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Resumen

El sector litografico en Caucasia se conforma principalmente por micro y pequefias empresas
administradas por sus propietarios; este sector ha experimentado un gran auge en los ultimos
tiempos gracias al creciente interés de las organizaciones por la publicidad y la imagen

corporativa.

Se realizd una investigacion cualitativa, utilizando técnicas como la encuesta, la observacion no
participante y el andlisis bibliografico con el fin de identificar las necesidades de este sector en
materia de control interno. Se tomd como referencia el modelo COSO |11 para determinar qué
elementos y estructuras debe tener un modelo de control interno que se adapte a sus

requerimientos y les permita hacer seguimiento y evaluar el desarrollo de su objeto social.

Se encontr6 que estas empresas tienen un mayor riesgo operativo y reputacional porque los
bienes que producen parten de la idea o necesidad del cliente, y el producto final debe satisfacer
sus expectativas y promesa de entrega; asi mismo encontramos que en estas empresas se
implementan de forma empirica muchos elementos de control interno, por ejemplo induccién y
capacitacion a empleados, el arqueo de caja, registros de ventas diarias, algunas cuentan con

instalacion de cAmaras de seguridad, manejo de inventarios, entre otros.
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Abstract



The lithographic sector in Caucasia comprises micro and small companies managed by their
owners; this sector has been booming in recent times thanks to the growing interest of

organizations in advertising and corporate image.

Qualitative research was carried out, using techniques such as survey, non-participant
observation, and bibliographic analysis to identify the needs of this sector in terms of internal
control. The COSO 11l model was used as a reference to determine what elements and structures
an internal control model should have that adapt to these companies' requirements and allow

them to follow up and evaluate the development of their corporate purpose.

It was found that these companies have a higher operational and reputational risk because the
goods they produce are based on the client's idea or need, and the final product must satisfy their
expectations and delivery promise. We also found that many internal control elements are
implemented empirically in these companies, such as onboarding and training for employees,

cash count, daily sales records, security cameras, and inventory management.
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Internal control, lithography, internal control models, business processes, risks.



Introduccion

La economia del municipio de Caucasia es muy diversa y se compone en gran medida de micros
y pequefias empresas de todos los sectores economicos. La industria litografica es un sector muy
demandado por otras empresas, ya que estas se encargan de crear su imagen corporativa y
publicitaria con alta calidad e ideas innovadoras, considerando que, la publicidad juega un papel
muy importante en la atraccion de clientes, por ende, puede impulsar el reconocimiento a nivel
comercial. Dicho sector ha tenido que adaptarse a diversos cambios a través de la historia, por el
mismo dinamismo y las exigencias del mercado, ademas del surgimiento y el avance de nuevas

tecnologias.

Ademas, en el municipio de Caucasia la mayor parte de las micro y pequefias empresas son
constituidas por familias, que poseen conocimientos empiricos del negocio y estos son
manejados de acuerdo con las necesidades y retos que les presenta el dia a dia, considerando
pocas veces los resultados que arroja la informacion contable y financiera. Centrando sus
esfuerzos a procesos externos como las ventas, la atraccion de clientes y el logro de objetivos a
corto plazo; dejando de lado el respectivo seguimiento y evaluacion que requieren los procesos
internos de la entidad, para la deteccion y correccion oportuna de fallos. En cuanto al sector

litogréfico, el panorama no es diferente.

Es de considerar que el control interno en las organizaciones juega un papel fundamental, ya que,
este no solo se encarga de la fiscalizacion e inspeccion de los procesos que se llevan a cabo para
el logro de los objetivos de la empresa, sino también que le permite hacer seguimiento,

evaluacion y ajuste a esos procesos con el fin de detectar y prevenir riesgos, hacer seguimiento



administrativo, operacional y lograr el aseguramiento y la confiabilidad en la informacion, tal
como lo define Chiavenato (como se cité en Mendoza-Zamora et al., 2018) los controles
internos son todas las politicas y procedimientos que se plantean desde la administracion para
asegurar, hasta donde sea posible la ordenada y eficiente direccion del negocio, incluyendo la
adherencia a las politicas de la administracion, la salvaguarda de archivos, la prevenciéon y
deteccidn de fraudes y errores, la exactitud e integridad de los registros contables y la

preparacion oportuna de la informacion financiera confiable.

A partir de lo anterior, se plante6 como propdsito de esta investigacion evaluar la estructura y
modelo de control interno que presentan las empresas del sector litografico de Caucasia, con el

fin de que les permita realizar seguimiento y cualificacion del desarrollo de su objeto social.

Este articulo estd compuesto por 6 capitulos. En el primer capitulo, se pretende brindar un
acercamiento al control interno y su importancia en las organizaciones desde sus inicios hasta la
actualidad. En el segundo capitulo, se mencionan los diferentes modelos de control interno en el
sector publico y privado. El tercer capitulo consta de los modelos de control interno mas
utilizados en Colombia, y una breve contextualizacion del sector litografico a nivel nacional y
municipal. El cuarto capitulo describe la metodologia empleada para la realizacion de este
estudio. El quinto capitulo corresponde a los resultados obtenidos en la investigacion y sus

respectivos analisis. Finalmente, el sexto capitulo incluye la discusion y las conclusiones.



I. CONTROL INTERNO

Cuando se habla de control interno generalmente se asocia a los procesos de auditoria que se
desarrollan en las grandes empresas, sin tener en cuenta que el control interno en las
organizaciones va mas alla de la inspeccion y fiscalizacion de los procesos. Este abarca otras
acciones como el seguimiento, la evaluacion, la deteccion y la prevencion de riesgos; ademas de

la administracion, el aseguramiento y la confiabilidad de la informacion.

El modelo COSO (Como se cit6 en Coloma & De la Costa, 2014. p.3). Define “El control
interno es un proceso, efectuado por la Junta Directiva, la gerencia y otro personal, disefiado para
proporcionar una seguridad razonable sobre el logro de los objetivos relacionados con las

operaciones, el reporte y los objetivos de cumplimiento”

Estupifian (2006), define al control interno como un proceso que es llevado a cabo por la
administracion de una entidad, por los gerentes y por el resto del personal, disefiado con el
objetivo de proporcionarles seguridad razonable en 3 categorias principalmente: Efectividad y
eficiencia de las operaciones, suficiencia y confiabilidad de la informacién financiera y el

cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.

