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Prélogo

ISO (Organizacién Internacional de Normalizaciésuea federacion mundial de organismos nacionales
de normalizacién (organismos miembros de 1SO)rdfidjo de preparacion de las normas internacionales
normalmente se realiza a través de los comitéscttsde ISO. Cada organismo miembro interesado en
una materia para la cual se haya establecido uité&déenico, tiene el derecho de estar represerdado
dicho comité. Las organizaciones internacionaléblipas y privadas, en coordinaciéon con ISO, tambié
participan en el trabajo. ISO colabora estrechameoh la Comision Electrotécnica Internacional (IEC
en todas las materias de normalizacion electratécni

En la parte 1 de las Directivas ISO/IEC se desnribs procedimientos utilizados para desarrolléa es
norma y para su mantenimiento posterior. En pdaticdeberia tomarse nota de los diferentes criat@®
aprobacion necesarios para los distintos tiposoderdentos 1SO. Esta norma se redacté de acuesdo a |
reglas editoriales de la parte 2 de las Directi@&®/IEC. www.iso.org/directives.

Se llama la atencidén sobre la posibilidad de qgerals de los elementos de este documento puedan est
sujetos a derechos de patente. ISO no asume lansdplidad por la identificacion de cualquieradds

los derechos de patente. Los detalles sobre cealdarecho de patente identificado durante el dakar

de esta norma se indican en la introduccion y/da€lista 1ISO de declaraciones de patente recibidas.
WWW.is0.org/patents

Cualquier nombre comercial utilizado en esta noemanformacion a la atencién de los usuarios y no
constituyen una recomendacion.

Para obtener una explicacion sobre el significadola$ términos especificos de ISO y expresiones
relacionadas con la evaluacion de la conformidad,camo informacion de la adhesion de ISO a los
principios de la OMC (Organizacién Mundial del Caonie) respecto a los obstaculos técnicos al
comercio (TBT), véase la siguiente direccion:

http://www.iso.org/iso/home/standards_developmestiurces-for-technical-work/foreword.htm

El comité responsable de esta norma es el Comitérdgecto ISO/PC 271Sistemas de Gestion del
Cumplimiento
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0 Introduccidn

Las organizaciones cuya meta es tener éxito a lplgpo necesitan mantener una cultura de integrigadk
cumplimiento, asi como tomar en consideracion txesidades y expectativas de las partes interedatiagridad y
compliance por tanto, no sélo son la base, sino tambiénopoeatunidad para una organizacion de éxito y sdsen

Compliancees el resultado de que una organizacién cumplasgsmbligaciones, y se hace sostenible introduoléand
en la cultura de la organizacion y en el comporamai y en la actitud de las personas que trabajaella Mientras
mantenga su independencia, es preferible que t@gete complianceesté integrada con los procesos de gestion de
finanzas, riesgos, calidad, medio ambiente y salsgguridad, y en sus requisitos y procedimienpesarcionales.

Un sistema de gestion deomplianceeficaz y que abarque a toda la organizacién permite la organizacion
demuestre su compromiso de cumplir con la normativduyendo los requisitos legales, los cédigosadiedustria y

los estandares de la organizacion, asi como coesldsmdares de buen gobierno corporativo, las sejoracticas, la
ética y las expectativas de la comunidad en general

El enfoque ideal de una organizacion hageplianceconsiste en que su direccion aplique los valareddmentales

y los estandares de gobierno corporativo, de gtiba relaciones con la comunidad generalmente adegt El que se
interiorice acomplianceen el comportamiento de las personas que tralemjama organizacion depende, sobre todo,
de sus directivos, en todos los niveles, y de qustam unos valores claros en la organizacion,casio de la
aceptacion y aplicacion de medidas que promuevarooportamiento de cumplimiento. Si eso no sucederatodos
los niveles de la organizacion, existe riesgo darmplimiento.

En varias jurisdicciones, a la hora de determiaaiahcion a imponer por contravenir las leyestribsnales han tenido
en cuenta el compromiso de cumplimiento de unanizgeion a través de su sistema de gestidoodepliance Por
ello, los organismos regulatorios y judiciales t&nbse pueden beneficiar de tener esta norma atiemal como
punto de referencia.

Las organizaciones estan cada vez mas convencidgaelsi aplican valores obligatorios y una gestidecuada de
compliance pueden salvaguardar su integridad y evitar o migar los incumplimientos legales. Integridad y un
complianceeficaz son, por tanto, elementos clave para llewa buena y diligente gestioompliancetambién
contribuye al comportamiento socialmente resporsabllas organizaciones.

Esta norma internacional no especifica requisisisp que proporciona una guia para los sistemagedgon de
compliancey practicas recomendadas. Se pretende que la geiprgporciona esta norma internacional sea adaptab
por lo que el uso de esta guia puede diferir derdoucon el tamafio y el nivel de madurez del sistdmgestion de
compliancede una organizacién y de acuerdo con el conteatoaturaleza y la complejidad de las actividadede
organizacion, incluyendo su politica dempliancey sus objetivos.

El flujograma de la figura 1 es coherente con ogistemas de gestion y estd basado en el prindéioejora
continua (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar).
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Figura 1 — Organigrama de un sistema de gestion @empliance

Esta norma internacional ha adoptado la “estruatieralto nivel” (es decir, secuencia de clausukeo comuin y
terminologia comun) desarrollada por ISO para raejet alineamiento entre sus normas internacionzes sistemas
de gestion. Ademas de una guia genérica sobrestemsi de gestion dmmpliance esta norma internacional también
proporciona un marco para ayudar en la implemednade cuestiones relacionadas ammplianceen cualquier
sistema de gestion.

Las organizaciones que no hayan adoptado normsistdenas de gestién o un marco de gestiécod®pliancepueden
adoptar facilmente esta norma internacional consoguia independiente en su organizacion.
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Esta norma internacionales adecuada para mejosaretpuisitos relacionados c@oemplianceen otros sistemas de
gestion y para ayudar a la organizacion a que mdgogestion global de todas sus obligacionesodepliance

Esta norma internacional puede combinarse con rodaaistemas de gestion existentes (por ejengaddydrmas 1ISO
9001, 1SO 14001, ISO 22000) y con guias genérppasgjemplo, ISO 31000, ISO 26000).

1 Objetoy campo de aplicacion

Esta norma internacional proporciona orientacifna gatablecer, desarrollar, implementar, evaluantener y mejorar
un sistema de gestion demplianceeficaz y que genera respuesta por parte de laiaegaon.

Las directrices sobre sistemas de gestionaeplianceson aplicables a todo tipo de organizacionesldanae de la
aplicacion de estas directrices depende del tangsfiaictura, naturaleza y complejidad de la orgamin. Esta norma
internacional se basa en los principios de bueiegud, proporcionalidad, transparencia y sostedgul.

2 Normas para consulta

No hay normas para consulta.

3 Teérminos y definiciones
Para los fines de este documento, se aplicantiosnés y definiciones siguientes:

3.1 organizacion:

Persona o grupo de personas que tienen sus pfapEienes con responsabilidades, autoridades gioglas para el
logro de susbjetivos(3.9).

NOTA 1 El concepto de organizacién incluye, entrexy un trabajador independiente, compafiia, cagim, firma, empresa, autoridad, sociedad,
organizacion benéfica o institucion, o una partembinacion de éstas, ya estén constituidas gablicas o privadas.

3.2 parte interesada:
Persona wrganizaciéon(3.1) que puede afectar, verse afectada, o peseibomo afectada por una decision o actividad.

NOTA a la version en espafiol Los términos en ingiéterested party” y “stakeholder” tienen una wedion Unica al espafiol como “parte
interesada’”.

3.3 alta direccién:
Persona o grupo de personas que dirigen y contuslaorganizacion(3.1) al mas alto nivel.

NOTA 1 La alta direccién tiene el poder para gateautoridad y proporcionar recursos dentro aedanizacion.

NOTA 2 Si el alcance del sistema de gestion (3omprende solo una parte de una organizacion, ezddfaita direccion” se refiere a quienes
dirigen y controlan esa parte de la organizacion.

3.4 organo de gobierno:

Persona o grupo de personas que gobiernanorgamizacion(3.1), establecen las direcciones y a quienesitia
direccion(3.3) rinde cuentas.

3.5 empleado:
Individuo con una relacion que esta reconocida craetazion laboral en la legislacion nacional o@practica.
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3.6 funcion de compliance:
Persona(s) con responsabilidad para la gesti@ompliance(3.17).

NOTA 1 Preferiblemente se asignara la resporidabiiglobal de la gestion @empliancea un solo individuo.

3.7 sistema de gestion:

Conjunto de elementos de umayanizacion(3.1) interrelacionados o que interactlan par@bésterpoliticas(3.8),
objetivos(3.9) yprocesog3.10) para lograr estos objetivos.

NOTA 1 Un sistema de gestion puede tratar uredistiplina o varias disciplinas.
NOTA 2 Los elementos del sistema incluyen lauestira de la organizacion, los roles y las resputidades, la planificacion, la operacion, etc.

NOTA 3 El alcance de un sistema de gestion puetdeiina totalidad de la organizacion, funcionepessficas e identificadas de la organizacion,
secciones especificas e identificadas de la orgeidiz, 0 una o méas funciones dentro de un grugwgimizaciones.

