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RESUMEN EJECUTIVO

Con el paso del tiempo, las familias Salvadorefias han presentado cambios en su
cultura y hébitos en cuanto al cuido y salud de los animales domésticos, cada vez son méas
demandantes los servicios y productos que las clinicas veterinarias ofrecen, lo que ha
hecho que sea necesario contar con atencion médica las 24 horas, los siete dias de la
semanay estar a la vanguardia con la tecnologia, para atender con mayor prontitud las
necesidades de los clientes, asi lo expresa el Dr. Giacomo Zappald, presidente del Grupo
Vet, en una entrevista publicado por La Prensa Grafica en la seccion de “El Economista”,
quien ademéas menciona que el grupo ha invertido mas de un millon de dolares en
tecnologia e infraestructura. Muchas de estas clinicas son lideradas por los mismos
veterinarios, siendo éste el propietario autbnomo y gestor del centro; sin embargo, existen
clinicas que estan constituidas bajo una entidad juridica, lo que incorpora incontables
beneficios que las consolidan, pero al tratarse de una entidad juridica mas sélida, implica
que durante el transcurso de las operaciones cotidianas se presentan riesgos que puedan

Ilegar a imposibilitar el cumplimiento de los objetivos empresariales.

Sin duda, el rubro de servicios y productos para el cuido y salud de las mascotas
se ha convertido en un sector en crecimiento, con cifras bastante llamativas y considerada
como una inversion rentable. Cabe mencionar que por la proliferacion de estos negocios,
se ha vuelto necesaria la regulacion por parte del Estado; es por eso que a partir del afio
2016, el Consejo Superior de la Salud Publica empezd por primera vez a registrar y otorgar
permisos para que estos centros veterinarios puedan ejercer su funcién legalmente, ya que

anteriormente la unica regulacion a la que estaban apegados era la del Ministerio de



Agricultura respecto de los controles de calidad de farmacos suministrados a los animales,

la cual se actualiza cada cinco afos.

Debido a la necesidad que existe, nace la idea de crear una Autoevaluacion de
riesgos a los procesos operativos y administrativos de las clinicas veterinarias, en el
departamento de San Salvador, con el cual se pretende identificar y dar respuestas a
aquellos riesgos que ponen en peligro el cumplimiento de los objetivos, a través del
conocimiento general de estos y asi poder generar una herramienta que sirva a la

administracion a cumplir con sus metas propuestas.

La investigacion se realizo bajo el método hipotético deductivo, lo cual permitio
conocer el comportamiento y précticas de la administracion de dichas clinicas, y
establecer asi las caracteristicas que éstas enfrentan; estructurandose hipotesis y
adicionalmente se realiz6 una encuesta de 12 preguntas las cuales fueron cerradas y de
opcion multiple, que abarcaron la problemaética, lo cual facilité obtener la informacion
necesaria para formular la propuesta de manera objetiva y practica para su

implementacion.

La investigacion se determiné que las administraciones de las clinicas veterinarias
no cuentan con un modelo de gestion de riesgo que les permita reducirlos o mitigarlos; ya
que con el objetivo de maximizar el rendimiento de sus areas operativas es necesario que
exista un manual de funciones y procesos que establezca los lineamientos a seguir para el
desempefio de su trabajo, que ademas es apremiante que se cree un departamentos de
recursos humanos que cumpla con su funcion como tal y que desligue al personal de

contabilidad para realizar ciertos procesos.



iii
INTRODUCCION

El interés por el bienestar de los animales doméstico se ha convertido en un aspecto
de suma importancia, puesto que ha sensibilizado la cultura de cuido, proteccién y
bienestar hacia estos. La presente investigacion es denominada “modelo de gestion de
riesgos a los procesos operativos y administrativos de las clinicas veterinarias en el
departamento de San Salvador”, la cual esta constituida por cuatro capitulos.

El primer capitulo contiene el planteamiento del problema, el cual abarca la
situacion actual en la que se encuentran las clinicas veterinarias, del rapido crecimiento
que han experimentado, y de lo vulnerable que se encuentran; ademas se establecen los
objetivos a seguir que seran la guia para llevar a cabo la investigacion.

En el capitulo dos se plantea lo relacionado al marco teérico y todas aquellas
definiciones claves que aportaran mayor comprension de la propuesta, de igual manera se
hace referencia a todos aquellos requerimientos legales y normativos que rigen a estas
clinicas.

El capitulo tres describe la metodologia que se siguié con el fin de obtener
informacion, estableciendo la unidad de analisis, la poblacion sobre la cual se trabajo y
las técnicas que se utilizaron para la recoleccién de la informacion.

Dentro del capitulo cuatro se incluye el desarrollo de la propuesta, la cual consiste
en la elaboracion de un modelo de gestion de riesgo a los procesos operativos y
administrativos de las clinicas veterinarias, identificando todos aquellos riesgos que ponen
en peligro los objetivos operativos y administrativos de la clinica.

Finalmente se establecen las conclusiones y recomendaciones, que se
determinaron de acuerdo a la informacion recopilada, ademas se incluye la bibliografia y

una serie de anexos.



CAPITULO I - PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1 Situacion problemética de las clinicas veterinarias

En la actualidad existe una diversidad de riesgos presentes y potenciales en las
actividades que desarrollan las clinicas veterinarias, originados por la falta de gestion de
riesgos basado en un modelo integrado como COSO ERM, que asegure razonablemente
el funcionamiento de los procesos y que a su vez permita obtener eficiencia en las
operaciones, por medio de la gestion de riesgos y oportunidades que afectan la

preservacion de las clinicas veterinarias.

Entre los efectos que produce la falta de la implementacion de un sistema de

administracion de riesgos se destacan:

1.1.1 En el area administrativa y legal

En el pais el gobierno no controlaba el funcionamiento de las clinicas veterinarias
debido a un vacio legal en el Cddigo de Salud que no facultaba a ninguna entidad a
inspeccionarlos, sino que se realizaban revisiones por separado; el Consejo Superior de la
Salud Pudblica (CSSP) se encarga de la vigilancia de los profesionales médicos
veterinarios, y el Ministerio de Agricultura y Ganaderia velaba por la calidad de los

farmacos suministrados a los animales.

El Consejo Superior de Salud Publica (CSSP), por un acuerdo de la autdnoma, por
primera vez y a partir del afio 2016 empez0 a registrar y otorgar permisos para operar, a

los centros de salud veterinarios del pais con el propdsito de disminuir todas aquellas



clinicas informales establecidas por estudiantes o egresados de la profesion, sin tener

namero de Junta Veterinaria y sin mayor proceso administrativo que seguir.

Por esta razon en la actualidad las clinicas veterinarias carecen de procedimientos
alineados a los requerimientos establecidos por el Consejo Superior de la Salud Publica 'y
el Ministerio de Agricultura y Ganaderia, que ayuden al funcionamiento formal de las

mismas.

Las clinicas veterinarias también deben gestionar los riesgos para el manejo de
exposiciones a los agentes bioldgicos derivado de la manipulacion directa con los

animales o sus fluidos, que disminuya el peligro y la inseguridad en los lugares de trabajo.

1.1.2 En el area operativa

Las clinicas veterinarias en El Salvador, se encuentra en expansion ya que es a
partir de la década de los setentas cuando surgen las primeras veterinarias, debido a que
venian diplomaticos al pais acostumbrados a cuidar a sus mascotas, promoviendo un
cambio cultural en las personas con el trato hacia las mascotas y considerar a su vez el
gasto para el cuido de estos. De igual forma los recursos y cuidados para las mascotas se
fortalecieron, de tal manera que el servicio médico veterinario se ha convertido en una
necesidad primaria para mucha gente del pais; como expresa la DIGESTYC, basandose
en los resultados preliminares de la Encuesta Nacional de Ingresos y Gastos de los
Hogares (Economia & Direccion General de Estadistica y Censos, 2006), revela que el
gasto de los salvadorefios en las mascotas se estd convirtiendo en parte importante del
presupuesto mensual. Ese gasto podria, incluso, llegar a formar parte de la canasta de

mercado (que agrupa los bienes basicos en los que gasta la familia).



Es por ello que se han incrementado las operaciones de las clinicas veterinarias
viéndose estds en la necesidad de adquirir mas insumos y productos para la venta,
exponiendo ausencia de controles operativos en mantener las existencias a un nivel
apropiado, inconvenientes al momento de almacenar el inventario, compras sin ningun
criterio promoviendo la acumulacion excesiva de productos, presentando dificultades para
verificar la facturacion y descargue de inventario, al igual que sin la rotacion de productos

provocando la posible obsolescencia y futuras pérdidas y poca fluidez de efectivo.

Las cuentas por cobrar también forman parte de esta area, y el problema que se
presenta es que no se cuenta con una debida estructuracion de procesos administrativos y
operativos, encaminados a controlar y medir su desarrollo de acuerdo a los objetivos
planteados por la administracion; y el no tener un uso controlado y racionalizado de los
recursos monetarios, por la falta de lineamientos y politicas claras, que garanticen la
recuperacion y reinversion de estas operaciones al momento de pago, por parte de los

clientes; soportando las futuras necesidades de recursos de efectivo para la empresa.

Se puede observar que el problema se centra en la falta de procedimientos
encaminados a la gestion de riesgos, que les permita a las clinicas mejores resultados en
areas vulnerables de las operaciones diarias mismas y con ello poder mejorar este sector

en el mercado comercial.

1.2 Enunciado del problema.

La idea de gestion de riesgos corporativos es que exista para generar valor a la
administracion de las clinicas veterinarias y puedan identificar eventos potenciales

positivos 0 negativos que afecten las operaciones diarias de estas. Es por ello que la



gjecucion de una autoevaluacion de gestién de riesgos a los procesos operativos,
administrativos y legales de las clinicas veterinarias del departamento de San Salvador,
contribuird a reducir los riesgos que amenacen el cumplimiento de los objetivos

corporativos establecidos por estas.

¢La ausencia de una autoevaluacion para identificar riesgos en los procesos
operativos, administrativos y legales del sector veterinario incide en la mitigacion de

amenazas potenciales para el cumplimiento de los objetivos empresariales?

1.3 Justificacion de la investigacion.

La presente investigacion enfoca la problematica que radica en aquellos procesos
operativos y estratégicos que pueden llegar a afectar el cumplimiento de los objetivos
empresariales de las clinicas veterinarias, por lo cual se vuelve necesario crear un
instrumento para la gestion de riesgos en las clinicas veterinarias, porque a la fecha no se
cuenta con dicho instrumento, lo cual es una oportunidad para desarrollar dicha propuesta,

ya que ayuda a la mitigacion de riesgos y por ende a la consecucion de los objetivos.

Ademas, se vuelve factible porque se cuenta con informacion bibliografica que
sustente el desarrollo de una autoevaluacién de riesgos y sus temas afines, también la
tematica tiene campo de aplicacion para identificar la situacion actual de la problematica
en estudio y proponer un modelo de gestion de riesgos para dicho sector. De igual forma
se cuenta con la capacidad econémica necesaria para la cobertura de los gastos que se

incurran en la investigacion.

Asi mismo los aportes que proporciona se veran reflejados en todas aquellas

administraciones de clinicas veterinarias, pues buscan minimizar todos aquellos riesgos a



sus operaciones, por medio de la identificacion y la influencia que éstos ejerzan; por
consiguiente el instrumento que esta a disposicion de los profesionales de contaduria
publica para la formacion de sus competencias en el area; sin dejar a un lado a los
estudiantes de contaduria publica, ya que el nivel de conocimientos sobre la importancia
de una autoevaluacion de gestion de riesgos a las areas problematicas de una clinica

veterinaria se ve enriquecida.

1.4 Objetivos de la investigacion.

General:

Proporcionar una autoevaluacion de gestion de riesgos a los procesos operativos y
administrativos en las actividades de las clinicas veterinarias del Departamento de San
Salvador, que identifiquen y den respuestas a aquellos riesgos que ponen en peligro el

cumplimiento de los objetivos.
Especificos:

. Obtener un conocimiento general del entorno de las clinicas veterinarias para
describir los riesgos que amenazan el cumplimiento de los objetivos
empresariales.

o Generar las herramientas necesarias para el gobierno corporativo, basados en el
modelo de administracion de riesgos del Coso ERM.

o Identificar los procesos de las veterinarias para fortalecer la direccion, bases y
lineamientos en éstos y que permita lograr un mayor control efectivo sobre las

areas que se encuentren vulnerables al riesgo.



1.5 Formulacién de hipotesis.

Hipdtesis general

La implementacion de una autoevaluacion de gestion de riesgos a los procesos
operativos y administrativos en las clinicas veterinarias del departamento de San Salvador

disminuye las amenazas potenciales para el cumplimiento de los objetivos empresariales.

1.6 Limitante de la investigacion.

La investigacion autoevaluacion de riesgos para las clinicas veterinarias se ve
restringida en cuanto a la disposicion de la poblacién de estudio; el grado de conocimiento
del encuestado y por ultimo el factor externo al equipo de investigacion en consecuencia
debilidades y amenazas se conviertan en obstaculos eventuales para desarrollar y culminar

el estudio.



CAPITULO Il - MARCO TEORICO, TECNICO Y LEGAL

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes de COSO

En los Gltimos afios se ha visto una conciencia y enfoque mas sensibles respecto a
la gestion de riesgos, y se ha hecho cada vez méas evidente que existe la necesidad de
establecer un marco sélido para identificar, evaluar y gestionar los riesgos de modo eficaz.
En el 2004 se lanz6 el Marco de Control denominado COSO Il que segln su propio texto
no contradice al COSO |1, siendo ambos marcos conceptualmente compatibles. Sin
embargo, este marco se enfoca a la gestion de los riesgos (mas alla de la intencion de
reducir riesgos que se plantea en COSO I) mediante técnicas como la administracion de

un portafolio de riesgos. (Pricewaterhouse Coopers, 2009)

Entre los retos mas criticos a los que se enfrentan los directivos de hoy esta el
determinar cuanto riesgo estd dispuesta a aceptar la entidad y cuanto riesgo acepta a

medida que se esfuerza en crear valor.

2.1.2 Antecedentes del Sector Veterinario

En El Salvador, la Universidad de El Salvador fundd la Facultad de Ciencias
Agronomicas el 21 de agosto de 1964 por acuerdo del Consejo Superior Universitario 29-
8-64, esto a raiz de una reforma universitaria que comenzo en 1963. Pero no fue hasta el
26 de noviembre de 1998 que se crea la carrera de Veterinaria y Zootecnia como tal, segun
acuerdo de Consejo Superior Universitario No. 126-95-99; es inaugurada el 16 de febrero

de 1999 y su creacion obedece a la necesidad de formar profesionales que enfrenten y



solucionen los problemas del sector pecuario que limita la produccion. (Periédico El

Universitario, 2008)

e Junta de Vigilancia de la Profesion Médico Veterinaria de El Salvador

A principios del afio 1985, el Gremio Médico Veterinario con la finalidad que la
carrera de Medicina Veterinaria fuera reconocida a nivel nacional y contribuir a la
excelencia de la misma, por tener un papel muy importante dentro de la economia
nacional, el Gremio solicitdé a la Asamblea Legislativa, la creacién de la Junta de
Vigilancia de la Profesion Médico Veterinaria para ser incorporada al Consejo Superior
de Salud Pudblica, quedando oficialmente establecida, en el Decreto Legislativo No. 357
con fecha 21 de marzo de 1985, publicado en el Diario Oficial NUmero 75 Tomo No. 287
del dia martes 23 de abril de 1985. (Consejo Superior de Salud Publica:

www.cddp.gob.sv)

La Junta de Vigilancia tiene como finalidad vigilar por el buen ejercicio de todos

los Profesionales Médicos Veterinarios que ejercen dicha profesion en el pais.

e Ministerio de Agricultura y Ganaderia

Desde el afio 2011 toda actividad encaminada al registro y renovacion de los
medicamentos veterinarios y productos afines fabricados en El Salvador o importados,
esta regulado por el MAG (Ministerio de Agricultura y Ganaderia) en conjunto con el
Reglamento Tecnico Centroamericano (Legislativo, 2013), que establecen los

requerimientos legales pertinentes.



2.1.3 El sector veterinario

2.1.3.1. Servicios que prestan las veterinarias

El servicio y comercial de productos que brindan las clinicas veterinarias han
formado parte de muchas familias, para el cuidado de la salud y bienestar de sus mascotas.
En la actualidad los servicios sean modernizados y se ofrecen segun las necesidades de

las mascotas, entre estas se encuentran:

Consulta veterinaria: Es una revision minuciosa del estado fisico del animal,
donde se revisan el peso actual, los signos vitales como el ritmo cardiaco, frecuencia
respiratoria y temperatura corporal, para lo cual se utiliza un termémetro rectal.
Ademas, se revisa la piel y pelaje, boca (encias, dientes y paladar), orejas, 0jos y
respuesta que tiene con la luz. Ademas, se tratan aqui los servicios como: la

vacunacion y desparasitacion.

Consultas de especialidades: Consiste en atencion médica con especialistas en

traumatologia, oftalmologia, ecografia, neurologia, acupuntura, homeopatia, cardiologia.

Incineracion individual de animales domésticos. Consiste en la cremacion de
un cadaver para convertirlo en cenizas, de una forma rapida, segura y, desde el punto de
vista ecoldgico, limpia. El proceso de incineracion es a traves de un horno, el cual es
controlado con un termémetro registrador que graba las distintas temperaturas que se
alcanzan durante el proceso, garantizando asi que se han alcanzado, como minimo, los
850°C, para proceder con el acto. La duracion de la cremacion varia en funcion de los
kilos que se incineren y de la especie, tamafio, peso y raza del animal. Una vez finalizado

el proceso, se deja enfriar el horno, se retiran los huesos que quedan y se trituran, quedando
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reducidos a cenizas, las cudles se almacenan en un contenedor homologado para tal fin,
en el que permaneceran hasta su entrega al duefio del animal. Dependera de la veterinaria
el entregar un certificado de cremacion en el que figurara la fecha de la incineracion, el
nombre y la raza del animal, su nimero de microchip (si lo tuviera) y los datos de su

propietario.

Boutique para mascotas: En esta area de negocio se vende una amplia variedad

de prendas de vestir para mascotas.

Grooming (Servicio de estética animal): Es el conjunto de operaciones
destinadas a mantener a un perro en condiciones higiénico sanitarias Optimas y

estéticamente caracterizado con su raza.

Las fases que comprenden el Grooming son:

e Preparacion para el bafio y control del estado del perro (desanudado, inspeccion
de ectoparasitos, estado general de la piel, oidos, genitales, etc.)

e Bario propiamente dicho, con uso de productos adecuados para cada raza.

e Evacuacion de glandulas perineales, que son aquellas glandulas sebaceas
modificadas que circundan el ano de los perros y gatos ya que segregan
normalmente un fluido cafesusco de olor desagradable.

e Secado y cepillado con herramientas idéneas.

e Limpieza de oidos, extraccion de pelos del canal auditivo.

e Pedicura (corte de ufas).

e Limpieza de genitales.

e Control y limpieza de ojos.
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e Limpieza de sarro.

Eutanasia: El término eutanasia proviene del griego "eu" que significa “buena” y
“thanatos” que significa muerte, literalmente traducido de acuerdo con su significado

como "buena muerte”. (Pallarols, Sanchez, & Sanchez, 2012)

Este procedimiento clinico consiste en acelerar la muerte del animal, con lo cual
se pretende evitar sufrimientos insoportables o la prolongacion artificial de la vida de un
enfermo. Para que la eutanasia sea considerada como tal, el animal ha de padecer,
necesariamente, una enfermedad terminal o incurable, y en segundo lugar, el personal
veterinario ha de contar expresamente con el consentimiento del propietario, ademas debe

requerir poco tiempo, sin causar miedo, ansiedad ni sufrimiento.

Existen diferentes procedimientos y planes para llevarla a cabo, de acuerdo con el
paciente y el veterinario que la ejecuta, para quien la eutanasia tiene que ser segura.
Algunos de dichos métodos y protocolos incluiran el empleo de farmacos sedantes o
tranquilizantes a fin de minimizar el estrés, nerviosismo y/o agresividad del animal.

