o

UNIVERSIDAD DEL

DEPARTAMENTO DE POSGRADOS

MAESTRIA EN AUDITORIA INTEGRAL Y GESTION DE
RIESGOS FINANCIEROS

Titulo: Propuesta de un sistema de gestion de Riesgos
Operativos, basado en la familia ISO 31000, en Industrias
Motorizadas INDUMOT S.A.

Tesis previa a la obtencion del titulo de Magister en Auditoria Integral y
Gestion de Riesgos Financieros

Autora:
Karla Daniela Reinoso Massa
Director

Ing. Luis Felipe Sexto

Cuenca-Ecuador

2019



Reinoso, ii

DEDICATORIA

Este trabajo de tesis lo dedico a LVI por
haber llegado a mi vida, por el carifio, la
paciencia, por ser una parte importante
de mi, con quien he compartido
momentos inolvidables y sé que puedo

contar siempre. Gracias infinitas.



Reinoso, iii

AGRADECIMIENTO

De manera especial a mi tutor de tesis
Ing. Luis Felipe Sexto, por haberme
guiado, en la elaboracion de este
trabajo de titulacion y haberme brindado
el apoyo para desarrollarme
profesionalmente y seguir cultivando

mis valores.



Reinoso, iv

RESUMEN

La presente investigacion fue desarrollada en la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.,
siendo su objetivo fundamental proponer un sistema de gestién de riesgos operativos en dicha
organizacion basado en la familia de normas internacionales 1SO 31000:2018. Para cumplir con
tal propésito, se aplic6 una metodologia de investigacion con enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo, explicativa y de campo, utilizando diferentes herramientas de investigacion, dentro de
las que se encuentran encuestas, entrevistas y el focus group. Por consiguiente, fueron
identificados los riesgos operativos que pudieran afectar a los procesos estratégicos,
operacionales y de apoyo que tienen lugar en la empresa, para lo cual se analizaron y evaluaron
los mismos, de forma que los riesgos moderados e importantes resultaron los mas
representativos. De esta manera, se realizd el disefio del Sistema de Gestion de Riesgo
Operacional para la empresa objeto de estudio consistente en la definicion de los propdsitos del
mismo, alcance, contextualizacion interna y externa, asi como la identificacién, analisis,
evaluacion, tratamiento, monitoreo y comunicacion, de modo que la organizaciéon se encuentre

en condiciones de mejorar su desempefio y competitividad.

Palabras clave: Riesgo Operativo, Gestion, Sistema, ISO 31000:2018, Proceso.
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ABSTRACT

This investigation was developed at Indusirias Motorizadas INDUMOT S.A. Company, and its
main objective was to propose an operational risk management system in this company based
on the international standards 150 31000: 2015, To fulill this purpose, a research methodology
was applied under a quantitative, descriptive, explanatory and field approach, by using different
research tocls, including surveys, interviews and a focus group. Consequently, the operational
risks that could affect the strategic, operational and support processes that take place in the
company were identified. Such risks were analyzed and evaluated, so that the moderate and
important threats became representative. In this way, the design of the Operational Risk
Management System for the studied company was carmied out, conzsisting on the definition of its
purposes, scope, intemal and external contextualization, as well as the identification, analysis,
evaluation, treatment, monitoring and communication. This way, the organization is in a position
to improve itz perfiormance and competitiveness.

Keywords: Operational Rizk, Management, System, 150 31000: 2018, Process.

Translated by

Daniela Reinoso M.
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“Propuesta de un sistema de gestién de Riesgos Operativos, basado en la familia ISO 31000,
en Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.”.

INTRODUCCION

Los tiempos econdmicos inciertos de los Ultimos afios han tenido un efecto importante en como
operan las organizaciones en estos dias. Las empresas que solian funcionar sin problemas con la
ayuda de prondsticos y proyecciones, ahora se abstienen de emitir criterios comerciales que son

inamovibles, por lo que cuentan con un enfoque renovado: gestionar el riesgo.

El riesgo es entendido como el efecto de la incertidumbre acerca de las metas trazadas por las
organizaciones. Por lo tanto, las empresas se centran cada vez més en identificar riesgos y
gestionarlos antes de que afecten al negocio. La capacidad de gestionar el riesgo ayudara a las
empresas a actuar con mas confianza en futuras decisiones comerciales, y el conocimiento sobre
las cuestiones que implican la manifestacion de los mismos, les proporcionara varias opciones sobre
cémo lidiar con posibles problemas.

Por otra parte, el andlisis de los riesgos operativos que desafian las empresas es muy diverso, tanto
como su cantidad y tipologia. Esta temética ha sido aplicada en mayor medida en el sector financiero,
en investigaciones en distintos paises incluyendo Ecuador (Rodriguez, Pifieiro, & De Llano, 2013;
Pefia, 2015; Soto, Stagg, & Valente, 2009; Estrada, Andrade, & Espin, 2018), También, existen
estudios con enfoque integral que se apoyan en la norma ISO 31000 (Casares & Lizarzaburu, 2016),
por lo que, atendiendo a lo anteriormente sefialado, se puede afirmar que es un tema aun no agotado
que puede ser perfectamente investigado y ajustado a las particularidades de las entidades de
diferentes objetos sociales.

En este orden légico de ideas, la empresa INDUMOT S.A., desde su creacion, ha sido administrada
de manera empirica, lo que conlleva a una falta de sistemas de control, falta de definicion de sus
politicas, deficiencias en la estructura de sus procesos y objetivos de trabajo entre otras cuestiones.
De esa manera, la organizacién se encuentra expuesta a un sistematico riesgo que obstaculiza el
alcance de un mayor desarrollo que la favorezca, e impide aprovechar el potencial humano que la

misma posee, todo ello sujeto a la no utilizacion adecuada de sus recursos.

Por lo tanto, la empresa presenta una notable necesidad actual de mejorar su gestion operativa,

unido al hecho que el papel de los administrativos en este siglo XXI consiste en mantener el equilibrio
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con la gestion integral del negocio y la alineacion de sus estrategias, de modo que una forma de
proporcionar valor, es lograr mejores desempefios y costos mas bajos, y estos so6lo se pueden
alcanzar si la empresa hace mejor uso de sus recursos, que sus competidores, por lo que esta
actividad necesita ser gestionada de manera eficiente y eficaz para satisfacer las necesidades de

los productos con altos estdndares de calidad para sus clientes.
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CAPITULO I: MATERIALES Y METODOS
1.1. Planteamiento del problema

1.1.1. Problemaética

Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. es una empresa dedicada a la venta al por mayor de
motocicletas, ciclomotores (velomotores) y tricimotos, cuyo centro de operaciones es la ciudad de
Cuenca, teniendo como actividades principales econdmicas la administracién de sus talleres donde
brindan servicios técnicos y repuestos, asi como la importacién y distribucion de motocicletas y
productos Honda, constituyéndose estas acciones como una de las actividades econdmicas y

comerciales méas importante para todo el Ecuador en este tipo de sector.