3.8 politica:
Intenciones y direccion de unaganizacion(3.1), como las expresa formalmenteatta direccion(3.7).

3.9 objetivo:
Resultado a lograr.

NOTA 1 Un objetivo puede ser estratégico, taatiaperativo.

NOTA 2 Los objetivos pueden referirse a diferemtissiplinas (como financieras, de seguridad y sglachbientales) y se pueden aplicar en
diferentes niveles (como estratégicos, para todaganizacion, para proyectos, product@sgcesog3.10)).

NOTA 3 Un objetivo se puede expresar de otras naanpor ejemplo, como un resultado previsto, upgsio, un criterio operativo, un objetivo de
compliance o mediante el uso de términos con un significadular (por ejemplo, finalidad o meta).

NOTA 4 En el contexto de sistemas de gestionahepliance la organizacion establece los objetivosdmpliance en concordancia con la politica
decompliance para lograr resultados especificos.

3.10 proceso:

Conjunto de actividades interrelacionadas o queactian, que transforma elementos de entrad@emeetos de
salida.

3.11 riesgo:
Efecto de la incertidumbre en lobjetivos(3.9).

NOTA 1 Un efecto es una desviacion de lo esperngalsea positivo o negativo.

NOTA 2 Incertidumbre es el estado, incluso pardealdeficiencia de informacion relacionada corolajrensién o conocimiento de un evento, su
consecuencia o su probabilidad.

NOTA 3 Con frecuencia el riesgo se caracterizargi@rencia a eventos potenciales (Guia ISO 73:28691.3) y a consecuencias potenciales (Guia
ISO 73:2009, 3.6.1.3), 0 a una combinacion de éstos

NOTA 4 Con frecuencia el riesgo se expresa en t&snile una combinacion de las consecuencias deentogincluyendo cambios en las
circunstancias) y la probabilidad (Guia ISO 73:2(6.1.1) de que ocurra.

3.12 riesgo decompliance:
Efecto de la incertidumbre en lobjetivos(3.9) decompliance

NOTA 1 El riesgo deompliancese puede caracterizar por la probabilidad de quean y las consecuencias de los incumplimiené@®thpliance
(3.18) respecto a las obligacionescdenpliancg3.16) de una organizacion.
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3.13 requisito:
Necesidad o expectativa establecida, generalmenmiiécita u obligatoria.

NOTA 1 “Generalmente implicita" significa que esawrostumbre o practica comun en la organizacidnlgepartes interesadas, que la necesidad o
expectativa que se considera esta implicita.

NOTA 2 Un requisito especificado es el que estdatado, por ejemplo, en informacién documentada.

3.14 requisito decompliance:
Requisito(3.13) que unarganizacion(3.1) tiene que cumplir.

3.15 compromiso desompliance:
Requisito(3.13) que unarganizacion(3.1) elige cumplir.

3.16 obligacion decompliance:
Requisito de compliand8.14) ocompromiso de complian¢g.15).

3.17compliance:
Cumplir con todas lagbligaciones de complian¢8.16) de una organizacion.

NOTA 1 Compliancese sostiene a través de su integracion en larawgiunarganizacion(3.1) y en el comportamiento y la actitud de lasspnas
que trabajan en ella.

3.18 incumplimiento decompliance:
No cumplir con unabligaciéon de compliancs.16).

NOTA 1 Un incumplimiento deompliancepuede ser un evento Unico o maltiple y puede ser ger el resultado de una conformidad3.33).

3.19 cultura decompliance:

Valores, ética y creencias que existen enarganizacion(3.1) y que interactiian con las estructuras gsias de
control de la organizacién para producir normasataportamiento que conducen a resultadosodepliance(3.17).

3.20 caodigo:

Declaracion de buenas préacticas desarrollada an@nte o por un organismo internacional, naciort# @ industria
0 por otraorganizacion(3.1).

NOTA 1 El codigo puede ser obligatorio o voluidar

3.21 normas organizativas y de la industria:

Cdédigos(3.20) documentados, buenas practicas, estatudosas técnicas y estandares de la industria que se
consideran relevantes para umganizacion(3.1).

3.22 autoridad regulatoria:

Organizacion(3.1) responsable de regular o hacer cungoimpliancg3.17) conrequisitos(3.13) regulatorios y de
otro tipo.

3.23 competencia:
Capacidad para aplicar conocimientos y habilidadesel fin de lograr los resultados previstos.

3.24 informacién documentada:
Informacién que unarganizacién(3.1) tiene que controlar y mantener, y el medi@leque esta contenida.

NOTA 1 La informacion documentada puede estaruafquier formato y medio, y puede provenir de quigr fuente.
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NOTA 2 La informacion documentada puede hacereetia a:
— elsistema de gesti§(3.7), incluidos loprocesog3.10) relacionados,
— lainformacion creada para que la organizaojiere (documentacion),
— la evidencia de los resultados alcanzadossfreg).

3.25 procedimiento:
Forma especifica de llevar a cabo una actividptboeso(3.10).

3.26 desempefio:
Resultado medible.

NOTA 1 El desempefio se puede relacionar conzgaifacuantitativos o cualitativos.

NOTA 2 El desempefio se puede relacionar con ladgede actividadegprocesog3.10), productos (incluidos servicios), sistemasganizaciones
(3.2).

3.27 mejora continua:
Actividad oproceso(3.10) recurrente para mejoramdelsempeii¢3.26).

3.28 externalizar (verbo):

Establecer un acuerdo mediante el cualarganizacion(3.1) externa realiza parte de una funcigraceso(3.10) de
una organizacion.

NOTA 1 Una organizacién externa esta fuera dehaleaekistema de gestigf3.7), aunque la funcion o proceso externalizadmé parte del
alcance.

3.29 seguimiento:
Determinacién del estado de un sistemgynaceso(3.10) o una actividad.

NOTA 1 Para determinar el estado puede ser negessificar, supervisar u observar en forma caiti

NOTA 2 El seguimiento no es una actividad que abae una sola vez, sino un proceso en el que s&nad una situacion de forma regular o
continua.

3.30 medicién:
Proceso(3.10) para determinar un valor.

3.31 auditoria:

Proceso(3.10) sistematico, independiente y documentada phiener las evidencias de auditoria y evaluddas
manera objetiva con el fin de determinar el gradeleque se cumplen los criterios de auditoria.

NOTA 1 Una auditoria puede ser interna (de prinparée), o externa (de segunda o tercera partejegigpser combinada (combinando dos o méas
disciplinas).

NOTA 2 “Evidencia de auditoria” y “criterios deditoria” se definen en la Norma ISO 19011.

NOTA 3 La independencia se puede demostrar pardarecia de dependencia de la actividad objeto ded#oria o por la ausencia de parcialidad y
de conflicto de intereses.

3.32 conformidad:
Cumplimiento de umequisito(3.13).

3.33 no conformidad:
Incumplimiento de umequisito(3.13).
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NOTA 1 Una no conformidad no es necesariameniaaumplimiento de ampliance(3.18).

3.34 correccion:
Accién para eliminar unao conformidad3.33) o urincumplimiento de complian¢8.18) detectados.

3.35 accion correctiva:

Accién para eliminar la causa de uma conformidad(3.33) o unincumplimiento de compliang@.18) y evitar que
vuelvan a ocurrir.

4 Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

La organizacion deberia determinar las cuestiorEsreas e internas que son pertinentes para sdgtoptales como
las que se refieren a riesgos aenpliance y que afectan a su capacidad para lograr lodtadss previstos de su
sistema de gestion @empliance Para ello, la organizacién deberia consideraramjunto amplio de aspectos internos

y externos, tales como el contexto regulatoriojadoc cultural, la situacién econdémica y las pols internas, los
procedimientos, los procesos y los recursos.

4.2 Compresion de las necesidades y expectativas de pastes interesadas

La organizacion deberia determinar:
— las partes interesadas que son pertinentegeihs de gestion dmmpliancey

— los requisitos de estas partes interesadas.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion dampliance

La organizacién deberia determinar los limites gdkcabilidad del sistema de gestionadenpliancepara establecer
su alcance.

NOTA El alcance del sistema de gestidrcdmpliancepretende determinar los limites geogréaficos yfiapizativos a los que se aplicara el sistema
de gestién deompliance especialmente si la organizacion es parte deoaganizacion mas amplia en una zona determinada.

Cuando se determina este alcance, la organizaeiterig considerar:
— las cuestiones externas e internas referiddsley
— los requisitos referidos en 4.2y en 4.5.1

El alcance deberia estar disponible como infornmadi@cumentada.

4.4 Sistema de gestién deompliancey principios de buen gobierno

La organizacion deberia establecer, implementamtenar y mejorar continuamente un sistema de gest#®
compliance incluidos los procesos necesarios y sus intevaesi de acuerdo con los requisitos de esta norma
internacional, tomando en consideracion los sigagprincipios de gobierno:

— acceso directo de la funciénammplianceal érgano de gobierno;

— independencia de la funciénetempliance;
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— asignacioén a la funcién ammpliancede la autoridad correspondiente y de recursosuades.

El sistema de gestion dempliancedeberia reflejar los valores, objetivos, estratggiiesgos deompliancede la
organizacion.