Ejemplos de dichos agentes son acepromacina y medetomidina.

Los agentes eutanasicos causan muerte por disminucion de disponibilidad de
oxigeno a nivel incompatible con el mantenimiento de funcion celular. EI mecanismo
especifico varia dependiendo del eutanasico. El aporte adecuado de oxigeno es funcion de
los sistemas respiratorio y circulatorio y sus mecanismos reguladores asociados, sistemas
nerviosos central, periférico y autonomo. Los agentes a menudo pueden influir en el

proceso de liberacion de oxigeno a uno o varios niveles.
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Para evaluar los compuestos destinados a eutanasia de animales deben utilizarse

diversos criterios. Estos incluyen:

o Capacidad para producir muerte sin causar dolor o acercarse a esta
caracteristica tanto como sea posible bajo las circunstancias del momento.

o Potencial para no causar ni requerir sujecion que origine ansiedad, lucha,
aullidos o signos clinicos de activacion autonoma.

. Tiempo requerido para producir pérdida de consciencia y muerte, que deben

ser instantaneas u ocurrir minutos tras uso del agente.

o Fiabilidad e irreversibilidad.
o Seguridad para el personal que aplica el eutanasico.
. Facilidad en la administracion del agente, sin requerimiento de métodos

complicados para la misma.
. No debe ser droga de abuso para el hombre.
. El modo de aplicacion debe ser estéticamente aceptable para las personas que

observan el acto de eutanasia.

o Compatibilidad con todas las razones y fines de la eutanasia animal.
. Viabilidad econdémica del compuesto y su método de administracion.
. No debe ser peligro para medio ambiente ni plantear problema sanitario.

. Compatibilidad con evaluacién histopatoldgica.
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Para evitar sufrimiento fisico y psiquico, el sacrificio de los animales de compafiia
solo podra realizarse con la previa sedacion profunda o anestesia general y mediante los

productos y vias, a las dosis establecidas por criterio facultativo:

o Pentobarbital sodico, por via intravenosa

. Tiopental sodico, por via intravenosa

o Embutramida/ mebezonio yoduro/ tetracaina clorhidrato, por via intravenosa
o Secobarbital/ dibucaina, por via intravenosa

Farmacia de mascotas: Consiste en proveer todo tipo de medicamentos para
cualquier padecimiento o enfermedades que garantice el cuidado de la salud de la mascota,
dichos establecimientos obligatoriamente deberan estar bajo la responsabilidad de un

Regente, quien debera ser Médico Veterinario legalmente autorizado. (Legislativo, 2013)

Cirugia y Hospitalizacion: Este servicio consiste en dar tratamiento a aquellas
enfermedades que necesitan intervencion médica veterinarias; para esto se debe de contar
con una sala especializada en procedimientos quirdrgicos, aislada del transito diario de los
animales infecciosos que circulan por la consulta, que incorporara equipos de resucitacién

y apoyo vital, que aseguren el mejor resultado posible del procedimiento.

2.1.4 Conceptualizacion

e Marco de gestion de riesgo: totalidad de estructuras, metodologias, procedimientos
y definiciones que la organizacion ha seleccionado para usar en la implementacién de

su proceso de gestion de riesgos.
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Servicios de Aseguramiento: un examen objetivo de evidencias con el propésito de
proveer una evaluacion independiente de los procesos de gestion de riesgos, control
y gobierno de una organizacion. Por ejemplo: trabajos financieros, de desempefio, de
cumplimiento, de seguridad de sistemas.

Servicios de Consultoria: actividades de asesoramiento y servicios relacionados,
proporcionado a los clientes, cuya naturaleza y alcance estén acordados con los
mismos Yy estén dirigidos a afiadir valor y a mejorar los procesos de gobierno, gestion
de riesgos y control de una organizacion, sin que el auditor interno asuma
responsabilidades de gestion. Algunos ejemplos de estas actividades son el consejo,
el asesoramiento, la facilitacion y el entrenamiento.

Control: cualquier medida que tome la direccion, el consejo y otras partes, para
gestionar los riesgos y aumentar la probabilidad de alcanzar los objetivos y metas
establecidos. La direccién planifica, organiza y dirige la realizacion de las acciones
suficientes para proporcionar una seguridad razonable de que se alcanzaran los
objetivos y metas.

Riesgo: la posibilidad de que ocurra un acontecimiento que tenga un impacto en el
alcance de los procesos.

Procesos de Gestion de Riesgos: un proceso para identificar, evaluar, manejar y
controlar acontecimientos o situaciones potenciales, con el fin de proporcionar un
aseguramiento razonable respecto del alcance de los objetivos de la organizacion.
Respuestas a riesgos: los medios a traves del cual la organizacion decide gestionar

riesgos individuales. Las principales categorias son: tolerar el riesgo; tratar el mismo
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reduciendo su impacto o posibilidad; transferirlo a otra organizacion o terminar la
actividad que lo origina. Los controles internos son una forma de tratar un riesgo.

e Medicina veterinaria: es la rama de la medicina que se ocupa de la prevencion,
diagnostico tratamiento de enfermedades, trastornos y lesiones en los animales no
humanos. ElI dmbito de la medicina veterinaria es amplio, cubriendo todas las

especies, tanto domesticas como silvestres.

2.2 Marco Técnico

2.2.1 COSO ERM

La referencia técnica sobre la que se trabajara estard dada por el enfoque COSO
ERM, el cual orienta a las empresas a administrar de manera eficiente el riesgo relacionado

con el cumplimiento de los objetivos.

Segln (Estupifidn Gaitan, 2006) la definicion administracion de riesgo es “un
proceso efectuado por el consejo de administracion de una entidad, su direccion y restante
personal, aplicable a la definicion de estrategias en toda la empresa y disefiado para
identificar eventos potenciales que puedan afectar a la organizacién, gestionar sus riesgos
dentro del riesgo aceptado y proporcionar una seguridad razonable sobre el logro de los

objetivos”.

Por lo tanto, es necesario que para desarrollar una gestion de riesgos segun el
COSO ERM, se tengan claros los siguientes aspectos relativos a la identificaciéon de

eventos: importancia, caracteristicas, beneficios y componentes del COSO ERM.



16

2.2.2 Importancia

El conocimiento claro del rumbo que persigue una empresa y de cémo busca
optimizar los recursos fisicos, humanos y financieros conlleva a identificar riesgos que
puedan ocasionar que la consecucion de los objetivos y metas propuestos difieran de lo
planeado, lo que permite establecer cuanta incertidumbre se puede y desea aceptar

mientras se genera valor.

Cabe mencionar gque dicha incertidumbre genera riesgos, pero de igual manera
proporciona oportunidades, en este sentido la gestion del riesgo le permitira a la direccion

tratar dichos eventos de manera eficaz y contar con una accion como respuesta al riesgo.

2.2.3 Caracteristicas

La administracion de riesgos cuenta con las siguientes caracteristicas:

e Es un proceso que se hace continuamente y con una prioridad establecida que
persigue un fin.

e Paralograr la reduccion y mitigacion de los riesgos es necesario que no solo interactle
la administracion, sino el personal de todos los niveles de la empresa, puesto que ellos
son los que llevaran a cabo los controles y procesos.

e Laidentificacion de riesgo esta enfocado al seguimiento de la estrategia empresarial
y forja una perspectiva del riesgo a nivel empresarial. Esta disefiada para identificar
aquellos eventos que de ocurrir generaran un impacto considerablemente alto que de
ser asi puede llegar a poner en riesgo la operatividad de la empresa, y es por tal razén
que proporciona a la direccion seguridad razonable sobre el cumplimiento de los

objetivos.
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2.2.4 Beneficios

La gestion de riesgos corporativos posee los siguientes objetivos:

e Alineael riesgo aceptado y la estrategia

Durante el proceso de la evaluacion, la administracion determina el riesgo

aceptado, estableciendo los objetivos y mecanismos para gestionar los riesgos asociados.

e Mejora las decisiones de respuesta a los riesgos

La gestion de riesgos proporciona mayor precision para identificar los riesgos y
asi seleccionar entre las posibles alternativas de respuesta, la que mejor parezca, entre

ellas: evitar, reducir, compartir o aceptar el riesgo.

e Reduce sorpresas y perdidas operativas

A través de la administracion de los riesgos la direccion consigue mejorar su
capacidad para identificar aquellos eventos potencialmente negativos y establecer

respuestas que reduzcan perdidas.

2.2.5 Componentes del COSO ERM

De acuerdo al enfoque COSO ERM, la gestion de riesgos esta conformada por
ocho componentes relacionados entre si, los cuales se describen a continuacion en la figura

N°1 Componentes del COSO-ERM.
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Figura N° 1 Componentes del COSO-ERM

- Ambiente interno

Establecimiento de objetivos

Identificacion de eventos

Evaluacion de riesgos

Componentes

Respuesta al riesgo

Actividades de control

Informacién y comunicacion

Supervisién

Fuente: COSO-ERM

2.2.6 Elaboracion de un sistema de evaluacion de riesgo

Segun el enfoque COSO ERM, existen ocho componentes que orientan la
implementacion de un sistema de evaluacion de riesgos, los cuales se describen a

continuacion:

e [Establecimiento del contexto interno:

Es el conjunto de circunstancias y actitudes que enmarcan el proceder de una
entidad desde la perspectiva de control interno y que determinan el grado en que los

principios éticos imperan sobre las conductas y los procedimientos organizacionales.
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Los principales factores del ambiente de control interno son: la filosofia y el estilo
de la alta direccion; la estructura, el plan organizacional, los reglamentos y los manuales

de procedimientos.

e Establecimientos de objetivos:

Inicia con el establecimiento de los objetivos a escala estratégica, los mismos que
serviran de base para la posterior implementacion de los objetivos més especificos en cada
una de las areas. Todas las entidades se enfrentan a una gama de riesgos procedentes de
fuentes internas y externas, por lo tanto, es la condicion previa a la eficaz identificacion
de eventos; la evaluacion de riesgos y la respuesta a ello consiste en la correcta fijacion
de los objetivos, los mismos que deberan estar alineados con el riesgo aceptado por la

entidad y los limites de tolerancia al riesgo.

e Identificacion de eventos:

La identificacidn de eventos permite distinguir a la Gerencia entre los riesgos
(impacto negativo) y las oportunidades (impacto positivo) que se generan en la operacion
del negocio y que pueden afectar la estrategia y el logro de los objetivos propuestos. La
administracion de la Compafiia debera llegar a determinar como los factores internos y

externos se combinan e interactuan para influenciar en su perfil de riesgo.

e Evaluaciodn de riesgos:

Ha sido pensado esencialmente para limitar los riesgos que afectan las actividades
de las organizaciones. Para lograr este objetivo se debe obtener un conocimiento profundo
de la entidad, con el fin de identificar los riesgos relevantes (tanto internos como externos)

para posteriormente analizar la manera en la cual el control vigente minimiza el impacto
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de los mismos en el giro de la empresa. Una vez identificados los riesgos, la evaluacién
de éstos incluirén: una estimacion del posible impacto, la probabilidad de ocurrencia, y

las acciones a seguir en caso de presentarse el riesgo.

e Repuesta a los riesgos:

La alta Gerencia debera identificar y evaluar las posibles acciones y respuestas
para transferir, compartir, reducir o aceptar un determinado nivel de riesgo. La evaluacién
incluira el analisis de las opciones considerando el grado de aversion al riesgo de la
gerencia, la relacién costo-beneficio de cada posible medida, y grado en cada potencial

respuesta reducira el impacto y/o la probabilidad de ocurrencia del evento de riesgo.

e Actividades de control:

Las actividades de control son los procesos implementados, en todos los niveles
de la organizacion, para asegurar el cumplimiento de los objetivos relacionados con la
operacion, la confiabilidad financiera y el cumplimiento de leyes y reglamentos. En la
actualidad, se ha clasificado a los controles en tres diferentes tipos: preventivos

(correctivos), manuales, de aplicacion (automatizados) y gerenciales.

e Informacién y comunicacion:

Es necesario que las organizaciones cuenten con un sistema de informacion que
sea capaz de identificar, recoger, procesar y transmitir la informacién relevante, de tal
modo que llegue oportunamente a todos los sectores de la organizacion. Ya que el sistema
de informacion influye sobre la capacidad de la direccion para tomar decisiones de gestion

y control; resulta importante mantener un esquema acorde con las necesidades
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institucionales que sirva de apoyo a las iniciativas y actividades estratégicas y que pueda

ser utilizado como una herramienta de supervision.

e Supervision:

La sola existencia de una estructura de control interno idonea y eficiente, no
asegura el cumplimiento de los objetivos operacionales y financieros de una organizacion.
Es deber de la direccion de la empresa realizar una constante revision y una actualizacion

periddica del control interno para mantener el riesgo en un nivel adecuado.

Todas estas capacidades estan implicitas en una gestién de riesgos corporativos
como la que promueve COSO II, enfocada a lograr los objetivos de las empresas, asi como
a asegurar una informacion eficaz cumpliendo con las leyes y normas, evitando por
tanto dafios a su reputacion. En definitiva, una gestion de riesgos corporativos con este
enfoque ayuda a las compafias a llegar al destino deseado, salvando obstaculos y
sorpresas en el camino, todo ello con la creacion de valor como objetivo ultimo por parte

de las mismas. (Abella Rubio, 2006)
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2.3 Marco Legal

En El Salvador, existen diferentes Leyes, Codigos y Reglamentos que se encargan de
velar por el buen funcionamiento de las operaciones cotidianas de las clinicas veterinarias, las
bases sobre las cuales se fundamenta el funcionamiento legal del sector de clinicas veterinarias

se encuentran las siguientes regulaciones.

2.3.1 Cddigo de Comercio.

Este codigo, tiene por objeto regular las relaciones que existen entre el comerciante y
todas aquellas personas relacionadas con un fin en comdn, es por eso que a continuacion se
referencian aquellos articulos que son base fundamental para el funcionamiento legal de las

entidades juridicas que pretenden establecer relaciones comerciales.

Las clinicas veterinarias constituidas como sociedad anénima deben cumplir lo
establecido en el articulo 286 y 411 del Cédigo de Comercio el cual indica que cuando los
estados financieros anuales se encuentren auditados deben depositarse en el Centro Nacional
de Registro (CNR). También en el capitulo Il estipula que tanto las sociedades como las
personas naturales estan obligados a renovar matricula de comercio, ya que de lo contrario no

pueden funcionar sin tener ésta vigente.

En el Art. 435, establece la responsabilidad que tienen las empresas de llevar registros
formales de sus operaciones, es por €so que dicho requerimiento se vuelve parte de la gestion
de riesgo para las empresas de la industria veterinaria, ya que el incumplimiento puede traer

implicaciones econémicas y sancionatorias.
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Ademas, segun libro segundo, capitulo Il matricula de empresa y de establecimiento,

las clinicas veterinarias estan obligados a renovar anualmente la matricula de comercio y sus

respectivos establecimientos, agencias o sucursales, segun fecha de constitucion.

2.3.2 Codigo de Tributario

Este cddigo, en su Art. 62 establece que, para el céalculo del débito fiscal del periodo

tributario, al monto del impuesto determinado se le debe:

Restar el impuesto correspondiente a las siguientes deducciones, en cuanto hubiere lugar,
y no se hubiere efectuado al emitirse los comprobantes de crédito fiscal:

Monto del valor de los bienes, envases o depdsitos devueltos o de otras operaciones
anuladas o rescindidas en el periodo tributario, pero dentro de los tres meses de la entrega
de los bienes o la prestacién de los servicios, siempre que se pruebe que ese valor ha sido
considerado para el célculo del débito fiscal en el mismo periodo o en otro anterior, lo que
deberéd comprobar el contribuyente.

En las transferencias de medicamentos y especialidades farmacéuticas perecederos
para uso y consumo, el referido plazo podra ser ampliado hasta dos afios; en tal caso, se
entenderd extendido el plazo de la caducidad de las facultades de fiscalizacion y liquidacion
oficiosa por dos afios, contando desde el periodo tributario al que pertenecen las
operaciones originales ajustadas; asimismo, los contribuyentes deben llevar un registro
detallado de los productos vendidos y de las devoluciones de los mismos. El registro debera

incluir la siguiente informacién:

o Numero de lote de produccion o nimero del documento que ampara la

importacion, en su caso.



25

o Nombre y presentacion del producto.

o Fecha de vencimiento.

o Fecha de entrada y salida de inventarios.
o Fecha de vencimiento.

o Fecha de entrada y salida de inventarios.
o Fecha del comprobante de crédito fiscal

o Nombre del codigo del cliente.

Cabe mencionar que en el Art.142, hace referencia sobre la obligacion de los
contribuyentes de llevar los registros de control de inventario que reflejen clara y verazmente
sus movimientos, valuacién, resultados de las operaciones, valor efectivo y actual; ademas
describe las caracteristicas de los mismos y las respectivas referencias del libro de retaceos,
compras locales de donde se toma el precio. También establece que los comerciantes que
obtengan ingresos iguales o superiores a $ 2,753.00 salarios minimos mensuales deben

presentar formulario especial.

El Articulo 143, establece que el valor de los bienes que se comercialicen, en este caso
las clinicas veterinarias, se consignara en el inventario utilizando cualquiera de los siguientes
métodos, a opcidn del contribuyente, siempre que técnicamente fuere apropiado al negocio de
que se trate, aplicando en forma constante y de facil fiscalizacion:

e Costo de adquisicion: o sea el valor principal aumentado en todos los gastos necesarios
hasta que los géneros estén en el domicilio del comprador, tales como fletes, seguros,
derechos de importacion y todos los desembolsos que técnicamente son imputables al costo

de las mercaderias.
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Costo segun ultima compra: es decir, que, si se hubieren hecho compras de un mismo
articulo en distintas fechas y a distintos precios, la existencia total de estos bienes se
consignara con el costo que hayan tenido la ultima vez que se compraron.

Costo promedio por aligacion directa: el cual se determinara dividiendo la suma del valor
total de las cinco ultimas compras o de las efectuadas si es menor, entre la suma de unidades
que en ellas se hayan obtenido

Costo promedio: bajo este método el valor del costo de los inventarios de cada uno de sus
diferentes tipos o clases es determinado a partir del promedio ponderado del costo de las
unidades en existencia al principio de un periodo y el costo de las unidades compradas o
producidas durante el periodo. EIl promedio puede ser calculado en una base periddica, o al
ser recibido cada compra, embarque o lote de unidades producidas, dependiendo de las
circunstancias de la actividad que desarrolla el sujeto pasivo.

Primeras Entradas Primeras Salidas: bajo este método se asume que las unidades del
inventario que fueron compradas o producidas, son vendidas primero, respetando el orden
de ingreso a la contabilidad de acuerdo a la fecha de la operacion, consecuentemente el
valor de las unidades en existencia del inventario final del periodo, corresponde a las que
fueron compradas o producidas mas recientemente.

Es necesario aclarar que el contribuyente para efectos tributarios no podra consignar
en el inventario el valor de los bienes por métodos diferentes a los enumerados en el articulo
anterior, si no es con la previa autorizacion de la Administracion Tributaria y siempre que
se trate de un método que a juicio de ésta aporte elementos de apreciacion claros y ademas
fehacientes al alcance de la misma Administracion. Adoptado un método de valuacion, el

sujeto pasivo no podra cambiarlo sin previa autorizacion.
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Por lo general el método de valuacion utilizado por las clinicas veterinarias es el de
costo promedio ya que los precios de los inventarios no sufren modificaciones bruscas en
los precios al momento de la adquisicion, lo que permite ir obteniendo un promedio de los
inventarios al momento de la venta.

El codigo tributario en su Art. 243, establece los incumplimientos relacionados a la

obligacion de llevar control de inventarios y métodos de valuacion.

2.3.3 Ley de Proteccion y Promocién del Bienestar de Animales de Companiia.

El objetivo de la Ley de Proteccion y Promocion del Bienestar de Animales de
Compaiiia es generar respeto, velar por que los duefios de animales de compariia estén obligados
a proporcionar alimentacién, vivienda y salud; llevar un control de vacunas; controlar la
reproduccion de las especies; darles un nombre y no abandonarlos. Las alcaldias son las que

recibirdn las denuncias e impondran las sanciones correspondientes.