La importancia de un sistema de control interno radica en los beneficios que les brinda a las

organizaciones que lo implementan. Segun Coopers y Lybrand (1997):

El control interno puede ayudar a que una entidad consiga sus objetivos de rentabilidad y
rendimiento y a prevenir la pérdida de recursos. Puede ayudar a la obtencién de
informacidn financiera fiable. También puede reforzar la confianza en que la empresa

cumple con las leyes y normas aplicables, evitando efectos perjudiciales para su



reputacion y otras consecuencias. En resumen, puede ayudar a que una entidad llegue a

donde quiere ir y evite peligros y sorpresas en el camino. (p. 7)

Pues mediante la implementacion de un sistema de control interno puede realizar el respectivo
seguimiento que necesita para el logro de sus objetivos, asi como los cambios y/o

reestructuraciones necesarias para el éxito de los mismos.

Teniendo en cuenta que la implementacidn de los sistemas de control en cualquier tipo de
empresa es relevante, se hace necesario que el control interno no solo sea implementado en
grandes compafiias sino también en todo tipo de organizaciones sin importar su tamafio. Estos
deben ser adaptados a las necesidades y capacidades de las empresas, considerando que las
pequefias organizaciones en su gran mayoria tienden a funcionar de forma empirica, es decir, con
la experticia en los negocios que posee cada propietario. En diversas ocasiones los duefios no
hacen uso de esta metodologia porque consideran que el costo es mayor al beneficio que puedan
obtener, sin darse cuenta de que, de esta forma enfrentan un mayor riesgo de no alcanzar su etapa
de madurez, ya que los fallos o errores que puedan cometer si no realizan el respectivo

seguimiento los pueden llevar a la liquidacion.

Dentro del control interno encontramos dos enfoques, tradicional y contemporaneo, el primero
hace referencia al conjunto de métodos y forma de organizacion y el segundo comprende un
proceso integral de gestion constituido en el Informe COSO. Bajo el enfoque tradicional se
puede utilizar la definicion de control interno realizada por el Instituto Americano de Contadores
Pablicos en la Declaracion las Normas de Auditoria (SAS por sus siglas en inglés) N° 1, citado

por Viloria (2005), definiendo el control interno:

El control interno comprende el plan de organizacion, todos los métodos coordinados y

las medidas adoptadas en el negocio, para proteger sus activos, verificar la exactitud y



confiabilidad de los datos contables, promover la eficiencia en las operaciones y

estimular la adhesion a la practica ordenada por la gerencia. (p. 88)

Desde el enfoque contemporaneo como lo menciona Estupifian (2006), el control interno segun
el informe COSO corresponde a un nuevo enfoque contemporaneo, debido a que todos sus
métodos estan integrados a los procesos administrativos, y el funcionamiento efectivo de sus
componentes, conlleva al alcance de los objetivos, prevé informacion util y confiable ajustada al

cumplimiento de las leyes, lo cual lo lleva alcanzar una calidad razonable y efectiva.

Asi mismo, en el control se presentan dos escuelas, latina y anglosajona. La primera, segun el

Consejo Técnico de la Contaduria Publica (CTCP, 2008. Como se citd en Pedraza (s.f)) 6:

El Control Latino se caracteriza por examinar los antecedentes y condiciones previas al
nacimiento de los hechos econdmicos y en general, supervisa su desarrollo, al igual que
sus resultados y consecuencias, pues tiene como fin superior, el evitar el dafio por

pequefio que este sea y en especial, proteger el interés general. (p. 5)

La segunda, ve el control interno como mecanismo de inspeccidn y andlisis de la contabilidad
con el Unico objetivo de detectar posibles fraudes y asi proteger los capitales. Segun CTCP
(2008. Como se cito en Pedraza (s.f)) “ se centra exclusivamente en la verificacion posterior de
informacion financiera (Estados Financieros), donde el objetivo de la verificacion era que estos
estuvieran lo mas exactos posibles, entre lo que se tenia en dinero y lo que se habia gastado”
(p-4) Esta corriente nace en el siglo XV con la necesidad de control que requerian las sociedades
mercantiles holandesas, donde sus duefios encargaban a administradores de las embarcaciones de
contabilizar la mercancia que salia y la que llegaba a su destino final, con el fin de detectar el

monto del fraude. En la actualidad, esta corriente en las sociedades se le conoce como auditoria
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externa, la cual tiene como principal objetivo que la informacion financiera esté lo mas correcta

posible y asi pueda reflejar la realidad de las empresas.

De acuerdo con lo anterior, se considerd que la corriente latina se adapta mejor al objetivo de
esta investigacion, teniendo en cuenta que, el control interno debe ser un proceso continuo, que
permita detectar posibles fallas, errores o riesgos de fraude, que puedan impedir el logro de los
objetivos propuestos por las organizaciones. Ya que, de esta forma se pueden realizar las
correcciones necesarias e implementar las acciones pertinentes que permitan el avance de los

procesos segun lo planeado.

Il. MODELOS DE CONTROL INTERNO
Para la implementacién de un sistema de control interno existen diferentes modelos que se
pueden adaptar a las necesidades y exigencias de cada organizacion, dentro de estos modelos

encontramos el modelo:

- COCO, elaborado por el Instituto Canadiense de Contadores Certificados (CICA por sus siglas
en inglés), a partir de una profunda revisién del informe COSO, con el proposito de proponer un
nuevo modelo sencillo y comprensible (Elizalde, 2018). Como lo explican Montafio y Olaya

(2019):

Este se enfoca mucho en la eficiencia y eficacia en la organizacion, dando gran prioridad
a factores importantes como lo son el servicio al cliente, el cumplimiento de las
obligaciones sociales, el buen manejo de los recursos, pero en especial en la seguridad,

que el sistema de control interno sirva para identificar los riesgos a los que esta expuesta
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la empresa, con el objetivo de identificarlos y tratarlos al punto de que no generen

complicaciones en la entidad. (p. 23)

- CADBURY: Desarrollado por el Comité Cadbury (UK Cadbury Committee), este modelo va
relacionado con los mismos objetivos del modelo COSO, adoptar medidas y acciones
encaminadas al manejo de la informacion financiera y contable. Sin embargo, se considera que
se le da mayor relevancia a los riesgos con los componentes establecidos en el modelo y se limita
en cuanto a la responsabilidad de los reportes integrados de informacion financiera (Triana 'y

Torres, 2017)

- COBIT (Control Objectives Control Objectives for Information and related Technology), es un
marco de gobernanza empresarial aceptado internacionalmente que se establecio para favorecer y
contribuir en la direccién y control de la tecnologia de informacion de una empresa. (ITGI,

2017).