4.5 Obligaciones decompliance

4.5.1 Identificacion de las obligaciones deompliance
La organizacion deberia identificar sistematicamesis obligaciones deompliancey las implicaciones que éstas

tienen para sus actividades, productos y serviti@aorganizacion deberia considerar estas obligasi@l establecer,
desarrollar, implementar, evaluar, mantener y nagjsu sistema de gestion ctempliance

La organizacién deberia documentar sus obligacideesompliancede forma adecuada a su tamafio, complejidad,
estructura y operaciones.

Las fuentes de las obligacionesabenpliancedeberian incluir requisitos d®mpliancey pueden incluir compromisos
decompliance

EJEMPLO 1 Ejemplos de requisitos damplianceincluyen:

normas legales,

— permisos, licencias u otras formas de autadnac

— ordenes, reglas o guias emitidas por agersigsatorias,
— sentencias de juzgados o de tribunales admaitigts,

— tratados, convenciones y protocolos.

EJEMPLO 2 Ejemplos de compromisosadenpliancencluyen:

acuerdos con grupos de la comunidad u orgdaizseno gubernamentales,
— requisitos organizativos, tales como politicgsocedimientos,

— principios voluntarios o codigos de practicas,

— etiquetado voluntario o compromisos ambientales

— obligaciones derivadas de acuerdos contrastgale la organizacion,

— normas y estandares relevantes para las oegamizs y la industria.

4.5.2 Mantenimiento de las obligaciones deompliance
Las organizaciones deberian disponer de procesosdqutifiquen novedades y modificaciones en laslagion, los
cédigos y otras obligaciones dempliancepara asegurar un cumplimiento continuo. Las omgandnes deberian tener

procesos para evaluar el impacto de los cambiadifidados y para implementar cualquier cambioagéstion de las
obligaciones deompliance

EJEMPLO Ejemplos de procesos para obtener informacion sszbmbios en leyes y en otras obligacionesaeplianceincluyen:
— estar en las listas de distribucion de loslesfpures relevantes,
— ser miembros de grupos profesionales,

— suscribirse a servicios de informacion releeant
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— asistir a foros de la industria y seminarios,
— revisar las paginas web de los reguladores,
— mantener reuniones con los reguladores,

— llegar a acuerdos con asesores legales,

— revisar las fuentes de las obligacionescdmpliance(por ejemplo, pronunciamientos regulatorios y eecis
judiciales).

4.6 ldentificacion, analisis y evaluacion de los riesgodecompliance

La organizacién deberia identificar y evaluar desgos decompliance Esta evaluacion puede estar basada en una
apreciacion de riesgos formal o bien puede llevarsabo a través de enfoques alternativos. La iap&m de riesgos

de complianceconstituye la base para la implementacién deémsiatde gestion deompliancey para planificar la
asignacion de recursos y de procesos que seanaascy apropiados para gestionar los riesgosatepliance
identificados.

La organizacién deberia identificar los riesgoscdmpliancerelacionando sus obligaciones dempliancecon sus
actividades, productos, servicios y aspectos rategade sus operaciones, con objeto de identi§itaaciones en las
gue pueden ocurrir incumplimientos dempliance La organizacion deberia identificar las caus#ssyconsecuencias
de los incumplimientos deompliance

La organizacion deberia analizar los riesgos cdenpliance considerando las causas y las fuentes de los
incumplimientos decompliancey la gravedad de sus consecuencias, asi comookmlgltidad de que ocurran los
incumplimientos decompliancey las consecuencias asociadas. Las consecuengderpincluir, por ejemplo, dafio
personal y ambiental, pérdidas econémicas, dafdaeipnal y responsabilidades administrativas.

La evaluacién de riesgos incluye comparar el mietlriesgo deomplianceidentificado durante el proceso de andlisis
con el nivel de riesgo deomplianceque la organizacion puede y esta dispuesta a acdpasandose en esta
comparacion, se pueden establecer las prioridamae base para determinar la necesidad de implememtéroles y

la extension de dichos controles (véase 6.1).

Los riesgos deompliancedeberian reevaluarse periddicamente y en todoaaswlo haya:
— actividades, productos o servicios nuevos oificados;

— cambios en la estructura o en la estrategia deganizacion;

— cambios externos significativos, tales como cistancias econémico-financieras, condiciones deader, pasivos y
relaciones con los clientes;

— cambios en las obligacionesabempliancegvéase 4.5);
— incumplimiento(s) deompliance

NOTA 1 La extension y el nivel de detalle de laegacion de riesgos d®mpliancedependen de la situacién de riesgo, el contektap@afio y los
objetivos de la organizacion y puede variar pabad@eas especificas (por ejemplo, ambiental, fieaacsocial).

NOTA 2 El enfoque basado en el riesgo en la gesl®oomplianceno significa que para situaciones de riesgo bajandumplimientos de
compliance la organizacién acepte incumplimientosadenpliance Sirve de ayuda a la organizacién para centratdacion primaria y
los recursos en los riesgos méas elevados de foribdtaria y, en Ultima instancia, cubrira todos leesgos de compliance. Todos los
riesgos/situaciones de compliance son objeto ders@nto, correccion y acciones correctivas.

NOTA 3 La Norma ISO 31000 facilita una guia det# sobre apreciacion de riesgos.
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5

Liderazgo

5.1 Liderazgoy compromiso

La alta direccién deberia demostrar liderazgo ymamiso con respecto al sistema de gestiécodepliance

a)

b)

c)

d)

)

h)

estableciendo y defendiendo los valores fundament la organizacion;

asegurando que se establezcan la politiczodgliancey los objetivos deompliancey que estos sean compatibles
con la direccion estratégica de la organizacioageés.2);

asegurando que se desarrollan e implementan la&as| procedimientos y procesos para alcanzasbtivos de
compliance

asegurando que los recursos que se necesitan paviat@ama de gestion deompliance estan disponibles,
distribuidos y asignados;

asegurando la integracion de los requisitos détreiz de gestion deomplianceen los procesos de negocio de la
organizacion;

comunicando la importancia de una gestiéncdmplianceeficaz y conforme con los requisitos del sisterea d
gestién decompliance

dirigiendo y apoyando a las personas, para coimtiébia eficacia del sistema de gestiércdenpliance

apoyando a otros roles de direccion relevantesrastear en sus correspondientes areas su lidemrgalacion a
sus responsabilidades en materiza®pliance

asegurando el alineamiento entre los objetivosampenales y las obligaciones dempliance

estableciendo y manteniendo mecanismos de comwtadbjliincluyendo la informaciéon puntual de cuestsoone
relacionadas cooomplianceincluyendo los incumplimientos @empliance

asegurando que el sistema de gestidcodepliancdogre los resultados previstos;

promoviendo la mejora continua.

EJEMPLO Para queompliancesea eficaz se requiere un compromiso activo dglnir de gobierno y de la alta direccion que

penetre en el conjunto de la organizacién. El mieetompromiso se indica por el grado en el que:

— el 6rgano de gobierno y todos los niveles deitacdién, a través de sus acciones y decisiongsuekgran
activamente su compromiso para establecer, delsariohplementar, evaluar, mantener y mejorar stesia de
gestién deeomplianceeficaz y que genera respuesta por parte de laiaegaon,

— la politica deomplianceesta formalmente aprobada por el 6rgano de gahiern

— la alta direccion asume la responsabilidad dguase que el compromiso d®mplianceen la organizacion es
plenamente eficaz,

— todos los niveles de la alta direccion transmietodos los empleados de forma consistente un ajesckaro
(demostrado de palabra y acciéon) de que la orgeivizaumplira con sus obligacionesammpliance

— el compromiso hacieompliancese comunica ampliamente en declaraciones clacasyincentes y apoyadas por
actuaciones,

— se otorga a la funcién demplianceun nivel de autoridad que refleje la importan@agiecompliancesea eficaz y
se le da acceso directo al érgano de gobierno,
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— se asignan recursos para establecer, desarimifdementar, evaluar, mantener y mejorar una rldecompliance
robusta a través de actividades de concienciacfémyacion,

— las politicas, procedimientos y procesos reflefansolo los requisitos estrictamente legaleqy sambién cédigos
voluntarios y los valores fundamentales de la degeion,

— la organizacion asigna y exige responsabiliddéesmpliancea la direccién en todos los niveles de la organira

— se requieren revisiones periodicas del sistbargestion deompliance
— el desempefio d@mplianceen la organizacion se mejora de forma continua,

— se toman acciones correctivas.