En los tiempos actuales, la empresa presenta una situacion financiera fluctuante, con etapas de
crecimiento y retrocesos, aunque su situacion es relativamente estable, ya que posee una presencia
significativa en el mercado, conserva proveedores con tiempos de pagos aceptables y consigue
comercializar productos con la calidad demandada, hallandose a la vez implicada en la

implementacién de acciones que permitan lograr el mejoramiento de todos sus procesos.

Sin embargo, la alta direccion de INDUMOT S.A. reconoce que, desde su creacion, la empresa ha
estado expuesta a un sistemético riesgo de caracter operacional, sobre todo por la incorrecta
administracion de sus recursos, asi como el desconocimiento sobre los temas referentes a la gestion
de riesgos, donde se encuentran implicadas las personas, tecnologias, recursos financieros,

materiales y métodos de trabajo.

Otro de los problemas mas relevantes que tiene INDUMOT S.A., es que nunca se ha utilizado una
herramienta de gestién operativa que asegure el uso adecuado de los recursos y evite pérdidas
mediante la minimizacion de los riesgos existentes en la ejecucion de sus procesos. Esta situacion
hace necesaria la aplicacion de nuevas herramientas de gestion flexibles y adaptables que permitan
un mejor desempefio y transparencia de las operaciones habituales, aspecto que seria muy
provechoso para la entidad, ya que la diminucion de los riesgos asociados a estos procesos, influye
de forma directa en la rentabilidad mediante la eliminacién o reduccién de dafios y perjuicios no solo
de caracter econoémico, sino también de aquellas situaciones negativas que suelen afectar al talento

humano, asegurandose asi 6ptimos niveles productivos y de servicios.

Unido a ello, Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. se ha trazado dentro de sus metas
organizacionales aumentar su nivel de participacion en el mercado nacional, lo cual estaria limitado
sino se resuelven antes los problemas operativos sefialados que hacen a la organizacion méas débil
frente a sus competidores e impiden que pueda aprovechar al maximo las oportunidades existentes

en el contexto empresarial en que se desenvuelve.
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1.1.2. Pregunta de investigacion
La principal interrogante que se plantea para la investigacién seria:
¢,Como realizar la gestion de los riesgos operativos en la empresa INDUMOT S.A.?
1.1.3. Sistematizacion del problema de investigacién
e ;Como diagnosticar los riesgos operativos en la empresa INDUMOT S.A.?

e ¢ Cuales sonlos componentes de riesgos operativos que deben ser mejorados en la empresa
INDUMOT S.A.?

e ;Qué propuesta realizar para la determinacion de los riesgos operativos en la empresa
INDUMOT S.A.?

1.2. Objetivos
Objetivo general:

e Proponer un sistema de gestion de riesgos operativos en Industrias Motorizadas INDUMOT

S.A. basado en la familia de normas internacionales 1SO 31000.
Objetivos especificos:

e Diagnosticar los riesgos operativos en la empresa para conocer la situacion existente en

cuanto al uso de sus recursos internos.

e Determinar los componentes de riesgos operativos que deben ser mejorados en la empresa,

para focalizar el alcance del problema.

e Adaptar los aspectos que conforman un sistema de gestion de riesgos operativos de

conformidad con las normas internacionales de la familia ISO 31000.
1.3. Idea a defender
La idea a defender del proyecto investigativo se encuentra sujeta a cuatro aspectos fundamentales:

e Lagestidn de los riesgos operativos en la empresa le ayudaria a reducir pérdidas internas y

hacerla més eficaz y eficiente de frente a sus competidores en el mercado.

e El diagndstico de los riesgos operativos en la empresa mostrara la situacion existente en

cuanto al uso de sus recursos.

e Ladeterminacion de los componentes de riesgos operativos que deben ser mejorados en la

empresa, focalizara su alcance.

e La propuesta realizada sobre la determinacion de los riesgos operativos en la empresa, le

ayudara en la gestion de recursos.
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1.4. Caracterizaciéon de la empresa

Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., comienza sus actividades comerciales en la nacién
ecuatoriana en el afio 1977, teniendo como objetivo social fundamental la importacion, ensambladura
y comercializacion motocicletas. En los afios 90, esta organizacion realiza importantes
negociaciones con la marca Honda para convertirse en su distribuidor exclusivo en el pais,

adoptandose este contrato especialmente para el caso de las motocicletas (Ochoa & Pérez, 2016).

Consecuentemente, se decide que INDUMOT S.A. continle importando sus bienes, aunque sin
ejercer acciones comerciales, lo cual se prolongé hasta el afio 2009, momento en el que el accionista
principal de la empresa decidi6 establecer una division especializada en la linea de motocicletas,
que trabajaria y seria responsable de la comercializacion de las mismas mediante los canales

minoristas con 11 tiendas multimarca llamadas "Motos y Motos" y "Mayoreo" (Ochoa & Pérez, 2016).

A partir de este periodo, Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. es reactivada por el presidente
ejecutivo de la empresa, de forma tal que dicha compafia se especializé exclusivamente en la
comercializacion de motocicletas y productos eléctricos (de fuerza) tipo HONDA " (Ochoa & Pérez,
2016). En este momento, la compaifiia ya tenia su propia infraestructura, por lo que el proceso de

conversion duré hasta la mitad del afio 2010.

Para el 2011, el nimero de tiendas en todo el pais aumenté en un total de quince establecimientos,
comenzando asi un proceso de comercializacién en el sector corporativo, lo que conllevé a su vez a
una gran diversificaciébn de la cartera de productos, incremento y expansién de los canales de
distribucién, todo ello derivando en un crecimiento del 69% del total de productos comercializados
durante el afio anterior. En 2012, la empresa ya contaba con 24 sucursales, incorporandose a la
cartera de sus productos la marca "INTERBIKES ", la cual se encuentra especializada en la
importacion y comercializacion de bicicletas y accesorios, lo que propicié un crecimiento respecto al
afo (2011) del 158% (Capelo, 2015).

La sucursal matriz de Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. esta ubicada en Cuenca (parque
industrial) en las calles Primera Transversal y Octavio Chacén. Actualmente, sus productos se
comercializan a través de varias unidades de negocio: minoristas -con un total de 41 sucursales
ubicadas estratégicamente en Costa, Sierra y Oriente-, cadenas corporativas y mayoristas. (Capelo,
2015). Ademas, cuenta con 11 talleres de servicio y un equipo de trabajo altamente calificado y

especializado.
1.4.1. Misién y vision
La mision de Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. esta declarada en el sentido de:

“Hacer realidad los suefios de la gente, ofreciendo productos de la marca Honda, siendo referentes

de calidad, servicio y satisfaccion al cliente” (Honda-INDUMOT, 2018, p. 1).
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Por otro lado, la visién consiste en:

“Ser lideres absolutos en la comercializacion y distribucion de Motocicletas y Productos de Fuerza
de la marca Honda en el Ecuador; alcanzando dia a dia las mas exigentes expectativas de
accionistas, empleados y sociedad; comprometidos con el servicio y la satisfaccion al cliente”
(Honda-INDUMOT, 2018, p. 1).