Dentro de las sanciones que aplicaran a los duefios de las mascotas se encuentran las
multas econdmicas desde USD$ 251.70 ddlares hasta los USD$1,006.8 ddlares; como la
prohibicién de poseer animales durante cinco afios y cierres temporales o definitivos de
establecimientos veterinarios. También se encuentran regulados los albergues de mascotas.
(D.L. N° 330, del 7 de abril de 2016, publicado en el D.O. N° 82, Tomo 411, del 4 de mayo de

2016.).
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2.3.4 Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo.

Esta Ley, tiene por objeto establecer un marco que garantice y establezca las
responsabilidades necesarias para resguardad la seguridad y salud de los trabajadores frente a

los eventos que se puedan presentar en el desarrollo de las actividades laborales.

Es por eso que elaborar un programa de prevencion de riesgos en los lugares de trabajo
es una herramienta que busca proporcionar las condiciones mas 6ptimas para los empleados,
estableciéndose como una guia de accion ante eventualidades que puedan surgir en los lugares
de trabajo y en las instalaciones, para reducir los riesgos, accidentes y enfermedades;
identificando el origen de éstos y promoviendo actividades de prevencion en los trabajadores,

hasta alcanzar un ambiente de trabajo seguro y libre de riesgos.

El Articulo 8, exige al empleador formular y ejecutar el programa de gestion de
prevencion de riesgos ocupacionales de su empresa, de acuerdo a su actividad y asignar los
recursos necesarios para su ejecucion. EI empleador debera garantizar la participacion efectiva
de trabajadores y trabajadoras en la elaboracion, puesta en practica y evaluacién del referido

programa. (D.L. N° 254, 21 de enero de 2010).

En las clinicas veterinarias los riesgos bioldgicos constituyen un grave problema; debido
a que este profesional se encuentra expuesto continuamente por la naturaleza de las actividades
que ejecuta, las cuales involucran el contacto directo o permanente con animales y productos
de alta capacidad de contaminacion, aumentando la probabilidad de ocurrencia de

enfermedades de tipo zoonotico.
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Dentro de la préctica del médico veterinario especialmente, se manejan residuos que
contienen microorganismos patogenos tales como bacterias, parasitos, virus, hongos, virus
oncogénicos y recombinantes como sus toxinas; con el suficiente grado de virulencia y
concentracion que pueda producir una enfermedad infecciosa en huéspedes susceptibles. Todo
residuo hospitalario y similar que se sospeche haya sido mezclado con residuos infecciosos
(incluyendo restos de alimentos parcialmente consumidos o sin consumir que han tenido
contacto con pacientes considerados de alto riesgo) o genere dudas en su clasificacion, debe ser

tratado como tal.

2.3.5 Cddigo de Salud

El Art. 4 Quedan sujetos a las disposiciones del presente codigo, la organizacion y
funcionamiento del Consejo Superior de Salud Publica del Ministerio de Salud Puablica y
Asistencia Social, que vigilaran el ejercicio de las Profesiones relacionadas de un modo
inmediato con la salud del pueblo; los Organismos y Servicios de Salud Publica, los Servicios
de Salud Privada e Instituciones Oficiales Autdnomas que presten Servicios de Salud. (D.L. N°
730, del 1 de diciembre de 1993, publicado en el D.O. N° 7, Tomo 322, del 11 de enero de

1994.).

El Art. 5, se relacionan de un modo inmediato con la salud del pueblo, las Profesiones
Médicas, Odontologicas, Quimico Farmacéuticas, Médico Veterinaria, Enfermeria,
Licenciatura en Laboratorio Clinico, Psicologia y otras a nivel de Licenciatura. Cada una de
ellas serén objeto de vigilancia por medio de un Organismo Legal, el cual se denominara segun
el caso, Junta de Vigilancia de la Profesion Médica, Junta de Vigilancia de la Profesion

Odontoldgica, Junta de Vigilancia de la Profesion Médico Veterinaria, Junta de Vigilancia de
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la Profesion de Enfermeria, Junta de Vigilancia de la Profesion de Laboratorio Clinico y Junta
de Vigilancia de la Profesion en Psicologia.( D.L. N° 231, del 23 de abril de 1992, publicado

en el D.O. N° 84, Tomo 315, del 11 de mayo de 1992).

2.3.6  Reglamento Técnico Centroamericano (RTCA 65.05.51:08), medicamentos

veterinarios y productos afines.

Este reglamento tiene por objeto establecer las disposiciones de registro sanitario y

control de los medicamentos para uso veterinario, productos afines y establecimientos.

Dentro de los preceptos de este reglamento, establece que todo establecimiento
veterinario debe estar autorizado y registrado por las autoridades correspondientes, ademas

regula todo lo relacionado a la medicacion y productos veterinarios.

En su apartado nueve establece que el registro sanitario a que hace mencion tendra una
validez de 5 afios a partir de su inscripcion, pudiendo ser renovado por periodos iguales, sin

embargo, este tendra que renovarse tres meses antes de su vencimiento.

Cabe mencionar que también en este reglamento se contempla la cancelacién del
registro sanitario por causas como: peticion del propietario, no se cumpla en tres muestreos
consecutivos de tres lotes diferentes con las normas de calidad, se detecte irregularidad o

manipulacion del producto.
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CAPITULO Ill - METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de estudio

La investigacion se basé en un tipo de estudio hipotético—deductivo, debido a que se
realizé un andlisis partiendo de lo general hacia lo particular. Para determinar un registro
detallado del comportamiento especifico de cada administracion de las clinicas veterinarias, a
través de la observacién y la descripcion de la falta de aplicacién de un sistema de gestion de
riesgos formal, ademas se identificaron y disefiaron los pasos para determinar las variables

estadisticas y los factores para la eleccidn de respuestas a los riegos existentes en las mismas.

3.2 Delimitacién Espacial y Temporal.

3.2.1 Delimitacion Temporal.

La investigacion se realizo en un periodo comprendido desde el afio 2014 hasta agosto
2016, debido a que el afio 2014 marcé un precedente para el cuido y proteccion de los animales
ya que a iniciativa de la Comision de Medio Ambiente y Cambio Climatico propuso leyes para
fomentar respeto, proteccion y defensa de los animales mas cercanos al hombre, lo cual se ha
hecho necesario incorporarlo a la legislacién salvadorefia debido a los crecientes casos de

maltrato animal.

3.2.2 Delimitacion Espacial o Geogréfica.

La investigacion se llevd a cabo en el municipio de San Salvador, tomando en cuenta

todas aquellas veterinarias autorizadas por el Consejo Superior de la Salud Publica segun la
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guia de Actividades de Unidad de Inspectoria de Junta de Vigilancia de la Profesion Médico

Veterinaria 2011 — 2012.

3.3 Sujetos y objeto de estudio.

3.3.1 Unidad de analisis

La unidad de andlisis la conformaron los administradores responsables de las

veterinarias autorizadas.

3.3.2 Poblacién y marco muestral

e Universo

Estara conformado por las 121 veterinarias autorizadas y ubicadas en el municipio de
San Salvador. Dicha seleccion serd realizada tomando como base la lista de veterinarias
autorizadas por el Consejo Superior de la Salud Publica segun la guia de Actividades de Unidad

de Inspectoria de Junta de Vigilancia de la Profesion Médico Veterinaria 2011 — 2012,

La guia referida incluye 98 clinicas veterinarias, 6 hospitales veterinarios, 8 peluquerias
caninas, 1 farmacia veterinaria, 3 veterinarias de las universidades, 2 clinicas veterinarias

ONG’S, 3 Clinicas Veterinarias de Instituciones Estatales.

e Muestra

De acuerdo al universo se empleé el método de muestreo probabilistico, porque la
administracion de las veterinarias autorizadas tendra la misma probabilidad de ser elegidas para
que forme parte de la muestra, tomando en cuenta que la poblacion es finita, se desarrollé sobre

la base de procedimientos estadisticos. La determinacion de la muestra se efectué a través del
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muestreo aleatorio sistematico aplicable sobre aquellas administraciones que reunan las

caracteristicas previamente definidas para la poblacién en estudio.

El ndmero de veterinarias a encuestadas para la investigacion de campo, fue

determinado utilizando la férmula estadistica para poblaciones finitas.

La formula es la siguiente:

N.P.Q.Z2
n=
(N -1)e2+P.Q.Z>

Donde:
n= tamafio de la muestra.
N= Poblacion.
Z = Coeficiente de confianza.
e = Margen de error.
P= Probabilidad de éxitos de que la problemaética exista.

Q= Probabilidad de fracaso

Entonces:
n=? e=0.05
N= 121 P=0.96
Z=1.96 Q=0.04

Sustituyendo los valores anteriores en la formula, se obtuvo:

_ (121)(0.96)(0.04)(1.96)?
T (121-1)(0.05)+(0.96)(0.04)(1.96)’

n= 39.8858428
Aproximadamente 40.

Seran 40 clinicas a las que se les pasara encuesta.



3.4 Variables e indicadores

Tabla N°1 Variables e indicadores de la investigacion
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VARIABLES

DESCRIPCION DE VARIABLES

INDICADORES

Variable dependiente

Modelo de gestion de riesgo a los
procesos operativos y

administrativos.

Requerimientos legales y de
prevencion de riesgos.

Conocimientos de modelo de
gestion de riesgos basado en
el COSO ERM.

Politicas internas  sobre
procedimientos de control
interno.

Variable

independiente

Disminuye las amenazas
potenciales para el cumplimiento

de los objetivos empresariales.

La reduccion oportuna del
riesgo.

Planteamiento y adecuacion
de controles en los procesos
que llevan a cabo.

Informacion adecuada para el
cumplimiento de objetivos.

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Técnicas, materiales e instrumentos

3.5.1 Latécnica que se empleara

Para la recoleccion de la informacién necesaria en el proceso de investigacion de la

problematica, se utilizd la encuesta, con una estructura légica, rigida, por medio de las

respuestas basadas en las experiencias de la administracion de las veterinarias en cuanto al

cumplimiento de los objetivos empresariales, estratégicos y financieros.
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3.5.2 Instrumentos de medicion

La herramienta que se utilizo es el cuestionario previamente elaborado con preguntas
cerradas, a traves del cual se conocié la opinion o valoracién de la administracion de las
veterinarias seleccionadas en la muestra para poder cumplir los objetivos empresariales,
estratégicos y financieros de estas, lo que facilito la evaluacion de los resultados por métodos

estadisticos.

3.6 Procesamiento y analisis de la informacion.

3.6.1 Procesamiento de la informacion

Para procesar los resultados obtenidos a través de la encuesta conformada por una serie
de preguntas y respuestas, se hizo uso de Microsoft Excel, programa en el cual seran vaciados
y tabulados los datos, luego se generaran las graficas; todo esto servira para efectuar una

adecuada interpretacion de los resultados obtenidos.

3.6.2 Analisis e interpretacion de los datos procesados.

Una vez tabulada la informacion recolectada por medio de cuestionarios, se procedi6 a

la interpretacion de la misma.

El andlisis se efectud colocando la pregunta, se tabulo destacando la frecuencia en
términos absolutos y porcentuales, las frecuencias fueron presentadas mediante graficos de
barra y pastel, se concluyé a las interrogantes planteadas, destacando las opciones de respuestas

mas significativas.



3.7 Cronograma de actividades.

Semanas

ACTIVIDAD Marzo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

112 (112 (34123 (4|12 [3[4|1]2]|3[4[1]2[3[4]|1[2]3]4[1 ]2

Inicio seminario de
graduacion

Lectura, discusion y
eleccion de tema a
investigar

ANTEPROYECTO
APROBADO

CAPITULO|

Marco teérico, técnico y
legal

CAPITULOIII

Metodologia de
investigacion

Aprobacién de
Encuestas

Diagnostico

CAPITULO llI

Propuesta

CAPITULO IV

CAPITULO V

Entrega de documento
final

Preparacion para
defensa

DEFENSA
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3.8 Presentacion de Resultados

3.8.1

o CRUCE PREGUNTA 1Y 2

Tabulacién y anélisis de resultados

Pregunta No. 1: ;La administracién de la

Pregunta No. 2: ;Cuél de las siguientes razones considera usted que es una de las
principales causas por las que no se ha implementado un sistema de gestion de riesgos?

clinica ha adoptado un sistema de gestion de 5 — — | Poco interés en | TOTALES
riesgos formal? esconocimiento alta de persona oco interés en la
Costos elevados del tema especializado implementacion

Sl 3 33 15 0 51
NO 3 33 4 0 40

6 66 19 0 91

Pregunta No. 2: ;Cual de las siguientes razones considera usted que es una de las
Pregunta No. 1: ¢La administracion de la | principales causas por las que no se ha implementado un sistema de gestion de riesgos?
clinica ha adoptado un sistema de gestion de o L TOTALES
riesgos formal? Costos elevados Desconocimiento | Falta de personal Poco interés en la
' del tema especializado implementacion
Sl 5.88% 64.71% 29.41% 0.00% 100.00%
NO 7.50% 82.50% 10.00% 0.00% 100.00%
6.59% 72.53% 20.88% 0.00% 100%
Pregunta No. 2: ¢Cual de las siguientes razones considera usted que es una de las
Pregunta No. 1: ¢La administracion de la | principales causas por las que no se ha implementado un sistema de gestion de riesgos?
clinica ha adoptado un sistema de gestion de — ) TOTALES
riesgos formal? Costos elevados Desconocimiento | Falta de personal Poco interés en la
del tema especializado implementacion
Sl 3.30% 36.26% 16.48% 0.00% 56.04%
NO 3.30% 36.26% 4.40% 0.00% 43.96%
6.59% 72.53% 20.88% 0.00% 100%
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Analisis
Ningunas administraciones de las clinicas veterinarias encuestadas han adoptado un sistema de gestion de riesgo formal,

quienes consideran que la causa por la cual no se ha implementado es por desconocimiento del tema y por la falta de personal

capacitado y especializado en esa area.
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CRUCE PREGUNTA1Y6

Pregunta No. 1: ¢La | Pregunta No. 6: ¢ Qué consecuencias considera usted que generara la falta de una identificacion
administracion de la clinica ha | de riesgos potenciales en los procesos operacionales de la clinica?
adoptado un sistema de gestion de | ~:. ;o .o o : : — | TOTALES
riesqos formal? Disminucién Pérdidas Fallas en la Descuido de | Deterioro de | Imposicion
1659 ‘ de ventas financieras operatividad clientes activos de multas
Sl 25 29 29 7 0 15 105
NO 10 11 11 2 0 6 40
35 40 40 9 0 21 145
Pregunta No. 1: ¢La | Pregunta No. 6: ¢ Qué consecuencias considera usted que generard la falta de una identificacion
administracion de la clinica ha | de riesgos potenciales en los procesos operacionales de la clinica?
adoptado un sistema de gestion de s Lo : : - TOTALES
riesqos formal? Disminucidn Pérdidas Fallasen la Descuido de | Deterioro de | Imposicion
9 ’ de ventas financieras operatividad clientes activos de multas
Sl 23.81% 27.62% 27.62% 6.67% 0.00% 14.29% 100%
NO 25.00% 27.50% 27.50% 5.00% 0.00% 15.00% 100%
24.14% 27.59% 27.59% 6.21% 0.00% 14.48% 100%
Pregunta No. 1: ¢La | Pregunta No. 6: ¢ Qué consecuencias considera usted que generard la falta de una identificacion
administracion de la clinica ha | de riesgos potenciales en los procesos operacionales de la clinica?
adoptado un sistema de gestion de s Lo . . L TOTALES
riesqos formal? Disminucion Pérdidas Fallas en la Descuido de | Deterioro de | Imposicion
g ' de ventas financieras operatividad clientes activos de multas
Sl 17.24% 20.00% 20.00% 4.83% 0.00% 10.34% 72.41%
NO 6.90% 7.59% 7.59% 1.38% 0.00% 4.14% 27.59%
24.14% 27.59% 27.59% 6.21% 0.00% 14.48% 100.00%
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B Suma de Pérdidas financieras

& Suma de Disminucion de ventas
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E Suma de Fallas en la operatividad
& Suma de Descuido de clientes
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El total de la administracion de las clinicas veterinarias encuestadas no han adoptado un sistema de gestion de riesgo formal,

por lo tanto ellos consideran como las principales consecuencias las pérdidas financieras y fallas en las operaciones cotidianas de

éstas, la combinacion de ellas conlleva a disminucion de ventas e imposicion de multas.
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CRUCE PREGUNTA 11y 12

Pregunta No. 11: ;Creé que la identificacion de
riesgos en los procesos de gestion permite a la

Pregunta No. 12: ¢ Considera que una gestion de riesgos es esencial
para contribuir a mejorar los procesos de las operaciones de la

direccion captar informacion oportuna para poder . . e : TOTALES
cumplir y alinear los objetivos establecidos por la | 8MPresaya mitigar posibles amenazas a los objetivos empresariales,
empresa? estratégicos y financieros?

Sl NO
Sl 40 0 40
NO 37 3 40

77 3 80
Pregunta No. 11: ;Creé que la identificacion de ) N ] )
direccion captar informacion oportuna para poder | Para contribuir a mejorar los procesos de las operaciones de la| ToTALES
cumplir y alinear los objetivos establecidos por la | eMPresa y a mitigar posibles amenazas a los objetivos empresariales,
empresa? estratégicos y financieros?

Sl NO
Sl 100.00% 0.00% 100%
NO 92.50% 7.50% 100%

96.25% 3.75% 100%

Pregunta No. 11: ;Creé que la identificacion de . L . .
riesgos en los procesos de gestion permite a la Pregunta No..12: (;ansmera que una gestion de riesgos es esencial
direccién captar informacién oportuna para poder | Para contribuir a mejorar los procesos de las operaciones de la | ToTALES
cumplir y alinear los objetivos establecidos por la | EMPresay a mitigar posibles amenazas a los objetivos empresariales,
empresa? estratégicos y financieros?

Sl NO
Sl 50.00% 0.00% 50.00%
NO 46.25% 3.75% 50.00%

96.25% 3.75% 100.00%
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Analisis
La mayoria de la administracion de las clinicas veterinarias encuestadas considera que una gestion de riesgos da valor porque

los posibles riesgos y oportunidades se aprovecharian en el logro de objetivos; sin dejar a un lado que contribuye a la mejora de

procesos en las operaciones cotidianas, ya que se pueden crear respuestas a posibles riesgos y aprovechar las fortalezas.
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3.8.2 Diagnostico de la investigacion.

De acuerdo al analisis de la informacion obtenida, se pudo estudiar y evaluar la
estructura, organizacion y funcionamiento de la gestion administrativa existente en las
clinicas veterinarias, detectando causas y efectos del problema que se est& investigando.
Dentro de los puntos que sobresalen del presente diagnostico se encuentran, el
desconocimiento por parte de la administracion de la clinica veterinaria sobre los riesgos
existentes en el desarrollo de sus operaciones; asi mismo se identifico que la
administracion de la clinica veterinaria presenta dificultades para ejecutar todas aquellas
actividades cotidianas, tales como ventas, compras de productos sin justificacion, falta de
controles para productos perecederos, descargos erroneos al momento de facturar,
productos sin la debida codificacion; asi mismo, el manejo de personal, manejo de efectivo
entre otras; por otra parte, se determind que las clinicas veterinarias no han adoptado un
sistema formal de procedimientos y funciones para cada area, que contribuya a la eficacia

y optimizacion de los recursos.

Conocimiento General.

Las clinicas veterinarias, del municipio de San Salvador han afrontado diferentes
problematicas en el desarrollo de sus actividades operativas, ya que la administracion no
cuenta con un plan estratégico, debido a que el tiempo es absorbido por las actividades
operativas los desenfocan de la importancia del establecimiento de controles a los

procesos existentes, lo cual debe ser un objetivo primordial de toda clinica veterinaria.
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La falta de controles formales en las clinicas veterinarias de las areas operativas
como el manejo de inventario (6rdenes de compra, recepcion de productos, valoracion de
inventario, kardex actualizados y otros); manejo de efectivo (recibos de pago a
proveedores y acreedores, arqueos de caja, descentralizacion de procedimientos del
manejo y control de efectivo con el personal, informe oportuno de las cuentas por cobrar);
de atencién al cliente, prestacion de servicios médicos; para el area administrativa se

tienen los controles contables y cumplimiento de leyes por parte de la administracion.

