disponibilidad de informacion documentada que defina las actividades a

realizar y los resultados que deben alcanzarse.
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c) Las actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas, para
verificar que se han cumplido los criterios para el control de los procesos y
resultados de procesos y criterios de aceptacion de los productos y servicios.

d) El usoy control de la infraestructura adecuada y ambiente para los procesos.

e) Ladisponibilidad y uso del monitoreo adecuado y recursos de seguimiento.

f) Lacompetencia, y en su caso, la cualificacion requerida de las personas.

g) La validacion, y re-validacion periodica, de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de cualquier proceso de produccion y de prestacion
de servicio, cuando el producto resultante no pueda verificarse mediante el
seguimiento y la medicion posteriores.

h) La aplicacion de las actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.

o ldentificacion y trazabilidad

Cuando sea necesario para garantizar la conformidad de los productos y

servicios, la organizacion debe utilizar medios adecuados para identificar las

salidas del proceso.

La organizacion debe identificar el estado de las salidas del proceso con

respecto a los requisitos de seguimiento y medicién, a lo largo de la produccion

y/o prestacién del servicio.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacién debe controlar la

identificacion Unica de las salidas de los procesos y retener la informacion

documentada necesaria para mantener la trazabilidad.

Nota: Las salidas del proceso son los resultados de todas las actividades que

esten listos para su entrega al cliente o para un cliente interno (por ejemplo, el

receptor de los insumos para el proceso siguiente); que pueden incluir
productos, servicios, piezas intermedias, componentes, etc.

o Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores externos

La organizacion debe cuidar los bienes propiedad del cliente o de proveedores

externos mientras estén bajo el control de la organizacion o estén siendo

utilizados por la organizacion. La organizacién debe identificar, verificar,
proteger y salvaguardar siempre la propiedad del cliente y/o proveedor externo

que vayan a ser usados o incorporados en los productos y servicios.
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Cuando la propiedad del proveedor externo o el cliente sea mal usada, perdida,
dafada o cualquier otra cosa que la considere inadecuada para su uso, la
organizacion debe informar de ello al cliente o proveedor externo.

Nota: La propiedad del cliente puede incluir materiales, componentes,
herramientas y equipos, las instalaciones del cliente, la propiedad intelectual y
los datos personales.

o Preservacion

La organizacion debe asegurarse de la preservacion de las salidas del proceso
durante la produccion y la prestacion de servicios, en la medida necesaria para
mantener la conformidad con los requisitos.

Nota: Preservacion puede incluir la identificacion, manipulacion, embalaje,
almacenamiento, transmision o transportacion y proteccion.

o Actividades posteriores a la entrega

En su caso, la organizacion debe cumplir con los requisitos para las actividades
posteriores a la entrega asociados con los productos y servicios. Al determinar el
alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar.

a) Los riesgos asociados con los productos y servicios.

b) La naturaleza, el uso y la vida til de estos productos y servicios.

c) La retroalimentacién del cliente.

d) Los requisitos legales y reglamentarios.

Nota: Las actividades posteriores a la entrega pueden incluir acciones cubiertas
por la garantia; obligaciones contractuales, como los servicios de
mantenimiento; y servicios suplementarios, como el reciclaje.

o Control de los cambios

La organizacion debe revisar y controlar los cambios no-planificados esenciales
para la produccion y prestacion del servicio en la medida necesaria, para
asegurar la continuidad de la conformidad con los requisitos especificados.

La organizacién debe retener la informacion documentada que describe los
resultados de la revision de los cambios, el personal que autoriza el cambio y de

cualquier accién necesaria.
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e Entrega de productos y servicios

La organizacion debe aplicar las disposiciones planificadas en etapas

apropiadas, para verificar que se hayan cumplido los requisitos del producto y

del servicio, antes de su entrega. Debe mantenerse evidencia de la conformidad

con los criterios de aceptacion.

La entrega de productos y servicios al cliente no debe proceder hasta que las

disposiciones planificadas para la verificacion de su conformidad se haya

realizado satisfactoriamente, a menos que sea aprobado por una autoridad

pertinente, y segin corresponda, por el cliente.

La informacién documentada debe proporcionar trazabilidad hacia la(s)

persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto y servicios para su entrega

al cliente.

e Control de los elementos de salidas del proceso, productos y servicios no
conformes

La organizacion debe asegurar de que las salidas de procesos, productos y

servicios que no se ajusten a los requisitos, se identifican y controlan para

prevenir su uso o entrega no intencionada.

La organizacién debe tomar las acciones correctivas apropiadas segun la

naturaleza de la no conformidad y su impacto sobre la conformidad de los

productos y/o servicios. Esto se aplica también a los productos y servicios no

conformes detectados después de la entrega del producto, o durante la prestacion

del servicio.

En su caso, la organizacion debe tratar las salidas de los procesos, los productos

y servicios no conformes en una o mas de las siguientes maneras:

a) Correccion.

b) La segregacion, la contencién, la devolucion o suspension del suministro de
los productos y/o servicios.

¢) Informar al cliente.

d) La obtencién de la autorizacion para:

- Utilizar “tal cual”.

- Liberar, continuar o re-suministar los productos y servicios.

- Aceptar bajo concesion.
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Cuando las salidas de procesos, productos y servicios no conformes sean
corregidas, debe verificarse la conformidad con los requisitos.

La organizacion debe retener informacion documentada de las medidas
adoptadas sobre el proceso, los productos y servicios no conformes, incluyendo
sobre cualquier concesion obtenida y sobre la persona o autoridad que tomé la
decision en relacion al tratamiento de la no conformidad. (1ISO, 2015, pp. 22-
29)s

8. Evaluacion del desempeiio

e Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién

o Generalidades

La organizacién debe determinar:

a) Qué elementos necesitan seguimiento y medicion.

b) Los metodos de seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion, segun
corresponda, para asegurar resultados validos.

c) En qué momento deben ser ejecutados el seguimiento y la medicion.

d) En qué momento deben ser analizados y evaluados los resultados del
seguimiento y la medicién.

La organizacion debe asegurar que se implementen las actividades de

seguimiento y medicion, de acuerdo con los requisitos determinados y debe

conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de los

resultados.

La organizacién debe evaluar el desempefio de la calidad y la eficacia del

sistema de gestion de calidad.

o Satisfaccion del cliente

La organizacion debe hacer el seguimiento de la percepcion de los clientes sobre

el grado en que se cumplen sus requisitos.

La organizacion debe obtener informacién relacionada con el punto de visita de

los clientes y sus opiniones acerca de la organizacion, asi como sus productos y

Servicios.

La organizacién debe determinar los métodos para obtener y utilizar dicha

informacion.
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Nota: La informacion relacionada con el punto de visita de los clientes puede

incluir la satisfaccion del cliente o encuestas de opinién, datos de los clientes

sobre los productos entregados o la calidad de los servicios, analisis de la cuota

de mercado, felicitaciones, las garantias, los informes de los distribuidores, etc.

o Anadlisis y evaluacion

La organizacion debe analizar y evaluar datos e informacion apropiados

derivados del seguimiento, la medicion y otras fuentes.

Los resultados del analisis y la evaluacion deben ser utilizados para:

a) Demostrar la conformidad de los productos y servicios a los requisitos.

b) Evaluar y mejorar la satisfaccion del cliente.

c) Garantizar la conformidad y la eficacia del sistema de gestién de calidad.

d) Demostrar que la planificacion ha sido implementada con éxito.

e) Evaluar el desempefio de los procesos.

f) Evaluar el desempefio de proveedor(es) externo(s).

g) Determinar la necesidad u oportunidades de mejora en el sistema de gestion
de calidad.

Los resultados del andlisis y la evaluacion también se utilizaran para

proporcionar informacion de entrada a la revision por la direccion.

e Auditoria interna

o Proporcionar informacion sobre el sistema de gestion de calidad

La organizacion debe realizar auditorias internas a intervalos planificados para

proporcionar informacion si el sistema de gestion de calidad

a) Es conforme con:

- Los requisitos de la propia organizacion para su sistema de gestion de
calidad.

- Los requisitos de la Norma Internacional 1ISO 9001:2015.

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

o Proceso de auditoria

La organizacion debe:

a) Planificar, establecer, implementar y mantener un programa(s) de auditoria,
que incluya la periodicidad, los métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacién y presentacion de informes, que deberan tener en

cuenta los objetivos de calidad, la importancia de los procesos de que se
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f)

O

trate, comentarios de los clientes, los cambios que afectan a la organizacién
y los resultados de auditorias anteriores;

Definir los criterios de auditoria y el alcance de cada auditoria.

Seleccionar los auditores y desarrollar las auditorias para asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria;

Garantizar que los resultados de las auditorias se reportan a la funcion
pertinente.

Proponer las correcciones necesarias y las acciones correctivas sin demora
justificada.

Conservar la informacion documentada como evidencia de la ejecucion del
programa de auditoria y los resultados de la auditoria.

Revision por la direccion

Revision del sistema de gestion de calidad de la organizacién

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de calidad de la

organizacion, a intervalos planificados, para asegurar su continua conveniencia,

adecuacion y eficacia.

La revision por la direccién debe ser planificada y llevada a cabo teniendo en

cuenta:

a) El estado de las acciones de las revisiones por la direccién previas.

b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que son relevantes para el
sistema de gestién de calidad y para su direccion estratégica.

c) Informacion sobre el funcionamiento de la calidad, incluyendo las
tendencias e indicadores para:

1) No conformidades y acciones correctivas.

2) Resultados del seguimiento y la medicién.

3) Resultados de las auditorias.

4) La satisfaccion del cliente.

5) Cuestiones relativas a los proveedores externos y otras partes interesadas
pertinentes.

6) La adecuacion de los recursos necesarios para mantener un eficaz sistema de
gestion de calidad.

7) Desemperio de los procesos y la conformidad de los productos y servicios.

d) La eficacia de las medidas adoptadas para abordar los riesgos y las

oportunidades.
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e) Nuevas oportunidades para la mejora continua.

o Resultados de la revision por la direccién

Los resultados de la revision por la direccién debe incluir las decisiones y

acciones relacionadas con:

a) Las oportunidades para la mejora continua.

b) Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de calidad,
incluyendo las necesidades de recursos.

La organizacion debe retener la informacién documentada como evidencia de

los resultados de las revisiones por la direccion. (ISO, 2015, pp. 29-31)%

9. Mejora

e Generalidades

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e

implementar las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y

mejorar la satisfaccion del cliente.

Esto debe incluir, segun corresponda:

a) Lamejora de los procesos para prevenir no conformidades.

b) La mejora de productos y servicios para satisfacer los requisitos actuales y
previstos.

c) La mejora de resultados del sistema de gestion de calidad.

Nota: La mejora se puede efectuar de forma reactiva (p.ej., con una accién

correctiva); de forma incremental (p.ej., con la mejora continua); por “by-step-

change” (p.ej., avances, desarrollos, éxitos, mejora, descubrimientos,

innovacion, revolucion, progreso); creativamente (p.ej., innovacion); o por la re-

organizacion (p.ej., transformacion).

¢ No conformidad y acciones correctivas

o Reaccionar ante la no conformidad

Cuando se produce una no conformidad, incluyendo aquellas derivadas de las

quejas del cliente, la organizacion debe:

a) Reaccionar a la no conformidad, y segln sea el caso:

1. Tomar medidas para controlarla y corregirla.

2. Hacer frente a las consecuencias.
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b) Evaluar la necesidad de adoptar medidas para eliminar la(s) causa(s) de la no
conformidad (es decir, tomar una accion correctiva), con el fin de que no
vuelva a ocurrir, 0 se produzca en otros lugares, a través de:

1. Larevision de la no conformidad.

2. Determinar las causas de la no conformidad.

3. Determinar si existen no conformidades similares, o que podrian producirse.

c) Implementar cualquier accion necesaria.

d) Revisar la eficacia de las medidas correctivas adoptadas.

e) Realizar cambios en el sistema de gestion de calidad, si es necesario.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no

conformidades encontradas.

Nota 1: En algunos casos, puede ser imposible eliminar la causa de una no

conformidad.

Nota 2: La accion correctiva puede reducir la probabilidad de recurrencia a un

nivel aceptable.

o Evidencia de las acciones tomadas sobre no conformidades

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de:

a) La naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada
posteriormente;

b) Los resultados de cualquier accion correctiva.

e Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y

eficacia de su sistema de gestion de calidad.

La organizacion debe tener en cuenta los resultados de andlisis y evaluacion, asi

como los resultados de revisién por la direccion, para confirmar si hay areas de

bajo rendimiento u oportunidades que deben ser abordadas en el marco de la
mejora continua.