5.2 Politica decompliance

5.2.1 Generalidades

El 6rgano de gobierno y la alta direccién, preferitente tras consultar con los empleados, debstdalecer una
politica decompliancegue:

sea adecuada al propésito de la organizacion;

proporcione un marco de referencia para ebksteniento de los objetivos @@mpliance

incluya el compromiso de cumplir los requisidpdicables; e

incluya el compromiso de mejora continua detesna de gestion d®mpliance
La politica decompliancedeberia definir:

— el alcance del sistema de gestidrampliance

— la aplicacion y el contexto del sistema en réladon el tamafio, la naturaleza y la complejidathd®ganizacion y
del entorno en el que opera;

— la medida en la queomplianceva a estar integrada con otras funciones, tale®m @obernanza, riesgos, auditoria y
asesoria juridica;

— el grado en el gqummplianceestara embebida en las politicas, procedimienfregesos operacionales;
— el grado de independencia y autonomia de kidardecompliance

— la responsabilidad para gestionar e informasugstiones deompliance

— los principios bajo los cuales se van a geatitas relaciones con partes interesadas intereateynas;

— la norma/niveles exigida/exigibles de condyatasponsabilidad,;

— las consecuencias de los incumplimientosatepliance

La politica decompliancedeberia:

— estar disponible como informacion documentada;

— estar escrita en un lenguaje sencillo de forma lqgs empleados puedan entender facilmente logipids y su
intencion;
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estar traducida a otros idiomas en caso dees&sario;

comunicarse de forma clara dentro de la orgaidn y estar facilmente disponible para todotopleados;

estar disponible para las partes interesadganscorresponda;

actualizarse en caso de que sea necesarioyasdgse de que sigue siendo pertinente.

La politica decompliancedeberia establecerse en linea con los valorestiwaig y estrategia de la organizacion, y
deberia ser respaldada por el 6rgano de gobierno.

La politica decomplianceestablece los principios generales y el comprouhsaccién de una organizacion para lograr
compliance Establece el nivel de responsabilidad y de desémpue se requiere y establece las expectatiyadasa
que se evaluaran las acciones. La politica deberiadecuada para las obligacionesatapliancede la organizacion
que se derivan de sus actividades.

La politica decomplianceno deberia ser un documento Unico sino que debstéa apoyado por otros documentos,
incluyendo politicas, procedimientos y procesogagenales.

5.2.2 Desarrollo

Al desarrollar la politica deompliance se deberia considerar lo siguiente:

a) obligaciones especificas internacionales, regienalecales;

b) la estrategia, los objetivos y los valores de ganizacion;

c) la estructura y el marco de gobierno de la orgaiora

d) la naturalezay el nivel de riesgo asociado ariosmplimientos deompliance

e) otras politicas, normas y codigos internos.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la orgamaicion

5.3.1 Generalidades

La alta direccién deberia asegurarse de que Ipsmeabilidades y autoridades para los roles pattsese asignen y
comuniquen dentro de la organizacion.

La alta direccién deberia asignar la responsabilidautoridad para:
a) asegurarse de que el sistema de gesti@oagpliancees conforme con los requisitos de esta normanatésnal; e
b) informar a la alta direccion sobre el desempeficidetma de gestion dempliance

NOTA Las tareas especificas de la funciércdeplianceno exoneran a otros empleados de las responsatgiidjue puedan existir de informar
sobre cuestiones @empliance

5.3.2 Asignacion de responsabilidades deompliance en la organizacion

La involucracion activa y la supervisiéon por patt 6rgano de gobierno y de la alta direccion esparte integral de

un sistema de gestiéon dmmplianceeficaz. Lo anterior contribuye a asegurar que dagpleados comprendan
plenamente la politica y los procedimientos opersdes de la organizacién y como se aplican ertrabgjos, asi

como a que las obligaciones dampliancese lleven a cabo con eficacia.
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Para que un sistema de gestibncdenpliancesea eficaz, se necesita que el érgano de gobiefaaalta direccion
prediquen con el ejemplo, adhiriéndose y apoyantiveanente &ompliancey al sistema de gestion dempliance

Muchas organizaciones tienen una persona dedipadajemplo, un responsable demplianceo compliance officer
responsable de la gestion demplianceen el dia a dia, y otras, tienen un comité&admpliancemultifuncional para
coordinarcomplianceen toda la organizacion.

Algunas organizaciones- dependiendo de su tamaobién tienen a una persona que tiene una respliesab
general de la gestion dammpliance aunque también puede ser algo adicional a oties 10 funciones, incluyendo
comités existentes, unidad(es) organizativas, ereatizar algunos elementos a expertos@npliance

Esto no deberia verse como una exoneracion amitreles de la direccion de sus responsabilidademapliance ya
gue todos los directivos tienen un papel que jugsr relacion al sistema de gestion aempliance Es, por tanto,
importante que se establezcan claramente sus tesgeesponsabilidades y que se incluyan en ssrigeiones de
puesto de trabajo.

Las responsabilidades dempliancede los directivos variaran, necesariamente, ecidurde los niveles de autoridad,
influencia y otros factores, tales como la natuale tamafio de la organizacion. Sin embargo, dsapie que algunas
responsabilidades sean comunes a través de uprdasidle organizaciones.

NOTA Esta norma internacional no distingue entre el eptecde responsabilidad y el de rendicion de cgefkandicion de cuentas esta implicito
en el término “responsabilidad”.

5.3.3 Roly responsabilidad del 6érgano de gobierno y de lalta direccion

El 6rgano de gobierno y la alta direccion deberian:
a) establecer una politica dempliancede acuerdo con lo indicado en 5.2.2;

b) asegurar que se mantiene el compromiso tamigpliancey que se gestionan adecuadamente los incumpliosient
decompliancey los comportamientos contrarios@mpliance

¢) incluir las responsabilidades demplianceen las declaraciones de posiciones de los altestilios;

d) designar o nominar una funcién ciempliancecon:
1) autoridad y responsabilidad para el disefio, camsis e integridad del sistema de gestiéonatapliance
2) apoyo claro y sin ambigliedad del 6rgano de gobigtaalta direccién y acceso directo a los mismos,
3) acceso a:

— tomadores de decisiones de alto nivel y oporadhitk contribuir en etapas tempranas de los predestoma
de decisiones,

— todos los niveles de la organizacion,
— toda la informacién documentada y los datogsegos para desarrollar las tareasatapliance

— asesoramiento experto en legislacion, codigusgmas organizativas relevantes,

4) la autoridad y capacidad de ejercer como contrapald®mostrar cualquier consecuencia pawenplianceen los
procesos de toma de decision relevantes,

e) asegurar que la funcion dempliancetiene autoridad para actuar de forma independigmige no se ve compro-
metida por otras prioridades que entren en cooflespecialmente cuandomplianceesta integrado en el negocio.
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La alta direccién deberia:

asignar recursos adecuados y apropiados pafzexsta desarrollar, implementar, evaluar, mantgnerejorar el
sistema de gestién @empliancey los resultados del desempefio;

asegurar que se asignan las responsabilidadgsrydades para los roles relevantes y que son gizanas a toda la
organizacion;

asegurar que hay sistemas de informacién y omacion eficaces y puntuales;

medirse contra baremos o resultados de desengfsie decompliance

asignar la responsabilidad de informar sobreeslethpefio del sistema de gestiéncdenplianceal 6rgano de
gobierno y a la alta direccion.

5.3.4 Funcién decompliance

No todas las organizaciones crearan una funci@od®lianceseparada, algunas pueden asignar esta funciéa a un
posicién existente.

La funcion decompliancetrabajando conjuntamente con la direccién, dalsai responsable de:

a) identificar las obligaciones d@mpliance con el apoyo de los recursos necesarios, y tiadsas obligaciones en
politicas, procedimientos y procesos viables;

b) integrar las obligaciones @emplianceen las politicas, procedimientos y procesos extiste

C) proporcionar u organizar apoyo formativo continda plantilla para garantizar que todos los empleaelevantes
son formados con regularidad,;

d) promover la inclusion de las responsabilidadesaiaplianceen las descripciones de puestos de trabajo ysn lo
procesos de gestidon del desempefio de los empleados;

e) poner en marcha un sistema de informacion y doctaném decompliance

f) desarrollar e implementar procesos para gesti@aanfbrmacion, tales como las reclamaciones y/oestdarios
recibidos de lineas directas, un canal de denuaci@simas u otros mecanismos;

g) establecer indicadores de desempeficotepliancey supervisar y medir el desempeficcdenpliance
h) analizar el desempefio para identificar la necegigaakcciones correctivas;

i) identificar los riesgos deompliancey gestionar aquellos riesgos que relacionadost@meras partes, tales como
proveedores, agentes, distribuidores, consultooemiratistas;

j) asegurar que el sistema de gestidoatapliancese revisa a intervalos planificados;

k) asegurar que hay acceso a un asesoramiento prifesidecuado para el establecimiento, implementagio
mantenimiento del sistema de gestiéredmpliance

[) proporcionar a los empleados acceso a los recdestms procedimientos y referenciascdenpliance

m) proporcionar asesoramiento objetivo a la organfmaen materias relacionadas @ampliance

NOTA La Norma ISO 10002 proporciona directricesapal tratamiento de las quejas.
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Cuando se asigne la responsabilidad de la gestéd@omipliance se deberia considerar la forma de asegurar que la
funcidn decomplianceno tiene conflictos de intereses y que ha dentrsira

integridad y compromiso caompliance

habilidades de comunicacion eficaz y de cajpakitk influencia;

capacidad y prestigio para que sus consejaggtdces tengan aceptacion;

competencia necesaria.