1.4.2. Valores corporativos

Los valores corporativos de Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., son equivalentes al principio
esencial de la marca Honda, el cual dictamina que la empresa, “con un espiritu global, se dedica a
ofrecer productos de la mas alta calidad, por un precio justo, para la satisfaccién de sus clientes en
todo el mundo” (Capelo, 2015, p. 4).

Asimismo, sus convicciones promulgan el respeto por las personas, de forma que:

Todo individuo es esencialmente un ser libre y con caracteristicas propias, que posee suefios
y esperanzas, que piensa, razonay crea para la realizacion de estos suefios. El respeto por
el individuo se basa en iniciativa, igualdad y confianza; y promueve el compartir de las

alegrias con cada persona relacionada con Honda. (Honda, 2018, p. 1)
Los demas valores se promulgan a través de las ideas siguientes:

e Tres Alegrias: Por medio de nuestro dia a dia, proporcionar alegria a los que compran
nuestros productos (Alegria de Comprar), a los actores de la venta de los productos y
prestacion de servicios (Alegria de Vender) y a los que se dedican a la creacion de los
productos (Alegria de Crear). (Honda, 2018, p. 1)

e Satisfaccién del cliente: Existimos gracias a que los clientes valoran nuestros productos y
sus diferenciales. Por esta razén, debemos hacer todo lo posible para satisfacer y superar
las expectativas de cada uno, entendiendo que mas que solo cumplir con sus expectativas
y necesidades, es conocer su cultura, su entorno, asi como su estilo de vida y los posibles

cambios que pueda tener. (Honda, 2018, p. 1)

e El poder de los suefios: Los suefios nos motivan a enfrentarnos a nuevos desafios sin
temerle al fracaso. Para hacer realidad nuestros suefios, superamos obstaculos,
motivandonos a nosotros mismos y a los que nos rodean. Una vez se concretan estos

suefios, sentimos el verdadero placer de la realizacion. (Honda, 2018, p. 1)

1.4.3. Politicas

Las politicas de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. constan de los siguientes

aspectos:
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Figura 1. Politicas de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.
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Fuente: INDUMOT S.A., 2019).

1.4.4. Estructura organizacional

La estructura organizacional de INDUMOT S.A. se corresponde con la mostrada en la siguiente

figura:
Figura 2. Estructura organizacional de Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.
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Fuente: (INDUMOT S.A., 2019).
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1.4.5. Linea de productos

Basicamente, Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. cuenta con cinco lineas de productos, las

cudles se muestran a continuacion:

Figura 3. Lineas de producto de Motorizadas INDUMOT S.A.

Productos de
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+Deportivas +Motobombas +Cascos +Completo stock +Montafieras
sDoble Propésito *Generadores +Baterias de repuestos sUrbanas
+Offroad 'Desbrozadoras~ *Neuméticos Fara ‘D{?as las *Infantiles
+Custom +Motores +*Ropa en general neas de +*Ruta
+Scoot estacionarios mofocicletas y sEnd
*Cuadrones *Custom fuerza »Accesoros:;

cascos, pedales,
zZapatos y ropa
en general

Fuente: (INDUMOT S.A,, 2019).
1.5. Marco teérico

1.5.1. Definicién de riesgo

El término 'riesgo' puede tener diferentes significados dependiendo de las perspectivas de quienes
lo definen. Por ejemplo, las ciencias naturales y sociales emiten conceptos de riesgo de manera que
estos reflejen sus diferentes puntos de vista. Es asi como Echemendia (2015) afirma que el riesgo

puede ser definido como el producto de la probabilidad y la utilidad de algan evento futuro.

Esta conceptualizacién coincide aproximadamente con la definicién anterior y mas detallada de la
Royal Society en el afio 1983, que define el riesgo como aquella probabilidad de que suceda un
evento adverso en particular durante un periodo de tiempo determinado, o resulte de un desafio en
particular, todo ello en combinacién con la magnitud o impacto derivado de dicho evento (Martinez
J., 2018). Otro criterio destacado es expresado por Henao (2016) quien define el riesgo en términos

generales, indicando que este existe siempre que sea posible mas de un resultado.

En otras palabras, el riesgo es una probabilidad o amenaza de dafio, lesion, pérdida o cualquier otra
ocurrencia negativa causada por eventos vulnerables de caracter externo o interno con una elevado,
medio o bajo impacto, el cual puede ser prevenido mediante una o varias acciones preventivas
(Restrepo, 2016). También se considera al riesgo como un evento incierto o conjunto de eventos
gue, de ocurrir, tendran un efecto en el logro de los objetivos. Por lo tanto, un riesgo se mide mediante
una combinacion de la probabilidad de que ocurra una amenaza u oportunidad percibida y la

magnitud de su impacto en los objetivos.
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De acuerdo con la norma 1SO 31000:2018 (2018), en su término 3.1., el riesgo es definido como
aquel “efecto de la incertidumbre sobre los objetivos” (p. 1), donde un efecto consiste en la desviacién

en relacién a lo pronosticado. Analogamente, este riesgo;

Puede ser positivo, negativo o ambos, y puede abordar, crear o resultar en oportunidades y
amenazas. Los objetivos pueden tener diferentes aspectos y categorias, y se pueden aplicar
a diferentes niveles. Frecuentemente, el riesgo es formulado en términos de fuentes de
riesgo, eventos potenciales, sus consecuencias y sus probabilidades. (Norma 1SO 31000,
2018, p. 1)

En definitiva, lo que todas las definiciones de riesgo tienen en comun implicitamente, es el acuerdo

de que este se encuentra compuesto por dos caracteristicas basicas:
e Incertidumbre: un evento puede o no suceder.
e Pérdida: un evento tiene impactos o pérdidas no deseadas.

Es asi como se puede afirmar que el riesgo no es mas que una preocupacion actual o futura que, de
manifestarse, tiene una probabilidad (incertidumbre) de diferente grado de significancia (impacto) de

afectar negativamente (pérdida) el éxito de los hitos principales.

1.5.2. Riesgo operativo

El riesgo operacional resume las incertidumbres y los riesgos que enfrenta una empresa cuando
intenta realizar sus actividades operativas cotidianas dentro de un determinado campo o industria.
Un tipo de riesgo operacional, puede ser el resultado de fallas en los procedimientos internos, las
personas y los sistemas, en oposicion a los problemas incurridos por fuerzas externas, como eventos
politicos o econémicos, o inherentes a todo el mercado o segmento de mercado, conocido también
como riesgo sistematico (Nufiez & Chavez, 2010).

El riesgo operativo también puede clasificarse como una variedad de riesgo no sistematico, que es
exclusivo de una empresa o industria especifica (Pefia, Rodriguez, Solana, & Garcia, 2013), y si este
se interpreta segun lo estipulado en la norma 1SO 31000:2018, su definicidn corresponderia con el

efecto de incertidumbre sobre los objetivos de operacion (ISOTools, 2018; Jiménez, 2013).

Bésicamente, el riesgo operacional es entendido como el riesgo derivado de errores y accidentes
humanos y técnicos (Jiménez, 2013), o también como una medida del efecto del vinculo entre las
actividades operativas, financieras, comerciales y de otro tipo que tienen lugar en una empresa, en
relacion con la variacion en sus resultados operativos en relacion con todos los mencionados

subsistemas organizacionales (Cuatrecasas, 2012).