En su caso, la organizacion debe seleccionar y utilizar las herramientas y

metodologias aplicables para la investigacion de las causas del bajo rendimiento

y apoyar la mejora continua. (ISO, 2015, pp. 32-33)™

A continuacion se describen las Normas ISO que son de caracter obligatorio

tener en cuenta para la exportacion de frutas y hortalizas a la Unién Europea:

7 fdem a (51).
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4.5.2.1SO 6579

Esta norma trata sobre la directiva general concerniente a los métodos de investigacion

de Salmonella, que:

Son organismos que permanecen viables bajo diferentes condiciones

ambientales. Sobreviven a la refrigeracion y algunas veces a la congelacion.
Permanecen viables por varias horas en las manos contaminadas de humanos.
Pueden resistir al calentamiento y permanecer viables cuando los alimentos
contaminados son cocinados menos de 12 minutos a temperaturas menores de
65.5 °C, la cual produce infecciones como la diarrea. (Cabello y Benavente,
2002, p. 118)"

4.5.3. 1SO 16649

Esta norma trata sobre la directiva general concerniente a los métodos de investigacion

de Escherichia coli, que:

Produce procesos inflamatorios pidgenos similares a otras bacterias y, en
ocasiones, de mayor intensidad por los factores propios de estas bacterias. Se ha
mencionado que es la bacteria que produce mas infecciones en heridas en los
hospitales. Puede infectar las vias respiratorias y las meninges, como
consecuencia de una invasion a circulacion sanguinea. Las septicemias por E.
coli son muy preocupantes por la gravedad de su prondstico. Se pueden instalar
en higado, vias respiratorias u otros o6rganos. Cuando hay una perforacién
intestinal, son las responsables de la peritonitis consecutiva a dicha lesion. Las
infecciones urinarias son producidas por E. coli en méas del 70% de los casos,
segun algunas estadisticas, y puede ser el agente etioldgico de la enteritis y la

enterocolitis (diarreas del turista). (Romero, 2007, p. 753)™

L Cabello, R., y Benavente, H. (2002). Sindrome diarreico infeccioso. México D.F.: Médica
Panamericana.

Fuente Original: 1ISO 6579:2007.

2 Romero, R. (2007). Microbiologia y Parasitologia Humana. México: Médica Panamericana.
Fuente Original: 1ISO 16649:2007.
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4.6. Sistema de Andlisis de Peligros y de Puntos Criticos de Control (HACCP)
El Sistema de HACCP permite:

Identificar cuéles son los peligros especificos y medidas para su control con el
proposito de garantizar que los alimentos se encuentren en buen estado. Se
enfoca en la prevencion a través de procedimientos de control para mantener la
calidad de los productos que van a ser distribuidos para su consumo, por lo
tanto, puede aplicarse a toda la cadena alimentaria, desde el productor primario
hasta el consumidor final y su aplicacion debe basarse en pruebas cientificas
para proteger la salud humana. Ademas de mejorar la inocuidad de los
alimentos, la aplicacion del Sistema de HACCP puede ofrecer otras ventajas
significativas, facilitar asimismo la inspeccion por parte de las autoridades de
reglamentacion, y promover el comercio internacional al aumentar la confianza
en la inocuidad de los alimentos. (Organizacion de las Naciones Unidas para la
Agricultura y la Alimentacion [FAQO] y Organizacion Mundial de la Salud
[OMS], 2005, p. 39)™

Su aplicacion es compatible con la aplicacién del sistema de gestion de calidad,
como la Norma 1SO 9001.

4.6.1. Principios del sistema de HACCP
El Sistema de HACCP consiste en los siguientes siete principios:
Principio 1
Realizar un analisis de peligros.
Principio 2
Determinar los puntos criticos de control (PCC).
Principio 3
Establecer un limite o limites criticos.
Principio 4
Establecer un sistema de vigilancia del control de los PCC.
Principio 5
Establecer las medidas correctivas que han de adoptarse cuando la vigilancia

indica que un determinado PCC no esté controlado.

& Programa conjunto FAO/OMS sobre normas alimentarias. (2005). HIGIENE DE LOS ALIMENTOS
TEXTOS BASICOS. Roma.
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Principio 6

Establecer procedimientos de comprobacion para confirmar que el Sistema de
HACCP funciona eficazmente.

Principio 7

Establecer un sistema de documentacion sobre todos los procedimientos y los
registros apropiados para estos principios y su aplicacion. (FAO y OMS, 2005,
p. 42)™

4.6.2. Directrices para la aplicacion del sistema de HACCP

La finalidad del Sistema de HACCP es lograr que el control se centre en los

PCC. En el caso de que se identifique un peligro que debe controlarse pero no se

encuentre ningun PCC, debera considerarse la posibilidad de formular de nuevo

la operacion.

Aplicacion

La aplicacion consta de las siguientes operaciones:

a) Formacion de un equipo de HACCP: La clave es formar un equipo con
diversas habilidades y/o conocimientos, y de ser necesario pedir
asesoramiento para la aplicacion de un plan del Sistema de HACCP.

b) Descripcion del producto: Debe contener una descripcion completa del
producto, que incluya informacion sobre su inocuidad, estructura fisica y/o
quimica, envasado, durabilidad, etc.

c) Determinacion del uso al que ha de destinarse: Se debera basar en los
requerimientos que el consumidor final tenga sobre el producto.

d) Elaboracion de un diagrama de flujo: Debera cubrir todas las fases de la
operacion.

e) Confirmacion del diagrama de flujo: Cotejar el diagrama de flujo con la
operacion de la elaboracion en todas sus fases.

f) Enumeracion de todos los posibles riesgos relacionados con cada fase,
ejecucion de un analisis de riesgo y estudio de las medidas para controlar
esos peligros identificados: Se debera enumerar todos los peligros que puede
razonablemente preverse que se producirdn en cada fase, ya sea en la

produccion primaria, la elaboracion, la fabricacion, la distribucion y hasta el

74 [dem a (63).
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9)

h)

)

K)

punto de consumo. Luego se tendra que realizar un analisis de esos peligros
para identificar cuéles son indispensables reducirlos para que el alimento sea
inocuo. Al realizar un andlisis de peligros, deberan incluirse, siempre que
sea posible, los siguientes factores:

la probabilidad de que surjan peligros y la gravedad de sus efectos
perjudiciales para la salud;

la evaluacion cualitativa y/o cuantitativa de la presencia de peligros;

la supervivencia o proliferacion de los microorganismos involucrados;

la produccion o persistencia de toxinas, sustancias quimicas o agentes fisicos
en los alimentos; y

las condiciones que pueden originar lo anterior.

De alli se tendrd que determinar qué medidas de control tomar, puede que
sea necesario mas de una medida de control para controlar un peligro o una
medida de control para controlar varios peligros.

Determinacion de los puntos criticos de control (PCC): Se puede determinar
un PCC mediante el uso de un arbol de decisiones, y si este no fuera posible,
también se pueden utilizar otro tipo de enfoques.

Establecimiento de limites criticos para cada PCC: Entre los limites criticos
se suelen considerar los siguientes parametros: mediciones de temperatura,
nivel de humedad, etc.

Establecimiento de un sistema de vigilancia para cada PCC: Nos brinda a
tiempo informacién que permite asegurar el control del proceso para impedir
que se infrinjan los limites criticos.

Establecimiento de medidas correctivas: Después de haberse realizado la
vigilancia y este indique que un PCC no esta controlado deberan realizarse
las medidas correctivas especificas para ese determinado PCC.
Establecimiento de procedimientos de comprobacion: Se tiene que realizar
actividades de comprobacion para saber si el Sistema de HACCP funciona
correctamente. Entre las actividades de comprobacion pueden citarse, a
titulo de ejemplo, las siguientes:

examen del Sistema de HACCP y de sus registros;

examen de las desviaciones y los sistemas de eliminacion del producto;

confirmacion de que los PCC siguiesen estando controlados;
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- cuando sea posible, las actividades de validacion deberan incluir medidas
que confirmen la eficacia de todos los elementos del plan de HACCP.

[) Establecimiento de un sistema de documentacion y registro: Es fundamental
mantener un sistema de documentacion muy eficaz y un sistema de registro
muy preciso. Los ejemplos de documentacion son:

- el andlisis de riesgos

- la determinacion de los PCC

- la determinacion de los limites criticos.

Como ejemplos de registros se pueden mencionar:

- las actividades de vigilancia de los PCC

- las desviaciones y las medidas correctivas correspondientes

- las modificaciones introducidas en el Sistema de HACCP.

Capacitacion

La capacitacion de personal tendrd que ser especifica para cada PCC, por lo

tanto, se tiene que fomentar un didlogo permanente y crear un clima laboral

interno positivo para poner en préactica el Sistema de HACCP. (FAO y OMS,

2005, pp. 43-50)™

4.7. Instituto Nacional de Calidad (INACAL)
En el Perq, existe el INACAL, perteneciente al Ministerio de Produccion, que es el
organismo estatal autobnomo responsable del funcionamiento del Sistema Nacional para

la Calidad que:

Tiene por finalidad promover y asegurar el cumplimiento de la Politica Nacional
para la Calidad, con la finalidad de lograr el desarrollo de las actividades
econdmicas y la proteccion del consumidor. En julio del afio 2014, mediante la
Ley N.° 30224 se crea el Sistema Nacional para la Calidad y el Instituto
Nacional de Calidad. Asimismo, a través del Decreto Supremo N.° 046-2014-
Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) se aprueba la Politica Nacional
para la Calidad; (INACAL, 2015, p. 2)7

la cual,

75 [dem a (63).
6 INACAL. (2015). Peri calidad que deja huella [version PDF]. Recuperado de
http://www.inacal.gob.pe/
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debe guiar de manera clara y con vision de largo plazo la implementacion,
desarrollo y gestion de la infraestructura de la calidad en el Perd, que armonice
el ejercicio de las funciones de las diversas instituciones publicas y privadas con
la infraestructura de la calidad, que genere mayor confianza en los productos
que se ofrecen en el mercado, que respete los derechos de los ciudadanos, y

contribuya con la competitividad del pais. (PCM, 2014, p. 1)

Ademas, ofrece los servicios de Acreditacion, Normalizacion y Metrologia,
ciencia que trata de dar un valor a las magnitudes expresandolas en unidades de medida

exactas y estandarizadas.

4.8. Top de empresas agroindustriales en el Peru

A continuacion se presenta el siguiente grafico con las variables més importantes de las
top 10 agroindustrias del 2013, que incluye no solo empresas que exportan productos
tradicionales y no tradicionales sino también empresas dedicadas a la produccion y
venta de fertilizantes para el sector agroindustrial. Es importante mencionarlas para
tener un conocimiento de las empresas agroindustriales peruanas que dominan este

sector.

" PCM. (2014). Normas Legales [version PDF]. Recuperado de http://www.pcm.gob.pe/
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Tabla 4.1.

Top 10 - Agroindustria - Afio 2013

CONTILATIN DEL

PERU (1

CARGILL AMERICAS

PERU (1

MOLINOS & CIA_ (1) (3)

PALMAS DEL ESPINO

S.A ySUB. (12

CORPORACION MISTI

(1

CHIMU

AGROPECUARIA (1

(37)

ROMERO TRADING (1

(1z)

PERALES

HUANCARUNA (2) (47)

Fuente: América Economia. (s.f.). Agroindustria.
En: http://www.americaeconomia.com/

A continuacién se describen cada una de estas empresas en sus aspectos mas

importantes:

1. Corporacion Azucarera del Perti y Subsidiarias (Coazucar)

Corporacion agroindustrial peruana dedicada a la siembra, procesamiento de
la cafia de azucar, comercializacion de sus productos derivados como azucar,
alcoholes, melaza y bagazo.

Empresa holding del Grupo Gloria que controla las empresas Casa Grande
S.A.A,, Cartavio S.A.A., Empresa Agricola Sintuco S.A. y Empresa Agraria
Chiquitoy S.A., todas ellas situadas en el valle del rio Chicama, Region La
Libertad. En la misma region controla Agroindustrias San Juan S.A.,
empresa localizada en el valle de Chao, en la zona de influencia de
Chavimochic.

En la Region Ancash dirige la azucarera Agroindustrias San Jacinto S.A.A.,
cuya particularidad es su ubicacion en la zona de influencia del proyecto de

irrigacion Chinecas.
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- A la fecha mantiene operaciones directas de fabricacion de alcohol en

Cartavio, Casa Grande y San Jacinto. (http://www.coazucar.com/)™

2. Contilatin del Peru

"Inicia sus operaciones en julio de 1994, dedicandose desde entonces a la
importacion y comercializacion de granos.

- Desde Octubre de 2007 tiene como accionistas a: Contigroup Companies
Inc. y Seaboard Corporation." (http://www.contilatindelperu.com/)™

3. Cargill Americas Peru

- En Peru, Cargill tiene una oficina de comercio de granos y semillas, asi
como tres plantas de produccién de alimento para animales, con sede en
Lima, Chiclayo y Arequipa. Cargill Perd emplea aproximadamente a 140
personas.