La obtencion de ingresos proviene de la comercializacién de productos
veterinarios y prestacion de servicios médicos y de belleza para las mascotas, sin embargo,
el inventario no se maneja con efectividad y control, por lo que en ocasiones se quedan
sin existencias de ciertos productos; por otro lado, si el efectivo no es administrado
adecuadamente la empresa pierde su liquidez, provocando pagos vencidos y atrasados con

los proveedores, trayendo consigo que estos no despachen mercaderia.

Comprobacién del problema.

La inexistencia de un sistema de gestion de riesgo a los procesos operativos y
administrativos de las clinicas veterinarias, que especifiquen la gestion de riesgos
corporativos, es decir, que se ocupe de los procesos de direccion, identificacion de eventos

potenciales y analisis de los riesgos y oportunidades para generar valor a estas.

Por tanto, si la administracion de las clinicas veterinarias no considera la adopcion
de gestidn de riesgos en las operaciones cotidianas donde se defina la estrategia a seguir,
no tendrian identificado los eventos potenciales que afecten el logro de los objetivos
empresariales, ni gestionar los riesgos que estén dentro de lo aceptable, como tampoco no

reconocieran sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, exponiendo a la
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clinica veterinaria a llegar a dificultades por negligencia de la administracion, debido a no
aprovechar al maximo cada evento que ocurra dentro de estas. Segun los resultados de la
encuesta, la administracion de las 40 clinicas veterinarias no poseen un sistema de gestion
de riesgos, sin embargo, indican que los problema afrontados en el control compras, venta,
manejo de efectivo, manejo de personal, cumplimiento de requerimientos legales,
seguridad e higiene, entre otras actividades que realizan y la dificultad que tienen para
encaminar los procesos que tienen para cada una de sus operaciones; limitdndose
Unicamente a la generacién de ingresos, mientras que lograrian identificar riesgos para
monitorear los recursos, tales, como en materia de seguridad e higiene en que las jefaturas
se encarguen de proteger la seguridad y salud ocupacional de los trabajadores, ya que se
exponen a agentes bioldgicos derivado de la manipulacion directa con los animales o sus
fluidos; también se encontrd que el 70% no cuenta con un programa para garantizar un
adecuado nivel de proteccion en la seguridad y salud ocupacional de los trabajadores;
riesgo a imposicion de multas, recuperacion de cuentas por cobrar, almacenamiento de

inventario, entre otros.

Las clinicas veterinarias no poseen conocimientos sobre la gestion de riesgos para
desarrollar adecuadamente las operaciones diarias, también se puede detectar la falta de
asesoria y compromiso por parte de la direccion; falta de capacitacion del tema para el
personal; asignacién de recursos para la implementacién, ausencia de planificacion

estratégica, falta de manuales y organigramas; sin tener de menos la resistencia al cambio.
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Solucién

Después de comprobar la necesidad que existe en la administracion de las clinicas
veterinarias y la deficiencia en los procesos operacionales que estas poseen, se puede
asegurar que la implementacion de un sistema de gestion de riesgos como herramienta
para contribuir a la optimizacién y cuido de los recursos, reduce los riesgos potenciales
que puedan llegar a imposibilitar el cumplimiento de los objetivos empresariales y segun
los resultados obtenidos el 100% de las administraciones de las clinicas veterinarias
consideran que una gestion de riesgos contribuira a la mejora de la cultura de riesgo ya
que, laclinica sera capaz de identificar y aprovechar aquellas situaciones que les permitan
conocer las areas mas vulnerable a las que se esta expuesta y asi asegurar que la respuesta

al riesgo sea la mas adecuada.

Para el disefio del sistema de la autoevaluacion de gestion de riesgos han sido

considerados los componentes de control interno del COSO ERM.
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CAPITULO IV - AUTOEVALUACION DE RIESGOS A LOS PROCESOS
OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DE LAS CLINICAS VETERINARIAS

EN EL DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR

4.1 Planteamiento del caso

Los servicios y productos que comercializan las clinicas veterinarias en el
municipio de San Salvador, han tomado relevancia dentro de la economia salvadorefia en
la Gltima década, puesto que se ha incrementado la demanda las actividades que estas
desarrollan y es por eso que se ha visto la necesidad de implementar un modelo de gestion
de riesgos, que permita detectar de manera oportuna los riesgos que afecten los objetivos
empresariales y poder anticiparse a estos, a su vez tener en cuentan un estudio para
identificar, evaluar, analizar y gestionarlos. Es importante destacar que éste modelo para
gestionar los riesgos traera consigo beneficios que ayuden a solventar las dificultades o

amenazas que se presenten y otorgara valor agregado a las clinicas veterinarias.

En este capitulo se desarroll6 la evaluacion de gestion de riesgos para area
administrativa, operativa y legal con enfoque COSO-ERM, en laempresa PET COG, S.A.
de C.V. Las técnicas de evaluacion utilizadas fueron la entrevista, el cuestionario y la
observacion; que fueron aplicadas a los encargados de cada departamento para conocer
los niveles de satisfaccién, compromiso, rendimiento y productividad de los
colaboradores, incluso de la eficiencia y eficacia de los procesos; de igual manera se
resolveran las situaciones y problemas que se identificaran al momento de evaluar la

gestion de riesgos en todos los departamentos e instalaciones de la clinica veterinaria.



4.2 Estructura del plan de solucién
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Fuente: COSO-ERM

Figura N°2: Esquema de solucion de la problematica
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4.3 Beneficios y limitantes
La aplicacion de una gestion al riesgo en base a COSO-ERM contribuye a las

clinicas veterinarias a dar un valor agregado.

Los beneficios incluyen:

« Mayor posibilidad de alcanzar los objetivos

o Incrementar el entendimiento de los riesgos.

« ldentificar y dar respuesta al riesgo.

« Crear mayor enfoque a las clinicas en productos veterinarios, servicios clinicos y de
belleza que ofrecen.

« Una perspectiva de posibles riesgos, problemas y oportunidades.
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4.4 Modelo de identificacion y evaluacion de riesgos

4.4.1 Objetivos

e Proporcionar un guia de identificacion, evaluacion y respuestas de eventos enfocados para
los riesgos que se pueden encontrar en el area operativa y financiera de la clinica veterinaria
por falta de controles y asignacion de funciones.

e Proponer un informe de identificacion de riesgos para las areas criticas de las actividades

de la clinica, conforme a Coso-ERM veterinaria.

4.4.2 Alcance

El presente modelo aborda de forma especifica la identificacion, evaluacion, respuesta
y comunicacion al riesgo, originados por las diferentes areas que realiza la clinica veterinaria
debido a errores humanos y falta de procedimientos y controles en el desempefio de las
actividades de comercializacion y prestacion de servicios. Es aplicable cuando la clinica no ha
adoptado un sistema de gestion de riesgos formal. ElI modelo proporciona orientacién en la
identificacion de los riesgos para las areas criticas de la clinica veterinaria en el momento de
implementar un sistema de gestién de riesgo. Este no considera la creacién de un plan
estratégico, ni tampoco proporciona la elaboracion de manuales y procedimientos para reducir

0 mitigar riesgos.
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4.4.3 Fase |: Conocimiento del area y consideraciones al iniciar la evaluacion

44.3.1. Introduccion

Esta fase consiste en el conocimiento del contexto en que en la actualidad se
encuentra la clinica veterinaria PET COG, S.A. de C.V., ya que se pretende identificar el perfil
financiero y operativo que ésta posee. Para llevar a cabo este proceso se ha desarrollado un
cuestionario de control interno el cual esta segmentado en areas como: la administrativa y
gerencial, ventas y facturacion, efectivo en caja y caja chica, compras, desembolsos de efectivo,
contabilidad, inventarios, recursos humanos y finalmente en el area operativa que engloba tanto
aquellos eventos que afecten la seguridad del empleado como la operatividad que estas llevan

a cabo.

Posteriormente, después de haber disefiado el cuestionario y haberlo contestado, se
procedera al andlisis y evaluacion de riesgos que seran aquellas situaciones particulares que
incidan en las actividades y operaciones de la clinica y que representan un evento que puede
afectar negativamente la puesta en marcha de la estrategia y objetivos de esta, los cuales seran

evaluados bajo el enfoque COSO ERM.

Finalmente se procedera a la creacion de una herramienta que brinde a la
administracion de las clinicas veterinarias respuestas a los riesgos gue se han identificado y para

que estas las puedan poner en practica y asi reducir o mitigar los riesgos que se han identificado.



4.43.2. Conocimiento de la clinica
a. Evaluacién del contexto interno

¢ Organigrama.

Figura N° 3 Organigrama de la clinica veterinaria

JUNTA DE
SOCH0S

DIRECCION
GEMERAL

AUDITORIA
EXTERNA

DEPTO

DEPTO DE
ESPECIALISTA SERVICIOS ADMON
VETERINARIOS
l CONTABILIDAD | LOGISTICA

CLINICA ESTETICA ’ PET SHOP

CONSULTA HOSPITALIZACION LABORATORIO HIGIENE PELUGQUERIA GROOMING
GEMERAL CREATIVO
‘ ‘ [ Representan los drganos a cargos de la clinica ‘
Representan las relaciones de autoridad, mando
‘ Staff de apoyo, coordinacion y colaboracién ‘

Fuente: Organigrama por clinica PET COG, S.Ade C.V
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e F.ODA.

Figura N°4 F.O.D.A DE PET COG, S.A. DE C.V.

e Credibilidad y representatividad.
® e Apertura para incorporar iniciativas en los procesos de gestion.

e Muy buena coordinacion de la auditoria externa, la junta directiva, y el
departamento de contabilidad.

e Recursos tecnoldgicos.

° e Infraestructura moderna.
° e Servicio las 24 horas del dia.
® e Posibilidad de mejorar con programas Yy

capacitaciones.

e Futuras alianzas estratégicas con otros organismos.

e Proyectos futuros de ampliacion y remodelacion

e Poca participacion de los empleados en procesos de
gestién.

e Algunos problemas por la constante rotacion
inventario de productos nuevos.

e Falta de capacitacion en algunas unidades del area
administrativa.

e Se debe mejorar el servicio al cliente

e La creciente competencia en los Gltimos afios en los
servicios veterinarios, las grandes tiendas de
mascotas con servicios parecidos.

o No existe un plan de marketing para la promocion de
o la clinica a nivel masivo.

Fuente: Organigrama por clinica PET COG, S.A de C.V
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e Ambiente interno del negocio

La clinica veterinaria cuenta con mas de 10 afios de trayectoria y experiencia en el
cuidado de mascotas. Abre sus puertas el 25 de octubre de 2005, atendida por su fundador, el
Dr. Juan Alberto Duran, Médico Veterinario Zootecnista, graduado de la Universidad Alberto
MasFerrer.
En la actualidad, la Clinica Veterinaria PET COG forma parte de un Grupo empresarial
dedicado al Sector Veterinario. La alianza resulta efectiva ya que, si una de las clinicas del
grupo no cuenta con el servicio de hospitalizacion de mascotas 0 necesita observacion médica

es llevada al Hospital de la clinica PET COG, S.A. de C.V.

e Ambiente externo del negocio

o Competencia.

La PET COG, S.A. de C.V. cuenta con un conjunto de habilidades, conocimientos,
comportamientos y valores que contribuyen al desarrollo continuo de la clinica, sin embargo,
hay factores ajenos a la clinica que pueden contribuir a que esta sea desplazada y no se encuentre
posicionada entre las clinicas veterinarias de mayor preferencia, entre las clinicas que compite

con PET COG estan Medivet Escaldn, Policlinica veterinaria, Veterinaria la mascota y Petland

o Entorno regulatorio

El entorno regulatorio abarca entre otros asuntos, el marco de informacion
financiera, el marco legal. Entre estas leyes se puede mencionar las siguientes detalladas en la

tabla N° 2.



Tabla N° 2 Entorno Regulatorio de la clinica veterinaria

AREA NOMBRE DE LA NORMA O LEY
FINANCIERO NIIF PYMES
TRIBUTARIO | e Codigo Tributario y Reglamento.
e Ley de Impuesto Sobre la Renta y Reglamento.
e Ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la
Prestacion de Servicios.
COMERCIAL | « Codigo de Comercio
ESPECIFICA e Ley de Proteccion y Promocién del Bienestar de Animales de
Compafiia.
e Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo.
e Codigo de Salud.
LABORAL e Ley del Seguro Social
e Ley del Sistema de Ahorro para Pensiones
Fuente: Elaboracién propia
e Servicios
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Veterinaria La PET COG, se cre6 con el interés de renovar el cuidado y bienestar

de la salud, asi como también a mejorar la calidad de vida y convivencia con la familia, para

las mascotas.

Por ello ofrecen un servicio clinico, quiréfano, hospitalizacién vy

comercializacion de productos descritos a continuacion:

o Clinica Veterinaria:

Brindan servicios de medicina interna, consulta especializada, cirugia, laboratorio,

citologia, oncologia y asesoria de médicos internacionales en casos especiales.
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o Peluqueria:

La PET COG dedica esfuerzo al cuido y belleza de las mascotas brindando servicios de
bafio médico y estético para el consentimiento de perros y gatos. Para ello se cuenta con

personal experto y capacitado, ademas con el mejor equipamiento.

Y Otros servicios como, sacado de nudos, cepillado de dientes, corte de ufias y dreno de

glandulas.

o El Grooming creativo:

Realiza peinados especiales a las mascotas (incluye extensiones, mechas), incluso se les
tifie el cabello con productos naturales que no les causan perjuicios en su piel. Asimismo se
cuenta con el servicio de "tatuajes” temporales para perros, que consiste en dibujos que no

causan ningun dolor ni dafio.

o Pet Shop: (Farmacia y Tienda de Accesorios para Mascotas)

Se cuenta con los productos y marcas que han tenido excelentes resultados con las
mascotas, como aseo Yy perfumeria, accesorios varios, collares y correas, comederos, golosinas,

snacks y juguetes.

e Clientes
Los clientes que demandan los servicios y productos veterinarios, son aquellos que
tienen la capacidad econdmica para consentir a las mascotas, quienes han adoptado culturas de

otros paises.
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e Area Geografica
PET COG desarrolla sus operaciones exclusivamente en El Salvador, municipio de

San Salvador.

e Flujograma de procesos

El cliente visita la clinica donde selecciona el punto de venta o el punto de servicio,
enseguida el encargado de ubicacion orientara al cliente. En el caso que su seleccién en el
punto de ventas escogerd el producto de preferencia (cosméticos, alimentos, accesorios,
medicamentos, collares, kennels), a continuacién, entregard documentacion para crear base de
datos del cliente, luego realiza el debido pago. Si su seleccidn es el punto de servicio, elegira
el tipo de servicio que necesita (médico o belleza), el cual si es su primera vez entregara
documentacion para crear el expediente de la mascota, luego seréa ubicado en el area de servicio
que cumple la necesidad, después de ser ubicado hard uso del consumo seleccionado y por

ultimo realiza el pago.
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Figura N°5 flujograma de procesos del servicio o comercializacion de la clinica veterinaria

Punto de venta
. $eleccion de
(Comercializacion > productos
de productos)
Recetan
_ . medicamentos o
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Entrada del productos de
cliente al belleza
establecimiento
<l
Entrega de
informacién para Seleccién de servicio
creacién de {clinico o belleza) —+
expediente

Punto de servicio

Fuente: Elaboracion propia
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4.4.4 Fase I1: Identificacion de riesgos

4441  Introduccion

Esta fase es de vital importancia dentro del proceso de la autoevalucion, pues en
esta fase se determinan aquellos eventos potenciales que afecten el logro de objetivos, La
identificacion de eventos se realiza bajo el enfoque COSO ERM, lo que vuelve necesario
conocer la clinica y su entorno, las proyecciones a futuro y tener en cuenta que los riesgos
pueden ser internos o externos y que estos pueden limitar la consecucion de objetivos y de ser
asi, es necesario que se realicena actividades de monitoreo periodico, ya que esto permitira

obtener informacién de utilidad y oportuna para la administracion.

Cabe mencionar que es necesario que se conozca claramente los objetivos
operativos definidos por la administracion, los cuales deberan ser congruentes con la estrategia

de negocio que se sigue y con base a éstos llevar acabo ésta fase.

4442. Identificacion de eventos

a. Tecnicas para la identificacion de eventos.

o Entrevistas.

Por medio de esta técnica se obtuvo informacion acerca de los procesos que realiza
cada area de la clinica con la coloboracion del personal clave que labora en ésta, para realizar
la idenficacion de eventos de los cuales no estan plasmados en un documento formal, sin

embargo se realizan de manera cotidiana.

Se entrevistd al contador encargado de realizar funciones administrativas de la clinica

veterinaria, menciond que el objetivo principal de la clinica es la comercializacion y prestacion
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de servicios veterinarios. Por otra parte, menciond que no existian procedimientos escritos para

las diferentes areas operativas que guia el desarrollo de sus actividades.

o Cuestionario

Por medio de este se obtuvo informacion acerca de los controles internos que posee
la clinica veterinaria, logrando identificar areas que estan vulnerablemente atendidas. El
cuestionario se segmentd en las areas mas representativas e identificables como por ejemplo, la
administrativa y gerencial, ventas y facturacion, efectivo en caja y caja chica, compras,
desembolsos de efectivo, contabilidad, inventarios, recursos humanos y finalmente en el area
operativa, siendo las areas con mas caracteristicas de riesgos el area de inventario y

hospitalizacion.

Cabe destacar que la redaccion del cuestionario se realizd de manera que las
preguntas cuya respuesta negativa significaria un indicador de los eventos que podrian conllevar
un riesgo, el objetivo de redactar de esta manera las interrogantes fue facilitar su procesamiento
y analisis, de tal manera que se filtraran las respuestas en una hoja de Excel y, a partir de esa
informacion, preparar una compilacién de posibles eventos, cuya ocurrencia impactaria de una

manera negativa a la clinica.

Ademas, fue necesario auxiliarse de las personas indicadas y responsables de las
diferentes areas de gestion que se ha identificado, a quienes se abordd para que respondan las

proposiciones planteadas.

La identificacion de eventos se realizd bajo un cuestionario por areas de gestion, las

cuales son:
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Tabla N°3 Areas de gestion de la clinica veterinaria

AREAS DE GESTION DE LA CLINICA VETERINARIA

La

administrativa y

Bajo esta area se pretendio identificar todos aquellos eventos que ponen en

peligro la planeacion estrategica de la clinica veterinaria como por ejemplo

gerencial la definicion de la mision, vision, politicas asi como los objetivos, estrategia
y tecnicas para conseguir las metas.
Se buscéd identificar aquellos riesgos que limiten la practica de
Ventas y

facturacion

salvaguardar los recursos, verificar la exactitud y veracidad de la
informacidn que se esta recolectando en concepto de ingresos por ventas.,

ademas se constato la capacidad del personal para formar parte de esta area.

Efectivo en caja

Se trat6 de identificar si existen controles o técnicas para proteger los

y caja chica recursos mediante, arqueos de caja, disponibilidad bancaria entre otros y
evitar comprometer dichos recursos.
Se estudiaron las actividadedes realizadas por compras, para identificar la
Compras deficiencia en los procesos que realiza este departamento, ya que en este

recae las responsabilidades de aquirir los insumos con respecto a la

cantidad y calidad requeridas.

Desembolsos de
efectivo

Se indago sobre quellos procesos necesarios,para garantizarle a la clinica
la liquidez suficiente para poder operar, es decir, que pueda pagar sus
deudas a corto plazo en el momento del vencimiento, pero al menor costo

posible.

Contabilidad

Bajo estas preguntas, se persiguid identificar la capacidad que tiene la
clinica veterinaria para generar informacion financiera util y confiable a
traves de la captacion y registro de la informacion que contribuya a la toma

de decisiones y a promover la eficiencia y eficacia en las actividades.