Por otra parte, el Comité de Basilea ofrece una definicion mas precisa y reconocida del riesgo
operacional como "el riesgo de pérdida resultante de procesos internos, personas y sistemas

inadecuados o fallidos o de fallas de eventos externos” (Villalba, 2014, p. 23). Esta definicion abarca
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un area relativamente amplia de riesgos, con la inclusién de, por ejemplo, riesgo estratégico, de
transaccion o legal, cuyo impacto incierto podrian afectar al cumplimiento de los propésitos
organizacionales. Estos riesgos estan asociados a diferentes factores o elementos, entre los cuales

se tienen:

1. Procesos internos (definicion y asignacion de funciones y responsabilidades inadecuada;
procedimientos no idoneos; modelos y metodologias para el seguimiento y control de los

riesgos; violacién de la seguridad informatica).

2. Recursos humanos (negligencia, fraude, inexperiencia, decisiones erréneas, acciones

gerenciales, inconsistentes o conflictivas, errores, incumplimiento o riesgo legal).

3. Factores tecnoldgicos (mal funcionamiento de los sistemas informaticos, errores de

programacion, interrupciones en la red informatica, seguridad informatica insuficiente)

4. Eventos externos (vulnerabilidades politicas e institucionales del contexto en el que la
empresa opera, actividades criminales como el robo, actos de terrorismo y, por ultimo,

eventos naturales como terremotos o inundaciones).

De esta manera, el riesgo operativo se centra en como se logran las cosas dentro de una
organizacioén, y no necesariamente en lo que se produce o es inherente a una industria (Londofio &
Nufiez, 2010). Estos riesgos, a menudo se asocian con decisiones activas relacionadas con el
funcionamiento de la empresa, y lo que la misma prioriza; si bien no se garantiza que los riesgos
resulten en fallas, menor produccién o mayores costos generales, se consideran mayores o menores
dependiendo de varias decisiones internas de gestion y de la consideracién acerca del impacto

producido (Lizarzaburu, Barriga, Burneo, & Noriega, 2018).

Debido a que refleja los procedimientos y procesos de pensamiento creados por el hombre, el riesgo
operacional puede resumirse como un riesgo humano, es decir, es el riesgo de que las operaciones
comerciales fallen debido a un error humano (Palma, 2011). Adicionalmente, Ribet, Figueroa,
Hernandez y Artidiello (2014) sostienen que el riesgo operativo cambia de industria en industria,
resultando una consideracion importante para tener en cuenta al mirar las posibles decisiones de
inversién frente a proyectos nuevos o ya vigentes. Por lo tanto, es probable que las industrias con

menor interaccion humana presenten un menor riesgo operativo (Nufiez & Chavez, 2010).

Es asi como todas las &reas de una empresa califican como tener cierta propension a manifestar la
existencia de riesgos operativos, ya que estas tienden a involucrar el elemento personal en gran
parte de sus funciones, lo cual es evidente en el caso de que si una empresa orientada a la
produccion o comercializacion de productos opta por mantener un personal encargado de estas
areas debido a sus menores costos salariales o cualquier otro factor, este comportamiento se
considera un riesgo operativo (Estupifidn, 2015). Lo mismo puede decirse de no mantener

adecuadamente al personal para evitar ciertos riesgos. En una empresa de fabricacion, por ejemplo,
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elegir no tener un mecanico calificado en el personal y tener que depender de terceros para ese

trabajo, puede clasificarse como un riesgo operativo, todo ello no solo afecta el buen funcionamiento

de un sistema, sino que también implica demoras adicionales (Monteros, 2012)

La participacion voluntaria de los empleados en actividades fraudulentas también puede verse como

un riesgo operativo. En este caso, el riesgo implica la posibilidad de repercusiones si se descubre la

actividad; dado que las personas toman una decision activa de cometer fraude, se considera un

riesgo relacionado con el funcionamiento de la empresa (Fernandez, 2013).

1.5.3. Clasificacién de riesgos operativos

La clasificacion de riesgos operativos abarca varios aspectos, pero, segun la Direccién de Analisis y

Medicién de Riesgo de Basilea (HSBC) (2007) remara siete tipos de riesgos operativos

fundamentales, los cuales son mostrados en la siguiente figura:

Figura 4. Clasificacion de riesgos operativos.
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Ejecucion, entrega
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Fuente: (HSBC México, 2007).

A continuacién, se detallan brevemente cada uno de los tipos de riesgos operativos:

1.

Fraude interno: Los actos de fraude cometidos internamente en una organizacién, van en
contra de su interés. Las pérdidas pueden resultar de la intencion de defraudar,
incumplimiento tributario, apropiacion indebida de activos, falsificacion, sobornos,
malentendido deliberado de posiciones y robo (HSBC México, 2007; Lebn, Scacco, &

Galiano, 2019).

Fraude externo: Los fraudes externos son actividades cometidas por terceros. El robo, el
fraude de cheques y la violacién de la seguridad del sistema, como la pirateria o la
adquisicién de informacién no autorizada, son las practicas frecuentes en el fraude externo
(HSBC México, 2007; Lebn, Scacco, & Galiano, 2019).

Practicas de empleo y seguridad en el lugar de trabajo: El incumplimiento de las leyes y

reglamentos de empleo o salud y seguridad, son graves riesgos operativos en cualquier
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organizacion. También, el mantenimiento incompetente de las relaciones con los empleados
afecta a los mismos, reclamando su merecida compensacion y beneficios. Los criterios de
terminacién no éticos y la discriminacion, son otros riesgos operativos que someten a las
instituciones a graves dafios financieros y de reputacion (HSBC México, 2007; Le6n, Scacco,
& Galiano, 2019).

4. Clientes, productos y préacticas comerciales: Las organizaciones no cumplen con las
promesas hechas a sus clientes como resultado de circunstancias no intencionales
derivadas de practicas negligentes. La privacidad y las infracciones fiduciarias, el mal uso
de la informacidn confidencial, los problemas de idoneidad, la manipulacién del mercado, el
lavado de dinero, las actividades sin licencia y los defectos del producto, son practicas muy
comunes que llevan a las empresas a enfrentar demandas. Ademas, hay muchas malas
practicas intencionales y no intencionales ejercidas en el mundo de los negocios, por lo que
los emprendedores deben aprender qué hacer y qué no hacer antes de comenzar (HSBC
México, 2007; Lebn, Scacco, & Galiano, 2019).

5. Dafo alos activos fisicos: Son pérdidas incurridas por dafios causados a los activos fisicos
debido a desastres naturales u otros eventos como terrorismo y vandalismo. En este sentido,
Los cambios rapidos e inesperados en las condiciones climaticas han sido una causa
constante de preocupacién en el mundo de los negocios durante més de una década en la
historia reciente (HSBC México, 2007; Ledn, Scacco, & Galiano, 2019).