- Ha estado en el Pert desde 1963, cuando se establecieron como Pesquera
Delfin SA y bolicheras Unidas SA para producir harina de pescado. Desde
entonces, Cargill ha estado involucrado en muchos negocios, incluyendo el
comercio de productos basicos agricolas, las exportaciones de café, el

azucar, el comercio de harina de pescado, y mas. (http://www.cargill.com/)®

4. Camposol
- Estd involucrada en el cultivo, procesamiento y comercializacion de

productos agricolas tales como paltas, esparragos, arandanos, uvas, mangos,
pimientos, alcachofas, mandarinas y langostinos, que son exportados a
Europa, Estados Unidos de América y Asia.

- Ubicada en el Peru y ofrece productos frescos, en conservas y congelados.
Es la tercera empleadora del pais, con mas de 13 mil trabajadores en
temporada alta.

- Fue la primera empresa agroindustrial peruana en publicar anualmente

Informes de Sostenibilidad alineados al GRI y ha logrado las siguientes

8 Coazucar. (s.f.). Nosotros. Recuperado de http://www.coazucar.com/esp/coazucar_nosotros.html
9 Contilatin del Pert S.A. (s.f.). La Empresa. Recuperado de http://www.contilatindelperu.com/
8 Cargill. (s.f.). Cargill in Peru. Recuperado de http://www.cargill.com/worldwide/peru/
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certificaciones internacionales: BSCI, Global Gap, IFS, HACCP y BRC,

entre otras. (http://www.camposol.com.pe/)&:

5. Molinos & Cia.

Es una empresa 100% peruana dedicada a la importacion y comercializacion
de fertilizantes de alta calidad.

Desde su creacion el 10 de Octubre de 1994, ofrece a sus clientes productos,
servicios y la atencion necesaria para su desarrollo agricola, ademéas estan
aumentado continuamente servicios dirigidos a asegurar que los clientes
reciban productos adecuados para sus cultivos y una entrega oportuna del
mismao.

Cuenta con un equipo de técnicos de alto nivel y una amplia red de

distribucion a lo largo de todo el pais. (http://www.molicom.com.pe/)?

6. Palmas del Espino S.A. y Subsidiarias

Es una sociedad andnima constituida en marzo de 1979 en la localidad de
Juanjui. Actualmente opera en el distrito de Uchiza, provincia de Tocache,
departamento de San Martin.

La empresa se dedica al cultivo de palma y cacao en dos plantaciones:
Plantacion de 12,300 hectareas de palma aceitera y plantacién de 250

hectareas de cacao. (http://www.palmas.com.pe/)8

7. Corporacion Misti

Empresa peruana comercializadora de fertilizantes. Su operacion consiste en
la importacion, distribucion mayorista y comercializacion de fertilizantes
complejos NPK, nitrato de calcio, fertilizantes liquidos, fertilizantes simples
y mezclas fisicas.

Tiene una linea de Azufre para uso agricola e industrial. Cuenta con marcas
solidas y reconocidas en el pais y la participacion de mercado mas alta en la

industria peruana de la distribucion de fertilizantes. Maneja una fuerza de

81 Camposol. (s.f.). Acerca de Nosotros. Recuperado de http://www.camposol.com.pe/quienes-
somos/nosotros.html

82 Molinos & Cia. (s.f.). QUIENES SOMOS. Recuperado de
http://www.molicom.com.pe/molinos/web/secciones/quienes _somos.php

8 Palmas. (s.f.). EMPRESAS. Recuperado de http://www.palmas.com.pe/palmas/el-grupo/empresas
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ventas en todo el pais, que también abarca a Bolivia, llegando directamente a

los agricultores. (http://www.misti.com.pe/)

8. Chimu Aqgropecuaria

- La empresa fue fundada en 1985 con el nombre de Agropecuaria Chimd
S.A., junto a la cual se crearon nueve empresas mas del mismo grupo
accionariado, todas dedicadas a la avicultura en el rubro de produccion y
comercializacion de aves para consumo humano y actividades conexas.

- Durante el periodo 1992-1994 se realiza un proceso de fusion de las diez
empresas existentes, consolidandose Agropecuaria Chimu S.A. como
empresa absorbente de todas las deméas. Mas tarde en el afio 2004 la razén
social cambia a Chimu Agropecuaria S.A.

- Durante los afios 1994 a 1997 la empresa amplia sus operaciones mediante
adquisicion de granjas en Piura e instalacion de oficinas en Chiclayo,
Tumbes, Cajamarca, Jaén, Lima y Huaraz.

- De 1998 a 2006 se realizaron cambios sustanciales en su principal Planta de
Alimento Balanceado, dotandola de la mejor tecnologia y ampliacién de su
capacidad de produccién. Se automatizo el proceso productivo, implementd
sistema de distribucion de alimento balanceado de granel, instal6 Planta de
Peletizado, construy6 sistema de recepcion y almacenamiento de granos a
granel, etc.

- En el afio 2013 fue inaugurada en Trujillo la Planta de Beneficio de Aves
con tecnologia Danesa. Posteriormente en 2007 debido al éxito y demanda
de sus productos se duplico la capacidad de esta Planta con tecnologia

Holandesa. (https://www.facebook.com/)es

9. Romero Trading

Es una empresa peruana dedicada a la exportacion de productos de la mejor
calidad como Abarrotes, Bebidas, Condimentos y Sazonadores, Cremas y Sopas
Instantaneas, Harinas, Postres, Refrescos y Bebidas Instantaneas, Reposteria,

Golosinas, Productos Etnicos, Snacks, Panetones, Infusiones, Productos

8 Misti. (s.f.). Empresas del Grupo. Recuperado de http://www.misti.com.pe/web/index.php/empresas-
del-grupo-

8 Chimu Agropecuaria S.A. (s.f.). Descripcién. Recuperado de https://www.facebook.com/Chimu-
agropecuaria-sa-187020814672044/info/?tab=0verview
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Frescos, Productos Naturales y Artesania.

(http://www.corporacionromerotradingsac.com/)g

10. Perales Huancaruna

- Perales Huancaruna S.A.C. inici6 sus operaciones en Agosto de 1986, la
compaiiia se dedica al sector agroindustrial, especificamente a la produccién y
exportacion de granos de café.

- Desde el 2008, el Servicio Holandés de Cooperacion al Desarrollo (SNV)
trabaja con Perhusa el tema de negocios inclusivos, permitiendo incluir en su
linea de cafés especiales a 9 mil productores cafetaleros de Amazonas,

Cajamarca, San Martin y Junin. (http://www.academia.edu/)®’

4.9. Participacion de mercado de empresas agroindustriales peruanas

La determinacion de la participacion de mercado fue obtenida de acuerdo a la
informacion sobre las ventas de las 10 empresas agroindustriales con mayor numero de
ventas con las ventas totales del sector agroindustrial en el afio 2013, que incluye no
solo empresas que exportan productos tradicionales y no tradicionales sino también
empresas dedicadas a la produccion y venta de fertilizantes para el sector agroindustrial,

de ello se obtiene el siguiente grafico:

8 Corporacién Romero Trading S.A.C. (s.f.). NOSOTROS. Recuperado de
http://www.corporacionromerotradingsac.com/inicio/

8 Parra, N. (s.f.). EMPRESAS AGROEXPORTADORAS DE LAMBAYEQUE. Recuperado de
http://www.academia.edu/8439474/EMPRESAS AGROEXPORTADORAS DE LAMBAYEQUE
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Figura 4.3.
Participacion de mercado de empresas agroindustriales en el afio 2013

m Corporacidn Azucarera del Perd, Sub.
o Contilatin del Perd

 Cargill Americas Peru

B Camposol

u Molinos & Cia.

M Palmas del Espino S.A. y Sub.

= Corporacion Misti

m Chimu Agropecuaria

" Romero Trading

4.81% ¥ Perales Huancaruna

4.75%
3.70% o = Otros

4.49%

3.89% 4.42%

Fuente: América Economia. (s.f.). Agroindustria.
En: http://www.americaeconomia.com/

95


http://www.americaeconomia.com/

CAPITULO V: ANALISIS Y PRESENTACION DE
RESULTADOS

5.1. Anélisis del problema en especifico

En esta presente investigacion se utilizard los componentes del marco integral de
control interno COSO 2013, Evaluacion de Riesgos y Actividades de Control para
identificar puntos de interés, y el Sistema HACCP integrado con el Sistema de Gestion
de la Calidad ISO 9001 para identificar los riesgos, evaluar el riesgo mas critico y darle
respuesta a ese riesgo mediante el desarrollo a profundidad de los procesos realizados
por la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A.

5.1.1. Identificacion de puntos de interés

A continuacion se desarrolla los principios de los componentes del marco integral de
control interno COSO 2013, Evaluacion de Riesgos y Actividades de Control para
encontrar puntos relativos con la presente investigacion, por lo cual se realizé un campo
de trabajo, el cual consistié de una entrevista con el encargado del area de auditoria
interna de la empresa y un experto en proyectos de consultoria en el plano
agroindustrial, las cuales se encuentran en el Anexo 8 de la presente investigacion,
después de la elaboracion de dichas entrevistas , se  encontraron los siguientes puntos

de interés de la presente investigacion:
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Tabla 5.1.

Evaluacion de riesgos

Principio

Puntos de Interés

Puntos de Interés de la Investigacién

6. La organizacion define los objetivos con suficiente
claridad para permitir la identificacién y evaluacion de
los riesgos relacionados

Reflejan las decisiones de la direccién

Designacion de malos proveedores

Considera las tolerancias al riesgo

No se tiene en cuenta niveles aceptables de variacion de
riesgo

Refleja las leyes y regulaciones externas

No se cumple con leyes y regulaciones externas

7. La organizacién identifica los riesgos para la
consecucioén de sus objetivos en todos los niveles de la
entidad y los analiza como base sobre la cual
determinar como se deben gestionar

Analiza factores internos y externos

No se tiene real impacto sobre estos factores

Involucra a los niveles apropiados de la direccion

La organizacion no dispone de mecanismos de
evaluacion de riesgos efectivos

Estima la importancia de los riesgos identificados

Los riesgos identificados no son analizados a través de
un proceso eficiente

Determina como responder a los riesgos

No se considera como debe gestionarse el riesgo
identificado

8. La organizacién considera la probabilidad de fraude
al evaluar los riesgos para la consecucion de los
objetivos

Tiene en cuenta distintos tipos de fraude

No cuenta con una evaluacion del fraude sobre posibles
informaciones fraudulentas

9. La organizacién identifica y evalla los cambios que
podrian afectar significativamente al sistema de control
interno

EvalGa los cambios en el entorno externo

No se tiene en cuenta los cambios que se producen en el
entorno regulatorio

Evalla cambios en la alta direccion

No se cuenta con una filosofia respecto al sistema de
control interno

Fuente: Propia.

97




Tabla 5.2.

Actividades de control

Principio

Puntos de Interés

Puntos de Interés de la Investigacién

10. La organizacidn define y desarrolla actividades de
control que contribuyen a la mitigacién de los riesgos
hasta niveles aceptables para la consecucion de los

objetivos

Se integra con la evaluacion de riesgos

No se mitigan riesgos especificos de manera eficaz

Tiene en cuenta factores especificos de la organizacion

en cuestion

La direccion no toma en cuenta como el entorno afecta

el desarrollo de las actividades

Determina los procesos de negocio relevantes

La direccion no determina los procesos de negocio

relevantes

Aborda la segregacion de funciones

Selecciona personal a cargo que no es compatible con

proveedores

11. La organizacion define y desarrolla actividades de
control a nivel de entidad sobre la tecnologia para

apoyar la consecucién de los objetivos

Establece la dependencia existente entre el uso de
tecnologia en los procesos de negocio y los controles

generales sobre tecnologia

No mantiene una dependencia entre la procesos del

negocio y la tecnologia utilizada por terceros

12. La organizacion despliega las actividades de control
a través de politicas que establecen las lineas generales
del control interno y procedimientos que llevan dichas

politicas a la practica

Establece politicas y procedimientos para respaldar la
implantacion de las instrucciones adoptadas por la

direccion

No se establecen politicas claras sobre los

procedimientos relevantes del negocio

Se pone en préactica a través de personal competente

No se dispone de personal competente para llevar a

cabo actividades de control

Revisa las politicas y procedimientos

No se revisa ni actualiza periédicamente las politicas y

los procedimientos

Fuente: Propia.
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Como resultado de la identificacion de los puntos de interés, se valido lo planteado en la hipdtesis general de la presente investigacion, en cuanto
a, no tener una filosofia en cuanto al control interno, no llevar a cabo procesos eficientes, no tomar en cuenta el entorno, ni cumplir con

regulaciones externas, entre otros.

5.1.2. Mapa del proceso de nivel superior

El primer proceso mayor trata sobre el Procesamiento agricola de la materia prima el cual consiste en la obtencion de las frutas y hortalizas de
las tierras de terceros o propias, el segundo mayor proceso trata sobre el Procesamiento de la planta el cual consiste en el tratamiento sanitario de
las frutas y hortalizas, el tercer mayor proceso Productos terminados: Frescos, congelados y/o conservas trata sobre el resultado final de las
frutas y hortalizas y el Gltimo mayor proceso trata sobre la Comercializacion, distribucion y exportacion de las frutas y hortalizas. A
continuacion se muestra a nivel global los procesos que sigue la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A.:

Figura 5.1.