Inventarios

Se indag0 acerca de aquellos controles que garanticen el abasto suficiente
de articulos y productos, asi como el manejo, custodia y conservacion de

las existencias.
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. Se presigue identificar aquellas situaciones que aporten funcionalbilidad
ecursos
" para llevar acabo la estrategia de trabajo y responder favorablemente con

umanos
el desempefio de los objetivos trazados.

Se enmarca principalmente el sistema de roles y funciones del personal
Area operativa respecto de los procesos tecnicos y administrativos de la clinica y aquellos

relacionados con el cumplimiento de la ley.

Fuente: Elaboracién propia

b. Observacion e inspeccion

Por medio de esta practica se lograron identificar aquellos eventos que constituyen
riesgos y que la administracion adn no habia identificado, los cuales posteriormente seran
reflejados en la matriz de riesgos y se les dara respuesta. Asi mismo en la aplicacion de esta
practica se tuvo en cuenta la pericia, la experiencia y la habilidad de interpretar ciertas

circunstancias.

c. Analisis de flujo de procesos

Para darle cumplimiento a la informacion recabada a través de las distintas técnicas
antes mencionadas, se ha realizado una representacion esquematica del proceso del servicio y
venta de productos para poder tener una mayor apreciacion de las diferentes actividades que

realiza la clinica.

d. Cuestionario por area de gestion.

Supuesto: Para obtener conocimientos de los controles, procesos, procedimientos
de La clinica veterinaria La PET COG, S.A de C.V., se desarrollé un cuestionario, para evaluar
las areas administrativa y gerencia, ventas y facturacion, efectivo en caja y caja chica, compras,

desembolsos de efectivo, contabilidad, inventarios, recursos humanos y operativa.
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PET COG,S.ADEC.V.

Evaluacion de control interno de la clinica veterinaria

AREA ADMINISTRATIVA Y GERENCIA

No. Si | No | N/ I
Pregunta
A
1 ¢La clinica veternaria ha establecido de manera clara la X
mision, vision y valores?
¢La clinica ha definido sus objetivos administrativos, y estos
2 | fueron establecidos en funcién del cumplimiento de la mision X
y vision de la empresa?
3 | ¢Cuenta la clinica veterinaria con un Codigo de Etica? X
¢La ideologia que lidera la clinica veterinaria se manifiesta
4 |en la manera de establecer los objetivos, estrategias y X
politicas?
¢Existe un manual de funciones y puestos que establezca las
5 | funciones y autoridades del personal por cada departamento X
0 area?
¢La entidad ha identificado sus &reas estratégicas y las ha
6 | fortalecido para mejorar la calidad de los servicios X
vinculados con las mismas?
7 ¢Cuando se modifican o crean politicas y normas, se X
comunican inmediatamente al personal?
¢Los colaboradores de la clinica que toman decisiones
8 | administrativas y operativas significativas tienen el nivel de X
autoridad correspondiente?
9 ¢Tiene la administracion de la clinica veterinaria un plan X
estratégico?
10 | ¢Laclinica veterinaria cuenta con un plan operacional? X
AREA CONTABLE
1 (El per_sonal del area contable de la clinica esta capacitado y X
supervisado?
12 ¢Cuenta la clinica con un manual de funciones para el X
personal del area contable?
13 ¢La _in_formgcién contable de la clinica es presentada a la X
administracion de forma oportuna?
14 ¢La clir]ica veteri_naria tiene la renov_acic’)n de la matricula de X
comercio y el registro de los respectivos locales en el CNR?
¢Los registros contables de la clinica veterinaria estan
15 . . X
debidamente actualizados?
¢Los registros de los libros de IVVA de la clinica veterinaria
16 . . . X
estan debidamente actualizados?
¢La clinica veterinaria realiza la presentacion y pago de la
17 | Licencia de funcionamiento en el tiempo estipulado segun el X

municipio que pertenece?
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PET COG, S.ADE C.V.

Evaluacion de control interno de la clinica veterinaria

AREA CONTABLE
No. | Pregunta Si|N| N/ I
o| A
AREA DE RECURSOS HUMANOS

18 | ¢(Existe en la clinica un departamento dedicado al manejo de X
personal?

19 | ¢Cuenta la clinica con procesos para el personal de: X

20 | Seleccion de Personal X

21 | ¢Induccion y capacitacion del personal? X

22 | ¢Tienen un contrato individual de trabajo los empleados de la X
clinica veterinaria?

23 | ¢Los contratos son avalados por un asesor legal? X

24 | ¢Existen expedientes del personal por cada empleado de la clinica X
veterinaria?

25 | ¢La segregacién de las funciones con las que cuenta la clinica
veterinaria es congruente con el perfil que exige el puesto de X
trabajo?

26 | ¢Se cuenta con una politica de rotacion periddica del personal en X
los mandos intermedios y altos, o en los niveles operativos?

27 | ¢La clinica veterinaria realiza evaluaciones de desempefio de los
empleados que le provea informacion para mejorar el desempefio X
y tomar medidas correctivas?

28 | ¢La clinica tiene politicas claras de méritos o cualidades para el %
ascenso de los empleados?

VENTAS Y FACTURACION

29 ¢Existen procedimientos y autorizaciones para la anulacion de X
documentos (facturas, ticket y CCF) y devolucion de productos?

30 ¢La gerencia realiza revisiones de precios virtuales contra precios X
fisicos?

31 ¢Existe listado de clientes avalados por la administracion para X
efectuar descuentos?

32 ¢Existen politicas de descuento para los diferentes rubros de X
productos y/o servicios?
¢Existen segregacién de personal y proceso para la realizacion de

33 | una venta? (emision de pedidos, emision de facturas, revision y X
entrega de productos)

34 ¢Se conservan en areas protegidas y acceso restringido los X
insumos para utilizar en la realizacion de ventas

35 ¢Existe detalle de los servicios realizados a clientes para ser X

facturados?

PET COG, S.ADE C.V.
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Evaluacién de control interno de la clinica veterinaria

VENTAS Y FACTURACION

No | Pregunta Si | No 'X/

36 ¢El personal esta entrenado con los productos, servicios y X
precios?

37 | ¢Existe gestion en las cuentas por cobrar vencidas? X

37 | ¢Existe politica para determinar cuentas incobrables? X

EFECTIVO EN CAJA'Y CAJA CHICA

39 ¢La gerencia verifica la entrada del efectivo en las cuentas X
bancarias segun las ventas?

40 | ¢Se realizan arqueos de caja periodicos? X
Cuando el pago de la venta se realiza con cheque, ¢Se

41 | efectla reservacion de cheque antes de proceder la X
facturacion?

42 | ¢Se elabora un reporte de disponibilidad bancaria? X

43 ¢ Los fondos fijos de la compafiia son razonables en funcion X
de sus necesidades?

COMPRAS

44 | ;Se realiza requisicion por cada compra? X

45 | ¢Se solicitan como minimo 3 cotizaciones a diferentes X
proveedores?

46 | ¢(Existe personal que analice y estudie la oferta
considerando?

47 | Precio X

48 | Calidad X

49 | Condiciones de pago antes de realizar la compra X

50 | ¢Existe autorizacion de requisicion y orden de compras? X

51 | ¢Es fisicamente segura el area de bodega y existe acceso X
restringido?

52 | ¢Se realizan levantamientos de inventarios fisicos y X
periddicos?

DESEMBOLSOS DE EFECTIVO

53 | ¢Se firman cheque en blanco? X

54 ¢Los cheques se elaboran con la restriccion de las palabras X
"no negociable"?

55 | ¢La elaboracion de cheque es de forma computarizada? X
¢ Existe una persona en la clinica encargada de realizar una

56 | revision interna para verificar que coincida el valor de los X
cheques con los comprobantes?

57 ¢La persona que elabora los cheques en la clinica necesita X
de una autorizacion para poder elaborar los cheques?

58 ¢ Tiene la clinica la politica de colocar sello de pago a los X

comprobantes de respaldo antes de firmar los cheques?

PET COG,S.ADE C.V.
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Evaluacién de control interno de la clinica veterinaria

AREA DE INVENTARIOS

No | Pregunta Si | No I

59 | ¢Los ajustes de inventario por pérdidas son aprobados y
autorizados por personal de la gerencia? X

60 | ¢Existe una persona Responsable de autorizar las ventas de
inventarios de poca rotacion de conformidad con las politicas | X
administrativas y las disposiciones fiscales vigentes?

61 | ¢Cuenta la clinica con procedimientos establecidos para la
identificacion de faltantes en la recepcion de bienes y suministros? X

62 | ¢Se concilian los resultados de los inventarios fisicos contra los X
resultados contables?

63 | ¢Laclinica investiga las diferencias existentes en el inventario? X

64 | ¢La clinica cuenta con instalaciones adecuadas que le permitan la
conservacion de los inventarios que evite el ingreso de personal X
no autorizado a las instalaciones de la misma?

65 | ¢Se almacenan las existencias de una manera ordenada y X
sistematica?

66 | ¢El personal de la clinica encargados del almacén verifica las
cantidades recibidas contra los informes de recepcion? X

AREA OPERATIVA

67 | ;Posee la clinica veterinaria un conjunto de normas higiénicas al X
momento de tener contacto con los animales?

68 | ¢El personal toma medidas que impermeabilicen heridas o
lesiones que tengan antes de iniciar los procedimientos como la X
inmunizacion activa?

69 | ¢El personal emplea sustancias antimicrobianas antes y después X
de tener contacto con material infeccioso?

70 | ;Los servicios que presta la clinica veterinaria se atienden por X
medio de citas programadas?

71 | ¢Se lleva un control sobre los insumos utilizados o aplicados X
durante la atencion e intervencion de la mascota?

72 | ;La clinica cuenta con quirdfanos esterilizados para practicar las X
cirugias de las mascotas?

73 | ¢La clinica tiene una politica de prevencion que relacione los
riesgos de la radiacion ionizante en funcion de la distancia para el X

personal que asiste al proceso de la toma de la radiografia?
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4.4.5 Fase I11: Analisis y evaluacion de riesgos

4.45.1. Evaluacion del riesgo

a. Medicion del riesgo operacional.

Para medir la probabilidad de ocurrencia de un evento de riesgo operativo en la clinica

veterinaria se establecieron los siguientes criterios:

La medicion del riesgo operacional se define por dos variables (probabilidad de

ocurrencia por el impacto que tendréa la clinica veterinaria al materializar el riesgo).

e Escala de niveles definida para medir la probabilidad al evaluar el riesgo.

Tabla N°5 niveles para medir la probabilidad al evaluar el riesgo

Nivel Descripcion Clasificacion
: Alta probabilidad de ocurrencia Alto

2 Media probabilidad de ocurrencia Medio

1 Baja probabilidad de ocurrencia Bajo

Fuente: Modelo COSO ERM

e Escala de niveles de impactos para evaluar el riesgo.

Tabla N°6 Niveles de impactos para evaluar el riesgo

Nivel Descripcion Clasificacion
3 |Alta perdida o dafio Alto
2 Perdida o dafio medio Medio
1 Bajo

Dafio o porcentaje Bajo

Fuente: Modelo COSO ERM




e Categorias del nivel de impacto para evaluar el riesgo

Tabla N°7 Categorias de niveles de impacto para evaluar el riesgo.

Clasificacion

Descripcion

BAJO

Quejas por demoras en la prestacion de servicios, recomendaciones
de los entes de control, comentarios no favorables en los medios de

comunicacion, personal sin lesiones laborales.

MEDIO

Quejas por mala gestion o faltas en la prestacion del servicio o
comercializacion del producto, investigaciones de los entes de
control, comentarios negativos en los medios de comunicacion de
la clinica, sancién econdmica por parte de una autoridad

gubernamental o judicial, personal lesionado con incapacidad.

ALTO

Demandas, Sanciones por entes de control, cierre definitivo por
parte de una autoridad gubernamental o judicial, imagen negativa

de la clinica, personal grave por accidentes laborales

Fuente: Modelo COSO ERM.
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4.45.2. Lista de riesgo priorizada.
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Tabla N°8 Lista de riesgos priorizados clinica PET COG, S.A. de C.V.

Area de gestion SLEDEE Detalle de los eventos
evento
La clinica veterinaria no ha establecido de manera clara la mision,
GAG 3 vision y valores
La clinica no ha definido los objetivos administrativos,
establecidos en funcién del cumplimiento de la mision y vision de
GAG 4 la empresa.
GAG5 La clinica veterinaria no cuenta con un Cédigo de Etica
No tiene definida la ideologia que lidera la clinica veterinaria de
GAG 8 acuerdo a los objetivos, estrategias y politicas.
No existe un manual de funciones y puestos que establezca las
ADMINISTRATIVA Y funciones y autoridades del personal por cada departamento o
GERENCIA GAG9 area : _ _ : :
La clinica veterinaria no ha identificado las areas estratégicas y ni
GAG 11 ha fortalecido la mejora de la calidad de los servicios.
No se modifican ni se crean politicas y normas, ni tampoco se
GAG 12 comunican inmediatamente al personal.
No tienen definidas los niveles de autoridad los colaboradores de
GAG 13 la clinica para tomar decisiones administrativas y operativas.
La administracion de la clinica veterinaria no tiene establecido un
GAG 14 plan estratégico.
GAG 15 La clinica veterinaria no cuenta con un plan operacional
El personal del area contable de la clinica no esta capacitado y ni
GC 85 supervisado
La clinica no cuenta con un manual de funciones para el personal
GC 87 del area contable
La informacion contable de la clinica no es presentada a la
GC 89 administracion de forma oportuna
La clinica veterinaria no tiene la renovacion de la matricula de
comercio y no se encuentran registrados de los locales en el
CONTABLE GC 95 CNR.
Los registros contables de la clinica veterinaria no estan
GC 97 debidamente actualizados
Los registros de los libros de 1VA de la clinica veterinaria no se
GC 98 encuentran actualizados

GC100

La clinica veterinaria no realiza la presentacidn ni el pago de la
Licencia de funcionamiento en el tiempo estipulado segun el
municipio que pertenece
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Area de gestion SEIEDEE Detalle de los eventos
evento
La gerencia no verifca la entrada del efectivo en las cuentas
GECGC 41 bancarias segun las ventas
GECGC 45 No se realizan arqueos de caja periodicos
Efectiva en caja general y caja No se efectua reservacion de cheque antes de proceder la
chica GECGC 46 facturacion de la venta
GECGC 51 No se elabora un reporte de disponibilidad bancaria
Los fondos fijos de la compafiia no son razonables en funcion de
GECGC 56  |sus necesidades
GC 59 No se realiza requision por cada compra
No se solicitan como minimo 3 cotizacién a diferentes
GC 60 proveedores
No existe personal que analice y estudie la oferta de compra
considerando el precio, calidad y condiciones de pago antes de
GC 61 realizar la compra
COMPRAS No existen autorizacion en las requisiciones ni en las orden de
GC 69 compra
No se encuentra fisicamente segura el area de bodega, ni existe
GC 71 acceso restringido
GC 72 No see realizan levantamientos de inventarios fisicos y periodicos
GDE 74 Se firman cheques en blanco
Los cheques no se elaboran con la restriccion de las palabras "no
GDE 75 negociable"
La elaboracién de cheque no es realizada de forma
GDE 76 computarizada
DESEMBOLSOS DE No existe una persona en la clinica encargada de realizar una
EFECTIVO revision interna para verificar que coincida el valor de los
GDE 78 cheques con los comprobantes
La persona que elabora los cheques en la clinica no necesita de
GDE 80 autorizacion para poder elaborarlos

GDE 81

La clinica no cuenta con la politica de colocar sello de pago a los
comprobantes de respaldo antes de firmar los cheques
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Avrea de gestion Codigo del Detalle de los eventos
evento
Gl 101 No existe una persona encargada de la bodega de la clinica
La clinica no cuenta con un manual en el que se describa lo
relacionado con autorizacion, custodia, registro, control y
Gl 102 responsabilidades sobre los inventarios
La clinica no cuenta con politicas de recepcion, almacenamiento
Gl 104 y conservacion de los inventarios
Los autoconsumos de inventarios de la clinica no son autorizados
Gl 106 por funcionarios de la gerencia
INVENTARIOS No cuenta la clinica con procedimientos para la identificacion de
Gl 109 faltantes en la recepcion de bienes y suministros
La clinica no cuenta con instalaciones adecuadas que permita la
conservacion de los inventarios, ni el ingreso de personal no
Gl 112 autorizado a las instalaciones de la misma
No se almacenan las existencias de una manera ordenada y
Gl 113 sistematica
El personal de la clinica encargados del almacén no verifican las
Gl 114 cantidades recibidas contra los informes de recepcion
No posee la clinica veterinaria un conjunto de normas higienicas
GO 128 al momento de tener contacto con los animales
El personal no toma medidas que impermeabilicen heridas o
lesiones que tengan antes de iniciar los procediemientos como la
GO 129 inmunizacion activa
El personal no emplea sustancias antimicrobianas antes y despues
GO 130 de tener contacto con material infecciso
OPERATIVIDAD Los servicos que presta la clinica veterinaria no se atienden por
GO 135 medio de citas programadas
No se lleva un control sobre los insumos utilizados o aplicados
GO 138 durante la atencion e intervencion de la mascota
La clinica cuenta no con quiréfanos esterilizados para practicar
GO 149 las cirugias de las mascotas
La clinica no tiene una politica de prevencién que relacione los
riesgos de la radiacion ionizante en funcion de Ia distancia para el
GO 151 personal que asiste al proceso de latoma de la radiografia

Fuente: Elaboracion propia.



4.453.

Matriz evaluacion y analisis del riesgo

Tabla N°9 Matriz ealuacion y analisis del riesgo en operaciones de clinica PET COG, S.A. de C.V.

PET COG, S. ADEC.V.

Macroproceso: Gestion de Administracién de Riesgos

EVALUACION DE

N ° EVENT! DESCRIPCION DEL EVENT IMPACTO [PROBABILIDAD .
© SCRIPCIO © €10 O CALIFICACION | NIVEL
ADMINISTRATIVA Y GERENCIA
- La falta del establecimiento de la misidon y vision imposibilita
Establecimiento definir la direccion de la estrategia de la clinica, ya que pone en
AG1 |de mision, vision | . 9  yaque p 3 3 9 Alto
objetivos riesgo el futuro de las operaciones al no tener claro el entorno y
y ' las metas a los que quiere llegar.
La falta de un Cddigo de Etica aumenta la ocurrencia que los
No tienen empleados actlen bajo conductas inapropiadas con el objetivo
AG2| . c.. . . . . 3 3 9 Alto
Cadigo de Etica |de beneficiarse econdomicamente, dejando de lado el bienestar de
la clinica.
Falta de un La falta de un manual de funciones para los empleados que
AG3 |manual de indique Ig responsabilidad y funciones p.or. departamento y pue~sto 3 3 9 Alto
fUNCIONeS de trabajo, provoca que las labores cotidianas no se desempefien
acorde a la naturaleza y perfil del puesto.
El desconocimiento por parte de la administracion de las areas
AGA Identificacion de |estratégicas que componen la clinica veterinaria conlleva a que no 3 5 6 Alto
areas estratégicas|se obtengan beneficios econdémicos en las areas con mayor
representatividad.
Modificaciony |El riesgo que existe es que los empleados desconozcan los
AGS cre?leon de NUevos Imegmlentos mplernentaglos o0 disefiados por~la direccion 5 3 5 Alto
politicas y que contribuyan al mejoramiento del desempefio de las
normas actividades y no se actualicen los procesos.
La falta de establecimiento formal de la autoridad para tomar
. decisiones, trae como consecuencia que el personal a cualquier
Niveles de ) I . L
AG6 orarquia nivel tome atribuciones operativas y administrativas que 3 2 6 Alto
Jerarq perjudiquen la obtencion de resultados dptimos y beneficiosos
para la clinica.
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PET COG, S ADEC.V.