- MECI, modelo adoptado por el estado colombiano para ser implementado en todas las
entidades publicas, mediante el decreto 943 de 2014, el cual se elaboré teniendo como referente
tendencias internacionales existentes sobre la materia entre las que se puede destacar el COSO,
con el fin de facilitar el control de la implementacidn y evaluacion de las politicas publicas

mediante los principios de autocontrol, autorregulacién y la autogestion (Decreto 943, 2014).

- MICIL (Marco Integrado de Control Interno para Latinoamérica): Es un modelo basado en
estandares de control interno para las pequefias, medianas y grandes empresas desarrolladas por

el Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la Comisidon Treadway del Congreso de los
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EUA. que busca que los administradores y empleados tengan mejor entendimiento del
funcionamiento del control interno en las organizaciones y poder evaluar su efectividad. (MICIL,

2004)

- COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the Tradeway Commission) es una
comision creada por 5 organismos financieros de estados unidos en 1992, con el objetivo de
proporcionar un modelo comun a las entidades principalmente a la alta gerencia y al resto de
empleados, que ayudaria a establecer un sistema de control interno, que les permitiera de la
mejor manera el logro de sus objetivos en el &ambito operacional, financiero y normativo, a través
de 5 componentes: ambientes de control, evaluacion de riesgos, actividades de control,
informacidn y comunicacion, y las actividades de supervision (Rivas, 2011). A su vez se
encuentra que bajo cada uno de estos componentes hay un grupo de principios mediante los
cuales se trabajan los objetivos ligados a cada componente. Como primer componente esta
ambientes de control, este se refiere al conjunto de reglas o lineamientos, estructuras y procesos
que soportan la implementacidn del sistema de control interno al interior de cualquier
organizacion y son los administradores o miembros de la alta gerencia (en el caso de las grandes
empresas) los que se encargan de estipular las pautas a seguir, definir la importancia del sistema
de control interno y las normas de conducta; bajo este componente se identifican 5 principios.

El segundo componente es la evaluacién de riesgo y hace referencia al grupo de estrategias
implementadas para la identificacion de riesgos asociados a cada proceso de la organizacion, y el
manejo que se le debe dar a cada uno para su mitigacion; relativo a este componente se tienen 4
principios. Como tercer componente estan las actividades de control, al cual estan asociados tres

principios. Este componente agrupa todas las medidas y/o procedimientos establecidos que
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permitan asegurar el cumplimiento de los lineamientos que permiten el logro de los objetivos y
la mitigacion de riesgos, estas actividades se realizan en todos los niveles de la sociedad.
Informacion y comunicacion es el cuarto componente y contiene todas aquellas estrategias que le
permiten a la entidad obtener la informacion necesaria para la participacion responsable de cada
miembro en el buen desempefio del sistema de control interno. Tanto la informacién interna
como externa son de suma importancia para que el personal conozca e identifique su
responsabilidad y aporte en el buen funcionamiento del control interno, se tienen 3 principios
asociados a este componente. Por ultimo, el quinto componente que son las actividades de
supervision el cual tiene relacionados dos principios y ampara todos los mecanismos de
evaluacion que se pueden aplicar para la valoracion del sistema de control interno y asi

determinar si los principios de cada componente estan presentes y en debido funcionamiento.

Cinco afios mas tarde, en el 2004, surge un modelo estdndar “Enterprise Risk Management -
Integrated Framework” (COSO II). De acuerdo con Abella (2006). Una de las prioridades de las
compaiiias es implantar un sistema de gestion del riesgo corporativo, ya que estos les permiten
mejorar la rentabilidad o lograr la consecucion de objetivos, es por esta razén que surge el
Modelo COSO Il como una metodologia integradora que le permita el logro de los objetivos de

una compafiia y adicionalmente, le permita crear valor empresarial.

En mayo de 2013 debido al crecimiento que ha venido presentando la industria y los cambios a
que se han visto expuestas las empresas, surge una version mas actualizada del marco integrado
de control Interno (COSO Il11), que continla con 5 componentes, pero con 17 principios, el cual

les permitira a las empresas mayor eficiencia y efectividad en los sistemas de control interno,
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favoreciendo la toma de decisiones de los administradores, logrando con mayor facilidad la

consecucion de sus objetivos.

I11. MODELOS DE CONTROL INTERNO UTILIZADOS EN COLOMBIA

En Colombia los modelos mas utilizados son el modelo MECI y el COSO. EI primero, es
implementado en el sector publico, opera bajo los principios del autocontrol, la autoevaluacion y
la autogestion. Ademas, esta regido por el decreto 1599 de 2005, por el cual se estructura,
documenta e implementa el sistema de control interno de las entidades publicas del estado, con el
objeto de brindar mayor efectividad a la administracién publica en el ejercicio de su control
interno, con un lenguaje comun que permitiera su facil implementacion y respetando las
caracteristicas de cada entidad. El segundo, es el mas implementado por las organizaciones del
sector privado, principalmente las que son inspeccionadas y vigiladas por la superintendencia
financiera, ya que este modelo posee los elementos basicos de control interno necesarios en
cualquier tipo de empresa, este modelo permite a las entidades conocer los riesgos a los que se
puede enfrentar y de esta manera ejecutar los planes de accion para contrarrestarlos en el
momento que se requiera, posibilitando que la gestion de riesgos se convierta en cultura
empresarial. Ademas, enfila los objetivos de cada grupo con los de las areas de la empresa y las
acciones a realizar para asi dar cumplimiento a las metas de la organizacion (Lopez y Guevara,

2016).

A la luz de los beneficios que brinda el control interno a las empresas y partiendo de la gran
capacidad de adaptacion que tiene el modelo COSO, se considera que es la mejor opcion para las
empresas litograficas con las que se llevd a cabo esta investigacion. Teniendo en cuenta que, esta

industria es un sector que se caracteriza por la amplia participacion de la micro, pequefia y
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mediana empresa en Colombia; ademas de la gran diversidad de productos que maneja, ya que,
dependen de las solicitudes y la variedad de sus clientes, determinando esto la gran cantidad de
procesos y operaciones, que van desde la preparacion hasta el proceso de acabados. En los
ultimos afos y gracias a los avances tecnoldgicos, este sector ha estado realizando un proceso de
actualizacion y mejora de sus procesos productivos, asi como en la calidad, variedad y

modernizacion de sus productos con el fin de satisfacer las necesidades de su exigente clientela.