5.3.5 Responsabilidades de la direccion

La direccion deberia ser responsableam®mpliancedentro de su area de responsabilidad. Esto incluye

a) cooperar cony apoyar a la funcionaenpliancey animar a los empleados a hacerlo de la misnmaapr

b) cumplir personalmente, y que se le vea que curople)as politicas, procedimientos y procesos ydgey apoyar
las actividades formativas dempliance

c) identificar y comunicar los riesgos demplianceen sus operaciones;

d) llevar a cabo de forma activa y fomentar las adéiies de orientacion, entrenamiento y supervisgdanpleados
para promover un comportamiento de cumplimiento;

e) animar a los empleados a que planteen sus predonopacdecompliance

f) participar activamente en la gestion y resoluciéindidentes y cuestiones relacionadasammnpliance

g) desarrollar la concienciacion de los empleadosestalsrobligaciones dempliancey dirigirlos a que completen los
requisitos de formacion y competencia;

h) asegurar queompliancese introduce en las descripciones de puestosbajdr,

i) integrar el desempefio deomplianceen las evaluaciones del desempefio de los empleguosejemplo,
indicadores clave de desempefio, objetivos y arigede promocidn);

j) integrar las obligaciones d®mmplianceen las practicas y procedimientos de negocio eniss en sus areas de
responsabilidad;

k) junto con la funcion deompliance asegurar que, una vez que se identifica la remeésie una accion correctiva,
ésta se implementa;

[) supervisar los acuerdos de externalizacion pagueseque tienen en cuenta las obligacionesodepliance

5.3.6 Responsabilidad de los empleados

Todos los empleados, incluso los directivos, deleri

a) observar las obligaciones dempliancede la organizacién que son relevantes a su posycabligaciones;
b) participar en la formacién de acuerdo con el siatdmgestion deompliance

¢) usar los recursos a@mpliancedisponibles como parte del sistema de gestiécod®liance

d) informar sobre preocupaciones, cuestiones o fdbaompliance
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6 Planificacion

6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades

Al planificar el sistema de gestion dempliance la organizacion deberia considerar las cuestioefesidas en el
apartado 4.1 y los requisitos referidos en el agaré.2, los principios de buen gobierno referiglosl apartado 4.4,
las obligaciones deomplianceidentificadas en el apartado 4.5 y los resultadesla apreciacién de riesgos de
compliancereferida en el apartado 4.6 para determinar legoig y oportunidades que es necesario tratar donds:

— asegurar que el sistema de gestiéoatepliancepueda lograr sus resultados previstos;
— prevenir o reducir efectos indeseados;
— lograr la mejora continua.
La organizacion deberia planificar:
a) las acciones para tratar estos riesgos y oportdesjy
b) la manera de:
— integrar e implementar las acciones en suseposcdel sistema de gestioncdenpliance

— evaluar la eficacia de estas acciones.

La organizacion deberia conservar informacién d@uada sobre los riesgos aampliancey sobre las acciones
planificadas para gestionarlos.

6.2 Objetivos decompliancey planificacion para lograrlos

La organizacién deberia establecer los objetivasodegplianceen las funciones y niveles pertinentes.
Los objetivos deompliancedeberian:

a) ser coherentes con la politicacEmpliance

b) ser medibles (si es posible);

c) tener en cuenta los requisitos aplicables;

d) ser objeto de seguimiento;

€) comunicarse;y

f) actualizarse, segun corresponda.

La organizacion deberia conservar informacion desuada sobre los objetivos dempliance
Cuando se hace la planificacion para lograr sustiobg decompliancela organizacion deberia determinar:
— qué se va a hacer;

— qué recursos se requeriran;

— quién sera responsable;
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— cuando se finalizarg;

— c6mo se evaluaran los resultados, por ejemplopdformidad con las medidas y resultados claveeddimiento de
compliancedentificados.

La organizacion deberia conservar informacion dantada sobre los objetivos dempliancey sobre las acciones
planificadas para alcanzarlos.

7 Apoyo

7.1 Recursos
La organizacién deberia determinar y proporcior@ tecursos necesarios para el establecimient@rrdés,

implementacion, evaluacion, mantenimiento y megmatinua del sistema de gestionabenpliancede acuerdo con su
tamafio, complejidad, estructura y operaciones.

La alta direccion y todos los demas niveles decdiém deberian asegurar que se despliegan lossoecnecesarios de
forma eficaz para asegurar que el sistema de gedticomplianceogra sus objetivos y que se consigoenpliance

Los recursos incluyen recursos financieros y humaasi como el acceso a asesoramiento externoapihdhdes
especializadas, infraestructura organizativa, nadtde referencia actual sobre gestiéncdenpliancey obligaciones
legales, desarrollo profesional y tecnologia.

7.2 Competencia y formacion

7.2.1 Competencia

La organizacion deberia:

a) determinar la competencia necesaria de las perspumagealizan, bajo su control, un trabajo que tafec su
desempefio deompliancey

b) asegurarse de que estas personas sean compdiaséggjose en la educacidn, formacion o experiedeeuadas;

c) cuando sea aplicable, tomar acciones para addmidompetencia necesaria y evaluar la eficacisadeatciones
tomadas; y

d) conservar la informacién documentada apropiadapaavitdencia de la competencia.

NOTA Las acciones aplicables pueden incluir, por ejentalformacion, la tutoria o la reasignacion deplessonas empleadas actualmente; o la
contratacion de personas competentes.

7.2.2 Formacion

El 6rgano de gobierno, la direccion y todos los leambos tienen obligaciones dempliancey deberian ser capaces de
cumplirlas de forma eficaz La obtencién de esaddpd se puede lograr de muchas maneras, inclasahkilidades y
conocimiento que se requieran, a través de edutdoidnacion o experiencia profesional.

El objetivo de un programa de formacion es asegquartodos los empleados son competentes paraicwaplsu rol
profesional de forma consistente con la culturaza®mpliancede la organizaciéon y con el compromiso que tieme c
compliance

Una formacion disefiada y ejecutada adecuadameetdepuoporcionar una manera eficaz para que loseadys
comuniquen riesgos dmmplianceque previamente no hubieran sido identificados.
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La educacion y formacion de los empleados deberian:

a) estar hechas a medida de las obligaciones y Iegasedecompliancerelacionados con los roles y responsabilidades
del empleado;

b) cuando sea necesario, estar basadas en una edmldkrilas carencias de conocimientos y competemighs
empleado;

c) llevarse a cabo al comienzo de la relacion del eatfdl con la organizacion y posteriormente de faominua;
d) estar alineadas con el programa de formacion catigore incorporadas en los planes anuales de tdma

e) ser practicas y facilmente comprensibles parangdeados;

f) ser relevantes para el trabajo diario de los erdpkea ilustrativas de la industria, organizaciéseotor de que se
trate;

g) ser lo suficientemente flexibles como para que poeskr impartidas por varias técnicas para acorsedalas
diferentes necesidades de las organizacionesenipteados;

NOTA La formacion interactiva podria ser la mejor fordesimpartir formacion si los incumplimientos cempliancepudieran tener
consecuencias serias.

h) ser evaluadas por su eficacia;

i) ser actualizadas siempre que sea necesario;

j) serregistradas y conservadas.

Se deberia considerar la necesidad de impartirafcidn adicional siempre que haya:

— cambios en la posicion o en las responsabistad

— cambios en las politicas, procedimientos y @sos internos;

— cambios en la estructura organizativa;

— cambios en las obligacionesatenpliance en especial las relativas a requisitos legalés las partes interesadas;

— cambios en las actividades, productos y s@sjci

— cuestiones identificadas en el seguimiento, atidg, revisiones, reclamaciones e incumplimientoduyendo las
opiniones de los accionistas.

7.3 Toma de conciencia

7.3.1 Generalidades

Las personas que realizan el trabajo bajo el cotdrta organizacién deberian tomar conciencia de:
a) la politica decompliance

b) su contribucion a la eficacia del sistema de gestiécompliance incluyendo los beneficios de una mejora del
desempefio deompliance

c) las implicaciones de no cumplir los requisitossisiema de gestion @empliance
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7.3.2 Comportamientos

7.3.2.1 Generalidades

Se deberian fomentar los comportamientos que gegeapoyan @ompliancey no se deberian tolerar
comportamientos que comprometecompliance

7.3.2.2 Rol de la alta direccion en el apoyo aompliance

La alta direccion tiene una responsabilidad cryzaah:

a) alinear los compromisos @®@mpliancede una organizacion con sus valores, objetivastnaiegia para posicionar a
compliancede forma adecuada;

b) comunicar su compromiso caoempliancepara sensibilizar y motivar a los empleados pamagopten el sistema
de gestion deompliance

c) animar a todos los empleados para que acepterplartiamcia de alcanzar los objetivos aempliancede los que
son responsables;

d) crear un entorno en el que se fomenta que se iefeahre los incumplimientos y en el que se protiegepresalias
al empleado que informe;

e) animar a los empleados a que hagan sugerencidagdiliten la mejora continua del desempefi@dmpliance

f) asegurar queompliancese incorpora en la cultura amplia de la organimagien las iniciativas de cambio cultural;
g) identificar los incumplimientos deompliancey actuar de forma inmediata para corregirlos digesrlos;

h) asegurar que las politicas, procedimientos y paxcde la organizacidn apoyan y alientaompliance

i) asegurar que los objetivos y metas operacionalesmprometen un comportamiento adecuado.