Macroproceso: Gestion de Administracion de Riesgos

. EVALUACION DE
N ° |[EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO IMPACTO | PROBABILIDAD ,
CALIFICACION | NIVEL
AREA CONTABLE FINANZAS
Falta de El no tener personal del area contable capacitado ocasiona una
CF1 . desactualizacion de los cambios en la legislacion y tributaria del 2 2 4 Medio
capacitacion i .
pais causando multas para la clinica.
Informacién La falta de una informacion contable en un momento oportuno
CF2 |contable afecta las operaciones que impactan en la salud financiera de la 3 3 9 Alto
oportuna clinica.
- El incumplimiento de las obligaciones tributarias conlleva a un
Incumplimiento . . ., N
de las deterioro de la informacion fiscal de las empresas implicandoles
. costos que en la mayoria de los casos se ven Unicamente ante la
CF3 |obligaciones o . L . 3 3 9 Alto
formales fiscalizacion y se miden en términos de multas o sanciones y no
S Y realmente en el costo que representa para la empresa un
sustantivas . .
inadecuado control de sus operaciones.
AREA DE RECURSOS HUMANOS
No existe un departamento que tenga segregada especificamente
Falta de las funciones relacionadas con el personal, como la seleccién y
RH1 departamento de |reclutamiento del personal, elaboracidn de contratos individuales, 3 3 9 Alto
Recursos elaboracion y presentacion de planillas, célculo de comisiones y
Humanos demas prestaciones laborales y desarrollo de evaluaciones
periodicas.
Falta de La falta de creacién de expediente de los empleados que
RH3 |expedientes del conten_ga toda_l la _mfc.)rmamon acerca _de sus competfenmas 9 ) 4 Medio
ersonal profesionales imposibilita el aprovechamiento del potencial del
P empleado para clinica.
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PET COG, S ADEC.V.

Macroproceso: Gestién de Administracion de Riesgos

EVALUACION DE

N ° [EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO IMPACTO | PROBABILIDAD -
CALIFICACION | NIVEL
AREA DE RECURSOS HUMANOS
. La falta de segregacion de funciones genera deficiencias
Segregacionde | . " .
RH5 . significativas en el desarrollo de las actividades y procesos ya 3 3 9 Alto
funciones -
que trae posibilidad de fraude y errores.
No cuenta con
politica de La clinica veterinaria no cuenta con politicas de la frecuencia de
RH6 rotacion de rotacpn del personal, esto acarrea un grave problemz?\ _ya que ) 5 4 Medio
personal en esta incurre en costos de entrenamiento, productividad y
mandos desempefio del personal.
intermedios
Falta de La clinica no cuenta con la practica de realizar evaluaciones
RH7 |evaluaciones al |periddicas al personal que le ayude a identificar las deficiencias, 3 2 6 Alto
personal fortalezas y capacidades.
Falta de politicas La clinica no tiene claramente establecido el perfil de
RH8 de incentFi)vos comportamiento y habilidades que debe de cumplir un empleado 2 3 6 Medio
para ser considerado para la promocién laboral.
VENTAS Y FACTURACION
Falta de
autorizaciony  |Con la falta de un proceso y autorizacion para la anulacién de los
VF1 |proceso de comprobantes de venta se corre el riesgo de la perdida de 2 2 4 Medio
anulacién de mercaderia y el aumento de costos por faltantes.
facturas
Falta de revision . - .
de precios El carecer de actividades de revision para los precios ingresados
VF2 | . P en el software contra lista de precios fisicos autorizados por 2 1 2 Bajo
virtuales contra . S . o
. ) gerencia, repercute en errores de digitacion, manipulacion.
precios fisicos
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PET COG, S ADEC.V.

Macroproceso: Gestién de Administracion de Riesgos

EVALUACION DE

N ° [EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO IMPACTO | PROBABILIDAD -
CALIFICACION | NIVEL
VENTAS Y FACTURACION
FZ};S:SESJ;ET La falta de listados de clientes y productos beneficiados con
VF3 P i , descuentos, provoca que los vendedores y los cajeros efectlen 3 2 6 Alto
con clientes 6 ) . .
descuentos de forma libre y afinidad con clientes.
productos
Segregacién de
funciones del La falta de asignaciones de personal para facturar y reportar los
personal y registros y un proceso en el momento de la venta, ocasiona
VF4 . . 3 3 9 Alto
proceso en la errores de facturacién, entrega de productos, entrega de cambios
realizacion de por pagos, provoca disgusto al cliente para una siguiente visita.
ventas
INSUMOS Mo La falta de areas protegidas y con acceso restringido para los
roteaidos v sin insumos provoca que estos pierdan el efecto que tienen al
VF5 gcces% y momento de uso, reparticién equivocada de medicamento al 2 2 4 Medio
. paciente, robo de insumos por parte del personal inclusive
restringido i . . .
clientes y desperdicio de medicamentos y herramientas.
Falta de control |La falta de personal asignado y la inexistencia de controles en los
VES de Ips servicios serV|c,|os y productos of.reC|dos a cllejntes causz_;m q_lfe se f,acture 5 9 4 Medio
realizados a de méas o de menos a clientes y se dé una medicacién errénea a
clientes los pacientes.
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PET COG, S ADEC.V.

Macroproceso: Gestién de Administracion de Riesgos

EVALUACION DE

N ° |[EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO IMPACTO | PROBABILIDAD CALIFICACION | NIVEL
VENTAS Y FACTURACION
Falta de La falta de induccion al personal produce en que se preste un
entrenamiento en |servicio equivocado, al momento que el cliente pide
VF7 |(los productos, recomendacion de ciertos productos en rubros de alimentacion, 3 3 9 Alto
servicios y medicamentos y belleza; errores de facturacion y descargo de
precios inventario.
Falta de gestion
en las cuentas
por cobrar La inexistencia de actividades de gestion para las cuentas por
VF8 |vencidas y cobrar ocasiona que pérdidas de dinero a largo plazo y 2 2 4 Medio
determinacion de |reduccion del uso eficiente del efectivo.
cuentas
incobrables
EFECTIVO EN CAJA'Y CAJA CHICA
La falta de la realizacion de arqueos de caja genera situaciones
ECG que se presten a fraudes y malversacion de fondos y se
c1 Arqueos de caja |imposibilite la verificacion de que el dinero que se esta recibiendo 3 2 6 Alto
en concepto de ingresos sea el monto correcto y que lo que se
esta registrando contablemente se tiene fisicamente.
Reservacionde |No contar con un proceso de reservacién de cheques antes de
ECG |cheque cuando la [emitir la factura de venta incrementa la posibilidad de recuperar 5 5 4 Medio
C2 |ventala pagan |integramente el efectivo por venta de producto o prestacion de

por ese medio

Servicio.
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PET COG, S ADEC.V.

Macroproceso: Gestion de Administracion de Riesgos

EVALUACION DE

N ° |[EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO IMPACTO | PROBABILIDAD ,
CALIFICACION | NIVEL
EFECTIVO EN CAJA Y CAJA CHICA
La falta de esta practica no permite que la clinica veterinaria
ECG |Disponibilidad  |cuente con la informacién oportuna sobre los recursos con los
. . . . 3 2 6 Alto
C3 |bancaria que cuenta la clinica en determinado momento ocasionando la
falta de pagos a proveedores.
ECG |El fondo de caja La fa_ita de un fondo de cajg chica, genera mej’]men(:la en el .
. manejo de los recursos; relacionado a una cuantia razonable y| 2 2 4 Medio
C4 |chica
acorde a los desembolsos menores.
AREA DE COMPRAS
La falta de requerimiento de compras ocasiona en la clinica
veterinaria un desabastecimiento o sobre abastecimiento de
Requisicion de S . L
C1 compra productos alimenticios, medicamentos, productos de higiene, 3 3 9 Alto
P accesorios e insumos hospitalarios; inexistencias  de
levantamientos fisicos de inventario.
Cotizacién de La inexistencia de una solicitud de cotizacion a los diferentes
C2 proveedores, provoca que la clinica tenga pérdidas de dinero, 2 2 4 Medio
proveedores . .
compras con costo altos, servicios o productos de mala calidad.
La falta de personal asignado a la revision, analisis y autorizacion
.. . |de ofertas de proveedores, produce un alto volumen de compras
Falta de analisis, . L.
estudio y de productos con poca rotacion, productos con proximas fechas
C3 LT de vencimiento, como también exceso almacenamiento en 1 2 2 Bajo
autorizacion de L,
oferta bodegas, poca apreciaciébn de productos en estantes,
obsolescencia de inventarios, liquidacion de mercaderia a costos
bajos.
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PET COG, S ADEC.V.

Macroproceso: Gestién de Administracion de Riesgos

EVENTO

DESCRIPCION DEL EVENTO

IMPACTO

PROBABILIDAD

EVALUACION DE

CALIFICACION | NIVEL
AREA DE COMPRAS
La falta de dimensiones en superficie de almacenamiento,
estructura, ubicacién de puestas y ventanas, distancias entre
Falta de bodega . -
estantes provoca inadecuada colocacion de productos, mayor
C4 |segurayacceso |,. . . 3 2 6 Alto
. tiempo dedicado a la entrada y salida de productos, como
restringido - . . .
también la inexistencia de accesos restringidos provoca robos y
aumento de costos.
Falta de La falta de levantamientos de inventarios fisicos y periddicos
. aumenta los costos financieros, como también provoca fraudes,
C5 |levantamiento de . § 3 3 9 Alto
. o robos, dafios fisicos aumenta el costo de los productos, asi
inventario fisico .
mismo produce faltantes y sobrantes de productos.
DESEMBOLSOS DE EFECTIVO
La inexistencia de procedimientos en la manipulacion de cheques
en cuanto a la firma en blanco, restriccion de “no negociables”y
Falta de o . . .
rocedimientos elaboracion computarizada, provoca la salida de efectivo con la
pez |P . falsificacion de firmas, acceso a los fondos de las cuentas 2 2 4 Medio
en el manejo del . . .
chedue bancarias, apropiacion de cualquier persona del cheque en
a circulacion, se pierde la credibilidad de los fondos del cheque
ante proveeedores y acreedores.
La falta de La falta de personal para la revision de valor de cheque contra
personal para la |comprobantes ocasiona realizar pagos erréneos a proveedores
DE2 |revision de valor [de mas o de menos, como también pagos de comprobantes de 2 3 6 Alto

de cheque contra
comprobante

compras no realizadas, cheques a nombre de otras personas en
lugar de proveedores.
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PET COG, S ADEC.V.

Macroproceso: Gestién de Administracion de Riesgos

EVALUACION DE

N ° [EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO IMPACTO | PROBABILIDAD CALIFICACION | NIVEL
DESEMBOLSOS DE EFECTIVO
Falta de La falta de procedimiento de requisicion de cheques por parte de
autorizacion para |la gerencia, permite que emitan cheques sin documentacion de .
DE3 o L 2 1 2 Bajo
la elaboracion de |respaldo, entrega de documentos falsa, desconocimiento de
cheques cheques anulados.
" La inexistencia de politicas al momento de pago conlleva a la
Falta de politicas . .
reutilizacion del comprobante para hacer un egreso de efectivo .
DE4 |al pago de , 3 2 6 Medio
erroneo, descontrol de pagos a proveedores, montos de cheques
comprobantes . . .
sin referencia y montos injustificables.
AREA DE INVENTARIOS
No existe La falta de un encargado de bodega causa una inadecuada
I1 |encargado de  |administracion de la recepcion, almacenamiento y distribucion de 3 3 9 Alto
bodega la mercaderia ocasionando que los costos se incrementen.
La falta de un manual del area de bodega les dificulta a los
12 Falta de manual |empleados de la clinica seguir una misma linea de trabajo, 3 5 6 Alto

de bodega

ocasionando diferentes procesos para la realizacion de una
misma actividad.
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EVENTO

DESCRIPCION DEL EVENTO

IMPACTO

PROBABILIDAD

EVALUACION DE

CALIFICACION | NIVEL
AREA DE INVENTARIOS
La clinica no cuenta con un manual de funciones que tenga
establecida de manera clara la segregacion de las funciones de
cada area de trabajo que la componen y esto trae consigo
consecuencias como la deficiencia en el desarrollo de las
Sobrantes o actividades cotidianas, ya que no estan bien identificadas tanto el
13 |faltantes de personal encargado, las funciones y responsabilidades de éste, el 3 2 6 Alto
mercaderia perfil y todos aquellos compromisos que demanda el puesto de
trabajo, esto se ve reflejado en cuanto que no existe una persona
encargada de controlar que la mercaderia en sala de venta esté
organizada y en constante revision y asi evitar robos de
mercaderia por parte del personal,como de los clientes.
La falta de autorizacién y verificacion de los autoconsumos
14 |Autoconsumos [genera que los empleados de la clinica tengan la facilidad de 2 2 4 bajo
ocultar faltantes de mercaderia en autoconsumo.
Errgreso La falta de controles en la codificacion y ubicacion de la
|5 |OMeIones al mercaderia ocasionan difrencias significativas a la hora del 2 2 4 Bajo
despachar la .
. despacho de la mercaderia.
mercaderia
AREA OPERATIVA
La falta de un manual enfocado a la higiene de las operaciones de
Expocision a la clinica no permite accionar ante una situacion de infeccion por
O1 . . . . 3 3 9 Alto
enfermedades zoonosis, tales como la dermatofitosis o la rabia que afectarian al

personal de la clinica
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EVENTO

DESCRIPCION DEL EVENTO

IMPACTO

PROBABILIDAD

EVALUACION DE

CALIFICACION | NIVEL

AREA OPERATIVA

02

Accidentes
laborales

La clinica veterinaria no posee protocolos definidos para los
accidentes laborales expuestos al personal veterinario
involucrado; los riesgos que enfrentan son los que resultan al
momento de tratar al animal ya sea por traumas y reacciones de
arafiazo o0 mordeduras, enfermedades infecciosas, transmision de
garrapatas, pulgas entre otros; asi mismo la utilizacion y manejo
de las sustancias quimicas, sin olvidar la manipulacion de los
instrumentos quirdrgicos y de diagnostico, como también los
escalpelos de castracion y cortadores, provocando alteraciones
al organismo capaz de producir alergias o toxicidad, cortaduras
graves en manos u otras partes del cuerpo humano.

9 Alto

O3

Servicio de Mala
Calidad

Deficiente servicio de atencion al cliente, segln lo expresado en
los buzones de quejas los tiempos de espera para las consultas
son demasiado largos en ocasiones mayores a una hora,
ocasionando la pérdida del cliente y de los ingresos que éste
generaria.

4 Medio

04

Falta de
controles en los
insumos

El poco control de los insumos de la clinica ocasiona faltantes,
desperdicios que incrementan los costos de las operaciones.

9 Alto
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EVENTO

DESCRIPCION DEL EVENTO

IMPACTO

PROBABILIDAD

EVALUACION DE

CALIFICACION | NIVEL

AREA OPERATIVA

05

Seguridad Fisica

La clinica no cuenta con controles que reduzcan la exposicion a

aquellos riesgos sucedidos durante la consecucion de las
actividades laborales y que ponen en peligro la salud del
trabajador, dentro de estos riesgos se puede mencionar los que
se deriven por ejemplo, de la falta de sefializacion de seguridad,
de la inadecuacion de las instalaciones en cuanto a quiréfanos,
consultorios y poco resguardo del equipo de proteccion.

9 Alto

06

Radiacion

La falta de controles en la proteccion del personal que tomas las
radiografias ocasiona problemas de salud por la exposicion a la
radiacion.

6 Medio

Fuente: Elaboracion propia.
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4.454.

Matriz de respuesta al riesgo.

Tabla N°10 Matriz de respuesta al riesgo de clinica PET COG, S.A. de C.V.
PET COG, S ADEC.V.

Macroproceso: Gestién de Administracion de Riesgos

EVALUACIO
N ° [EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO N DEL TRATAC\)MIENT ESTRATEGIA
NIVEL
ADMINISTRATIVA Y GERENCIA
Establecer la vision, mision y objetivos
La falta del establecimiento de la misiony r.eégrc:]r;d 'EZEEOmOISS e:lgelluirsjttisro ,I)O “egggt;z:
Establecimient |visién imposibilita definir la direccion de (c]eberiamos legar a  ser? B ?Cémo
o0 de mision, la estrategia de la clinica, ya que pone en g oo
AGL| . ., . . Alto Aceptar gueremos que sea nuestra organizacion en
vision y riesgo el futuro de las operaciones al no los proximos afos?, ;Qué haremos en el
objetivos. tener claro el entorno y las metas a los P o e
Ue auiere llecar futuro? ya que constituyen la base de las
aueq gar. estrategias y politicas y fortalece la
credibilidad de la clinica.
La falta de un Cédigo de Etica aumenta Disefiar e implementar un cédigo de ética
No tienen la ocurrencia que los empleados actlien quren:r?tr:::ftg(le Etgsnlzr;m;i?arz;;fg"i:
AG2 |Codigo de bajo conductas inapropiadas con el Alto Aceptar Zm leado de Ia direciién de ser
Etica objetivo de beneficiarse econémicamente, P . y . » y .
dejando de lado el bienestar de la clinica necesario designar un comité de ética para
' que vele por el cumplimiento.
La falta de un manual de funciones para Dlsenfar un manual de funcpnes ’q.ue
s emplados que indique Ia describa de forma ordenada y sistematica
Falta de un responsabilidad 'y  funciones  por Ic?r anlir;;?:ri?;CIogiiticalas /o '?;g:g;?gﬁtsé
AG3 [manual de departamento 'y puesto de trabajo, Alto Aceptar deg un éreal E de ari;me?lto ara ser
funciones provoca que las labores cotidianas no se implementado 2r ol P ersonal
desempefien acorde a la naturaleza y perfil P . P . . P 9
del puesto correspondiente y mejorar la ejecucion del
' trabajo.
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EVALUACION

" TRATAMIENT
N ° |[EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO DEL RIESGO 0 ESTRATEGIA
NIVEL
ADMINISTRATIVAY GERENCIA
o Crear un sistema de evaluacion que le
El desconocimiento por parte de la . . e
. - . o permita a la clinica identificar con
.. ., |administracion de las areas estratégicas . ) ,
Identificacion . Co facilidad cuadl de las areas que la
) que componen la clinica veterinaria . ) , .
AG4 |de areas . Alto Evitar compone es el area mas representativa y
L conlleva a que no se obtengan beneficios
estratégicas - . que genera mayor fortaleza, para
econdémicos en las areas con mayor g .
. aprovechar al maximo las oportunidades
representatividad.
que se presentan.
El riesgo que existe es que los Auxiliarse medios informéticos,
Modificacion empleados desconozcan los nuevos ubicacién de textos en lugares de acceso
- y lineamientos implementados o disefiados comun o reuniones con el personal para
creacion de . . . . . . .
AG5 oliticas por la direccion que contribuyan al Alto Reducir poder difundir cualquier cambio o
gormas y mejoramiento del desempefio de las creacion de nuevas politicas o normas
actividades y no se actualicen los de la clinica veterinaria para que no pase
procesos. desapercibido.
La falta de establecimiento formal de la
autoridad para tomar decisiones, trae Disefiar una estructura de jerarquizacion
Niveles de como consecuencia que el personal a que establezca claramente y de manera
AG6 Srarauia cualquier nivel tome atribuciones Alto Aceptar indispensable los centro y el tipo de
Jerarg operativas 'y  administrativas  que autoridad que otorga segun el puesto de

perjudiquen la obtencion de resultados
Optimos y beneficiosos para la clinica.

trabajo.

84




PET COG, SADE C.V.