6. Interrupcién del negocio y fallas del sistema: Las interrupciones de la cadena de
suministro y la continuidad del negocio siempre han sido un gran desafio para cualquier
organizacion, de modo que las fallas del sistema (hardware o software), la interrupcién de
las telecomunicaciones y la falla de energia, pueden resultar en pérdidas comerciales y

financieras interrumpidas (HSBC México, 2007; Leén, Scacco, & Galiano, 2019).

7. Ejecucién, entregay administracion de procesos: La falla en la entrega, la transaccién o
la administracién de procesos, es un riesgo operativo que tiene el potencial de traer pérdidas
a un negocio. Asimismo, los errores en la entrada de datos, la falta de comunicacion, las
fallas en la fecha limite, los errores contables, los informes inexactos, los registros
incorrectos de los clientes, la pérdida negligente de los activos del cliente y las disputas de
los proveedores, son eventos de riesgo operativo que podrian generar amenazas legales

para la organizacion (HSBC México, 2007; Ledn, Scacco, & Galiano, 2019).

A pesar de la existencia de diversos tipos de riesgos operativos, estos pueden mitigarse de manera
eficiente si la alta direccion de las organizaciones aprende acerca de las vulnerabilidades operativas
centrales de sus negocios y establecen los indicadores de riesgo en consecuencia. Y la forma

correcta de lidiar con esto, consiste en educar a los empleados para que analicen y administren los
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riesgos operativos diariamente. Adicionalmente, las causas del riesgo operacional evolucionan
periédicamente y las empresas deben desarrollar acciones innovadoras para abordarlas, ya que la
mala gestion de los riesgos operativos también puede dafar la credibilidad, la reputacién y las

finanzas de una organizacion.

1.5.4. Factores de riesgos operativos

Los factores de riesgos operativos se encuentran integrados en cuatro grupos basicos que, a decir
de Rebotier (2016), estos son: personas, sistemas, procesos y eventualidades externas, tal como se
representa en la tabla 1.

Tabla 1. Definiciones de factores de la matriz de evaluacién de riesgos.

Personas

Sistemas

Procesos

Eventualidades
externas

Fraude, colusiény
otras actividades
delictivas.

Problemas de TI
(fallas de hardware o
software, pirateria
informética o virus,
entre otros
elementos).

Errores de ejecucion,
registro, liquidacion y
documentacion
(riesgo de
transaccion).

Actividades delictivas
(robo, terrorismo o
vandalismo).

Violacion de reglas
internas o externas
(comercio no
autorizado,
informacion
privilegiada, entre
otros elementos).

Acceso no autorizado
a informacion y
seguridad de
sistemas.

Errores en modelos y
metodologias (modelo
de riesgo).

Eventos politicos y
militares (guerras o
sanciones
internacionales).

Errores relacionados

No disponibilidad e

Errores contables y

Cambio en el entorno

con la incompetencia integridad fiscales. politico, regulatorio y
0 negligencia de la cuestionable de los tributario (riesgo
. Inadecuada o
gerencia. datos. L estratégico).
formalizacion de los
procedimientos
internos.

Pérdida de Falla de Cuestiones de Cambio en el entorno

empleados telecomunicaciones. cumplimiento. legal (riesgo legal).

importantes

(enfermedad, lesion,
problemas para
retener al personal,
entre otros
elementos).

Incumplimiento de
mandato.

Eventos naturales
(incendio, terremoto,
inundacion, entre
otros elementos).

Violaciones de la

Cortes de servicios

Definicion y atribucion

Falla operacional en
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seguridad de los publicos. inadecuadas de proveedores u
sistemas. responsabilidades. operaciones
tercerizadas.

Fuente: (Rebotier, 2016; Fernandez, 2013).

Los tres primeros factores de riesgo (personas, sistemas y procesos), pueden tener un efecto de
control por parte de la organizacién, de modo que la empresa se encuentra en una mejor posicion
para evitar que estos se manifiesten o mitigar su efecto de los riesgos a tales factores, en caso de
producirse los mismos. Mientras, las eventualidades externas son factores de riesgos sobre los
cuales no se puede ejercer ningun tipo de control, por lo que se deben gestionar los mismos de

manera que estos no representen un alto peligro para la empresa.

1.5.5. Gestién de riesgos

Se ha podido constatar a través de la revision de disimiles estudios que existen diversas formas y
metodologias para la determinacion de los riesgos, en dependencia de su tipologia, de las
perspectivas de sus autores y de las caracteristicas y particularidades de las entidades en las cuales
tales investigaciones se apliquen.

La gestion de riesgos, tal como la presenta la norma ISO 31000:2018 en el término 3.2 hace alusion
a aquellas “actividades coordinadas para dirigir y controlar la organizaciéon con relacién al riesgo”
(Norma ISO 31000, 2018, p. 1), aunque también la gestion de riesgos, segun lo planteado en la
norma técnica colombiana NTC ISO 31000 (2011), es “la arquitectura (principios, marco y procesos)
para la gestion eficaz del riesgo, mientras que “gestionar el riesgo” se refiere a la aplicacion de esta

arquitectura a riesgos particulares” (p. 3).

Como concepto general, la gestiébn de riesgos consiste en el proceso de identificar, evaluar y
controlar las amenazas al capital y las ganancias de una organizacién, de manera que estas
amenazas o riesgos podrian provenir de una amplia variedad de fuentes, incluida la incertidumbre
financiera, las responsabilidades legales, los errores de gestidn estratégica, los accidentes y los

desastres naturales (Martinez & Blanco, 2017).

Asi mismo, las amenazas a la seguridad de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones,
los riesgos relacionados con las operaciones empresariales y las estrategias de gestion de riesgos
para aliviarlos se han convertido en una prioridad para todo tipo de organizaciones. Como resultado,
un plan de gestidn de riesgos incluye cada vez mas los procesos de las empresas para identificar y
controlar las amenazas a los activos empresariales, incluidos los datos corporativos patentados, la
informacion de identificacion personal del cliente y la propiedad intelectual (Cuatrecasas, 2012;
Estupifian, 2015).

Entonces, como todos los negocios y organizaciones enfrentan el riesgo de eventos inesperados y

dafiinos que pueden costarle dinero a la compafiia o hacer que esta se cierre permanentemente,
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precisamente la gestion de riesgos permite a las organizaciones intentar prepararse para lo

inesperado minimizando los riesgos y los costos adicionales antes de que sucedan.

Por otra parte, la evolucion de la gestién de riesgos ha sido permanente, al mismo tiempo en que se
han desarrollado las diferentes teorias administrativas, transformando la visién tradicional de dicho
tema en una mucho mas holistica (integral), sustentado todo ello en la conformacion de las normas

ISO 31000 (Norma MERCOSUR, 2016), lo cual se puede representar de la siguiente manera:

Figura 5. Evolucidn de la gestién de riesgos.
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Fuente: (Norma MERCOSUR, 2016).