7.3.2.3 Cultura de compliance
El desarrollo de una cultura demplianceexige que el 6rgano de gobierno, la alta direcyida direccién tengan un
compromiso visible, consistente y sostenido coestandar comin y publicado de comportamiento quecgeere en
todas y cada una de las areas de la organizacion.
EJEMPLO Algunos ejemplos de factores que apoyaran el ddkade una cultura deomplianceson:

— un conjunto claro de valores publicados,

— que se vea a la direccién implementando actwaeny respetando los valores,

— consistencia en el tratamiento de accionedasiesi, con independencia de la posicion,

— qguiar, entrenar y predicar con el ejemplo,

— realizar evaluaciones adecuadas a los potes@atpleados antes de su contratacion,

— un programa de iniciacion u orientacion adeougee enfaticeompliancey los valores de la organizacion,

— formacién continua deompliance incluyendo actualizaciones de la formacion,

— comunicacion continua de las cuestionesaepliance

— sistemas de evaluacion del desempefio que comsiderevaluacion del comportamiento cempliancey que
incluyan retribuciones del desempefio en base &) g objetivos y parametros claveabenpliance
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— reconocimiento visible de los logros en laigestiecompliancey en sus resultados,

— medidas disciplinarias rapidas y proporcionadascaso de infracciones de las obligacionescdmpliance
intencionadas o negligentes,

— una relacion clara entre la estrategia de lanizgeion y los roles individuales, que reflejeompliancecomo
esencial para alcanzar los resultados de la om@gniz,

— una comunicacion abierta y adecuada sofmgpliance
La existencia de una cultura dempliancese mide por el grado en que:
— se implementan los puntos sefialados arriba;
— las partes interesadas (especialmente los adgdecreen que se han implementado los puntokdesarriba;

— los empleados entienden la relevancia de lagatitnes deompliancerelativas a sus propias actividades y a las de
sus unidades de negocio;

— la remediacion de los incumplimientos se asumsa gestionan en todos los niveles de la orgadizamiando sea
necesario;

— se valora el papel de la funcionadenpliancey sus objetivos;

— se permite y se anima a los empleados a que éguaimsus preocupaciones cemplianceal nivel adecuado de la
direccion.

7.4 Comunicacion

7.4.1 Generalidades

La organizacion deberia determinar la necesidambd®inicaciones internas y externas pertinentestahsa de
gestion deeompliance que incluyan:

a) el contenido de la comunicacion;

b) cuando comunicar;

C) aquién comunicar;

d) cémo comunicar.

NOTA En 9.1.7 y 9.1.8 se da orientacion sobrermxion interna y externa dempliance

7.4.2 Comunicacion interna

La organizacion deberia adoptar métodos adecuaglgsrdunicacion para asegurar que el mensaohpliancees
escuchado y comprendido por todos los empleaddsrdea continua. La comunicacién deberia indicarattente
cudles son las expectativas de la organizaciéredobrempleados y cuales son los incumplimientessguespera que

sean escalados, en qué circunstancias y a quién.

7.4.3 Comunicacion externa

Se deberia adoptar un enfoque practico de comuditagterna, dirigido a todas las partes interesadia acuerdo con
la politica de la organizacion.

Las partes interesadas pueden incluir, pero no éstéadas a, organismos reguladores, clientegratistas,
proveedores, inversores, servicios de emergengjanizaciones no gubernamentales y vecinos.
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Los métodos de comunicacién pueden incluir pagimets y correos electrénicos, comunicados de preamsa)cios y
boletines periédicos, informes anuales (o con pé&dodicidad), discusiones informales, jornadagpudertas abiertas,
grupos de trabajo, dialogo con la comunidad, ins@cion en eventos de la comunidad y lineas teledérdirectas.
Estos enfoques pueden apoyar el entendimientageptacion del compromiso coompliancede una organizacion.

7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades

El sistema de gestion dempliancede la organizacién deberia incluir:

a) la informacion documentada requerida por esta namteanacional;

b) la informacion documentada que la organizacion éigrchinado como necesaria para la eficacia dedrsastde
gestion deompliance

EJEMPLO Ejemplos de informacién documentada incluyen:
— la politica deompliancede la organizacion,
— los objetivos, fines, estructura y contenidbsiltema de gestion @@mpliance
— la asignacién de roles y responsabilidadesod®liance
— el registro de las obligacionesatenpliancerelevantes,

— los registros de los riesgos dempliancey la priorizacion del tratamiento basada en etgso de apreciacion de
riesgos deompliance

el registro de los incumplimientos y de losatos de incumplimientos,

los planes anuales dempliance
— los registros personales, incluyendo, peramitddo a, los registros de formacion.
NOTA 1 Lainformacion documentada puede incluatenias relacionadas con requisitos de informagulatorios.

NOTA 2 El extensién de la informacion documentadimpn sistema de gestionaempliancepuede ser diferente de una organizacién a otra,
debido a:

— el tamafio de la organizacion y a su tipo deidetles, procesos, productos y servicios,
— la complejidad de los procesos y sus interaesipy
— la competencia de las personas.

— la madurez del sistema de gestiércalmpliance

7.5.2 Creacion y actualizacion

Al crear y actualizar informacion documentada,riganizacién deberia asegurarse de que lo siguseatapropiado:

— laidentificacién y descripcién (por ejemplituio, fecha, autor o nimero de referencia);

— el formato (por ejemplo, idioma, version del wafte, graficos) y sus medios de soporte (por ejempapel,
electrénico);

— larevisién y aprobacion con respecto a laédied y adecuacion.
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7.5.3 Control de la informacién documentada

La informacién documentada requerida por el sistédengestion deompliancey por esta norma internacional se
deberia controlar para asegurarse de que:

a) esté disponible y adecuada para su uso, dondengos& necesite;

b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, cogetidida de la confidencialidad, uso inadecuado, rdigé de
integridad).

Para el control de la informacién documentadardamizacion deberia tratar las siguientes activedagegin
corresponda:

— distribucién, acceso, recuperacién y uso;

— almacenamiento y preservacion, incluida lagmexion de la legibilidad;
— control de cambios (por ejemplo, control desien);

— retencién y disposicion final;

— el papel de terceras partes en la creacioregrefol de la informacién documentada.

La informacion documentada de origen externo, gu@danizacion determina como necesaria para tefipkcion y
operacion del sistema de gestioncdenpliancese deberia identificar, seguin sea adecuado, yotant

La informacién documentada se puede preparar cpropbsito de obtener asesoramiento legal y, pio tpuede
estar sometida a privilegio legal.

NOTA El acceso implica una decision concerniente al {gsersolamente para consultar la informacion doctatzn o el permiso y la autoridad
para consultar y modificar la informacién documdatzetc.

8 Operacion

8.1 Planificacién y control operacional

La organizacion deberia planificar, implementaogtoolar los procesos necesarios para cumplirdgsisitos y para
implementar las acciones determinadas en el apaBtddmediante:

— la definicién de los objetivos de los procesos;
— el establecimiento de criterios para los proses

— la implementacién del control de los procesmaclierdo con los criterios;

— el mantenimiento de informacién documentada enddida necesaria para confiar en que los proceshan llevado
a cabo segun lo planificado.

La organizacion deberia controlar los cambios fitzdos y revisar las consecuencias de los cammisigsevistos,
tomando acciones para mitigar los efectos advessggin sea necesario.

8.2 Establecimiento de controles y procedimientos

Se deberian implantar controles para gestionatibgaciones deomplianceidentificadas y los riesgos dempliance
asociados y para alcanzar el comportamiento deseado
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Se necesitan controles eficaces para asegurareguenglen las obligaciones dempliancey que se previenen, o se
detectan y corrigen, los incumplimientos. Los tigasveles de controles deberian disefiarse cagal suficiente para
facilitar el logro de las obligaciones demplianceespecificas de las actividades de la organizacidel entorno en el
que opera. Cuando sea posible, dichos controlesridebestar embebidos en los procesos organizatorosales.

EJEMPLO Ejemplos de controles incluyen:

— politicas operativas, procedimientos, procesiosteucciones de trabajo documentados, clarostiposcy faciles de
seguir,

sistemas e informes de excepciones,

— autorizaciones,

— segregacion de roles y responsabilidades inabbfgs,
— procesos automatizados,

— planes anuales dempliance

— planes de desempefio de empleados,

— evaluaciones deompliancey auditorias,

— compromiso de la direccion demostrado y compadiatm ejemplarizante y otras medidas para promawer
comportamiento cumplidor,

— comunicacion activa, abierta y frecuente sobreogiportamiento esperado de los empleados (es&nyamlores,
codigos de conducta).

Estos controles se deberian mantener, ser evalygutobados periédicamente para asegurarse deogtialican
siendo eficaces.

Se deberian establecer, documentar, implementanyemer procedimientos para apoyar la politicaahepliancey
traducir las obligaciones @@mpliancea la practica.

Al desarrollar estos procedimientos, se deberiaiderar lo siguiente:

a) integracion de las obligaciones demplianceen procedimientos, incluyendo sistemas informatidormularios,
sistemas de informacion, contratos y otra docunséimdegal;

b) consistencia con otras funciones de revision yrobde la organizacion;
c) seguimiento y medicién continuos;

d) evaluacion e informacion (incluyendo supervisioriadireccion) para asegurar que los empleados lesngen los
procedimientos;

e) disposiciones especificas para identificar, infarmaescalar casos de incumplimientos y riesgos ndenpli-
mientos.