El gran numero de empresas que pertenecen a este sector economico lo convierte en uno de los
mas competitivos de la economia colombiana, segun datos de la ANDIGRAF (Asociacion
Colombiana de la Industria de la Comunicacion gréafica), la industria de la comunicacién grafica
representa el 1.88% del total de establecimientos industriales del pais reportados ante la
Superintendencia de Sociedades. Este sector report6 ingresos operacionales en el afio 2019 por

un valor de $18.5 billones.

El sector de comunicaciones graficas a nivel nacional se encuentra distribuido de la siguiente

forma:
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Grafico 1: Porcentaje de empresas litograficas por departamento en Colombia.

EMPRESAS LITOGRAFICAS EN COLOMBIA

M Atlantico
5%

H Bogota
36%

M Cundinamarca
9%

M Valle
17%

M Antioquia
23%

Fuente: Elaboracion propia, de acuerdo con informacion de la ANDIGRAF.

Segun los datos suministrados por la Camara de Comercio de Medellin para Antioquia, en el
municipio de Caucasia existen 20 empresas pertenecientes al sector litografico. Sin embargo,
realizando un recorrido en el municipio para conocer la ubicacion de estas y asi poder solicitar su
participacion en esta investigacion, se encontrd que solo existen 10 empresas con su respectiva

identificacion (razon social).

IV. DISENO METODOLOGICO

Para esta investigacion se empled una metodologia de tipo cualitativo, ya que esta permitia el
estudio, la recopilacion y la interpretacion de la informacion, con el fin de entender la dindmica,
el funcionamiento, la implementacion de un sistema de control interno y los beneficios que les
proporciona a las organizaciones que lo implementan, todo esto con el fin de comprender sus

caracteristicas, necesidades y expectativas con respecto al uso de este sistema. Este estudio
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también opto por un alcance de tipo descriptivo puesto que se buscé evaluar la estructura 'y

modelo de control interno que presentan las empresas litograficas del municipio de Caucasia.

Para este estudio se utilizaron diversas técnicas de investigacion, entre ellas, la investigacion de
campo, a través de la cual se realizo visitas a las empresas para la aplicacion de las encuestas y la
observacién no participante. Lo anterior con el fin de conocer de primera mano las dindmicas de
estas empresas y su realidad, siendo esta una fuente de informacion primaria con la cual se
recopilo datos relevantes para esta investigacion, a través de la encuesta y la observacion.
También se llevd a cabo una revision documental, en la que se recurrieron a diversas fuentes
bibliograficas como libros, paginas web, articulos de investigacion y otros que tuvieran relacion

directa con el tema de investigacion.

La combinacidn de las técnicas mencionadas permitié identificar los aportes que brinda el
control interno en las organizaciones, las caracteristicas de las empresas del sector litografico en
Caucasia, las estrategias de control que estas utilizan y las necesidades que tienen. Por otro lado,
al realizar la comparacion de toda la informacion, es decir, lo obtenido en la revision documental
con lo recopilado en trabajo de campo, se determind la estructura y los elementos que debe de
tener un modelo de control interno que se adapta a las necesidades y caracteristicas del sector
litogréfico, esto ultimo con el fin de identificar y disminuir riesgos, para garantizar un mejor

desemperio en estas empresas.

Para la seleccion de la muestra, se optd por un tipo de muestreo no probabilistico, ya que no se

emplearon procedimientos aleatorios para la seleccién de esta, sino que fueron seleccionados
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intencionalmente. En este caso, el tipo de muestreo no probabilistico que se empled para esta
investigacion fue el de muestreo por conveniencia, ya que este “permitia seleccionar aquellos
casos accesibles que acepten ser incluidos. Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidad y

proximidad de los sujetos para el investigador” (Otzen y Manterola, 2017, p. 230).

De las 10 empresas debidamente identificadas durante el recorrido de verificacion realizado en
Caucasia, se les entregd una carta de presentacion y solicitud para la realizacion de la encuesta y
observacion a 8 de estas, porque con las restantes no fue posible la comunicacion, ya que, solo
trabajaban bajo pedido debido a la emergencia registrada por el COVID-19. De las 8
organizaciones solo 5 accedieron a responder la encuesta propuesta y 3 de ellas permitieron el
acceso a sus instalaciones para la observacién no participante. Dicha encuesta se elabord
teniendo como referencia el modelo de control interno COSO I, las preguntas que conformaban
la encuesta fueron formuladas con el objetivo de conocer las estrategias de control desarrolladas
por cada una de las empresas con las que se trabajé, siguiendo la estructura del modelo en sus 5

componentes y seleccionando los principios que se podian adaptar a estas microempresas.

V.ESTRUCTURAS Y ELEMENTOS IDENTIFICADOS DEL MODELO DE CONTROL
INTERNO EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR LITOGRAFICO EN CAUCASIA

Con las encuestas aplicadas a cada una de las empresas litograficas, se buscé conocer cdmo se
encuentra cada una de las organizaciones participantes en el desarrollo o puesta en marcha de los
principios seleccionados en cada uno de los componentes que conforman el sistema de control

interno COSO Il11, cabe aclarar que, los principios evaluados fueron elegidos bajo criterio
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personal pensando en los que se adaptan mejor a las Mipymes del sector litografico en Caucasia.

Para la evaluacidn de estos elementos se escogieron cinco criterios:

Inexistencia: Cuando no existe, no se realiza 0 no se conoce.

Existencia: Cuando existe, pero de manera desarticulada, no esta soportado y no se conoce por
la totalidad de los empleados.

Pertinencia: Cuando existe, esta visible, esta articulado, pero no hay apropiacion por parte de
los empleados.

Apropiacion: Existe de forma articulada, la totalidad de los empleados lo conoce y se apropia de
ello, pero no se divulga con partes externas y ademas no se evalUa, se ajusta ni se actualiza
periédicamente.

Mejoramiento continuo: Existe de forma articulada, es conocida por todos los empleados y

partes externas; ademas se evalla, ajusta y actualiza peridédicamente.

A continuacion, se presentan los principales hallazgos encontrados mediante la aplicacion de las
respectivas encuestas; dentro de la memoria metodoldgica se encuentra a modo de anexo la tabla

con la respectiva tabulacion de los instrumentos aplicados.