Segun la norma ISO 31000:2018, en su término 3.2 expresa que la gestion de riesgo se refiere a “las
actividades coordinadas para dirigir y controlar la organizaciéon con relacion al riesgo” (Norma 1SO
31000, 2018, p. 2), la cual estd compuesta por una serie de caracteristicas, entre las que se pueden

mencionar:

e Es iterativa y ayuda a las entidades a determinar estrategias, alcanzar sus objetivos y
tomar decisiones debidamente sustentadas.

e Constituye un elemento fundamental de la gobernanza y el liderazgo, y es esencial para
administrar a la organizacién en todos los niveles jerarquicos, lo cual favorece al
mejoramiento de los sistemas de gestion.

e Integra una parte del total de actividades que se desarrollan en la organizacién e incluye

el proceso relacional con los grupos de interés asociados a la misma.

e Valora los entornos externos e internos de la organizacion, donde se incluyen las

conductas humanas y los componentes culturales.

Es importante destacar que la gestion de riesgos operacionales debe ser concebida como un tipico
sistema de gestion, el cual constituye un conjunto de elementos interconectados o que interactian
en una entidad para instituir politicas y objetivos, asi como los procesos para conseguir dichas metas.

Desde la visién de la gestidn institucional, la eficiencia se logra por poseer un sistema integrado de
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gestién, para el que también aplica la gestibn de riesgos de caracter operacional (Norma

MERCOSUR, 2016). A continuacién, se muestra el sistema de una empresa.

Figura 6. Evolucién de la gestién de riesgos.
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Fuente: Elaborado por la autora.

En el caso particular de este estudio, como sucede que el proceso de gestion del riesgo, se debe
integrar a todos los procesos decisorios de la organizacién, con independencia del nivel y de la
actividad en donde se toman las decisiones, el mismo es ajustado de acuerdo al ciclo PHVA de
mejora continua (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) (Cuatrecasas, 2012), que se muestra en la

siguiente figura:
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Figura 7. Proceso de gestidn de riesgos segun el ciclo PHVA.
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Fuente: Elaborado por la autora.

Una vez ilustrado el proceso de gestion de riesgos a través del ciclo de mejora continua, la
organizacién estard en mejores condiciones de gobernar todos sus procesos internos, con lo que

asegurara menores pérdidas y mayores posibilidades de su permanencia en el mercado.
Por otra parte, el enfoque de gestién del riesgo operativo puede:
e Acrecentar la atencion de la alta directiva en los objetivos estratégicos.

e Posibilitar que la totalidad los riesgos del sistema de gestion integrado se operen segun los

principios y lineas de las normativas y procedimientos existentes.

Adicionalmente, con este enfoque de gestion de riesgos operativos, segun la norma MERCOSUR

(2016), se pueden conseguir los siguientes aspectos:

e Aplicacién de métodos de gestion de riesgo que se relacionan con productos y proyectos,

vinculados al sistema de gestion de calidad;

e Tratamiento de incertidumbres en la gestion ambiental, ejemplo: incidentes y accidentes

potenciales en areas peligrosas, disposicion de los materiales y de las sustancias peligrosas;
e Tratamiento de riesgos mezclados con actividades de seguridad laboral;

e Manejo de riesgos de seguridad, ejemplo: actos que violan la organizacion o a los

empleados, clientes, entre otros grupos de interés;
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e Manejo de riesgos de seguridad en las TIC, ejemplo: separacion de operaciones
tecnoldgicas, pérdida de los datos, transgresion de la confiabilidad y asegurar la
prolongacion del negocio;

e Gestion del riesgo de la continuidad del negocio que garanticen la preparacién y contestacion
rapida ante acontecimientos turbulentos;

e Establecimiento de revisiones para resguardar los activos de la entidad, garantizar una
adecuada informacion, la observancia de los requerimientos legales, o para gestionar los

riesgos asegurables de un modo que minimice las primas.

Es necesario puntualizar, que cualquier actividad que se desarrolle, implica riesgos que deberian ser
gestionados, por lo que la aplicacién de proceso de gestion de riesgos facilita la toma de decisiones
a partir de considerar la incertidumbre y la probabilidad de futuros acontecimientos o contextos
(previstos o imprevistos) y su impacto sobre los objetivos establecidos, controlando las puntuaciones
derivadas de la metodologia utilizada; de ahi que incluya la aplicacion de técnicas légicas y
sistematicas (Norma MERCOSUR, 2016):

Por lo tanto, es necesario integrar a las personas con procedimientos operativos y de gestién de
riesgos estandar para implementar con éxito un enfoque de este tipo, asegurando que la empresa
desarrolle y apoye una cultura de seguridad y desarrollar practicas sistematicas consecuentes con
alcanzar el éxito organizacional. Esta cultura de gestion de riesgos debe ser entendida no solo por
los propios empleados, sino también por los demas involucrados en el negocio, que pueden ser los
visitantes de la empresa, proveedores que prestan servicios, consultores, medios de comunicacion,
y los demads grupos de interés.

1.5.5.1. Importancia de la gestion de riesgos

Al implementar un plan de gestién de riesgos y considerar los diversos riesgos o eventos potenciales
antes de que ocurran, una organizacion puede ahorrar dinero y proteger su futuro. Esto se debe a
que un solido plan de gestion de riesgos ayudaria a una organizacion a establecer procedimientos
para evitar posibles amenazas, minimizar su impacto en caso de que ocurran y hacer frente a los

resultados (Vanegas & Pardo, 2014).
Otros beneficios importantes de la gestion de riesgos, segin Martinez (2018), incluyen:
e Crea un ambiente de trabajo seguro y protegido para todo el personal y los clientes.

e Aumenta la estabilidad de las operaciones comerciales al tiempo que disminuye la

responsabilidad legal.

e Brinda proteccidn contra eventos que son perjudiciales tanto para la empresa como para el

medio ambiente.
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e Protege a todas las personas y activos involucrados de posibles dafos.

¢ Ayuda a establecer las necesidades de seguro de la organizacién para ahorrar en primas

innecesarias.

Finalmente, se debe sefialar que esta capacidad de comprender y controlar el riesgo permitira a las
organizaciones sentirse mas seguras de sus decisiones comerciales. Ademas, los sélidos principios
de gobierno corporativo que se centran especificamente en la gestion de riesgos pueden ayudar a

una empresa a alcanzar sus obijetivos.

1.5.6. Proceso de gestion de riesgos

La secuencia del proceso de gestion de riesgos estd compuesta por varias etapas, las cuales son

presentadas en la figura siguiente:

Figura 8. Fases del proceso de gestion de riesgos.
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Fuente: Adaptado de la ISO 31000:2018 (Norma ISO 31000, 2018).

La figura anterior demuestra que todos los planes de gestién de riesgos siguen los mismos pasos

que se combinan para conformar el proceso general de gestion de riesgos, los cuales son

e Establecer el contexto. Se deben comprender las circunstancias en las que tendra lugar el
resto del proceso, estableciendo ademas los criterios que se utilizaran para evaluar el riesgo,
asi como se debe definir la estructura del andlisis (Ulloa, 2013; Norma ISO 31000, 2018).

e Identificacién de riesgo. La empresa identifica y define los riesgos potenciales que pueden
influir negativamente en un proceso o proyecto especifico de la organizacion (Ulloa, 2013;
Norma ISO 31000, 2018).

e Andlisis de riesgo. Una vez que se identifican los tipos especificos de riesgo, la compafiia

determina las probabilidades de que ocurra, asi como su impacto. El objetivo del andlisis de
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riesgos es comprender mejor cada instancia especifica de riesgo y cdmo podria influir en los
proyectos y objetivos de la empresa (Ulloa, 2013; Norma ISO 31000, 2018).