Mapa: Proceso de nivel superior AS-IS (Como Esta)

Procesamiento agricola Procesamiento Productos terminados: Frescos, Comercializacion,
de la materia prima de la planta congelados y/o conservas distribucion y exportacion

Fuente: Elaboracion propia.

5.1.3. Mapa del proceso de nivel detallado

A continuacion se describe cada proceso mayor:
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Procesamiento agricola de la materia prima

¢Compras a terceros de productos?: Se toma la decision de comprar los
productos a proveedores; de ser afirmativo, los productos pasan directamente al
proceso de Empaque y enlatado, sino se utilizan las tierras de la EMPRESA
AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. para obtenerlos.

Preparacion de tierras: Trata sobre el establecimiento y desarrollo del cultivo.
Irrigacion y fertilizacién: Se optimizan las condiciones de nutricion de los
cultivos.

Cosecha: Se recolectan las frutas y hortalizas de las tierras.

Rotacion de cultivos: Se alternan el cultivo de frutas y hortalizas de acuerdo a
las estaciones del afio.

Control de plagas: Se realizan tratamientos preventivos para el control de

plagas.

Procesamiento de la planta

Recepcidn en planta: Se recepcionan todas las frutas y hortalizas en la planta.
Procesos de Lavado: Se lavan todas las frutas y hortalizas para su adecuada
descontaminacion.

Pasteurizacion: Proceso quimico para la distribucion a largas distancias de las

frutas y hortalizas.

Productos terminados: Frescos, congelados y/o conservas

Empaque y enlatado: Proceso de empaquetado y enlatado de acuerdo a la fruta y
hortaliza a distribuir.

Almacenaje: Las frutas y hortalizas son llevadas a los depdsitos de almacén para
su posterior distribucion.

Carga: Se colocan las frutas y hortalizas en el respectivo transporte.

Transporte: Se lleva la mercaderia hacia el puerto del Callao.

Comercializacion, distribucion y exportacion

Almacenamiento: Se coloca la mercaderia en los contenedores respectivos.
Embarque: Se transporta la mercaderia hacia los lugares de destino.
Distribucion: Se distribuye la mercaderia entre los diferentes clientes

mayoristas.
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A continuacion se muestra a nivel detallado los procesos que sigue la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A.:

Figura 5.2.
Mapa: Proceso de nivel detallado AS-IS (Como Esta)

Inicio

Si

¢ Compras
a terceros?

Pasteurizacion

Procesos de
lavado

-
Empaque .

Fuente: Elaboracion propia.

No Prepgracién
de tierras

Recepcion en
planta

'”'9"?‘0'0!13/ Cosecha
fertilizacion
Control de Rotacion de
plagas cultivos
Almacenamiento Embarque
-
Fin Distribucién
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5.1.4. Identificacion y evaluacion de los riesgos criticos
A continuacion se muestra una matriz identificando y evaluando el riesgo critico mas importante de la EMPRESA AGROINDUSTRIAL
SANPULMON S.A., esta se realizo de acuerdo al sistema de HACCP, desarrollado en la presente investigacion y compatible con el sistema de

la gestion de la calidad de la norma 1SO 9001, tomando en cuenta las entrevistas del Anexo 8:

Tabla 5.3.

Matriz: Riesgos criticos

k2]

<
g o 2. Poca disponibilidad e incremento del costo de la | 4. Nuevos competidores de otros paises.
S 5 - - o
8 @ mano de obra. 3. Volatilidad en los precios de los principales
E 2 1. Deterioro de la demanda de la Unidn Europea. insumos.

=

[+

]

Improbable (0 - 30%) Posible (30 - 70%) Probable (70 - 100%)
Probabilidad

Fuente: Elaboracion propia.
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Impacto Medio

1. Deterioro de la demanda de la Unién Europea
Tiene un impacto medio debido a la reciente recesion de la Comunidad Europea,
aun asi todavia la empresa mantiene a sus principales clientes en negocios

continuos.

2. Poca disponibilidad e incremento del costo de la mano de obra
Tiene un impacto medio debido a que la mano de obra es equilibrada por la

demanda y oferta actual que existe.

3. Volatilidad en los precios de los principales insumos
Tiene un impacto medio pero su probabilidad es alta debido a la recesién

mundial que ha llevado al aumento de precios de muchos insumos agricolas.

4. Nuevos competidores de otros paises
Si bien el impacto es medio y la probabilidad alta, el registro de nuevos
competidores son pocos debido a la caida de la demanda de la Comunidad

Europea.

Impacto Alto

5. Cambio en las regulaciones legales agricolas por parte del Estado Peruano
Si bien el impacto seria alto, es improbable que suceda un cambio en el aspecto
legal, pero si méas bien en el aspecto de la calidad debido a la creacion de la

INACAL, lo que indicaria un impacto positivo.

6. Imagen negativa frente al mercado / accionistas
Si bien el impacto seria alto, la percepcién frente al mercado e inversionistas de
la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. es muy sélida debido
a su continua lista de pedidos e inversiones en adquisiciones de tierras y

consultorias para su negocio.
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7. Incumplimiento de especificaciones de control calidad por parte de terceros
Su impacto es alto y su probabilidad es media y es el riesgo critico a dar
respuesta debido a su importancia en la incorporacion de controles de calidad a

los procesos anteriormente detallados.

8. Escasa disponibilidad de agua
Su impacto es alto y su probabilidad es media, debido a que cuenta con reservas

de agua disponibles en sus tierras de cultivo.

9. Efectos negativos del cambio climatico en la produccion agricola
Su impacto y probabilidad es alto, lo que fuerza a la empresa a la rotacion de

cultivos de acuerdo a las estaciones del afio.

10. Conflictos sociales
Su impacto y probabilidad es alto, lo que fuerza a la empresa a la continua
comunicacion e integracién de las personas que habitan en la zona de tierras de

cultivo.

5.2. Respuesta al problema en especifico

En esta seccion se desarrolla la respuesta al riesgo critico méas importante,
Incumplimiento de especificaciones de control de calidad por parte de terceros,
elaborado anteriormente, porgue este tiene un impacto alto y se encuentra vinculado a la

investigacion.

5.2.1. Matriz de Control - Riesgo

Primero se determina el proceso clave a cambiar, segundo se determina cuales son los
riesgos asociados a este proceso y sus impactos potenciales respectivamente, tercero se
clasifican su impacto y probabilidad y por Gltimo se da la respuesta al riesgo respectivo.

A continuacion se muestra la matriz de control-riesgo de la EMPRESA
AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A.:
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Tabla 5.4.

Matriz: Control — Riesgo

Subproceso de Clasificacion
actividad Declaracion Impacto Clasificacion de Respuesta al
prdéecr;tsroocollglle de riesgo potencial del impacto probabilidad riesgo
Entreqade | Devolucion de A traves de la
g Mercaderia al : norma 1SO 9001,
productos en Alto Bajo derivar los
| estado proveedor por
ma la empresa productos
recibidos de
Entrega de terceros hacia el
Comprasa | Productos sin | Devolucién de procesamiento de
terceros de cumplir con | Mercaderia del Alto Medio planta e
productos criterios de Mercado incorporar el
calidad Europeo proceso de
especificas seleccién
Entrega de Demora en la
productos con entrega d.el Medio Bajo -
retraso producto final
al cliente

Fuente: Elaboracion propia.

5.2.2. Modificacion del mapa del proceso e incorporacion del nuevo proceso de

seleccidn siguiendo criterios de seguridad alimentaria y de higiene

El proceso clave se mantiene pero se deriva hacia el proceso mayor de Procesamiento
de planta para tener un mayor control de los productos entregados de proveedores y
ademas se establece un nuevo proceso llamado Seleccion, en el cual se incorporan
nuevos procedimientos de control que brindaran las especificaciones técnicas a seguir
por la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. y asi brindar solucién al
problema analizado. Este nuevo proceso de Seleccion debe seguir estas especificaciones
técnicas referidas en el Reglamento (CE) N° 1441/2007 de la Comision de las
Comunidades Europeas relativo a los criterios microbiolégicos aplicables a los
productos alimenticios que se encuentra asociado con Normas ISO, se establece lo

siguiente para las frutas y hortalizas, mediante ejemplos:

e Inspeccién de la presencia de Salmonella en frutas y hortalizas

n (numero de unidades en la muestra) =5
m (contenido méaximo de Salmonella admitido en cada elemento) = Ausencia en
259

¢ (nimero maximo de unidades permitidas en donde se detecta Salmonella) =0
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Si se detectard presencia en 25 g de Salmonella, el lote sera rechazado.

(Comisidn de las Comunidades Europeas, 2007, p. 6)%

e Inspeccion de la presencia de Escherichia coli en frutas y hortalizas
n=>5
m = 100 ufc/g
M = 1000 ufc/g

¢ (nimero maximo permitido de unidades de la muestra que presentan una

concentracion de Escherichia coli con un valor > m pero < M) =2

El lote se aceptara si no hay ninguna unidad que presente una concentracion
superior a M y si el nimero maximo de unidades con una concentracion > m
pero <M es como maximo 2. (Comision de las Comunidades Europeas, 2007, p.
17)e

Finalmente, la empresa no debe sobrepasar estos limites determinados por la
Comision de las Comunidades Europeas porque si no ocasionaria el no ingreso de la

mercaderia.

A continuacion se muestra el nuevo mapa a nivel detallado de los procesos,
incluyendo la nueva derivacion en caso de afirmacion de las Compras a terceros de
productos hacia el proceso de Recepcién en planta y la incorporacién de un nuevo
proceso llamado Seleccidn, que deberia seguir la EMPRESA AGROINDUSTRIAL
SANPULMON S.A.:

8 Comision de las Comunidades Europeas. (2007). Diario Oficial de la Unién Europea: REGLAMENTO
(CE) N° 1441/2007. Bruselas.

Fuente Original: 1ISO 6579:2007.

8 [dem a (77).

Fuente Original: 1ISO 16649:2007.
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Figura 5.3.

Propuesta de Mejora - Mapa: Proceso de nivel detallado

Inicio

Pasteurizacion

Preparacion Irrigacion y
de tierras fertilizacion

¢Compras

a terceros? Cosecha

Recepcion Control de Rotacion
en planta plagas de cultivos

Procesos
de lavado

Seleccion

-p—— -
E;nn?:til:j%y Almacenaje H Carga % Almacenamiento Embarque
-

Fin Distribucion

Nota: Las lineas punteadas representan la mejora del caso.
Fuente: Elaboracion propia.
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Por lo anterior desarrollado, el modelo debe garantizar lo siguiente:

e EIl mejoramiento de los procesos, especificados en la nueva propuesta del mapa
a nivel detallado.

e Crear una cultura de la evaluacion continua.

e Propiciar la interaccion entre los proveedores y personal estratégico de la
empresa.

e Fortalecer la confianza, compromiso y seriedad de las partes involucradas en los

procesos criticos de la empresa.

Ante esto la gerencia de la empresa muestra conformidad y aprueba el modelo
generado en la presente investigacion, en cuanto al desarrollo y diagndstico del

problema.
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CONCLUSIONES

La EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. mantiene un proceso de
compras a terceros, para completar sus lotes de exportacion, muy deficiente debido
a que toda la mercaderia; ya sea frutas y hortalizas, son inmediatamente trasladadas
a un proceso mayor como producto terminado sin haber pasado por sus propios
procesos de control de calidad para verificar que dichos productos cumplen con los
requerimientos minimos rigurosos que se exigen para poder cumplir con la
normativa impuesta para la exportacion de ellos, como si lo hacen con la produccién
interna.

El personal de la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A.
responsable de la recepcién de los productos adquiridos por parte de terceros no se
encuentra bien capacitado debido a la mala comunicacion entre los jefes de tierras
de cultivo y ellos, provocando un mala recepcion de la informacién sobre los
aspectos técnicos que deberian seguir para obtener los productos en forma éptima,
lo cual genera retrasos y/o productos en mal estado.

La EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. mantiene un exceso de
confianza hacia sus proveedores de frutas y hortalizas debido a sus experiencias
exitosas pasadas, que difieren de las exigencias y requerimientos actuales de
exportacién, lo cual no significa que tengan el conocimiento total o garantizado
sobre ciertos procesos de calidad que deberian seguir para poder brindar seguridad
sobre las técnicas que utilizan.

No existe un proceso formal adecuado dentro del proceso detallado de la
EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. que garantice que los
productos sean verificados y seleccionados para su correspondiente procesamiento
en planta de los productos adquiridos de terceros; ya sea frutas y hortalizas.