Teniendo en cuenta la informacion recopilada en las encuestas y en la observacion realizada, se
encontrd que todas las empresas participantes en este estudio estan constituidas por persona
natural, el 80% de las mismas se encuentran en la etapa de madurez, ya que, llevan mas de 10
afios de constitucion y el 20% tienen menos de 3 afios de constituidas. ElI 60% de las entidades

estan administradas por los duefios y el porcentaje restante por administradores externos.
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Ademas, se identifico que el gremio de litografia depende en gran medida de sus clientes,
satisfaccion de los mismos, puntualidad en las entregas de los productos, en la calidad de estos,
creatividad, variedad y actualidad de los productos y servicios que ofrecen, ya que de esto

depende la continuidad del cliente y posibilidad de atraer nuevos compradores.

Entorno De Control

En este componente se observo que la mayoria de las empresas analizadas no cuentan con un
cddigo o manual de conducta y valores éticos, y las que lo tienen, no hacen un seguimiento o una
valoracion periddica. En el 40% de las empresas se hace evaluacion de desempefio a los
empleados, se promueve el buen comportamiento y los valores éticos en la empresa, pero esto no
esta establecido en documento escrito y tampoco se le hace seguimiento estos procesos. En la
gestion de talento humano, solo en una empresa se tiene un programa de capacitacion e
induccién de empleados, evaluacion de desempefio y periodo de prueba, estos procesos se
encuentran soportados en documentos y se les hace una revision y mejoramiento continuo de
acuerdo con las necesidades de esta empresa, en las demas empresas se hacen, pero de manera

desarticulada, sin planeacién y sin seguimiento a estos procesos.

Evaluacion de Riesgos:

Este componente tuvo una mayor respuesta positiva, puesto que se encontré que 4 de las 5
empresas encuestadas, tienen en cuenta los estados financieros para la formulacion de los
objetivos de la empresa, 3 de estas evaltan periédicamente las politicas contables, de las 2
restantes, una realiza la evaluacion, pero no le hace seguimiento constante y la otra no hace dicha

evaluacion.
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Ademas, 2 de estas 5 entidades evaluan los riesgos asociados a cada area de la empresa y buscan
la forma méas adecuada para su gestion y respuesta, realizando seguimiento constante a este
proceso, ubicandose en el criterio de evaluacion de mejoramiento continuo. Las otras 3 lo hacen,
pero no se ajusta ni se analiza periédicamente, ubicandose en apropiacion. Del mismo modo, se
encontrd que 2 de las 5 empresas realizan evaluaciones periodicas y ajustes para detectar
probabilidad de ocurrencia de riesgos focalizados, esto con el fin de detectar el potencial de
fraude en la evaluacion de riesgo para el logro de los objetivos empresariales. Estos procesos son
conocidos por los empleados y estan soportados en documentos, ubicandose en una calificacién
de mejoramiento continuo. Una de las empresas lo hace, pero no se evalla y tampoco se ajusta o
actualiza periddicamente, encontrandose en una calificacion de apropiacion. Otra de las
empresas se encuentra en una calificacion de pertinencia, es decir, que no hay apropiacion de
este proceso por parte de todos los empleados y hay una de las empresas que lo hace, pero de
manera desarticulada y muy esporadicamente; ademas no se deja registro de este proceso,

ubicandose en una calificacion de existencia.

En cuanto a los cambios que podrian afectar significativamente el SCI (Sistema de control
interno), 2 de las empresas se encuentran en mejoramiento continuo, pues, estas analizan los
cambios en el mercado externo que podrian afectar a su empresa, por ejemplo, el aumento de
precio de insumos, la escasez de materia prima, entre otros. Otras 2 entidades lo hacen de forma
ocasional, sin soportes que les permitan realizar control y seguimiento a este proceso y 1 lo hace
de manera desarticulada, por lo que no hay apropiacion de este proceso por parte de los

empleados.
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Actividades de control

Con respecto a las actividades de control que permiten mitigar los riesgos que puedan afectar los
objetivos de la empresa, se observa que la mayoria de las empresas encuestadas realizan pocos
controles al respecto, encontrandose que 2 de las 5 se encuentran en mejoramiento continuo en
cuanto al proceso de compras que debe ir autorizado por una firma. De las 3 restantes, 2 se
encuentran en apropiacion y 1 en inexistencia, es decir, que no requiere de la firma de
autorizacion para comprar. Cabe resaltar que esta Gltima empresa es administrada por el duefio,

hecho gue pudiese ser relacionado con la falta de ese control.

En cuanto a la actividad de control de registro y comparacion de transacciones, las empresas

presentan unas respuestas positivas, 3 de las 5 se ubican en mejoramiento continuo, es decir, que
se realiza peridédicamente y que ademas se evalUa este proceso y se deja por escrito el reporte de
este control. Las otras 2 se ubican en pertinencia, debido a que se realiza este control, pero no se

deja soporte por escrito y no se hace de forma constante.

En la actividad de control de inventarios, las respuestas encontradas son diversas, 1 de las 5
entidades realiza de manera periddica controles fisicos a inventarios, equipos de cémputo,
maquinaria, materia prima y otros activos fisicos y se conserva un registro de este control
(kardex, documento en Excel, etc.). Una lo hace, pero no de manera permanente, 2 de las 5 se
ubican en existencia, es decir, que de manera muy esporadica realizan este control, pero no dejan
soporte por escrito y se realiza de manera desarticulada; y 1 de las empresas definitivamente no

realiza este control.
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Los controles de arqueo de caja no se realizan de manera constante en las empresas encuestadas,
por lo que esto representa un riesgo de errores en el registro y efectivo fisico de la entidad. Solo
1 de las 5 empresas lo hace diariamente y deja soporte de este control.

En la estructura de elemento de control “;Existe un diagrama de flujo de procesos de produccion
que esté¢ documentado y sea conocido por todo el personal?”, se halla que 1 de las empresas se
encuentra en pertinencia, 3 de las 5 se encuentra en existencia y 1 en inexistencia. Lo cual indica
que, debido a la variedad de productos que se manejan y cambios que presentan estos, de
acuerdo con la necesidad del cliente, se hace bastante complejo realizar un diagrama de flujo de
proceso, sin embargo, ellos afirman que la elaboracion de los productos siempre lleva la misma
ruta hasta obtener el producto final. Con referencia al acceso restringido a algunas areas de la
empresa que representan mayor riesgo, se encontré que solo 1 de ellas se ubica en la calificacién

mas alta, mejoramiento continuo, 3 en apropiacion y 1 en pertinencia.