Evaluacion de riesgos y evaluacion. El riesgo se evalla luego después de determinar la
probabilidad general de ocurrencia del riesgo combinado con su impacto general. Luego, la
empresa puede tomar decisiones sobre si el riesgo es aceptable y si la empresa esta
dispuesta a asumirlo en funcién de su apetito de riesgo. La evaluacion de riesgos implica la
determinacion de un valor cuantitativo o cualitativo para el riesgo, requiriendo la misma del
célculo de los dos componentes del riesgo: la probabilidad de que ocurra el riesgo y la
gravedad de los posibles impactos (Ulloa, 2013; Norma ISO 31000, 2018).

Asimismo, la evaluacion cualitativa de riesgos es mas comun, y generalmente adopta una
metodologia basada en una matriz, por ejemplo, la matriz propuesta en la Norma Britanica
8800, la cual es un método simple para estimar riesgos de acuerdo con su probabilidad y
posible gravedad del dafio o perjuicio, combinando las categorias de gravedad y probabilidad

(INSHT, 2016), como se muestra en la tabla 1.

Tabla 2. Matriz de evaluacion de riesgos.

Probabilidad Impacto Levemente dafiino Med(ijzrrl]?m)ente Altamente dafiino
Baja Riesgo trivial Riesgo tolerable | Riesgo moderado
Media Riesgo tolerable Riesgo moderado
Alta Riesgo moderado

Fuente: (INSHT, 2016).

De la misma manera, segun el INSHT (2016), la clasificacion de la probabilidad se

corresponde con los siguientes criterios:
v" Probabilidad alta: El perjuicio acontecera constantemente o casi siempre.
v" Probabilidad media: El perjuicio acontecera en ciertos momentos.
v" Probabilidad baja: El perjuicio acontecera muy pocas veces.

Mientras, el impacto esta clasificado en tres categorias (INSHT, 2016):

v' Levemente dafiino: Los dafios generados no producen impactos negativos

significativos.

v' Medianamente dafiino: Los dafios generados producen impactos negativos

moderados.
v' Altamente dafiino: Los dafios generados producen impactos negativos significativos.

Segun el estandar britanico, las organizaciones deben ajustar el disefio y el tamafio de la
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matriz para satisfacer sus necesidades especificas (INSHT, 2016).

Clasificacién del riesgo. Una decisidn de si un riesgo es 0 no aceptable, es el resultado de
la comparacion del valor de riesgo obtenido con los valores de referencia definidos en la
legislacion. Sin embargo, no siempre existe una legislacion aplicable. Por lo tanto, la decision
debe estar respaldada por otras fuentes de conocimiento, a saber, normas internacionales,
pautas operativas estandarizadas, desarrollo de actividades financieras segun los

procedimientos normativos (Ulloa, 2013), entre otras cuestiones.

Esta clasificacidn de riesgos es la linea de base para seleccionar las acciones de seguridad
gue se implementaran, es decir, la urgencia de la implementacion de las medidas correctivas
de seguridad (INSHT, 2016). Como ejemplo, la tabla 2 muestra una categorizacion de riesgo

simple y la guia respectiva para la aplicacion de medidas correctivas de seguridad a aplicar.

Tabla 3. Criterio para intervencion de riesgos.

Riesgo Accioén

Trivial No se necesita desarrollar algin tipo de accion especifica (INSHT,
2016, p. 7).

“No se necesita mejorar la accion preventiva. Sin embargo, se deben
Tolerable considerar soluciones mas rentables o mejoras que no supongan

una carga econdémica importante” (INSHT, 2016, p. 7).

“Se deben hacer esfuerzos para reducir el riesgo, determinando las
Moderado inversiones precisas. Las medidas para reducir el riesgo deben

implantarse en un periodo determinado” (INSHT, 2016, p. 7).

Importante “No debe comenzarse el trabajo hasta que se haya reducido el
riesgo. Puede que se precisen recursos considerables para su
control” (INSHT, 2016, p. 7).

“No debe comenzar ni continuar el trabajo hasta que se reduzca el
Intolerable riesgo; si esto no es posible, incluso con recursos ilimitados, debe
prohibirse el trabajo” (INSHT, 2016, p. 7).

Fuente: (INSHT, 2016).

Para tener una base consistente para todas las evaluaciones de riesgos, la empresa primero
debe establecer los criterios de aceptabilidad. Esto deberia incluir consultas con
representantes de los trabajadores y otras partes interesadas y deberia tener en cuenta la

legislacion y la orientacion de la agencia reguladora, cuando corresponda (Ulloa, 2013).

Control del riesgo. Es la etapa donde se realizan las acciones para identificar e implementar
medidas de seguridad para controlar los riesgos, asi como su monitoreo a lo largo del tiempo.

Las medidas de seguridad implementadas deben ser las que mejor protejan a todas las
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personas y procesos expuestos al riesgo. Asimismo, el control de riesgos incluye el disefio,
la planificaciéon y la implementacion de medidas de control de seguridad, asi como la
capacitacion y la informacién de los trabajadores sobre el riesgo presente en la realizacion
de sus operaciones (Ulloa, 2013; Norma ISO 31000, 2018).

e Mitigacion de riesgos. Durante este paso, las empresas evallan sus riesgos mejor
clasificados y desarrollan un plan para mitigarlos utilizando controles de riesgo especificos.
Estos planes incluyen procesos de mitigacion de riesgos, tacticas de prevencion de riesgos
y planes de contingencia en caso de que el riesgo se materialice (Ulloa, 2013; Norma ISO
31000, 2018).

e Monitoreo de riesgos. Parte del plan de mitigacion incluye el seguimiento tanto de los
riesgos como del plan general para monitorear y rastrear continuamente los riesgos nuevos
y existentes. El proceso general de gestion de riesgos también debe revisarse y actualizarse
en consecuencia (Ulloa, 2013; Norma 1SO 31000, 2018).