Debido a que los productos de terceros no pasan por un proceso riguroso de
verificacion y seleccion, actualmente la EMPRESA AGROINDUSTRIAL
SANPULMON S.A. no le ha dado la importancia debida a un plan de mejora
continua a largo plazo para poder implantar un proceso de auditoria externa en las
tierras de cultivo de los proveedores y asi conseguir los productos con los

requerimientos minimos bésicos de salubridad que se exigen en el exterior.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda mejorar los procedimientos de control de calidad para frutas y
hortalizas de exportacion a la Unidén Europea mediante lo siguiente:

Incorporar el proceso de seleccidn dentro del proceso mayor de procesamiento
en planta de la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. donde se
incorporen las especificaciones técnicas referidas en el Reglamento (CE) N°
1441/2007 de la Comision de las Comunidades Europeas relativo a los criterios
microbiologicos aplicables a los productos alimenticios que se encuentra
asociado con Normas ISO, que son aplicables a las frutas y hortalizas para
mejorar la calidad, el cual se describe en dos fases:

Fase I: Productos comercializados durante su vida util (La cual se describe en el
Capitulo 5.2.2, Inspeccion de la presencia de Salmonella en frutas y hortalizas,
de la presente investigacion)

Fase Il: Proceso de elaboracion (La cual se describe en el Capitulo 5.2.2,
Inspeccion de la presencia de Escherichia coli en frutas y hortalizas, de la
presente investigacion)

Que el proceso de compras a terceros se mantenga pero que toda la mercaderia;
ya sea frutas y hortalizas, sean inmediatamente trasladadas al proceso mayor de
procesamiento en planta para asegurarse que estos cumplan con los
requerimientos minimos rigurosos que se exigen para poder cumplir con la

normativa impuesta para la exportacion de ellos.

Elaborar un plan de capacitacion donde se incluya un manual a todo el personal
encargado de tener comunicacion directa con los jefes de tierras de cultivo donde se
especifique las actividades que les corresponden realizar para facilitar el desarrollo
del trabajo y la ejecucion del mismo.

A corto plazo, se recomienda derivar los productos adquiridos de terceros hacia el
proceso mayor de procesamiento en planta e incorporar el proceso de seleccion en
este proceso mayor para verificar y seleccionar las frutas y hortalizas 6ptimas que
cumplan con los criterios de calidad requeridos para exportacion. A largo plazo
estos criterios de calidad requeridos para exportacion se deberian trasladar hacia los

proveedores, los cuales con capacitacion y entrenamiento continuo aplicarian los
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criterios de calidad exigidos, por parte de la EMPRESA AGROINDUSTRIAL
SANPULMON S.A. se deberian realizar auditorias externas continuas para que se
verifique que los criterios de calidad asignados a los proveedores sean cumplidos y
asi poder derivar dichos productos hacia el proceso mayor de productos terminados.
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ANEXO 1: Priorizacion, integracion y seleccion del problema

Tabla A1.1.

Priorizacion, integracion y seleccion del problema

CRITERIOS DE SELECCION

a) La solucion de Total de Prioridad
Problema en la evaluacion de los riesgos de los | este problema b) El ¢) No requiere d) Su solucién e)_En su soluglon criterios provisional (de
- . SR . solucionar, . integral estan . mayor a menor
colaboradores estratégicos de una empresa podria contribuir | investigador . ayudaria a . con si por
. ; ; . previamente, ; interesados los y en caso de
agroindustrial en el Perl al desarrollo tiene acceso solucionar otros cada
otros responsables de dos o empate de
personal del a los datos. problemas. R problema . :
. . problemas. mas areas de la empresa. arriba a abajo)
investigador.
1) Carencias de conocimientos y procesos sobre
la evaluacion de los riesgos de los colaboradores . y ) L . 1
. : . Si Si Si Si Si 5 .
estratégicos de una empresa agroindustrial en el Si
Per(
2) Empirismos aplicativos de politicas
gerenciales en la evaluacion de los riesgos de . . . ] . 2
o Si Si Si Si Si 5 .
los colaboradores estratégicos de una empresa Si
agroindustrial en el Perd
3) Deficiencias en la comunicacién e 3
integracion de informacion entre la empresa y No Si No Si Si 3 Si
colaboradores estratégicos en el Per
4) Limitaciones al acceso de mforma}mon de No No No Si Si 2 4
colaboradores estratégicos en el Per( No
5) Empmsmos norma:uvos con colaboradores Si si No No No 2 5
estratégicos en el Peru No
Carencias, empirismos aplicativos y deficiencias Prioridad o
en los procedimientos de control de calidad para Problema
frutas y hortalizas que la EMPRESA Integrado
AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. —> —> —> — —> —» | seleccionado

exporta a la Unién Europea

(Va al anexo 3)

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 2: Identificacion del n° de partes y los criterios con

gue tiene relacion cada parte del problema

Tabla A2.1.

Identificacion del n° de partes y los criterios con que tiene relacion cada parte del

problema

Problema Priorizado
Integrado que ha
sido Seleccionado en
el Anexo 1:

Carencias, empirismos
aplicativos y
deficiencias en los
procedimientos de
control de calidad para
frutas y hortalizas que
la EMPRESA
AGROINDUSTRIAL
SANPULMON S.A.
exporta a la Union

Europea

¢Alguna parte
de este
problema
tiene relacion
con este
criterio?

(La hacemos
para cada
criterio de los
de
identificacién
que figuran a
la derecha)

La respuesta
puede ser Si o
No,
los Sivan o
pasan al anexo
3

R I R A

CRITERIOS DE IDENTIFICACION DE LAS

PARTES DEL
PROBLEMA SELECCIONADO

1 ¢PT # ~R.? (¢Empirismos aplicativos?)
SIN NO
(PTA(A) #~PT(B) : = R.?
2 (¢Discrepancias Tedricas?)
Sl NOY
3 ¢PT = N(R)? (¢Empirismos Normativos?)
Sl NOY
4 (N = ~R? (¢ Incumplimiento?)
sl NOV
(N(A) # ~N(R)? (¢ Discordancias
5 Normativas?)
sl NOV
6 ¢Obj = ~R(Car) ? (¢, Carencias?)
S NO
7 ¢Obj = ~R(Def)? (¢ Deficiencias?)
SIN NO
8 ¢Obj = ~R(Res)? (¢ Restricciones?)
Sl NOY
9 ¢Obj = ~R(Lim)? (¢ Limitaciones?)
Sl NOY
10 ¢Obj = ~R(Dis)? (¢ Distorsiones?)
sl NOV
11 ¢Ver# ~R Fal?
sl NOV

Nota: Como se ha respondido con si a 3 criterios; interpretamos que el problema seleccionado integra o
tiene 3 partes, las relacionadas con los criterios 1, 6 y 7; todos los cuales pasan al anexo 3.

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 3: Priorizacion de las partes de un problema relacionadas con criterios de identificacion

Tabla A3.1.

Priorizacion de las partes de un problema relacionadas con criterios de identificacion

(Viene del anexo

CRITERIOS DE PRIORIZACION - SELECCION

N°2) 2) La soluci6n de este &) En su solucion Suma de Prioridades de las
Criterios de roblema podria b) EI ¢) Norequiere | d) Susolucion integral estan prioridades | partes del problema de
Identificacion con?ribuir al c?esarrollo investigador solucionar, ayudaria a interesados los parciales por cada menor a mayor
relacionados con ersonal del tiene acceso a | previamente, otros | solucionar otros | responsables de dos o parte del (priorizacion
las partes del i?westigador los datos. problemas. problemas. més areas de la problema olimpica)
problema ' empresa.
1. Empirismos
aplicativos 2 2 2 2 2 10 20
(PT = ~R?
6. Carencias
_ 1 1 1 1 1 5 10
¢Obj = ~R(Car)?
7. Deficiencias
3 3 3 3 3 15 3

¢ Obj = ~R(Def)?

Nota: Las prioridades parciales, se establecen para cada criterio de priorizacién-seleccion; como en este caso, las partes del problema son 3, van de 1 a 3. La priorizacion
integral de la Gltima columna, va de menor a mayor (olimpica), permite obtener el nombre del problema (integrado, priorizado y seleccionado).
Fuente: Elaboracidn propia.

Nombre del problema resultante del Anexo 3: Carencias, empirismos aplicativos y deficiencias en los procedimientos de control de calidad
para frutas y hortalizas que la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. exporta a la Union Europea.
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ANEXO 4: Matriz para plantear sub - hipdtesis y la hipotesis global factual explicativa

Tabla A4.1.

Matriz para plantear sub - hipétesis y la hipotesis global factual explicativa

factores de -B

Problema —X Realidad A MARCO REFERENCIAL -B
Carencias, empirismos aplicativos y deficiencias en los Procedimientos de control Planteamientos Norm Entorno Nacional Férmulas de
procedimientos de control de calidad para frutas y hortalizas que de calidad para frutas y Tedricos ormas orno actonal 1155 sub -
la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. exporta | hortalizas de exportacion a hip6tesis
a la Unién Europea. la Uni6n Europea. Bl -B2 | -B3 | -B4 | -B5 | -B6 | -BY
X1= Carencias de conocimientos y procesos sobre procedimientos “a”
de control de calidad para frutas y hortalizas que la EMPRESA . . -X1; Al; -B1,
AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. exporta a la Unién X iiiiides deRiceit S X XX X ‘B2, -B3, -B4,
Europea. -B6
_ - - N . “p”
X2 = Em_plrlsmos apllcatlvos_de polltlcas_ gerenmales en la A2 Gobierno Corporativo X X X X2: A2: -B2,
exportacién de frutas y hortalizas a la Unidn Europea. _B3. -BS
X3 = Deficiencias en la comunicacion e integracion de A3 Comunicacion e “c”
informacion entre la EMPRESA AGROINDUSTRIAL Inteqracion X X X -X3; A3; -B1,
SANPULMON S.A. y sus proveedores. g -B3, -B7
Total de Cruces por cada
Variable de -B 2 2 3 L ! ! !
Total de Cruces por cada 4 4 3
Sub factor de -B
Prioridades de los Sub 1 2 3

Nota: Variables Tedricas: -B1 = Conocimientos Generales de Auditoria y Contabilidad -B2 = Conocimientos de Procesos Empresariales. Variables Normativas: -B3 =
Componentes del marco integral de control interno COSO 2013 -B4 = Norma ISO 9001. Variables del Entorno Nacional: -B5 = Aspecto Econémico —B6 = Aspecto

Ambiental -B7 = Aspecto Social.
Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 5: Menu de técnicas, instrumentos e informantes o

fuentes y sus principales ventajas y desventajas

Tabla A5.1.
Menu de técnicas, instrumentos e informantes o fuentes y sus principales ventajas y
desventajas
. Informantes o Principales Principales
Técnica Instrumento . -
Fuentes Ventajas Desventajas
Aplicable a gran
Informantes (3ras | nimero de
. . . Poca
Encuesta Cuestionario personas informantes. Sobre .
, profundidad.
Numerosas) un gran namero de
datos.
Sélo aplicable
Informantes (3ras | Permite profundizar a un pequefio
Entrevista | Guia de Entrevista personas los aspectos namero.
Numerosas) interesantes. Dificil y
COStos0.
e Fichas (Precisar el Muy objetiva y Apl_lcacmn
Analisis o . . e limitada a
tipo: textuales, Fuentes: Precisarlas puede constituir
documental : . fuentes
resumen, etc.) evidencia. .
escritas.
. . Aplicacion
Observacion | Guia de observacion LUZAEALES (R il del limitada a

de Campo

de Campo

Persona: El propio
investigador

investigador con la
realidad.

aspectos fijos
0 repetitivos.

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 6: Matriz para la eleccion de las técnicas,

instrumentos e informantes o fuentes para recolectar los datos

Tabla A6.1.

Matriz para la eleccion de las técnicas, instrumentos e informantes o fuentes para

recolectar los datos

(Viene de Nombres de .
S . . (ver menu)
la Gltima las variables (ver menu)
. A Instrumentos .
columna | consideradas Técnicas de d - (ver menu)
., , e recoleccion
del Anexo en cada recoleccion con mas (que le Informante o fuente (que
4) férmula (sin ventajas y menos q corresponde precisarlos
, . X, : corresponde a .
Formulas repeticion y desventajas para la técni para cada instrumento)
; - a técnica
delassub | sélolasde Ay cada variable .
PR seleccionada)
- hipotesis B)
Al= Guia de Informantes: Asistente de
Actividades de Entrevista entrevista Auditoria Interna y
Riesgo Gerente de Risk.
-Bl1=
Conocimientos . A -
Generales de Anélisis Documental 1o Fuent(_a. I__|bros
S Textuales Especializados
Auditoria y
Contabilidad
Sub - B2 =
D'E),Otes's Conocimientos i Fichas Fuente: Libros
a Anélisis Documental -
X1- AL - de Procesos Textuales Especializados
B1 -B2, - EBn;’piesarlales
B3,-B4,- | -
B6 Componentes
del marco s Fichas Fuente: Libros
- Anélisis Documental -~
integral de Textuales Especializados
control interno
COSO 2013
-B4 = Norma Analisis Documental Fichas Fuente: Libros
1SO 9001 Textuales Especializados
-B6 = Aspecto Analisis Documental Fichas Fuente: Libros
Ambiental Textuales Especializados
S_ub,— . A2 = Gobierno Analisis Fichas . _Fu_ente: Libros )
hipétesis - . Textuales/Guia | Especializados/Informante:
s Corporativo Documental/Entrevista . .
b de entrevista Gerente de Risk.
-X2; A2; - ; i
-B5 = Aspecto A Fichas Fuente: Libros
B2, -B3, - iy Anélisis Documental T
BS Econdémico Textuales especializados
Sub - A3 = . Informantes: Asistente de
S L . Guia de I
hipdtesis Comunicacion Entrevista . Auditoria Interna y
A o entrevista .
“c e Integracion Gerente de Risk.
K3 AS - | gy Aspecto A Fichas Fuente: Libros
B1, -B3, - . Anélisis Documental -~
B7 Social Textuales Especializados

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 7: Matriz de consistencia entre: Problema - Objetivos - Hipotesis - Variables - Técnicas

Tabla A7.1.