Con respecto a la segregacion de funciones, se hall6 que solo 1 de las empresas tiene claramente
definido la segregacién de funciones y linea de mando, y este se encuentra soportado por escrito.
Ademas, se evallia y se ajusta de acuerdo con las necesidades de la empresa y se mejora

continuamente, las otras lo hacen, pero no esta escrito.

Por ultimo, en las actividades de control sobre la tecnologia, se encontr6 que 2 de las 5 empresas
tienen un programa de capacitacion e induccién en cuanto el uso y mantenimiento de los equipos
tecnoldgicos utilizados en la empresa, las otras 3 lo hacen, pero no todas las veces; ademas no se

deja registro de este proceso. Con referencia al acceso y uso de contrasefias para los equipos de
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coémputo, las respuestas fueron muy dispersas, solo 1 de las 5 se ubica en la calificacion mas alta,
1 en pertinencia y las otras 3 consideran que se encuentran en existencia, es decir, si lo tienen,
pero no se apropia en todos los empleados y areas de la empresa, representando un gran riesgo en
cuanto lo tecnoldgico. Pero, lo mas preocupante en estos resultados es el caso del mantenimiento
y el uso de las maquinas, pues las respuestas no fueron positivas pese a que este sector es muy
tecnoldgico, pues, requiere para la consecucion de sus objetivos, el uso de maquinas y equipos de
coémputo, los cuales requieren para su uso, la asignacién de un responsable en la manipulacion;
ademas, de que se haga revision y mantenimiento de forma periddica, dejando por escrito con
fecha la ejecucion de estos procesos. Sin embargo, en las encuestas se encontrd que esto no se
hace de forma ordenada, ya que, 4 de las 5 empresas se califican en existencia, lo cual significa
que si les hacen mantenimiento a los equipos, pero cuando estos presentan fallas, exponiéndose a
que la produccion se vea afectada. Esto ultimo conlleva a que en ocasiones se entorpezcan los

procesos y se afecte las promesas de entregas de los productos a los clientes.

Informacion y comunicacion

En este componente se encuentra que solo 2 de las 5 empresas encuestadas realiza un proceso
articulado y constante de recoleccién y organizacion de informacion relevante que les permite
fortalecer su sistema de control interno, ubicAndose en mejoramiento continuo; 1 de ellas se
ubica en pertinencia, es decir, que realiza este proceso pero no lo revisan y actualizan
periédicamente; otra de estas empresas se encuentra en existencia, lo que indica que lo realizan
de forma desarticulada, con poca frecuencia y no es conocido por los empleados; la empresa

restante se encuentra en inexistencia, pues no lo realiza. Asi mismo, se halla que 3 de estas
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entidades estan atentas a los cambios y exigencias del medio que puedan afectar cada area de
esta, situdndose en apropiacion, pues no realizan las respectivas revisiones y actualizaciones
periddicas; 1 mas se halla en mejoramiento continuo y la tltima en pertinencia, ya que, dicho
proceso existe, esta visible y articulado, pero no es conocido por sus empleados. De igual
manera, se aprecia que 2 de estas organizaciones no hacen uso de las encuestas externas o buzon
de sugerencias, ubicandose asi en inexistencia, 2 mas se encuentran en existencia, es decir,
implementan estas estrategias de forma esporadica, sin el respectivo soporte y conocimiento de

los empleados; y la Gltima entidad se sitia en mejoramiento continuo.

Actividades de supervision

Con relacion al plan de auditoria enfocado en los riesgos que puedan afectar el objetivo de la
organizacion, se observé que 3 de las empresas no realizan ningun tipo de estrategia o actividad
relacionada, por lo cual se ubican en inexistencia; 1 se halla en pertinencia, mostrando que
realiza estas actividades, pero hace falta la respectiva articulacion de estas estrategias y darlas a
conocer al personal de la empresa; y la Gltima entidad se ubica en mejoramiento continuo, pues
manifiesta que esta actividad esta debidamente soportada y articulada, es conocida por sus
empleados y colaboradores, adicionalmente se le realiza el respectivo seguimiento y
actualizacion. También se encontrd que, de las 5 empresas participantes, 1 no realiza supervision
a las diferentes areas de esta, lo que la coloca en inexistencia; dos mas se encuentran en
existencia puesto que no realizan dicha actividad con la constancia que se requiere, ni se
encuentra soportado, por lo que tampoco es conocido por los empleados, una de ellas se ubica en

pertinencia y la ultima en apropiacion.



26

Por ultimo, se tiene que 1 empresa comunica a tiempo los hallazgos obtenidos y se toman
acciones pertinentes e identifican responsables en las fallas encontradas, pero les falta realizar la
respectiva evaluacion, ajuste y actualizacion periddica, por ende, se ubica en apropiacion; 2 de

las organizaciones se hallan en pertinencia y 2 mas en existencia.

RESULTADO Y ANALISIS DE LAS OBSERVACIONES NO PARTICIPANTES

Para la observacion no participante se realizé un formulario tipo “check list” con algunos de
elementos del sistema de control interno seleccionados en la encuesta aplicada. Para la seleccion
de estos, se buscd que fueran observables, con el objetivo de conocer la dinamica de trabajo de
estas empresas y comparar con las respuestas obtenidas en las encuestas; ademas de corroborar
las actividades y estrategias de control interno que implementaban; como se evidencia en la

siguiente tabla:

Tabla 1: check list aplicado a tres de las empresas litograficas del municipio de Caucasia.

Componente Estructura de los elementos de control Si NO

Se encuentran visibles la mision, vision y valores 1 2

corporativos.

Se observa en los empleados la practica de los 2 1
Entorno de control
valores corporativos.

La empresa cuenta con un esquema que permite 3

conocer su estructura, linea de mando vy




responsabilidades para el logro de los objetivos

de la entidad (Organigrama).

Se observa la promocién de la responsabilidad
que tiene cada trabajador en el logro de las metas

y objetivos empresariales.

Evaluacién de

riesgos

Se puede observar medidas para mitigar riesgos

asociados a cada area de la empresa.

Se observa variedad en los productos y servicios
ofrecidos, respondiendo a los gustos vy

necesidades de los clientes y nuevas tendencias.

Actividades de

control

Se puede observar la existencia de acceso
restringido a algunas areas de la empresa donde
haya mayor riesgo (contabilidad, produccion,

etc.).

Se puede observar que la estructura de la
organizacion, las funciones y responsabilidades

parten de la segregacién de funciones.