8.3 Procesos externalizados

La organizacion se deberia asegurar que los preeasernalizados son controlados y se realiza segnio de los
mismos.
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Normalmente, la externalizacion de las operacigigesna organizacion no le libera de sus resporndatéds legales o
sus responsabilidades @®mpliance Si existe alguna externalizacién de las activdade la organizacion, la
organizacién necesita llevar a cabo una diligedelbida eficaz para asegurar que sus estandaraapramisos con

complianceno son rebajados. También deberia haber controles s contratistas para asegurar que se curoplelc

contrato de forma eficaz (por ejemplo, evaluacia@siesempefio de terceras partes).

La organizacion deberia considerar los riesgosodepliancerelacionados con otros procesos relacionadosecoaras
partes, tales como el suministro de bienes y sesvig la distribucion de productos, y establecartides segun sea
necesario (por ejemplo, introducir las obligaciodesomplianceen clausulas contractuales).

9 Evaluacién del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

La organizacion deberia determinar:

a) a qué es necesario hacer seguimiento y qué esaniecedir;

b) los métodos de seguimiento, medicion, anélisisajuacion, segln sea aplicable, para aseguraradeslivalidos;
¢) cuando se deberian llevar a cabo el seguimieraanedicion;

d) cuando se deberian analizar y evaluar los resdtdeloseguimiento y la medicion.

La organizacion deberia conservar la informaciécudmentada adecuada como evidencia de los resultados

La organizacion deberia evaluar el desempefapdgliancey la eficacia del sistema de gestiéncdenpliance

9.1.2 Seguimiento

Se deberia hacer seguimiento del sistema de gedti@ompliancepara asegurar que se alcanza el desempefio de
compliance Se deberia establecer un plan de seguimientinoontdefiniendo los procesos, programas y reculsbs
seguimiento y la informacién que se debe recoger.

El seguimiento deompliancees el proceso de recoger informacién con el olgete evaluar la eficacia del sistema de
gestion deeompliancey el desempefio dmmpliancede la organizacion.

El seguimiento del sistema de gestiéredmpliancetipicamente incluye:

— eficacia de la formacion;

— eficacia de los controles, por ejemplo, a tsale los resultados de analisis sobre una muestra;
— asignacion eficaz de responsabilidades paralaucon las obligaciones dmmpliance

— actualizacion de las obligacionescdenpliance

— eficacia en la gestion de fallosamEmpliancepreviamente identificados;

— casos en los que no se llevan a cabo segeVs inspecciones internas dempliance
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El seguimiento del desempefioaenpliancetipicamente incluye:

incumplimientos y conatos (es decir, incidesiasfectos adversos);

— casos en los que no se cumplen las obligaceesmpliance
— casos en los que no se alcanzan los objetivos;

— estado de la cultura dempliance

— indicadores predictivos y reactivos establegieln 9.1.6.

9.1.3 Fuentes de opinidn sobre el desempefio dempliance

La organizacion deberia establecer, implementatuary mantener procedimientos para buscar yireginiones de
su desempefio ammpliancede una serie de fuentes, incluyendo:

— empleados, por ejemplo, a través de canaldsmiencias, lineas de ayuda, buzones de opiniérsygirencias;
— clientes, por ejemplo, a través de un sisteengedtion de reclamaciones;
— proveedores;
— reguladores;
— registros de control de procesos y registraactigidad (incluyendo tanto electrénicos como aped).
EJEMPLO Ejemplos de opiniones sobre el desempeficodgpliancencluyen:

— cuestiones deompliance

— incumplimientos y preocupaciones relativasmpliance

— cuestiones deomplianceemergentes,

— cambios continuos regulatorios y organizativos,

— comentarios sobre la eficacia y el desempeftmahpliance

Las opiniones deberian servir como una fuente cdaveejora continua del sistema de gestiéoatepliance

9.1.4 Meétodos de recogida de informacion
Existen muchos métodos para recoger informacioda@aétodo que se relaciona mas abajo es relevardistintas

circunstancias y se deberian seleccionar con coitteddiferentes herramientas para que sean adecahdamario,
escala, naturaleza y complejidad de la organizacion

EJEMPLO Ejemplos de recogida de informacion incluyen:
— informes ad hoc de incumplimientos cuando agsre son identificados,
— informacién obtenida en lineas directas, realdames y otras fuentes, incluyendo el canal danisas,
— discusiones informales, talleres de trabajoupgs tematicos,
— pruebas integrales y por muestreo, tales cogsiery shopping

— resultados de encuestas de percepcion,
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— observaciones directas, entrevistas formals$ay a las instalaciones e inspecciones,

— auditorias y revisiones,

— consultas a las partes interesadas, peticiondsroh@cion y opiniones recogidas durante la fordradiespecial-
mente las de los empleados).

9.1.5 Andlisis y clasificacion de la informacion

Es fundamental hacer una clasificacién y gesti@maefde la informacion.
Se deberia desarrollar un sistema para la clasificaalmacenamiento y recuperacion de la infordmaci

EJEMPLO Ejemplos de criterios de clasificacion de informdacincluyen:

fuente,

— departamento,

— descripcion del incumplimiento,
— referencias de la obligacion,

— indicadores,

— severidad,

— impacto real o potencial.

Los sistemas de gestion de la informacion debecepturar tanto problemas como reclamaciones y perhai
clasificaciéon y el andlisis de aquellos que estéecionados conompliance

Una vez que la informacion ha sido recogida, néxesializarse y evaluarse de forma critica panatifttear el origen y
las acciones adecuadas que es necesario tomamnali&is deberia considerar los problemas sistémjcecurrentes
para proceder a su correccion o mejora ya queasple que conlleven riesgos cempliancesignificativos para la
organizacioén y pueden ser mas dificiles de ideatifi

9.1.6 Desarrollo de indicadores

Es importante que las organizaciones desarrolleconjunto de indicadores medibles que ayuden aganizacion a
medir el logro de sus objetivos (véase 6.2) y atfigar su desempefio d®mpliance Este proceso deberia tener en
cuenta los resultados de la apreciacion de logatedecompliance(véase 4.6) para asegurar que los indicadores esté
relacionados con las principales caracteristica®sleiesgos deompliancede la organizacion. La cuestion de qué y
como medir el desempefio dempliancepuede ser complejo en ocasiones, pero sin emlergm factor vital para
demostrar la eficacia del sistema de gestiénaiepliance Ademas, los indicadores necesarios variaran adaegie

la organizacién madure, asi como con el ritmo grade de los programas nuevos y revisados que $enrepten.

EJEMPLO 1 Ejemplos de indicadores de actividacliyeh:
— porcentaje de empleados a los que se hayatidp@rmacion de forma eficaz,
— frecuencia de los contactos con los reguladores

— utilizaciéon de mecanismos para obtener opinidimetuyendo comentarios sobre el valor de dichosamismos por
parte de sus usuarios),

— (qué tipo de accion correctiva se tomé para gazanplimiento.



AENOR -31- ISO 19600:2014

EJEMPLO 2 Ejemplos de indicadores reactivos ingluye

— cuestiones e incumplimientos identificados menicados, por tipo, area y frecuencia,

— consecuencias de los incumplimientos, que puédguir valoracion del impacto que resulte de congagiones
monetarias, multas y otras sanciones, coste dediaci@n, pérdida de reputacion o coste del tiempolod
empleados,

— la cantidad de tiempo utilizado para informadgptar acciones correctivas.
EJEMPLO 3 Ejemplos de indicadores predictivos ipetu

— riesgos de incumplimientos, medidos como la pé/danancia potencial de los objetivos (ingresaefydsy
seguridad, reputacién, etc.) a lo largo del tiempo,

— tendencias de incumplimientos (tasaomplianceesperada basada en tendencias pasadas).

9.1.7 Informes de compliance

El 6rgano de gobierno, la direccion y la funciénodenpliancedeberian asegurarse de estar correcta y puntugmen
informados sobre el desempefio del sistema de gedgidompliancede la organizacion y de su adecuacion continua,
incluyendo todos los incumplimientos relevanteprgmover activamente el principio de que la orgaritm anima y
apoya una cultura de informacion completa y fraes disposiciones relativas a la informacion imedeberian
asegurar que:

a) se establecen criterios adecuados y obligacionegatenacion;
b) se establecen programas para la presentacion peribel informes;
c) existe un sistema de informes de excepciones giléadanformacion ad hoc sobre incumplimientos egesites;

d) existen sistemas y procesos que aseguren la exbgtdompletitud de los informes;

e) se facilita una informacion exacta y completa afleiones o areas de la organizacién apropiadgas, permitir
que se adopten acciones preventivas, correctivasgdiadoras;

f) hay un proceso de firmas que confirmen la exactdadlos informes que se remiten al 6rgano de godbjer
incluyendo la firma de la funcion @empliance

Una organizacion deberia elegir un formato, condi@i periodicidad de sus informes internoscdmplianceque sean
adecuados a sus circunstancias, a no ser que lgaya @specificidad legal en otro sentido.

Los informes deompliancedeberian incorporarse en los informes normalda deganizacion.

S6lo se deberian preparar informes separados endmsgjue hubiera incumplimientos graves y para ticunes
emergentes.