Matriz de consistencia entre: problema - objetivos - hipotesis - variables - técnicas

Variable de la realidad A = Procedimientos de control de calidad para frutas y
hortalizas de exportacion a la Unién Europea.

Los conocimientos generales de auditoria y contabilidad,
conocimientos de procesos empresariales, componentes del
marco integral de control interno COSO 2013, norma I1SO 9001

SUB HIP A y aspectos ambientales; en las actividades de riesgo ayudarian a PARTE PROPOSICIONAL OBJETIVO OBJETIVOS
mejorar las carencias de conocimientos y normas sobre DEL PROBLEMA (a) GENERAL ESPECIFICOS
procedimientos de control de calidad para frutas y hortalizas
que la EMPRESA AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A.
exporta a la Union Europea.

a) La parte mas importante del La presente a) Ubicar, recolectar
CANTIDAD | problema se encuentra referida | investigacion mejora | y sintetizar:
X1 = Carencias PREGUNTAS | sobre lo que brinda parte de la | los procedimientos de | Planteamientos
GUIA metodologia del informe del control de calidad | Tedricos-Cientificos
ENTREV. marco integral de control para frutas y para mejorar los
interno COSO 2013. "Incluye hortalizas que la procedimientos de

Al = - conceptos importantes que son EMPRESA control de calidad para

Actividades 1 B1: Conocimientos Generales de 4 fundamentales para las AGROINDUSTRIAL | frutas y hortalizas que

de Riesgo Auditoria y Contabilidad organizaciones respecto a SANPULMON S.A. | laEMPRESA

coémo disefiar, implantar y exportaalaUnion | AGROINDUSTRIAL
2 B2: Conocimientos de Procesos 3 desarrollar el control interno, Europea; con SANPULMON S.A.
Empresariales constituyendo asi una base para | respectoa un Marco | exporta a la Union
- su aplicacion en entidades que Referencial que Europea, tales como
B3: Componentes del marco - . ) -
3 integral de control interno COSO 3 operen en dlferen_tes _ integra: Conocimientos )
2013 estructuras organizacionales, Planteamientos Generales de Auditoria
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B4: Norma 1SO 9001

B6: Aspectos Ambientales

sectores y regiones
geograficas.” (COSO, 2013, p.
3); en la practica una base
conceptual sobre cdmo realizar
procedimientos de control de
calidad para frutas y hortalizas
que la EMPRESA
AGROINDUSTRIAL
SANPULMON S.A. exporta a
la Unién Europea y lo adquiere
de terceros, ayudaria a que
mercaderia de la empresa no se
quede en los controles de
Aduana o sea devuelta, por
falta de cumplimiento en una o
varias normativas, lo que
resolveria este problema de
carencias.

El Gobierno Corporativo responsable principal de los
procedimientos de control de calidad, resolveria los empirismos
aplicativos de politicas gerenciales en la exportacion de frutas y

PARTE PROPOSICIONAL

SUBHIPB hortalizas a la Union Europea que tiene; si aplica debidamente los
conocimientos de procesos empresariales, componentes del S & ()
marco integral de control interno COSO 2013 y aspectos
econémicos.
CANTIDAD | p) La segunda parte del
X2 = Empirismos aplicativos PREGUNTAS | problema consiste en lo que
GUIA brinda la parte gerencial
ENTREV. | referida en la metodologia del
A2 = informe del COSO 2013.
Gobierno . ]
Corporativo _ S Un sistema de control interno

Empresariales

un riguroso cumplimiento de
las politicas y procedimientos:
requiere del juicio y del criterio

Tedricos
relacionados con
conocimientos
generales de auditoria
y contabilidad, y
sobre procesos
empresariales como
la gestion de calidad,
las Normas que debe
cumplir la
EMPRESA
AGROINDUSTRIAL
SANPULMON S.A.
que estan
relacionados con los
componentes del
marco integral de
control interno COSO
2013 y lanorma I1SO
9001 y el Entorno
Nacional en el cual
se encuentran los
aspectos econémicos,
ambientales y
sociales como el
lugar de
desenvolvimiento de
los proveedores;
mediante un analisis
cuantitativo y
cualitativo, con el
proposito de
identificar las
causas de las partes
del problema; de tal
manera que tengamos

y Contabilidad, y
Conocimientos de
Procesos
Empresariales; las
Normas que deben
utilizarse como base
para realizar dichos
procedimientos, tales
como: Componentes
del marco integral de
control interno COSO
2013y la norma 1SO
9001 y el Entorno
Nacional, tales como:
los aspectos
Econdmicos,
Ambientales y
Sociales.

b) Describir la mejora
en los procedimientos
de control de calidad
basado en la norma
1SO 9001 y el marco
integral de control
interno COSO 2013
para la EMPRESA
AGROINDUSTRIAL
SANPULMON S.A.
exportadora de
frutas y hortalizas a
la Union Europea, en
sus partes o variables
principales, tales
como: Actividades de
Riesgo, Gobierno
Corporativo y
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B3: Componentes del marco
integral de control interno COSO
2013

B5: Aspectos Econdmicos

profesional. La direccion y el
consejo de administracion
deben utilizar su criterio
profesional para determinar el
nivel de control que es
necesario aplicar. La direccién
y el resto del personal deben
utilizar su criterio profesional
para seleccionar, desarrollar y
desplegar controles en toda la
organizacion. La direccion y
los auditores internos, entre
otros profesionales de la
entidad, deben aplicar su
criterio profesional a la hora de
supervisar y evaluar la
efectividad del sistema de
control interno. (COSO, 2013,

p.-1)

En la practica una base para
realizar procedimientos de
control de calidad para frutas y
hortalizas que la EMPRESA
AGROINDUSTRIAL
SANPULMON S.A. exporta a
la Unién Europea, ayudaria a
mejorar las decisiones en la
designacion de proveedores, lo
cual corregiria este problema
de empirismos aplicativos.

todos los aspectos
bien definidos para
mejorar los
procedimientos de
control de calidad
para frutas y
hortalizas, y asi,
exportarlos a la
Unién Europea de
una manera eficaz y
eficiente.

Comunicacion e
Integracion.

¢) Comparar
cuantitativay
cualitativamente, la
mejora en los
procedimientos de
control de calidad
basado en la norma
1SO 9001 y el marco
integral de control
interno COSO 2013
para la EMPRESA
AGROINDUSTRIAL
SANPULMON S.A.
exportadora de
frutas y hortalizas a
la Unién Europea,
con respecto a cada
parte o variable que
sea atingente, del
Marco Referencial.

La comunicacién e integracion en los procedimientos de control de
SUBHIPC calidad para frutas y hortalizas que la EMPRESA
AGROINDUSTRIAL SANPULMON S.A. exporta a la Unién

d) Identificar las
causas de las
Carencias,

PARTE PROPOSICIONAL
DEL PROBLEMA (c)
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Europea, solucionaria las deficiencias en la sincronizacion de
informacién entre la empresa y sus proveedores; transmitiendo de
una mejor manera los conocimientos generales de auditoriay
contabilidad, componentes del marco integral de control interno
COSO 2013y aspectos sociales.

A3 =
Comunicacion
e Integracion

CANTIDAD
e PREGUNTAS
X3 = Deficiencias GUIA
ENTREV.
9 B1: Conocimientos Generales de 4
Auditoria y Contabilidad
B3: Componentes del marco
10 integral de control interno COSO 4
2013
11 B7: Aspectos Sociales 2

c) La tercera parte del
problema, consiste en que el
desafio en:

El aumento de la productividad
de la agricultura es una tarea
que hay que enfrentar de
manera répida, decidida,
integral, con précticas
colaborativas, sostenibles y
sustentables. La agricultura es
una actividad estratégica para
el desarrollo y el bienestar de
los paises y contribuye
significativamente al desarrollo
econémico con inclusién
social, a la prosperidad rural y
nacional, y es crucial para
alcanzar la seguridad
alimentaria y para erradicar la
pobreza. (1ICA, 2016, p. 36)

En la préctica la adecuada
relacion entre las personas a
cargo de la supervisién de los
proveedores de la EMPRESA
AGROINDUSTRIAL
SANPULMON S.A. y sus
proveedores ayudaria a
entender los procedimientos de
calidad apropiados para su
buen desempefio, evitando

empirismos
aplicativos y
deficiencias en la
evaluacion de la
calidad de las frutas
y hortalizas para
exportacién que la
EMPRESA
AGROINDUSTRIAL
SANPULMON S.A.
adquiere de sus
proveedores.

e) Proponer
procedimientos de
control de calidad, a
traves de una guia,
para frutas y hortalizas
que la EMPRESA
AGROINDUSTRIAL
SANPULMON S.A.
exporta a la Unién
Europea; de tal manera
que se solucionen las
carencias, se
fortalezcan los
empirismos
aplicativos y se
corrijan las
deficiencias.
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pérdidas y demoras en el
proceso de produccién y
distribucion, en consecuencia
se solucionarian estas
deficiencias.

CANTIDAD TOTAL PREGUNTAS A FORMULAR EN LA
GUIA DE ENTREVISTA

36

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 8: Guia de entrevista, graficos y tabulaciéon

Tabla A8.1.

Aspectos Generales: Informante de la empresa

| NUmero de Entrevistados l 1 |
Area de Afiosenla | Afios de .
Calgo desempefio — Empresa | Experiencia e
. L o Bachiller de
Asistente de Auditoria Interna | Auditoria Interna | 28 1 2 Contabilidad

Fuente: Elaboracion propia.

Le agradeceremos responder a esta breve y sencilla entrevista; que tiene como propdsito
obtener datos que ayuden a encontrar las razones del problema; y sean base para las

recomendaciones que sean necesarias, adecuadas o convenientes.

A8.1. Actividades de riesgo

e Conocimientos generales de auditoria

1. ¢Conoce usted cuales son los pasos para disefiar un modelo de administracion de

riesgos?
a) Si 1
b) No 0
100%
Tabla A8.2.

Pregunta 1 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

1

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura A8.1.

Pregunta 1 — Actividades de riesgo

0%

=a)Si  =b)No
Fuente: Elaboracion propia.
2. De ser afirmativa su respuesta, indique usted entre los siguientes pasos los que

conoce y aplica en su empresa (opcion multiple):

a) ldentificar el riesgo 1

b) Analizar el riesgo 1

c) Planear la accion del riesgo 1

d) Realizar un seguimiento del riesgo 0

e) Controlar los riesgos 0

f) Ninguna de las anteriores 0
60%

Tabla A8.3.

Pregunta 2 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

1
1
1

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura A8.2.

Pregunta 2 — Actividades de riesgo

a) ldentificar b) Analizar el c) Planearla d) Realizar e) Controlar  f) Ninguna

el riesgo riesgo accion del un los riesgos de las
riesgo seguimiento anteriores
del riesgo

Fuente: Elaboracion propia.

e Conocimientos generales de contabilidad

3. ¢Conoce usted cuéles son los tipos de perfil de riesgos que hay que tener en

cuenta al analizar una empresa?

a) Si 1
b) No 0
100%
Tabla A8.4.

Pregunta 3 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

1

Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.3.

Pregunta 3 — Actividades de riesgo

0%

=a)Si =b)No

Fuente: Elaboracién propia.
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4. De ser afirmativa su respuesta, seleccione usted entre los siguientes tipos de
perfil de riesgos el que no pertenece:

a) Riesgos Educacionales 0

b) Riesgos Culturales

c) Riesgos Estructurales

d) Riesgos Comerciales

o O O =

e) Ninguna de las anteriores
0%

Tabla A8.5.

Pregunta 4 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.4.
Pregunta 4 — Actividades de riesgo

a) Riesgos b) Riesgos c) Riesgos d) Riesgos e) Ninguna de
Educacionales Culturales Estructurales Comerciales las anteriores

Fuente: Elaboracién propia.

e Conocimientos de procesos empresariales

5. ¢Conoce usted cuales son los roles y actividades de aseguramiento principales

de auditoria interna relacionados con la Gestion de Riesgo Empresarial (GRE)?

a) Si 1
b) No 0
100%
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Tabla A8.6.