Se puede observar que los computadores cuentan

con acceso restringido como contrasefas.

27
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Se puede observar la existencia del buzén de 1 2

sugerencias, quejas y reclamos.
Informacion y

., Se observa buena comunicacion entre los 3
comunicacion

empleados, permitiendo el cumplimiento de los

objetivos y roles asignados.

Se puede observar personal de la empresa 2 1
Actividades de
realizando controles en las diferentes areas de
supervision
esta.

Elaboracion propia.

Se realiz6 la observacion no participante a 3 de las 5 empresas encuestadas, dentro de estas se
encontrd que 1 era administrada por los duefios, y las 2 restantes eran administradas por personal
externo. Asi mismo, se conocio que 1 de ellas tenia tres afios de constitucion, la otra empresa
contaba con 13 afios y la tercera con 15 afios. Luego de realizada esta observacion y hacer su
respectiva interpretacion, se pudo determinar que, en la mayoria de estas empresas no se
observan algunos elementos como la misidn, vision, valores corporativos y similares. Por otra
parte, se encontro la existencia clara de la estructura de mando y las areas de procesos, aunque en
algunas, falta la marcacion o indicacion pertinente. También se pudo observar riesgos asociados
al uso de las maquinas, pero en 2 de estas empresas no se tienen o ponen en practica las
estrategias para su mitigacion, por ejemplo, los elementos de seguridad como lentes de
proteccion, guantes, cascos entre otros. Ademas, en la mayoria de estas organizaciones no se
observan claramente las rutas de evacuacion, 1 de ellas no cuenta con extintor y en otra si lo

tienen, pero este se encuentra obstaculizado su acceso; y solo en 1 de estas empresas se pudo
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observar la existencia del buzon de sugerencias dirigido a conocer la opinion y satisfaccion de
clientes. Por ultimo, se identificd que 2 de estas empresas no cuentan con sistema de vigilancia

(cdmaras).

VI. DISCUSIONES Y CONCLUSIONES

El sector litografico en el municipio de Caucasia esta conformado mayormente por micro y
pequefias empresas, las cuales son administradas principalmente por sus duefios. Dichas
empresas, en su mayoria, se encuentran en etapa de madurez ya que tienen mas de 10 afios de
constitucion. Asi mismo, se identifico que estas centran la consecucion de sus objetivos a corto
plazo, es decir, las ventas diarias 0 mensuales, la atraccion de clientes y el cumplimiento de sus
compromisos inmediatos; relegando en diversas ocasiones procesos internos como el control, uso
y mantenimiento de los activos como la maquinaria, inventarios, el ambiente organizacional y

reduccién de errores en la produccion, acciones que puede frenar su proceso de crecimiento.

Ademas, se encontrd que estas empresas realizan actividades de control interno de forma
empirica e intuitiva, siendo estas acciones ligadas a sus actividades diarias, sin estar soportadas
debidamente estructuradas y sin darse a conocer al personal que conforma la entidad, causando
que la entidad no tenga la posibilidad de nutrirlas, evaluarlas, ajustarlas y actualizarlas. A partir
de lo descrito anteriormente, se considera que la principal ventaja en materia de control interno
que poseen las entidades administradas por sus duefios o propietarios es que el riesgo de fraude
es mas bajo, ya que gozan del conocimiento de lo que la empresa tiene. Por otro lado, como

debilidad se encuentra que los duefios se sobrecargan de trabajo, pues asumen muchos roles al
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interior de la entidad con el animo de estar al tanto de todo lo que ocurre para ejercer vigilancia

en las actividades que se desarrollan.

Como ventajas de la implementacidn de un sistema de control interno en estas empresas es la
posibilidad de impulsar el desarrollo y crecimiento de la empresa, por cuanto se tendra mayor
conocimiento y supervision de los procesos internos, del mismo modo podran evaluar y ajustar el
desempefio de las estrategias fijadas para el logro de los objetivos empresariales. Igualmente,
podran realizar un seguimiento mas efectivo de sus activos, pasivos, clientes y demas,

permitiendo mayor eficiencia en sus operaciones y disminuyendo los riesgos de fraude.

En esta investigacion se observé que la mayoria de las empresas no cuentan con un codigo o
manual de conducta y valores éticos; y las que lo tienen, no le hacen seguimiento o valoracién
periddica. Por ende, se considera que este componente debe ser integrado en una organizacion,
ya que permite orientar el comportamiento de los individuos que la conforman, moldeando la

imagen que quiere proyectar la empresa a través de cada uno de sus colaboradores.

También, se identifico algunas diferencias entre las respuestas obtenidas a través de la encuesta y
la observacion realizada, pues se encontrd que faltan estrategias para la mitigacion de algunos
riesgos, por ejemplo, la falta de extintores o la ubicacién poco estratégica de los mismos, una
ruta de evacuacion demarcada y de facil acceso, la ubicacion de camaras de seguridad, el acceso

restringido a algunas areas no se encontré debidamente rotulado o indicado.
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En las empresas litograficas se hace necesario el uso de maquinas que requieren de experiencia y
cuidado en su manipulacion. En las visitas realizadas se encontr6 que los operarios tienen pleno
conocimiento de los riesgos asociados a la manipulacion de estas, sin embargo, se logra
establecer que no se usa la indumentaria adecuada para mitigar el riesgo de accidentes laborales
o enfermedades asociadas, por ejemplo, el manejo de planchas con temperaturas entre los 400°C
y 500°C sin guantes aislantes de calor etc. Ademas, se identifico que no se hace registro por
escrito o rotulado de la fecha y responsable de los respectivos mantenimientos de las maquinarias
y equipos. En algunas empresas manifestaron hacerles mantenimiento a estas solo cuando
comienzan a fallar, afectando la produccién, y por ende, la promesa de entrega que se le hace al

cliente.

Finalmente, se considera que la estructura y los elementos que debe tener un modelo de control
interno que se adapte a las caracteristicas de las empresas del sector litografico de Caucasia, debe
incluir los 5 componentes establecidos en el modelo COSO Ill. De estos componentes, las
empresas deben priorizar aquellos que vayan encaminados a mitigar los riesgos operacionales y
reputacionales principalmente, pues estas empresas se exponen constantemente a este tipo de
riesgos, ya que al manejar material impreso que representa la imagen corporativa y publicitaria
de una organizacién, expuesta al publico en general se deben tener especial cuidado con la
ortografia, caligrafia, colores, imagenes y demas, puesto que de ocurrir un error en alguno de
estos, puede ocasionar desperdicio de materiales, retrasos en impresiones, tiempos de entrega e
incluso pérdida de credibilidad y/o confianza de los clientes al recibir un producto con errores.