Todos los incumplimientos deben ser informados @adggmente. Mientras que los informes de problemgnscos y
recurrentes son particularmente importantes, wmipdimiento puntual puede ser igualmente preocepsirgs grave o
deliberado. Incluso un fallo pequefio puede indigza gran debilidad en los procesos existentes § aistema de
gestién decompliance Si no se informa sobre él puntualmente, puedaidla pensar que el fallo no importa y puede
dar lugar a que dicho fallo se convierta en un lgrob sistémico.

Se deberia animar a los empleados a que respondfmmneen sobre incumplimientos de las leyes yotnzidentes de
incumplimientos deompliancey para que vean dichos informes como una acciSitipedy no amenazante, sin ningin
temor a sufrir represalias.
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Las obligaciones de informar deberian estableaderma clara en la politica y procedimientoscdmpliancede la
organizacién y reforzarse por otros métodos, @deso refuerzos informales de la direccién duranteabajo del dia a
dia con los empleados.

9.1.8 Contenido de los informes deompliance

Los informes deompliancepueden incluir:

a) cualquier materia sobre la que la organizacion aelificar a cualquier regulador o autoridad;

b) cambios en las obligaciones d@mpliance en su impacto en la organizacién y las propugsdes cumplir con las
nuevas obligaciones;

c) medidas del desempefio dmmplianceincluyendo los incumplimientos y la mejora contin
d) nimero y detalles de posible(s) incumplimiento(suyanalisis subsiguiente;

€) acciones correctivas adoptadas;

f) informacién sobre la eficacia del sistema de gesidcompliance sus logros y tendencias;
g) contactos, y desarrollo de las relaciones, condgsladores;

h) resultados de las auditorias, asi como de lasdaties de seguimiento.

La politica decompliancedeberia fomentar el informe inmediato de cuestionaterialmente significativas que surjan
fuera de los periodos previstos para el informégero.

9.1.9 Mantenimiento de registros

Se deberian mantener registros exactos y actuafizdel las actividades dempliancede la organizacion con objeto
de ayudar en los procesos de seguimiento y revisipara demostrar la conformidad con el sistemageiion de
compliance

El mantenimiento de registros deberia incluir gjiseo y clasificacion de las reclamaciones, losflictos y los
presuntos incumplimientos y los pasos dados pamdverlos.

Los registros deberian almacenarse de manera gaseggire que permanecen legibles, facilmente faefties y
recuperables.

Estos registros deberian protegerse contra cualgdieion, borrado, modificacion, uso no autorizadacultacion.
Los registros del sistema de gestidrcdmpliancede la organizacion pueden incluir:

a) informacion sobre el desempefioatenpliance incluyendo los informes dempliance

b) reclamaciones, su resolucién y comunicacionesgipdees interesadas;

c) detalles de los incumplimientos y acciones cormvastly preventivas;

d) resultados de los seguimientos y de las auditdddss sistemas de gestionaempliancey las acciones adoptadas.

9.2 Auditoria interna

La organizacion deberia llevar a cabo auditorigsias a intervalos planificados, para proporcigamarmacion
acerca de si el sistema de gestidrampliance



AENOR -33 - ISO 19600:2014

a) cumple:
1) los requisitos propios de la organizacion parasersa de gestion dmmpliance
2) los requisitos de esta norma internacional,

b) se implementa y mantiene eficazmente.

Se pueden realizar auditorias adicionales en caspiel sea necesario.

La organizacion deberia:

— planificar, establecer, implementar y mantener arvarios programas de auditoria que incluyarrdauencia, los
métodos, las responsabilidades, los requisitoslalgifijgpacion, y la elaboracién de informes. Los grammas de
auditoria deberian tener en cuenta la importaneidosl procesos involucrados y los resultados delastorias
previas;

— para cada auditoria, definir los criterios glebnce de ésta;

— seleccionar los auditores y llevar a cabo audisgpara asegurarse de la objetividad y la impatathdel proceso de
auditoria;

— asegurarse de que los resultados de las dadit® informan a la direccion pertinente; y

— conservar informacién documentada como evidedeida implementacion del programa de auditoria ylade
resultados de ésta.

9.3 Reuvision por la direccién

La alta direccidn deberia revisar el sistema dédedecompliancede la organizacién a intervalos planificados, para
asegurarse de su idoneidad, adecuacion y eficantinaas.

La revision por la direccion deberia considerar:
a) el estado de las acciones desde anteriores resgsymr la direccion;
b) la adecuacion de la politica dempliance
c) el grado en el que se han cumplido los objetivosoaepliance
d) la adecuacion de los recursos;
e) los cambios en las cuestiones externas e intetr@sapn pertinentes al sistema de gesti@odwmpliance
f) la informacién sobre el desempefocdenplianceincluidas las tendencias relativas a:
— no conformidades, acciones correctivas y tiesara su resolucion,
— seguimiento y resultados de las mediciones,
— comunicacion de las partes interesadas, inotlyéas reclamaciones,
— resultados de la auditoria,

g) las oportunidades de mejora continua.
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Las salidas de la revisién por la direccion delmeirialuir las decisiones relacionadas con las apiatides de mejora
continua y cualquier necesidad de cambio en erestde gestion dsmpliance

Deberia incluir también recomendaciones sobre:

a) la necesidad de cambios en la politicxzdmpliancey en sus objetivos, sistemas, estructura y perssoaiados;

b) cambios de los procesos dempliancepara asegurar una integracion eficaz con las ipaécbperacionales y
sistemas;

c) areas sobre las que hacer seguimiento de incuneplios futuros potenciales;
d) acciones correctivas respecto a los incumplimientos
e) lagunas o carencias en los sistemasateplianceexistentes e iniciativas de mejora continua a lar@® plazo;

f) reconocimiento de un comportamientoodenplianceejemplar dentro de la organizacion.

La organizacion deberia conservar informacién d@uada como evidencia de los resultados de lasioeess por la
direccion y se deberia entregar una copia al érdargobierno.

10 Mejora

10.1 No conformidades y acciones correctivas

10.1.1 Generalidades

Cuando ocurra una no conformidad, la organizacebeda:
a) reaccionar ante la no conformidad, y segin seaadpé:
— tomar acciones para controlarla y corregirla, y

— hacer frente a las consecuencias;

b) evaluar la necesidad de acciones para eliminaralasas de la no conformidad, con el fin de queuadvea a ocurrir
ni ocurra en otra parte, mediante:

— larevision de la no conformidad;

— la determinacién de las causas de la no cordadny,

— la determinacion de si existen no conformidaii@dares, o que potencialmente podrian ocurrir;
c) implementar cualquier accién necesaria;
d) revisar la eficacia de las acciones correctivasattan; y

e) si es necesario, hacer cambios al sistema de ge@mpliance

La falta de prevencién o deteccién de un incumpitto puntual no significa necesariamente que &rae de gestion
decomplianceno sea eficaz para prevenir y detectar los incimigihtos en general.
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Las acciones correctivas deberian ser adecuadaséelctos de las no conformidades encontradasgaaizacion
deberia conservar informacion documentada, conueauia de:

— la naturaleza de las no conformidades y cuatqadgcion tomada posteriormente; y
— los resultados de cualquier accion correctiva.

La informacion obtenida del andlisis de las no confdades y/o de los incumplimientos puede usaasa gonsiderar
Si:

— evaluar el rendimiento del producto y servicio;

— mejorar y/o redisefiar productos y servicios;

— cambiar las précticas y procedimientos dedamizacion;

— repetir la formacién de los empleados;

— reevaluar la necesidad de informar a las parteesadas;

— proporcionar una alerta temprana de potendiatesnplimientos;

— redisefiar o revisar los controles;

— mejorar las etapas de notificacion e informacidiveles superiores (internos y externos).

10.1.2 Escalado de informacién

Se deberia adoptar y comunicar un proceso clatmupl de informacion a niveles superiores, pagg@sr que todos
los incumplimientos se ponen de manifiesto, sertapg eventualmente se escalan a niveles relevaetéa direccion,
y que se informa a la funcién dempliancey ésta es capaz de apoyar esta informacién aesiwelperiores. Cuando
sea necesario, la informacion a niveles superiseegleberia hacer a la alta direccion y al érgangatgerno,
incluyendo los comités relevantes. El proceso datespecificar a quién, como y cuando se debentegdos asuntos
y los plazos para reportar interna y externamente.

Cuando se requiere por ley que las organizaciamfesnien sobre los incumplimientos, las autoridacgilatorias
deben ser informadas de acuerdo con la legislapficable o segun lo convenido.

Aun cuando la legislacion no requiera que las argaiones informen sobre los incumplimientos, dilreconsiderar
hacer declaraciones voluntarias de los incumplitoea las autoridades regulatorias para mitigacdasecuencias de
los incumplimientos.

Un sistema de gestién de compliance eficaz delmeefair un mecanismo para que los empleados dedanizacion
y/u otras personas informen sobre malas practeales o sospechosas, o sobre violaciones de lagabhes de
compliancede la organizacién, de forma confidencial y sindemrepresalias.

10.2 Mejora continua

La organizacion deberia mejorar continuamente nedlad, adecuacién y eficacia del sistema de dresie
compliance

La informacién recogida, analizada y evaluada couesetemente, e incluida en los informescdenpliance deberia
usarse como base para identificar las oportuniddel@sejora del desempefioammplianceen la organizacion.
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