Pregunta 5 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

1

Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.5.

Pregunta 5 — Actividades de riesgo

0%

=a)Si =b)No

Fuente: Elaboracién propia.

6. De ser afirmativa su respuesta, seleccione usted que rol y actividad es correcta:

a) Imponer procesos de gestion de riesgos 0
b) Tomar decisiones sobre respuestas a los riesgos 0
c) Hacerse responsable de la gestion de riesgos 1
d) Implementar respuestas a los riesgos en nombre de la gerencia 0
e) Ninguna de las anteriores 0
0%

Tabla A8.7.

Pregunta 6 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura A8.6.

Pregunta 6 — Actividades de riesgo

O A A A A
a) Imponer b) Tomar c) Hacerse d) Implementar  e) Ninguna de
procesos de decisiones responsable de respuestas alos las anteriores
gestion de sobre la gestién de riesgos en

riesgos respuestas a los riesgos nombre de la
riesgos gerencia

Fuente: Elaboracion propia.

7. Continuando con la pregunta anterior, ;qué rol el auditor interno no debe
cumplir?

a) Proporcionar aseguramiento sobre el disefio y eficacia de los procesos de gestion
de riesgos 0

b) Proporcionar aseguramiento de que los riesgos sean evaluados
correctamente 0

c) Evaluar los informes sobre el estado de los principales riesgos y
controles 0

d) Evaluar los procesos de gestion de riesgos 0

e) Revisar la gestion de los riesgos principales, incluyendo la eficacia de

los controles y otras respuestas a 1os mismos 1
f) Ninguna de las anteriores 0
0%
Tabla A8.8.

Pregunta 7 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura A8.7.

Pregunta 7 — Actividades de riesgo

0 — —

a) Proporcionar  b) Proporcionar

aseguramiento  aseguramiento
sobre el disefio de que los
y eficaciade los  riesgos sean
procesos de evaluados
gestién de correctamente
riesgos

Fuente: Elaboracion propia.

e Auditoria interna

c) Evaluar los
informes sobre
el estado de los

principales
riesgos y
controles

d) Evaluar los e) Revisar la f) Ninguna de
procesos de gestién de los las anteriores
gestién de riesgos
riesgos principales,
incluyendo la

eficacia de los
controles y otras
respuestas a los
mismos

8. ¢Conoce usted cuales son las actividades que componen una relacion eficaz

entre el Comité de Auditoria y los auditores internos?

a) Si 1
b) No O
100%
Tabla A8.9.

Pregunta 8 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

1

Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.8.

Pregunta 8 — Actividades de riesgo

0%

=a) Si

Fuente: Elaboracion propia.

b) No
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9. De ser afirmativa su respuesta, seleccione usted cuales son las actividades que
conoce y aplica en su empresa (opcion multiple):
a) Enviar comunicaciones anualmente al Comité de Auditoria respecto de los
riesgos que enfrenta la organizacion 1
b) Imponer al Comité de Auditoria a asegurar que el estatuto, actividades y
procesos de dicho comité sean los apropiados 1
c) Asegurar que el estatuto, la funcion y las tareas de auditoria
interna sean claramente entendidas y respondan a las necesidades del
Comité de Auditoria y del consejo directivo 1
d) Mantener comunicaciones abiertas y eficaces con el Comité de
Auditoria y su presidente 1
e) Proporcionar entrenamiento, cuando sea apropiado, a los miembros
del Comité de Auditoria respecto de temas de riesgo y control interno 0
67%

Tabla A8.10.
Pregunta 9 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

1

1
1
1

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura A8.9.

Pregunta 9 — Actividades de riesgo

a) Enviar b) Imponer al c) Asegurar que el d) Mantener e) Proporcionar
comunicaciones  comité de auditoria estatuto, la funcién comunicaciones entrenamiento,
anualmente al a asegurar que el y las tareas de abiertas y eficaces cuando sea
comité de auditoria estatuto, auditoria interna con el comité de apropiado, a los
respecto de los actividades y sean claramente auditoria y su miembros del
riesgos que procesos de dicho entendidas y presidente comité de auditoria
enfrenta la comité sean los respondan a las respecto de temas
organizacion apropiados necesidades del de riesgo y control
comité de auditoria interno
y del consejo
directivo

Fuente: Elaboracion propia.

10. Continuando con la pregunta anterior, ¢qué servicios pueden proporcionar los

a)

b)

auditores internos al Comité de Auditoria? (opcion multiple)

Actividades de aseguramiento y consultoria independientes y objetivas
relacionadas con la evaluacion de la eficacia de los procesos de gestion de
riesgos, control y gobierno de la organizacion 1
Informacion, y/o acordar debates con expertos en ciertos temas con

el fin de responder a las preguntas e informacién requeridas por el

Comité de Auditoria respecto de los procesos de gestion de riesgos,

control y gobierno 0

Confirmacién sobre la adecuacion del personal de auditoria y el

presupuesto requerido, asi como sobre el alcance y los resultados de

las tareas de auditoria interna 1

Informacion sobre la coordinacion y supervision de otras funciones de

control y vigilancia 1

Informacion sobre tendencias emergentes y practicas exitosas en

auditoria interna 1
80%
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Tabla A8.11.
Pregunta 10 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

1

1
1

1
Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.10.
Pregunta 10 — Actividades de riesgo

1 .
0 A—
a) Actividades de  b) Informacién, y/o c¢) Confirmacion d) Informacion e) Informacion
aseguramiento y acordar debates sobre la sobre la sobre tendencias
consultoria con expertos en adecuacion del coordinacién y emergentes y
independientesy  ciertos temas con personal de supervision de practicas exitosas
objetivas el fin de responder auditoria y el otras funciones de en auditoria interna
relacionadas conla alas preguntas e presupuesto control y vigilancia
evaluacion de la informacion requerido, asi como
eficacia de los requeridas por el  sobre el alcance y
procesos de comité de auditoria  los resultados de
gestion de riesgos, respecto de los las tareas de
control y gobierno procesos de auditoria interna

de la organizacion  gestién de riesgos,
control y gobierno

Fuente: Elaboracién propia.

e Normas ISO

11. ;Conoce usted cuales son las herramientas de gestion de riesgos para la calidad?

a) Si 0
b) No 1
0%
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Tabla A8.12.

Pregunta 11 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

1
Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.11.

Pregunta 11 — Actividades de riesgo

0%

=a)Si =b)No

Fuente: Elaboracion propia.

12. De ser afirmativa su respuesta, seleccione usted entre las siguientes herramientas

cual no pertenece:
a) Documentacion
b) Formacion y educacion
c) Defectos de calidad
d) Auditoria/Inspeccion
e) Revision anual
f) Gestidn de cambios / control de cambios
g) Mejora continua

h) Ninguna de las anteriores

OO O O O o o o o

o
X
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Tabla A8.13.

Pregunta 12 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

Fuente: Elaboracién propia.

Figura A8.12.
Pregunta 12 — Actividades de riesgo

h) Ninguna de las anteriores ‘

g) Mejora continua ‘

f) Gestién de cambios / control de cambios ‘
e) Revision anual ‘

d) Auditoria/Inspeccién ‘

c) Defectos de calidad ‘

b) Formacién y educacién ‘

a) Documentacién

Fuente: Elaboracién propia.

13. Continuando con la pregunta anterior, ¢;qué caracteristica pertenece a la
herramienta: documentacion?

a) Proporcionar las bases para identificar, evaluar y comunicar el posible impacto
sobre la calidad en el caso de una sospecha de defecto de calidad, reclamacion,
tendencia, desviacion, investigacion, resultado fuera de especificaciones,
etc. 0

b) Interpretar los datos de seguimiento 0

c) Reuvisar las interpretaciones y las aplicaciones actuales de los

requisitos normativos 0

d) Evaluar el impacto de los cambios en la disponibilidad del producto 0

e) Ninguna de las anteriores 0
0%
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Tabla A8.14.

Pregunta 13 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.13.
Pregunta 13 — Actividades de riesgo

e) Ninguna de las anteriores

d) Evaluar el impacto de los cambios en la disponibilidad del
producto final.

c) Revisar las interpretaciones y las aplicaciones actuales de los
requisitos normativos

b) Interpretar los datos de seguimiento

a) Proporcionar las bases para identificar, evaluar y comunicar
el posible impacto sobre la calidad en el caso de una sospecha
de defecto de calidad, reclamacién, tendencia, desviacion,
investigacion, resultado fuera de especificaciones, etc

Fuente: Elaboracion propia.

e Aspecto Ambiental

14. ;Conoce usted cuales son los tipos de riesgos ambientales?

a) Si 0
b) No 1
0%
Tabla A8.15.

Pregunta 14 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

1
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura A8.14.

Pregunta 14 — Actividades de riesgo

0%

=a)Si =b)No
Fuente: Elaboracion propia.
15. De ser afirmativa su respuesta, seleccione usted entre los siguientes tipos cual no
pertenece:
a) Industriales
b) Fisicos
c) Quimicos
d) Bioldgicos

e) Ergondmicos

o O O O o o

f) Ninguna de las anteriores
0%

Tabla A8.16.

Pregunta 15 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura A8.15.
Pregunta 15 — Actividades de riesgo

0 — — — — — —

a) Industriales b) Fisicos ¢) Quimicos  d) Biolégicos e) f) Ninguna de
Ergonémicos las anteriores

Fuente: Elaboracion propia.

16. Continuando con la pregunta anterior, ¢qué objetivo tiene la ergonomia?

a) Disefar el entorno de trabajo para que se adapte al hombre y asi mejorar el
confort en el puesto de trabajo 0

b) Adecuar los productos, sistemas y entornos artificiales a las

necesidades, limitaciones y caracteristicas de sus usuarios,

optimizando la eficacia, seguridad y bienestar 0
c) Todas las anteriores 0
d) Ninguna de las anteriores 0
0%
Tabla A8.17.

Pregunta 16 — Actividades de riesgo

Asistente de Auditoria
Interna

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura A8.16.

Pregunta 16 — Actividades de riesgo

1
0
a) Disefiar el entorno b) Adecuar los c) Todas las d) Ninguna de las
de trabajo para que se productos, sistemas y anteriores anteriores
adapte al hombre y entornos artificiales a
asi mejorar el confort las necesidades,
en el puesto de limitaciones y
trabajo caracteristicas de sus

usuarios, optimizando
la eficacia, seguridad
y bienestar

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla A8.18.
Resumen — Actividades de riesgo

Pregunta Gerpee | oG | ol MIERESE SUP SIEESE | e
Probada Disprobada

1. 100.00% 0.00% 0.00% 100.00% Disprobada
2. 60.00% 40.00% 40.00% 60.00% Disprobada
3. 100.00% 0.00% 0.00% 100.00% Disprobada
4. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
5. 100.00% 0.00% 0.00% 100.00% Disprobada
6. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
7. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
8. 100.00% 0.00% 0.00% 100.00% Disprobada
9. 66.67% 33.33% 33.33% 66.67% Disprobada
10. 80.00% 20.00% 20.00% 80.00% Disprobada
11 0.00% | 100.00% 100.00% 0.00% Probada
12. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
13, 0.00% | 100.00% 100.00% 0.00% Probada
1, 0.00% | 100.00% 100.00% 0.00% Probada
15. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
16, 0.00% | 100.00% 100.00% 0.00% Probada

Fuente: Elaboracion propia.
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A8.2. Gobierno corporativo

e Conocimientos de procesos empresariales

1. ¢Conoce usted cuales son los componentes del triangulo corporativo?

a) Si 1
b) No 0
100%
Tabla A8.19.

Pregunta 1 — Gobierno corporativo

Asistente de Auditoria
Interna

1

Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.17.

Pregunta 1 — Gobierno corporativo

0%

Fuente: Elaboracion propia.

2. De ser afirmativa su respuesta, seleccione usted entre los siguientes
componentes cual no pertenece:
a) Directores 0
b) Auditores 0
c) Accionistas o propietarios 0
d) Ninguna de las anteriores 1
0%
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Tabla A8.20.

Pregunta 2 — Gobierno corporativo

Asistente de
Auditoria Interna

1
Fuente: Elaboracién propia.

Figura A8.18.

Pregunta 2 — Gobierno corporativo

0 A A A
a) Directores b) Auditores c¢) Accionistas o d) Ninguna de las
propietarios anteriores

Fuente: Elaboracién propia.

3. Continuando con la pregunta anterior, ;qué componente debe implementar una
politica de contabilidad y un proceso de auditoria eficiente y fidedigna?
a) Alta Gerencia 0
b) Auditores 1
c) Accionistas o propietarios 0
d) Ninguna de las anteriores 0
0%

Tabla A8.21.

Pregunta 3 — Gobierno corporativo

Asistente de Auditoria
Interna

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura A8.19.

Pregunta 3 — Gobierno corporativo

0 A A A
a) Alta Gerencia b) Auditores ¢) Accionistas o d) Ninguna de las
propietarios anteriores

Fuente: Elaboracion propia.

e Auditoria interna

4. ¢Conoce usted cudles son las actividades que debe evaluar el auditor interno

sobre la exposicion al riesgo del gobierno corporativo?

a) Si 1
b) No 0
100%
Tabla A8.22.