Macroproceso: Gestion de Administracion de Riesgos

EVALUACION

2 TRATAMIENT
N ° |EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO DEL RIESGO 0 ESTRATEGIA
NIVEL
AREA CONTABLE FINANZAS
. Se debe crear un programa anual de
El no tener personal del area contable L Prog
. . capacitaciones de acuerdo a las
capacitado ocasiona una . . .
Falta de o . . _ actualizaciones fiscales que le permita al
CF1 L desactualizacion de los cambios en la Medio Reducir I
capacitacion . . . . departamento de contabilidad presentar
legislacion y tributaria del pais causando ) . .
. una informacion confiable a la
multas para la clinica. - o
administracion.
La administracion de la clinica debera
. - crear una politica de entrega de
- La falta de una informacion contable en . . p A g
Informacion U momento  oportuno  afecta  las informacion financiera en la que no
CF2 |contable . _p Alto Aceptar podra exceder de los primeros 15 dias
operaciones que impactan en la salud
oportuna . . - del mes, para que se puedan tomar las
financiera de la clinica. . .
decisiones pertinentes del rumbo de las
operaciones de la clinica.
La administracion de la clinica debera
elaborar a inicios del afio una
El incumplimiento de las obligaciones calendarizacion de todas las obligaciones
tributarias conlleva a un deterioro de la con las instituciones gubernamentales,
Incumplimiento |informacion fiscal de las empresas municipales el cual deberd tener las
de las implicandoles costos que en la mayoria obligaciones a presentar y las fechas de
CF3 |obligaciones  [de los casos se ven Unicamente ante la Alto Aceptar vencimiento, del cual el personal del area
formales y fiscalizacion y se miden en términos de de contabilidad serd el responsable de
sustantivas multas o sanciones y no realmente en el darle cumplimiento a esta programacion,

costo que representa para la empresa un
inadecuado control de sus operaciones.

de no cumplir con la programacién el
area contable deberd pagar las multas
que conlleve la no presentacion o pago
de informes con estas instituciones.
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. EVALUACION
DESCRIPCION DEL
N ° |[EVENTO DEL RIESGO |TRATAMIENTO ESTRATEGIA
EVENTO
NIVEL
AREA DE RECURSOS HUMANOS
La clinica debera disponer de un manual de procesos
. y procedimientos, asi como un manual de funciones,
La falta de segregacion de donde todos y cada uno de los que hacen parte de la
funf:lf)nesj ~ Genera organizacion distinga en donde parte sus funciones y
Segregacion de dIEfICISnmas Sl:gnlflcgtlvas Ien | responsabilidades y donde comienzan las de sus
RHS funciones €l desarrollo e las Alto Aceptar compafieros de grupo, area o0 proceso.
actividades y Procesos ya Una vez se tenga identificadas las funciones de todos
que trae posibilidad de y cada uno de quienes intervienen en los procesos, asi
fraude y errores. mismo sera mas facil endilgar responsabilidades por la
comisién de errores o pérdida del control.
Crear una politica incentive una mayor comunicacion
organizacional interna y externa en la empresa para
- - detectar problematicas o sugerencias, conocer el
La clinica veterinaria no L .
. entorno que rodea a la organizacion y el ambiente en
cuenta con politicas de la . :
No cuenta con . - el cual se desenvuelven los trabajadores con el fin de
. frecuencia de rotacion del L i
politica de que la organizacion en su desarrollo social tenga y
. personal, esto acarrea un . .
rotacion de . . cumpla su responsabilidad social para lo cual fue
RH6 grave problema ya que esta Medio Evitar )
personal en ) creada, por ejemplo generar empleos, pagar buenos
incurre  en costos de . .
mandos . salarios, ayudar a las sociedad y en general a tener una
. i entrenamiento, . . . .
intermedios mejor calidad de vida que tenga un impacto de manera

productividad y desempefio
del personal.

bidireccional es decir que exista un beneficio social,
economico Yy politico que permita un desarrollo sano
tanto de la sociedad como de la organizacion en
general.
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" EVALUACION
DESCRIPCION DEL
N ° |EVENTO DEL RIESGO |TRATAMIENTO ESTRATEGIA
EVENTO
NIVEL
AREA DE RECURSOS HUMANOS
. Se debe crear una evaluacion al personal de Ia clinica
La clinica no cuenta con la o .
. . que constituird un mecanismo formal que ayude a
practica de realizar ~
Falta de i - conocer el desempefio de las personas en unos
. evaluaciones periddicas al . i . ]
RH7 |evaluaciones al Alto Reducir factores determinados previamente, y que aportaran
personal que le ayude a . . : :
personal g L informacion de valor a la hora de aplicar sistemas
identificar las deficiencias, Y . ~
. retributivos  justos y que valoren desempefios
fortalezas y capacidades. .
excencionales
. . Establecer politicas salariales basadas en la eficacia, y
La clinica no tiene .
. de resultados que son medibles. Esto es, unas
claramente establecido el . . .
. . remuneraciones adecuadas a la categoria profesional,
Falta de perfil de comportamiento y . . i .
f . . _ teniendo en cuenta la responsabilidad y las exigencias
RH8 |politicas de habilidades que debe de Medio Evitar . i .
) i . que se deriven del puesto de trabajo y estableciendo
incentivos cumplir un empleado para . . e .
. niveles salariales que no sean inferiores a la media del
ser considerado para la . L
- sector, Esto genera un ambiente de motivacion por el
promocion laboral.
logro y fomenta el esfuerzo.
VENTAS Y FACTURACION
Con la falta de un proceso
Falta de y autorizacion para la
autorizaciony |anulacion de los Para poder anular un comprobante se debera tener por escrito el
VF1 |proceso de comprobantes de venta se Medio Reducir justificante de por qué se esta anulando y debera de tener la firma
anulacion de  |corre el riesgo de la perdida del contador donde autoriza la anulacion.
facturas de mercaderia y el aumento

de costos por faltantes.
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EVALUACION
N ° |EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO DEL RIESGO |TRATAMIENTO ESTRATEGIA
NIVEL
VENTAS Y FACTURACION

Falta de El carecer de actividades de revision Hacer una politica de verificacion para

revision de para los precios ingresados en el cuando se reciba la mercaderia y se proceda a
VF2 |precios software contra lista de precios Bajo Aceptar envifietarlo para colocarlo en la tienda se

virtuales contra |fisicos autorizados por gerencia, debera comprobar la codificacion y precios

precios fisicos |repercute en errores de digitacion, colocados con los que tiene el sistema

Falta de La falta de Iistados. 'de clientes y Se deben clasifif_:ar_ la cartera (?Ie clientes y

politicas para productos beneficiados con ev,al_uar los movimientos _que tlenen_ con la
VF3 |descuentos descuentos, provoca_l que !os Alto Aceptar clinica p_ara que la gerencia pL_Jeda asignar un

. . |vendedores y los cajeros efectlen porcentaje adecuado a los ingresos de la
con clientes 6 . - . . .
oroductos descugntos de forma libre y afinidad clinica y los productos gue se podrian utilizar
con clientes. para promocionales.
La falta de asignaciones de personal

Segregacion de |para facturar y reportar los registros y

funciones del [un proceso en el momento de la Establecer las atribuciones que le competen a
VE4 personal y venta, ocasiona  errores de Alto Aceptar cada area de las funciones que tiene tanto las

proceso en la
realizacion de
ventas

facturacion, entrega de productos,
entrega de cambios por pagos,
provoca disgusto al cliente para una
siguiente visita.

cajeras como la que persona que manipula la
mercaderia o servicio.
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EVALUACION
N ° [EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO DEL RIESGO |TRATAMIENTO ESTRATEGIA
NIVEL
VENTAS Y FACTURACION
La falta de areas protegidas y con
acceso restringido para los insumos
INSUMOS 1o provoca que estos pierdan el efecto Imprentar controles sobre aquellos insumo
. que tienen al momento de uso, que son utilizados durante las intervenciones o
protegidos y ., . . . .
VF5 SN 86CESO reparticion equivocada de Medio Reducir que se mantienen en stock, puesto que no se
restringido medicamento al paciente, robo de lleva ningin control de consumo de ese tipo
g insumos por parte del personal de mercancia.
inclusive clientes y desperdicio de
medicamentas v herramientas
Implementar  capacitaciones al personal
Falta de La falta de personal asignado y la periédicamente respecto de los servicios y
control de los inexistencia de controles en los productos que esta comercializa, con el
. servicios y productos ofrecidos a . proposito de que el personal este altamente
VF6 (servicios . , Medio Aceptar ) ! .,
realizados a clientes causan que se facture de mas capacitado y sea reflejado en la generacion de
clientes 0 de menos a clientes y se dé una las ventas, aumento de productividad, menos
medicacion erronea a los pacientes. quejas de los empleados, reduccién de costos
y desperdicio, rentabilidad.
La falta de induccion al personal . . o
Falta de P .. Mediante la implantaciobn de procesos de
. produce en que se preste un servicio . y )
entrenamiento . . induccion esto generard que el personal
equivocado, al momento que el cliente .
en los . o i . conozca mas a detalle a la empresa y sus
VF7 pide recomendacion de ciertos Alto Reducir . .
productos, . - funciones, y que se integre a su puesto de
.. productos en rubros de alimentacion, .
servicios y ) trabajo y al entorno humano en que
. medicamentos y belleza; errores de o ..
precios transcurriran sus actividades laborales.

facturacion y descargo de inventario.
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EVALUACION
N ° |[EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO DEL RIESGO |TRATAMIENTO ESTRATEGIA
NIVEL
VENTAS Y FACTURACION
Falta de . . .
-, Establecer politicas de crédito que le permitan
gestion en las L . .. . . .
cuentas por La inexistencia de actividades de a la clinica catalogar a que tipo de cliente
P gestién para las cuentas por cobrar otorgar un crédito, es necesario que ademas
cobrar . - . . . . -
VF8 vencidas ocasiona que pérdidas de dinero a Medio Reducir de la politica de crédito se establezca la
determina)éién largo plazo y reduccién del uso politica de cobro para gestionar las cuentas a
eficiente del efectivo. su vencimiento, y asi tener un parametro de la
de cuentas rentabilidad, liquidez y riesgo de esta area
incobrables 19 yriesg '
EFECTIVO EN CAJAY CAJA CHICA
verificar el saldo de efectivo en Caja, mediante
la comparacién del efectivo real y el saldo
La falta de la realizacion de arqueos segun libros.
de caja genera situaciones que se Medidas para efectuar el Arqueo de Caja
presten a fraudes y malversacion de Exigir la presencia del responsable de los
fondos se imposibilite la .
ECG|Arqueos de e ., y p_ . fondos . .
c1 |caia verificacion de que el dinero que se Alto Evitar La constancia de arqueo debe ser firmada por
! estd recibiendo en concepto de la persona que lo realizo vy el cajero, haciendo
ingresos sea el monto correcto y que observar las anomalias si las hubiere.
lo que se estd registrando La existencia de efectivo debe ser comparada
contablemente se tiene fisicamente. con los documentos que dieron origen al
ingreso para saber si el saldo es correcto o
adecuado.
. No contar con un proceso de
Reservacion de . . ..
reservacion de cheques antes de Cuando el cliente cancele el servicio con
cheque cuando . . .
ECG la. venta la emitir la factura de venta incrementa la Medio Acepto cheque la persona encargada de recibir el
C2 posibilidad de recuperar integramente pago debera reservar el cheque para asegurar

pagan por ese
medio

el efectivo por venta de producto o
prestacion de servicio.

el ingreso a la clinica por el servicio brindado.

90




PET COG, S.ADE C.V.
Macroproceso: Gestién de Administracién de Riesgos

EVALUACION
N ° |[EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO DEL RIESGO |TRATAMIENTO ESTRATEGIA
NIVEL
EFECTIVO EN CAJAY CAJA CHICA
La falta de esta practica no permite
iqnl:"f) r':q;::ig:fa v;te;r:?jr:: cuse;;e;ecor:olz Elaborar diariamente informes de
ECG|Disponibilidad P - disponibilidades bancarias para uso de la
. recursos con los que cuenta la clinica Alto Aceptar . . .
C3 |bancaria . Gerencia, y asi tener conocimiento de forma
en determinado momento . . . - .
. inmediata de la disponibilidad de efectivo.
ocasionando la falta de pagos a
proveedores.
La fakta de un fondo de caja chica, El e_ncargado del _fondc_) dg caja chica debera
P . realizar un estudio minucioso de los gatos
genera ineficiencia en el manejo de los .
ECG |El fondo de _ . . . _ menores  efectuados en un periodo
) ) recursos; relacionado a una cuantia Medio Evitar
C4 |cajachica normalmente de un mes. Luego, con base en
razonable y acorde a los desembolsos ) ) .
este estudio, se determina una cantidad
menores. ,
razonable con la cual se establecera el fondo.
AREA DE COMPRAS
La falta de requerimiento de compras
ocasiona en la clinica veterinaria un
desabastecimiento 0 sobre Disefiar un procedimiento que incluya la
Requisicion de abastecimiento de productos gestion de los insumos, es decir, que se tenga
C1 cor(j]pra alimenticios, medicamentos, Alto Reducir en cuenta es una fuente estratégica para la

productos de higiene, accesorios e

insumos  hospitalarios; inexistencias
de levantamientos  fisicos de
inventario.

cadena de suministro y mantener a un nivel
aceptablemente el stock.
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EVALUACION
N ° [EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO DEL RIESGO |TRATAMIENTO ESTRATEGIA
NIVEL
AREA DE COMPRAS
Se debe contemplar el analisis de la capacidad
del proveedor para surtir la cantidad, calidad y
entrega oportuna de los servicios; el
o . - rocedimiento debe contemplar la no
La inexistencia de una solicitud de P ) P
L . dependencia de los proveedores para las
cotizacion a los diferentes .
. . operaciones de la empresa, ya que se corre el
Cotizacion de |proveedores, provoca que la clinica . _ . . .
C2 . . Medio Reducir riesgo de crear un conflicto de intereses que
proveedores [tenga pérdidas de dinero, compras .
.. podria ser desastroso para la empresa, por lo
con costo altos, servicios o ) . )
. que se debera considerar contar con mas de
productos de mala calidad. .
un proveedor por insumo. En todo momento
se debe observar que los mismos
proveedores tengan sus propias politicas de
comercializacion y que éstas sean éticas.
[a falta de personal asignado a la
revision, analisis y autorizacién de
fer rov r r n .
ofertas de proveedores, produce u Elaborar controles que permitan establecer
alto volumen de compras de . .
Falta de . claramente quienes elaboraran, autorizaran las
Ay productos con poca rotacion, . . )
analisis, L Ordenes de compra y quienes tendran acceso
. productos con préximas fechas de . . , .
C3 |estudio y Bajo Acepar a modificarla, ademas es necesario contar con

autorizacion de
oferta

vencimiento, como también exceso
almacenamiento en bodegas, poca
apreciacion de productos en estantes,
obsolescencia de inventarios,

liquidacién de mercaderia a costos
haineg

un plan de proveeduria que considere las
cantidades necesarias para mantener en
existencias.
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EVALUACION
N ° |EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO DEL RIESGO |TRATAMIENTO ESTRATEGIA
NIVEL
AREA DE COMPRAS
La falta de dimensiones en superficie de Diseflar o estructurar bodegas o
almacenamiento, estructura, ubicacion de superficies donde se almacenaran los
Falta de puestas y ventanas, distancias entre productos deben de estar organizados
bodeaa sequra estantes provoca inadecuada colocacion de tal manera que abarque el
C4 ga 5eg de productos, mayor tiempo dedicado a Alto Evitar abastecimiento la distribucion fisica,
acceso P Y P y
i/estrin o la entrada y salida de productos, como constituyendo por ende la gestion de una
g también la inexistencia de accesos de las actividades méas importantes para el
restringidos provoca robos y aumento de funcionamiento de Ila cadena de
costos. abastecimiento.
La falta de levantamientos de inventarios
fisicos eriédicos aumenta los costos .
Falta de . _y P - Establecer una politica de tomas de
. financieros, como también provoca . . oy
levantamiento o e ) inventario periddicas que ayuden a la
C5 . . fraudes, robos, dafios fisicos aumenta el Alto Reducir R, ;
de inventario PR identificacion de saldos y articulos a una
. costo de los productos, asi mismo .
fisico fecha determinada.
produce faltantes y sobrantes de
productos
DESEMBOLSOS DE EFECTIVO
La inexistencia de procedimientos en la
manipulacién de cheques en cuanto a la
firma en blanco, restriccion de “no Se debe elaborar una politica, para
Falta de negociables” y elaboracion cuando la gerencia deba salir del pais o
rocedimientos computarizada, provoca la salida de alejarse de las obligaciones laborales, la
DE1 gn ol maneio efectivo con la falsificacion de firmas, Medio Aceptar elaboracién de los cheques se debe
del cheau ej acceso a los fondos de las cuentas realizar con semanas de antelacion para
q bancarias, apropiacion de cualquier obtener la firma del gerente y que los

persona del cheque en circulacion, se
pierde la credibilidad de los fondos del
chegue ante proveedores v acreedores.

pagos se puedan realizar.
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PET COG, S.ADE C.V.
Macroproceso: Gestion de Administracion de Riesgos

EVALUACION
N ° |EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO DEL RIESGO |[TRATAMIENTO ESTRATEGIA
NIVEL
DESEMBOLSOS DE EFECTIVO
La falta de personal para la revision de Se debe establecer la politica de revisién
La falta de valor de cheque contra comprobantes de los cheques una vez se han elaborado
personal para |ocasiona realizar pagos erréneos a se asignara a una persona encargada de la
DE?2 la revision de  |proveedores de mas o de menos, como Alto Reducir contraloria la cual revisard que la
valor de también pagos de comprobantes de documentacion satisfaga las necesidades
cheque contra {compras no realizadas, cheques a nombre y condiciones para poder emitir un
comprobante |de otras personas en lugar de cheque al proveedor para luego pasar a
proveedores. firma de la gerencia.
La falta de procedimiento de requisicion ) -
Falta de P a . Debera de existir una persona encargada
L de cheques por parte de la gerencia, ., . o
autorizacion . . . de la verificacion de la disponibilidad
permite  que emitan cheques sin . . .
DE3 |para la - Bajo aceptar bancaria con la que cuenta la clinica el
., documentacion de respaldo, entrega de , .
elaboracion de . cual debera autorizar la cuenta de la cual
documentos falsa, desconocimiento de
cheques se elaboraran los cheques
cheques anulados.
La inexistencia de politicas al momento Se debera elaborar un sello en el que se
Falta de de pago conlleva a la reutilizacion del especifique el nimero del cheque, banco,
oliticas al comprobante para hacer un egreso de . la fecha, la firma de la persona que
DE4 P p , P g Medio Reducir . P q
pago de efectivo erroneo, descontrol de pagos a elaboro el cheque con el fin de estampar
comprobantes |proveedores, montos de cheques sin en el comprobante que ya fue cancelado

referencia y montos injustificables.

para evitar la duplicidad en pago
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PET COG, S.ADE C.V.
Macroproceso: Gestion de Administracion de Riesgos

EVALUACION
N ¢ |[EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO DEL RIESGO |TRATAMIENTO ESTRATEGIA
NIVEL
AREA DE INVENTARIOS
La falta de un encargado de bodega causa
No existe una inadecuada administracion de la Designar a una persona encargada de
11 |encargado de |[recepcidon, almacenamiento y distribucion Alto Transferir administrar y salvaguardar los inventarios
bodega de la mercaderia ocasionando que los de la clinica.
costos se incrementen.
La falta de un manual del area de bodega Diseﬁar un_manual de procedimientos qu_e
Falta de manual les dificulta & los empleados de a clinica p::? I(t;egtrijear;taerl Sizg:ss:;) i rﬁzf/?:ﬂi:nigggg
12 de bodega seguir una misma linea de trabajo, Alto Aceptar Fos R efect'os .
ocasionando diferentes procesos para la R
realizacion de una misma actividad. depurados los activos de sus bodegas
autorizadas.
La clinica no cuenta con un manual de
funciones que tenga establecida de
manera clara la segregacion de las
funciones de cada area de trabajo que la
componen 'y esto trae consigo
consecuencias como la deficiencia en el
desarrollo de las actividades cotidianas, Disefiar un manual donde se establezca el
Sobrantes o ya que no estan bien identificadas_tanto el proceso que se debe de seguir para
13 |fattantes de personal encargado, las funciones vy Allto Aceptar reportar los sobrantes o faltantes de

mercaderia

responsabilidades de éste, el perfil y
todos aquellos  compromisos que
demanda el puesto de trabajo, esto se ve
reflejado en cuanto que no existe una
persona encargada de controlar que la
mercaderia en sala de venta esté
organizada y en constante revision y asi
evitar robos de mercaderia por parte del
personal, como de los clientes.

mercaderia, quien es el responsable de
los inventarios y las posibles causas y
tratamiento si se dan los casos.
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PET COG, S.ADE C.V.
Macroproceso: Gestion de Administracién de Riesgos