Por esta razon se sugiere la implementacion de un control en el area de disefio, antes de pasar a la
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fase de impresion, donde se inspeccione o verifique cada trabajo con el fin de mitigar riesgo de

ocurrencia de alguno de estos errores mencionados anteriormente.

Asi mismo se sugiere ejercer mayor control sobre los inventarios, principalmente sobre las
existencias de materia prima y tener en cuenta la probabilidad de ocurrencia de hechos que
puedan causar escasez de los materiales utilizados en este tipo de empresas, para asi evitar tomar
mas pedidos de los que pueden satisfacer, con el objetivo de evitar incumplirle a sus clientes o

retrasar las entregas prometidas.

Para la implementacién de un sistema de control interno en las empresas litograficas de
Caucasia, se propone un formato claro, sencillo, tipo check list en donde se identifiquen
claramente los diferentes elementos que conforman cada componente y las estrategias a realizar,
estableciendo en el formato de presentacion un espacio en donde se asigne responsabilidad de
ejecucidn de cada actividad o estrategia, fecha de seguimiento y observaciones o comentarios,

como se puede observar a continuacion.



Tabla 2: Formato de seguimiento para actividades de control.

FORMATO DE SEGUIMIENTO PARA ACTIVIDADES DE CONTROL INTERNO

Nombre de la empresa:

Fecha:

Nombre de quien lo diligencia:

LOGO

COMPONENTE

ESTRUCTURA DE LOS ELEMENTOS

ACTIVIDAD /
ESTRATEGIA

RESPONSABLE

FECHA DE
SEGUIMIENTO

OBSERVACIONES
Y/O COMENTARIC

ENTORNO
DE
CONTROL

Existe un c6digo o manual de conducta y valores
éticos, y es distribuido a todos sus empleados
para su conocimiento y apropiacion.

Se realiza evaluacion de desempefio que
promueve el buen comportamiento y valores
éticos en la empresa.

Existe un esquema que permite conocer su
estructura, linea de mando y responsabilidades
para el logro de los objetivos de la entidad
(Organigrama).

Se tiene un programa de induccion y
capacitacion para empleados de acuerdo a sus
objetivos y perfil para el que fue contratado.




Se promueve la responsabilidad que tiene cada
trabajador en el logro de metas y objetivos.

ENTORNO

DE

CONTROL Se tiene un manual de funciones y

responsabilidades de cada cargo y es conocido
por sus empleados.

Se realiza evaluacion de periodo de prueba al
personal nuevo.

Se realiza evaluacién de desempefio a los
empleados.

Se realizan actividades de integracién con los
empleados para fomentar la armonia en el
ambiente laboral.

Se tienen en cuenta los estados financieros de la
empresa en la formulacion de objetivos.

EVALUACIO | Se evaltan y revisan periddicamente las politicas
N DE contables y financieras de la empresa.

RIESGOS

Se identifican los riesgos asociados a cada area
de la empresa.




EVALUACIO
N DE
RIESGOS

ACTIVIDAD
ES DE
CONTROL

Se define la forma méas adecuada para la gestion
y respuesta de cada riesgo.

Se comparan de forma periddica saldos fisicos
con los registros contables.

Se realizan evaluaciones periddicas con el fin de
detectar y/o conocer la probabilidad de
ocurrencia de los riesgos focalizados.

Se evallan periédicamente los niveles de
eficacia de las actividades para la mitigacion de
riesgos.

Se analizan y evallan los cambios en el mercado
externo que puedan afectar a la empresa.

La empresa tiene en cuenta los cambios en el
mercado en cuanto a gustos, necesidades de los
clientes y nuevas formas de elaborar productos.

Las compras de materia prima, papeleriay
demas elementos que se requieran para el logro
de los objetivos de la empresa, siempre van
autorizados por una firma.




ACTIVIDAD
ES DE
CONTROL

Se realizan controles fisicos a inventarios,
equipos de computo, maquinaria y otros activos
fisicos y se conserva un registro de este control.

Se realiza controles fisicos a la materia prima
para garantizar el stock de cada producto
necesario en la produccion.

Se conservan facturas de compras de los activos
como Computadores, maquinarias, equipos de
oficina, etc.

Existe un diagrama de flujo de procesos de
produccion que esté documentado y sea
conocido por todo el personal.

Hay acceso restringido a algunas areas de la
empresa donde haya mayor riesgo (contabilidad,
produccion, etc.).

Se realizan controles de revision de ortografia,
caligrafia, colores, imagenes antes de la
impresion un producto.

La empresa cuenta con un formato de salida y
reingreso de herramientas necesarias para la
instalacion de avisos, vallas, pasacalles y demas
productos publicitarios, diligenciado y firmado
por quien lo utiliza y el administrador.




Se tiene claramente establecido una segregacion
de funciones.

Se lleva un registro de las ventas y compras
diarias.

Los computadores cuentan con acceso
restringido como contrasefias y ademas tiene un

ACTIVIDAD | responsable de su uso.
ES DE
CONTROL Se hace mantenimiento de forma periddica a los
computadores y se deja un registro de estos, con
fecha y responsable.
Se tienen automatizados algunos procesos como
por ejemplo pago de facturas o servicios como
internet, seguridad social, etc.
La empresa recolecta, selecciona y organiza la
informacion relevante para nutrir y respaldar el
INFORMAC]| | sistema de control interno.
ONY
COMUNICA .
CION El personal de la empresa esta atento a la nueva

informacion y sucesos de interés para cada area
de la misma, con el fin de hacer frente a los
cambios y exigencias del medio que los puedan
afectar.




La empresa implementa las encuestas externas
y/o el buzon de sugerencias, quejas y reclamos
con el fin de conocer la satisfaccion de los
clientes, proveedores y demas grupos de interés,
asi como la eficacia del sistema de control
interno.

ACTIVIDAD

ESDE

SUPERVISIO
N

Se realiza una supervision periddica en las areas
de la empresa con el fin de escuchar las
necesidades, apreciaciones y sugerencias de los
empleados acerca de la labor realizada y se hace
un informe por escrito de los hallazgos
encontrados.

Se comunican a tiempo los hallazgos y se toman
acciones pertinentes e identifican responsables
en las fallas encontradas.

Creacion propia.
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