Pregunta 4 — Gobierno corporativo

Asistente de Auditoria
Interna

1

Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.20.

Pregunta 4 — Gobierno corporativo

0%

=a)Si =b)No

Fuente: Elaboracién propia.
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5. De ser afirmativa su respuesta, seleccione usted entre las siguientes actividades

cual no pertenece:

a) Eficaciay eficiencia de las operaciones 0
b) Confiabilidad e integridad de la informacidn financiera y operativa 0
c) Proteccidn de activos 1
d) Cumplimiento de leyes, regulaciones y contratos 0
e) Ninguna de las anteriores 0
0%

Tabla A8.23.

Pregunta 5 — Gobierno corporativo

Asistente de Auditoria
Interna

Fuente: Elaboracién propia.

Figura A8.21.

Pregunta 5 — Gobierno corporativo

0 = — — —

a) Eficaciay b) Confiabilidad e c) Proteccion de  d) Cumplimiento e) Ninguna de las

eficienciade las  integridad de la activos de leyes, anteriores
operaciones informacién regulaciones y
financiera 'y contratos
operativa

Fuente: Elaboracion propia.

146



6. Mencionar si la siguiente afirmacion es verdadera o falsa: "Cuando se designan
solo directores no ejecutivos para formar parte de un Comité de Auditoria, éste
logra independencia; y mejoran los procesos de informacion contable, gobierno
corporativo y control interno"

a) Verdadera O

b) Falsa 1

0%

Tabla A8.24.

Pregunta 6 — Gobierno corporativo

Asistente de Auditoria
Interna

1
Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.22.

Pregunta 6 — Gobierno corporativo

0%

= a) Verdadera = b) Falsa

Fuente: Elaboracién propia.

e Aspecto Econémico

7. Mencionar si la siguiente afirmacion es verdadera o falsa: "Los beneficios
financieros se obtendran con mucho mayor grado de probabilidad siempre y
cuando el directorio tome un rol activo, propositivo y constante, administrando
los riesgos latentes respecto a la obtencion de pérdidas ocasionadas por la
deficiente toma de decisiones y estructurando de forma adecuada la informacion
financiera analizada"

a) Verdadera 1

b) Falsa 0

0%
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Tabla A8.25.

Pregunta 7 — Gobierno corporativo

Asistente de Auditoria
Interna

1

Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.23.
Pregunta 7 — Gobierno corporativo

0%

= a) Verdadera - b) Falsa

Fuente: Elaboracién propia.

8. Mencionar si la siguiente afirmacion es verdadera o falsa: "Se puede tener un
ejercicio presupuestal con mucha mayor precision si se desarrolla con base tanto
en los resultados del ejercicio anterior (en caso de existir), asi como en un
analisis estratégico en donde se analice tanto el entorno de la empresa, la propia
empresa, asi como a la competencia”

a) Verdadera 1

b) Falsa 0

100%

Tabla A8.26.

Pregunta 8 — Gobierno corporativo

Asistente de Auditoria
Interna

1

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura A8.24.

Pregunta 8 — Gobierno corporativo

0%

= a) Verdadera - b) Falsa

Fuente: Elaboracion propia.

9. Mencionar si la siguiente afirmacion es verdadera o falsa: "Es necesario para la

mejor toma de decisiones, sobre todo para aquellas decisiones donde el tema

financiero debe ser alineado a la estrategia y objetivos de negocio, estar

soportado solo con informacion analitica™
a) Verdadera 1
b) Falsa 0
0%

Tabla A8.27.
Pregunta 9 — Gobierno corporativo

Asistente de Auditoria
Interna

1

Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.25.

Pregunta 9 — Gobierno corporativo

0%

= a) Verdadera - b) Falsa

Fuente: Elaboracién propia.
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10. Mencionar si la siguiente afirmacion es verdadera o falsa: "Todo accionista o
socio de cualquier empresa, espera que haya una adecuada rendicién de cuentas
que refleje la realidad del negocio y donde se denote el retorno de su inversion

en el tiempo. Por ello, solo la adecuada funcion financiera es necesaria en todo

momento"
a) Verdadera 1
b) Falsa 0
0%
Tabla A8.28.

Pregunta 10 — Gobierno corporativo

Asistente de Auditoria
Interna

1

Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.26.
Pregunta 10 — Gobierno corporativo

0%

= a) Verdadera - b) Falsa

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla A8.29.
Resumen — Gobierno corporativo
Pregunta Conoce | No Conoce | 1P - ipGtesis SUt_) - hipGtesis [ - cusion
Probada Disprobada

1. 100.00% | 0.00% 0.00% 100.00% Disprobada
2. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
3. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
4. 100.00% | 0.00% 0.00% 100.00% Disprobada
5. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
6. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
7. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
8. 100.00% | 0.00% 0.00% 100.00% Disprobada
0. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
10. 0.00% | 100.00% 100.00% 0.00% Probada

Fuente: Elaboracion propia.
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A8.3. Comunicacion e integracion

e Conocimientos generales de auditoria

1. ¢Conoce usted cuéles son los métodos para realizar una auditoria sobre

comunicacion interna?

a) Si 1
b) No 0
100%
Tabla A8.30.

Pregunta 1 — Comunicacion e integracion

Asistente de Auditoria
Interna

1

Fuente: Elaboracién propia.

Figura A8.27.

Pregunta 1 — Comunicacion e integracion

0%

=a)Si =b)No

Fuente: Elaboracion propia.

2. De ser afirmativa su respuesta, seleccione usted entre los siguientes métodos
cual no pertenece:
a) Las entrevistas en profundidad

b) Las reuniones de grupo

0
0
c) Elanalisis documental 0
d) El anélisis de las comunicaciones 0

1

e) Ninguna de las anteriores
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Tabla A8.31.

Pregunta 2 — Comunicacion e integracion

Asistente de Auditoria
Interna

1
Fuente: Elaboracién propia.

Figura A8.28.

Pregunta 2 — Comunicacion e integracion

a) Las entrevistas b) Las reuniones c) El andlisis d) El andlisis de  e) Ninguna de las
en profundidad de grupo documental las anteriores
comunicaciones

Fuente: Elaboracién propia.

e Conocimientos generales de contabilidad

3. ¢Conoce usted cuales son los aspectos que debe cubrir una comunicacién

ascendente y descendente?

a) Si 0
b) No 1
0%
Tabla A8.32.

Pregunta 3 — Comunicacion e integracion

Asistente de Auditoria
Interna

1
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura A8.29.

Pregunta 3 — Comunicacion e integracion

0%

=a)Si =b)No

Fuente: Elaboracion propia.

4. De ser afirmativa su respuesta, seleccione usted entre los siguientes aspectos
cual no pertenece a una comunicacion descendente:

a) Instrucciones de trabajo 0

b) Conocer como se esta recibiendo e interpretando los mensajes el
personal

c) Recibir sugerencias e ideas de los empleados

d) Retroalimentacién sobre el desempefio

e) Politicas y procedimientos de la empresa

f) Dar al empresario un mejor conocimiento de su gente

g) Noticias

O O O O o o o

h) Ninguna de las anteriores
0%

Tabla A8.33.

Pregunta 4 — Comunicacion e integracion

Asistente de Auditoria
Interna

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura A8.30.

Pregunta 4 — Comunicacion e integracion

h) Ninguna de las anteriores

g) Noticias

f) Dar al empresario un mejor conocimiento de
su gente

e) Politicas y procedimientos de la empresa

d) Retroalimentacién sobre el desempefio

¢) Recibir sugerencias e ideas de los
empleados

b) Conocer cdmo se esta recibiendo e
interpretando los mensajes el personal

a) Instrucciones de trabajo

Fuente: Elaboracién propia.

e Auditoria interna

5. Mencionar si la siguiente afirmacion es verdadera o falsa: "Es esencial que
exista un canal de comunicaciones directa entre el Director Ejecutivo de
Auditoria y el Comité de Auditoria™

a) Verdadera 1

b) Falsa 0

100%

Tabla A8.34.

Pregunta 5 — Comunicacion e integracion

Asistente de Auditoria
Interna

1

Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.31.

Pregunta 5 — Comunicacion e integracion

0%

= a) Verdadera - b) Falsa

Fuente: Elaboracion propia.
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6. Mencionar si la siguiente afirmacion es verdadera o falsa: "Los auditores

internos deben demostrar habilidades de comunicacion oral y escrita eficaces”

a) Verdadera O
b) Falsa 1
0%

Tabla A8.35.

Pregunta 6 — Comunicacion e integracion

Asistente de Auditoria
Interna

1
Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.32.

Pregunta 6 — Comunicacion e integracion

0%

= a) Verdadera = b) Falsa

Fuente: Elaboracion propia.

7. Mencionar si la siguiente afirmacion es verdadera o falsa: "No es necesario que

los auditores internos deban demostrar habilidades como entrenadores y lideres

de grupos"
a) Verdadera 1
b) Falsa 0
0%
Tabla A8.36.

Pregunta 7 — Comunicacion e integracion

Asistente de Auditoria
Interna

1

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura A8.33.

Pregunta 7 — Comunicacion e integracion

0%

= a) Verdadera - b) Falsa
Fuente: Elaboracién propia.

8. Mencionar si la siguiente afirmacion es verdadera o falsa: "Los auditores

internos deben demostrar habilidad para ejercer influencia solo en los niveles

superiores”
a) Verdadera 1
b) Falsa 0
0%
Tabla A8.37.

Pregunta 8 — Comunicacion e integracion

Asistente de Auditoria
Interna

1

Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.34.

Pregunta 8 — Comunicacion e integracion

0%

= a) Verdadera = b) Falsa

Fuente: Elaboracion propia.

e Aspecto social

9. Mencionar si la siguiente afirmacion es verdadera o falsa: " EI Comunicador
social también puede desempefiar un rol empresarial™
a) Verdadera O
b) Falsa 1
0%
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Tabla A8.38.

Pregunta 9 — Comunicacion e integracion

Asistente de Auditoria
Interna

1
Fuente: Elaboracion propia.

Figura A8.35.

Pregunta 9 — Comunicacion e integracion

0%

= a) Verdadera - b) Falsa

Fuente: Elaboracién propia.

10. Mencionar cudl de las dos definiciones siguientes corresponde a comunicacion

social:
a) Informar o dar a conocer los problemas o las noticias de la sociedad 0
b) Mirar, analizar y aportar las problematicas sociales 1
c) Ninguna de las anteriores 0
100%
Tabla A8.39.

Pregunta 10 — Comunicacion e integracion

Asistente de Auditoria
Interna

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura A8.36.

Pregunta 10 — Comunicacién e integracion

a) Informar o dar a conocer
los problemas o las
noticias de la sociedad

Fuente: Elaboracion propia.

b) Mirar, analizar y aportar
las problematicas sociales

c¢) Ninguna de las
anteriores

Tabla A8.40.
Resumen — Comunicacion e integracion
Pregunta Conoce No Conoce | SUP - hipatesis SUk_) - hipotesis - clusién
Probada Disprobada

1. 100.00% 0.00% 0.00% 100.00% Disprobada
2. 100.00% 0.00% 0.00% 100.00% Disprobada
3. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
4. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
5. 100.00% 0.00% 0.00% 100.00% Disprobada
6. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
7. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
8. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
0. 0.00% 100.00% 100.00% 0.00% Probada
10. 100.00% 0.00% 0.00% 100.00% | Disprobada

‘

Fuente: Elaboracion propia.

A8.4. Entrevista — Gerente de Risk

Se realizd una entrevista con el Sr. Renzo Valera, Gerente de Risk de Ernst & Young, el

cual se encuentra actualmente en un proyecto de implementacién de Sistema de Control

Interno (SCI) para un Grupo Agroindustrial importante. En esta oportunidad, se le pide

su opinion profesional sobre los tres problemas principales encontrados en este trabajo,

a continuacion se muestra sus comentarios:
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Existe un gran riesgo por parte de las empresas al dejar su produccion en manos
de terceros; ya que, si no se cuenta con sus estandares de calidad, asistencia
técnica, cuidados sanitarios, quimicos, semillas, fertilizantes, campos, etc. la
brecha entre lo producido y lo deseado es grande.

El Gobierno Corporativo es el principal responsable de que las cosas marchen
segun lo deseado; por lo tanto, el monitoreo es el “core” del negocio. Esto
deberia estar agendado en la empresa como algo recurrente. Ademas, es comun
que en las empresas agroindustriales, sobretodo, no exista una cultura
corporativa ya formada, es mas, muchas de ellas no cuentan con un area de
auditoria interna.

Es importante establecer todo tipo, ya sea, de acuerdo de servicio, documentado
y asignado en contratos de manera especifica para que se suscriban todos los
aspectos que involucran la produccion de manera precisa y asi estar o mas

protegidos posibles ante cualquier reclamo futuro.
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