EVALUACION
N ° [EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO DEL RIESGO |[TRATAMIENTO ESTRATEGIA
NIVEL
AREA DE INVENTARIOS
L e ., Establecer  controles ara el
La falta de autorizacion y verificacion de los S P
consumo o utilizacion de los
autoconsumos genera que los empleados de la . . . .
14 |Autoconsumos| . . - bajo Evitar medicamentos que se utilizan durante
clinica tengan la facilidad de ocultar faltantes . o .
) una intervencion y que se tienen en
de mercaderia en autoconsumo.
stock
Errores o La falta de controles en la codificacion y Establecer procedimiento para la
omisiones al  [ubicacion de la mercaderia ocasionan . _ codificacion y  ubicacion  del
15 . . o Bajo Evitar . . .
despachar la  |diferencias significativas a la hora del inventario que ayude al instante del
mercaderia despacho de la mercaderia. despacho de la mercaderia al cliente.
AREA OPERATIVA
La falta de un manual enfocado a la higiéne de Disefiar un manual que le permita a la
Exoosicion a las operaciones de la clinica no permite clinica implantar medidas antes
o1 enfl?arme dades accionar ante una situacion de infeccion por Alto Aceptar situaciones que pongan en peligro la

zoonosis, tales como la dermatofitosis o la
rabia que afectarian al personal de la clinica.

salud del personal que desarrolla sus
labores en ellas.
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PET COG, S, ADE C.V.
Macroproceso: Gestion de Administracion de Riesgos

EVALUACION
N ¢ |EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO DEL RIESGO |[TRATAMIENTO ESTRATEGIA
NIVEL
AREA OPERATIVA
La clinica veterinaria no posee protocolos
definidos para los accidentes laborales
expuestos al personal veterinario involucrado;
los riesgos que enfrentan son los que resultan Disefiar un manual de prevencion que
al momento de tratar al &nimal ya sea por cumplan con Ley General de
traumas y reacciones de araflazo o0 Prevencion de Riesgos en los
mordeduras,  enfermedades  infecciosas, Lugares de Trabajo, que relacione
02 Accidentes transmision de garrapatas, pulgas entre otros; Allo Evitar todas aquellas situaciones que ponen
laborales asi mismo la utilizacion y manejo de las en riesgo al personal que manipula
sustancias  quimicas, sin  olvidar la desechos infecciosos, y prevenga la
manipulacién de los instrumentos quirlrgicos zoonosis, ademas el manual debe de
y de diagndstico, como también los considerar  aquellas  situaciones
escalpelos de castracion y cortadores, donde se utilice material quirdrgico.
provocando alteraciones al organismo capaz
de producir alergias o toxicidad, cortaduras
graves en manos u otras partes del cuerpo
Deficiente servicio de atencién al cliente, Elaborar politicas o normas de
segln lo expresado en los buzones de quejas conducta respecto de la atencion que
03 Servicio de los tiempos de espera para las consultas son Medio Aceptar se le da al cliente, delimitar las
Mala Calidad |demasiado largos en ocasiones mayores a una obligaciones para disminuir los
hora, ocasionando la pérdida del cliente y de tiempos de espera de los clientes que
los ingresos que éste generaria. son extensos.
Disefiar politicas y herramientas que
Falta de El poco control de los insumos de la clinica ayuden al control de los insumos de
O4 |controles en ocasiona faltantes, desperdicios  que Alto Aceptar la clinica, al momento de ser
los insumos incrementan los costos de las operaciones. utilizados en el transcurso de las

actividades de la clinica.
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PET COG, S ADEC.V.
Macroproceso: Gestion de Administracion de Riesgos

EVALUACION
N ° |[EVENTO DESCRIPCION DEL EVENTO DEL RIESGO |TRATAMIENTO ESTRATEGIA
NIVEL
AREA OPERATIVA
La clinica no cuenta con controles que
reduzcan la exposicion a aquellos riesgos
sucedidos durante la consecucion de las Implementar controles sobre la
actividades laborales y que ponen en peligro la prevencién de riesgos ocurridos
Seguridad salud del trabajador, dentro de estos riesgos durante el desarrollo de las
05 Fisica se puede mencionar los que se deriven por Alto Reducir actividades laborales y que vayan
ejemplo, de la falta de sefializacion de acordes a los requisitos establecidos
seguridad, de la inadecuacion de las por los requerimientos legales del
instalaciones en cuanto a quir6fanos, pais.
consultorios y poco resguardo del equipo de
proteccion.
Implementar medidas de seguridad
La falta de controles en la proteccion del fisica de los empleados de acuerdo a
06 |Radiacion personal que tomas las radiografias ocasiona Medio Aceptar la exposicion de radiacion que

problemas de salud por la exposicion a la
radiacion.

pudieran llegar a tener, ademas es
necesario contar el desecho del
material
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4.455. Informe de evaluacion de riesgos de la clinica veterinaria PET COG, S.A. de

C.V.

Sefior:

Juan Alberto Duran
Gerente General

PET COG, S.A.de C.V.

Introduccion:

De acuerdo al crecimiento que han presentado las operaciones de la clinica veterinaria, se
procedio a realizar una evaluacion de gestion de riesgos a las operaciones qué esta desarrolla

para identificar las areas de mayor riesgo

Objetivo:

Presentar los resultados de la evaluacion de la gestion de riesgos con el propdsito de identificar
las situaciones frecuentes y recurrentes que afectan las operaciones y controles de la clinica,
para que a partir de ellos la administracion tomen acciones de mejoras preventivas y correctivas

que permitan superarlas de manera eficiente y eficaz, en aras del mejoramiento continuo.

Alcance:

Se realiz6 con cubrimiento de los procesos/procedimientos de las areas de administracion y
gerencia, Ventas y facturacion, Efectivo en caja y caja chica, compras, Desembolsos de
efectivo, contabilidad, inventarios, recursos humanos, area operativa aplicando los

componentes de COSO ERM.
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Resultados de la evaluacion.

Mediante la evaluacion de gestion de riesgos de la empresa se obtuvo un riesgo general alto y
una confianza baja, lo que quiere decir que la clinica no ha implementado los controles internos
necesarios para prevenir riesgos. Este resultado es muy delicado ya que se encontraron las
siguientes deficiencias: la clinica no cuenta con un cddigo de ética, no tiene estructurado
manuales internos de procesos, no cuenta con contratos individuales de trabajo ni un sistema
de reclutamiento de personal, los objetivos no estan establecidos, no cuentan con un plan
estratégico ni operativo, no tiene un adecuado sistema de administracion de inventarios, tienen
deficiencias en los controles de la prevencion de accidentes de trabajo por los insumos y
materiales que se utilizan para desarrollar el servicio, el sistema que manejan para la adquisicion
de bienes presenta faltas de controles, la segregacion en el &rea de ventas presenta
inconvenientes en la entrega del servicio o mercaderia; al igual que al entender al cliente, la
clinica no cuenta con un sistema que le permita identificar, calificar y evaluar los riesgos en el

desarrollo de sus operaciones.

Conclusiones:

La evaluacion de control interno en base al modelo COSO ERM, permitio a la clinica identificar
las areas mas sensibles, los procesos que no tienen definidos controles y lo méas importante que
se definieron las respectivas recomendaciones a las diferentes areas, que son expuestas y se
espera que sean analizadas y ejecutadas para obtener una mayor eficiencia y seguridad en las

operaciones.



101

Recomendaciones

Establecimiento y comunicacién de los objetivos planteados por la gerencia al personal de
la clinica.

Establecer un manual que contenga los procesos estructurados por area de trabajo.

Emitir informes a la gerencia periodicamente del status de cada area para la verificacion
del cumplimiento de los objetivos.

Implementacién de un sistema o un departamento para la identificacion de los principales

riesgos.
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CONCLUSIONES.

1. Actualmente la prevencion de los riesgos se ha convertido en una herramienta
indispensable para el proceso administrativo, por tal razon se aplicé a la clinica veterinaria
PET COG, S.A. de C.V., con el propdsito de identificar y controlar, a tiempo los riesgos
que, de materializarse, pueden afectar el logro de los objetivos de la clinica.

2. La carencia de matrices que permitan la interpretacion de la informacion contable y
financiera sobre los niveles de riesgo aceptados, da lugar a la incorrecta interpretacion en
la toma de decisiones.

3. La aplicacion de la metodologia COSO ERM provee a la administracion de una
herramienta efectiva de control que permite la administracion adecuada de los distintos
niveles de riesgo, la correcta toma de decisiones y provee de confiabilidad de la

informacion.
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RECOMENDACIONES

1. La administracion debe designar a un encargado de evaluar constantemente los controles
establecidos en las diferentes areas, ya que solo de esta forma se tendré la confianza de que
las politicas y procedimientos establecidos por la gerencia estan siendo observados y que
los controles se encuentran funcionando adecuadamente.

2. Es conveniente establecer procedimientos y politicas en todas las areas que ayuden a
fortalecer los sistemas de control con el objeto de servir de guia para los funcionarios
involucrados en el desarrollo de la actividad de las empresas que se dedican al desarrollo
de las operaciones de la clinica.

3. Que las clinicas veterinarias, mantengan un departamento de auditoria interna con la
independencia suficiente, para que ésta pueda cumplir con el control, evaluacion y asesoria

que beneficiara en la toma de decisiones.
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Presentaciéon de Resultados

ANEXOS

Tabulacién y analisis de resultados

1. ¢Laadministracion de la clinica ha adoptado un sistema de gestion de riesgos formal?

Alternativas Frecuencia Frecuencia

Absoluta Porcentual
1. Si 0 0%
2. No 40 100%

ADOPCION DE UN SISTEMA DE GESTION DE RIESGOS
0%
m1. Si =2. No
Andlisis:
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Se puede observar que la administracion de las clinicas veterinarias no ha realizado

adopcion de un sistema de gestion de riesgos que permita identificar eventos potenciales, en

consecuencia afectan el cumplimiento de los objetivos operativos.
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2. ¢Cuél de las siguientes razones considera usted que es una de las principales causas por las

que no se ha implementado un sistema de gestion de riesgos?

Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

1 Costos elevados. 3 8%

2 Desconocimiento del tema. 33 83%

3.  Falta de personal especializado. 15 38%

4. Poco interés en la implementacion. 0 0%

PRINCIPALES CAUSAS PARA NO IMPLEMENTAR UN SISTEMA

DE GESTION DE RIESGOS.
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

__ %
0%

1. Costos elevados. 2.  Desconocimiento3. Falta de personal 4. Poco interés en
del tema. especializado. la implementacion.

83%

0%

Anélisis

La razon principal que enfrenta la administracion de clinicas veterinarias de acuerdo a
la encuesta, es el desconocimiento del tema “sistema de gestion de riesgos”, asimismo la falta
de personal especializado en dicho tema, provoca que la administracion considere y dé

importancia a la adopcién de un sistema de gestion de riesgo, a su vez se puede observar que

no es por costos, ni por falta de interés.
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3. ¢Cuenta la administracion de la clinica veterinaria con alguna de estas herramientas?

Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual

1. Manual de funciones 19 48%

2. Manual de politicas 0 0%

3. Reglamento interno de trabajo 19 48%

4. Estructura organizativa 1 3%

5. Ninguno 6 15%

HERRAMIENTAS DE CONTROL

50% 48% 48%
45%
40%
35%
30%
25%
20% 15%
15%
10%

5% - 3%

0% [

1. Manualde  2.Manualde 3.Reglamento 4. estructura 5. Ninguno
funciones politicas interno de organizativa
trabajo
Anélisis

De acuerdo a los resultados obtenidos la administracion de las clinicas veterinarias,
poseen manual de funciones y reglamento interno de trabajo, dando menos importancia a una
estructura organizativa y a un manual de politicas que den existencias a procesos operativos,

administrativos y financieros.
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4. ;Cuenta la clinica veterinaria con un protocolo de prevencion con el cual se pueda asegurar
que el personal médico y técnico esté utilizando précticas adecuadas para el control de

infecciones a los que pueden estar expuestos?

Alternativas Frecuencia Frecuencia

PROTOCOLOS DE PREVENCION

ma)Si = b)No

Anélisis
Se puede observar que el 30% de las clinicas veterinarias consideran practicas adecuadas
al ambiente de trabajo, es decir consideran los lineamientos legales que establece la Ley General

de Prevencién de Riesgos en los lugares de trabajo, sin embargo el 70% no cumplen con los

requerimientos establecidos en la ley antes mencionada.
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5. ¢Existe un documento que certifique el manejo de los incidentes y accidentes con registros,

andlisis y respuestas a los pacientes de la clinica veterinaria?

Alternativas FERIETEE Frecuencia
Absoluta Porcentual
a) Si 34 85%
b) No 6 15%

CONTROL DE REGISTROS PARA INCIDENTES Y ACCIDENTES

ma)Si =b)No

Analisis
Las clinicas consideran importante un documento de certificacion por consiguiente
realizan historial sobre los registros, analisis y respuesta a pacientes, ya que la mayoria realiza

este tipo de procedimiento. Puesto que de esta forma se puede determinar cuanta incertidumbre

y riesgo se puede aceptar con los pacientes.
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6. ¢Qué consecuencias considera usted que generara la falta de una identificacion de riesgos

potenciales en los procesos operacionales de la clinica?

1.  Disminucion de ventas 25 63%
2.  Pérdidas financieras 29 73%
3. Fallas en la operatividad 26 65%
4.  Descuido de clientes 7 18%
5.  Deterioro de activos 0 0%
6.  Imposicién de multas 15 38%
RIESGOS POTENCIALES EN LOS PROCESOS OPERACIONALES
DE LAS CLINICAS.
80% 73%
70% 63% 65%

60%
50%
40%

30%
18%
20%

10% 0%

0%

38%

1. 2. Pérdidas3. Fallasen4. Descuido 5. 6.
Disminucién  financieras la de clientes Deterioro de Imposicion de
de ventas operatividad activos multas

Anélisis

Segun los resultados obtenidos el mayor impacto en la falta de identificacion de riesgos
potenciales en los procesos operacionales de la clinica veterinaria lo tienen las pérdidas
financieras con el 73%, afectando la disminucion de ingresos con el 63%; segun los
encuestados el 65% considera fallas en la operatividad, provocando descuidos de clientes e
imposicion de multas. Por lo tanto identificar, gestionar riesgos y medir el impacto de esté ya

sea en forma negativa .0 positiva, contribuiria a dar respuestas idoneas para cada circunstancia
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7. ¢Cudles de los siguientes servicios detallados tienen mayor demanda en la clinica

veterinaria?

1.  Hospitalizacién/Clinicas 38 95%

2.  Petshop (Tienda de mascotas) 34 85%

3. Peluqueria. 32 80%

4.  Grooming (Servicio de belleza) 17 43%

5. Farmacia 4 10%

SERVICIOS CON MAYOR DEMANDA
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
% @.‘ . Q/ﬁ‘ \Ib
« (\\c’b Q&b S Q}\'b A\(}Qb K@,Z)(,
\o(\\ 6@ QQ>\) \t)@é <®
& 5~ > R ?
\2\0(’(2{& QQJ (9«00
N v b
Anélisis

Se puede observar que las clinicas veterinarias tienen identificado el rubro de servicio
con mayor rentabilidad, sin embargo, le siguen estos tres rubros con mayor demanda son
hospitalizacion/clinica con el 95%, tienda de mascotas el 95% y peluqueria con el 80%,
mientras que el 43% es servicio de belleza, éste es uno de los servicios mas modernos, en cuanto
a los medicamentos (farmacia) tan solo representan el 10%. Por consiguiente, la clinica puede
aprovechar la identificacion de sus oportunidades y fortalezas de los servicios que prestan para

aumentar ingresos y dar valor al sector de clinicas veterinarias.
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8. ¢Cuadl de los siguientes procesos creé usted que presenta mayores riesgos en el desarrollo

de las operaciones habituales en la clinica?

1. Manejo y control de efectivo

2. Control de existencias.

3. Recuperacion de cuentas y documentos por cobrar.
4. Acatamientos de leyes y regulaciones aplicables.

5. Servicios de hospitalizacion

6. Servicios de peluqueria y belleza

PROCESOS CON MAYOR RIESGOS

120%

100%
209 100%
60% 70%
40%

20%

40%

0%

1. Manejoy 2. Controlde 3.
control de Existencias. Recuperacion
efectivo de cuentasy

55%

4.

Acatamientos
de leyesy

documentos por regulaciones

cobrar.

Andlisis

aplicables.

28 70%
40 100%
16 40%
22 55%
6 15%
6 15%
| 5% | | 5% |

5. Servicios 6. Servicios

de de peluqueriay

hospitalizacién belleza

Segun los resultados obtenidos se puede observar que las clinicas veterinarias tienen

dificultades en sus operaciones, el proceso con 100% de riesgo es el control de existencias,

seguidos con el 70% el manejo de control de efectivo, el 55% representado por proceso de

acatamiento de leyes y regulaciones aplicables, el 40% lo representa la recuperacion de cuentas

y documentos por cobrar, teniendo el menor porcentaje del 15% los procesos en el area de

hospitalizacion y servicios de belleza y peluqueria. Por lo tanto, se puede observar que las

clinicas veterinarias poseen riesgos en sus operaciones habituales.
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9. De los siguientes tipos de instrumentos, ¢cudles utiliza para monitorear los recursos de la

clinica?

Frecuencia
Absoluta

Alternativas

Frecuencia
Porcentual

1.  Un sistema ERP disefiado a la medida de las
. . 7 18%
necesidades de la clinica.
2. Arqueos de caja 2 5%
3. Cotejo de los documentos legales. 6 15%
4. Ordenes de Compra. 15 38%
5. Requisiciones 0 0%
6.  Notas de Remisién 0 0%
7. Kardex 27 68%
8.  Control de nGmina de empleados 40 100%
9.  Libros Legales 30 75%
10. La gestion de cobros. 3 8%
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Anélisis
Se puede observar que las clinicas solo utilizan con mayor frecuencia tres instrumentos
para monitoreo, el 68% lo representa kardex, 100% control de ndminas y 75% libros legales en
sus procesos de operacion; dejando con menor consideracion para el control de recursos, lo

constituye el 18% la utilizacion de sistema ERP a la medida, el 38% la ejecucion de una orden

de compra, el 5% cotejo de cajas y el 8% gestion de cobros.
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10. ¢La administracion ha considerado capacitar al personal sobre gestion de riesgos basado

en COSO ERM?

Frecuencia Frecuencia

Alternativas

Absoluta Porcentual
1. Si 1 3%
2. No 39 98%

CAPACITACION COSO ERM

2%

/

m1.Si =2. No

Andlisis
Segln los resultados obtenidos el 98% no se encuentra interesado en capacitar al

personal en coso ERM, y solo el 2% respondio que si.

Puesto que la administracion de las clinicas veterinarias no ha adoptado un sistema de
gestion de riesgos basado en coso ERM, es por ello que estds no tienen interés en capacitar al

personal.
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11. ;Creé que la identificacion de riesgos en los procesos de gestion permite a la direccion

captar informacion oportuna para poder cumplir y alinear los objetivos establecidos por la

empresa?
Frecuencia Frecuencia
Alternativas
Absoluta Porcentual
1. Si 37 93%
2. No 3 8%

IDENTIFICACION DE RIESGOS EN LOS PROCESO DE
GESTION

m1.Si =2 No

Anélisis
Las clinicas veterinarias como se observan los resultados, el 93% induce que un sistema

de gestion de riesgos seria efectivo para identificar riesgos y oportunidades para aprovechar

cada punto y lograr objetivos establecidos por estas.
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12. ¢Considera que una gestion de riesgos es esencial para contribuir a mejorar los procesos
de las operaciones de la empresa y a mitigar posibles amenazas a los objetivos

empresariales, estratégicos y financieros?

Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Porcentual
1. Si 40 1

LA GESTION DE RIESGOS ES ESENCIAL

0%

m1.Si =2. No

Anélisis
Segun el resultado de respuestas, el 100% de las clinicas veterinarias consideran que
una gestion de riesgos contribuye a mejorar los procesos de las operaciones, ya que se pudiera

reducir a un nivel aceptable los riesgos y amenazas mediante la implementacién de un sistema

de gestion de riesgos basado en coso ERM.