1.5.7. Enfoques y estrategias de la gestion de riesgos

Una vez que se identifican los riesgos especificos de la empresa y se ha implementado el proceso
de gestion de riesgos, existen varias estrategias diferentes que las empresas pueden adoptar con
respecto a los diferentes tipos de riesgo. Dichas estrategias, a decir de Bolafio, Robaina, Pérez y

Arias (2014), suelen ser:

e Evasion deriesgo. Sibien la eliminacién completa de todos los riesgos rara vez es posible,
una estrategia para evitar los mismos esta diseflada para desviar tantas amenazas como
sea posible con el fin de evitar las consecuencias costosas y perjudiciales de un evento

dafiino.

e Prevencion de riesgos. Se basa en la planificacién y ejecucion de acciones preventivas

para evitar que el riesgo se materialice.

e Mitigacién de riesgos. Las empresas a veces pueden reducir la cantidad de efecto que
ciertos riesgos pueden tener en los procesos de la empresa. Esto se logra ajustando ciertos

aspectos de un plan general del proyecto o proceso de la empresa, o reduciendo su alcance.

e Riesgo compartido. A veces, los impactos de un riesgo se comparten o se distribuyen entre
varios de los participantes del proyecto o departamentos de la organizacién. El riesgo

también podria compartirse con un tercero, como un proveedor o0 socio comercial.

e Aceptacion de riesgos. A veces, las empresas deciden que un riesgo vale la pena desde
un punto de vista comercial, y deciden mantenerlo y lidiar con los posibles impactos. Las
empresas a menudo mantendran un cierto nivel de riesgo si la ganancia anticipada de un

proyecto es mayor que los costos de su riesgo potencial.
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1.5.8. Limitaciones en la aplicacion de las técnicas de gestion de riesgos

Si bien la gestiébn de riesgos puede ser una practica extremadamente beneficiosa para las
organizaciones, también se deben considerar las limitaciones o falencias generadas por una
deficiente aplicacién de las herramientas y técnicas que implican este proceso. Muchas técnicas de
andlisis de riesgos, como la creacion de un modelo o simulacién, requieren la recopilacién de
grandes cantidades de datos. Esta extensa recopilacion de datos puede ser costosa y no se
garantiza que sea confiable (Bolafio, Robaina, Pérez, & Arias, 2014).

Ademas, el uso de datos en los procesos de toma de decisiones puede tener malos resultados si se
utilizan indicadores simples para reflejar las realidades mucho mas complejas de la situacion. Del
mismo modo, adoptar una decisién a lo largo de todo el proyecto destinada a un aspecto pequefio
puede generar resultados inesperados.

Otra limitacion es la falta de experiencia en analisis y tiempo. Se han desarrollado programas
informéticos que simulan eventos que podrian tener un impacto negativo en la empresa. Si bien son
rentables, estos programas complejos requieren personal capacitado con habilidades y

conocimientos integrales para comprender con precision los resultados generados.

El analisis de datos historicos para identificar riesgos también requiere personal altamente
capacitado. Es posible que estas personas no siempre sean asignadas al proyecto; incluso si lo son,
con frecuencia no hay tiempo suficiente para reunir todos sus hallazgos, lo que deriva en conflictos
(Bolafio, Robaina, Pérez, & Arias, 2014).

1.5.9. Gestién de riesgos segun la norma ISO 31000

Desde principios de la década de 2000, varios organismos industriales y gubernamentales han
ampliado las normas de cumplimiento normativo que analizan los planes, politicas y procedimientos
de gestion de riesgos de las empresas. En un niumero creciente de industrias, las juntas directivas
deben revisar e informar sobre la idoneidad de los procesos de gestion de riesgos empresariales.
Como resultado, el analisis de riesgos, las auditorias internas y otros medios de evaluacién de

riesgos, se han convertido en componentes principales de la estrategia comercial.

Las normas de gestion de riesgos han sido desarrolladas por varias organizaciones, incluido el
Instituto Nacional de Estandares y Tecnhologia (NIST) y la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO). Estos estandares estan disefiados para ayudar a las organizaciones a
identificar amenazas especificas, evaluar vulnerabilidades Unicas para determinar su riesgo,
identificar formas de reducir estos riesgos, y luego, implementar esfuerzos de reduccién de riesgos

de acuerdo con la estrategia organizacional (Velasquez, Restrepo, Lopera, & Villa, 2017).

Entre los diferentes modelos y sistemas de gestion de riesgos, destaca la 1SO 31000, cuyos

principios proporcionan marcos para mejoras en los procesos de gestion de riesgos que pueden ser
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utilizados por las empresas, independientemente del tamafio de la organizacién o del sector objetivo
(Vanegas & Pardo, 2014).

De esta manera, la norma ISO 31000 estad disefiada para "aumentar la probabilidad de lograr
objetivos, mejorar la identificacion de oportunidades y amenazas, y asignar y utilizar eficazmente los
recursos para el tratamiento del riesgo" (ISO4DOCS, 2018). Por otra parte, aunque dicha norma no
se puede utilizar con fines de certificacion, esta puede ayudar a proporcionar orientacion para la
auditoria de riesgos internos o externos, y permite a las organizaciones comparar sus practicas de

gestién de riesgos con los puntos de referencia reconocidos internacionalmente (Isaza, 2018).

Anédlogamente, la ISO 31000 constituye una norma genérica que se puede aplicar en cualquier
tipologia de organizaciones, y su implementacion es vital para lograr la gestiéon de riesgos de una
manera eficaz. En este sentido, el enfoque tradicional percibia al riesgo como una probabilidad y el
impacto que de modo potencial podia crear la ocurrencia de un suceso que posee la capacidad de
producir pérdidas en la organizacion (Isaza, 2018). Sin embargo, con la ISO 31000, se examina el
riesgo a través de un enfoque integral, al percibirse como una consecuencia de la incertidumbre
implicada con los objetivos; tal efecto puede ser bueno o perjudicial, constituyéndose como un desvio

sobre lo deseado que impacta sobre la observancia de los objetivos (Vanegas & Pardo, 2014).

Asimismo, La norma I1SO 31000 establece una lista de once principios para la gestion eficaz del
riesgo. La funcion de los principios es de informar y guiar en todos los aspectos del enfoque de la
organizacién para la gestion del riesgo. Los principios describen las caracteristicas de una gestion

del riesgo eficaz (Norma MERCOSUR, 2016). Dentro de estos principios se encuentran:

Figura 9. Principios de gestién de riesgos de la norma ISO 31000.

> La gestidn de riesgos protege y crea valor

La gestién del riesgo es una parte integral de todos los procesos de la organizacion

> La gestion del riesgo es parte de latoma de decisiones

La gestién de riesgos aborda explicitamente la incertidumbre

La gestidn del riesgo es sistematica, estructurada y oportuna

> La gestion del riesgo se basa en la mejor informacion disponible

La gestion del riesgo estad hecha a medida

Fuente: (Norma MERCOSUR, 2016, p. 6).
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Afadido a esto, el proceso de evaluacion de riesgos segun la ISO 31000:2018, es el siguiente:

Figura 10. Proceso de evaluaciéon de riesgos segun la norma 1ISO 31000:2018.
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Fuente: (Norma ISO 31000, 2018).

Con la utilizacién de la norma ISO 31000, se identifican diversos elementos en un ambiente de
gestién de riesgos. Existen numerosas ventajas que se vinculan a la gestién del riesgo: integra la
alta direccion, los puestos de trabajo y los procesos de la entidad, asi como esta relacionada con la
eficacia, las decisiones y la eficiencia organizativa (Norma 1ISO 31000, 2018). Estas ventajas de la

gestion de riesgos segun la norma ISO 31000 determinan que la misma:

¢ Integralos elementos con el sistema de gestion integral, la toma de decisiones y los procesos

organizacionales.

e Establece un enfoque comun de mayor comprension y gestién de la incertidumbre, pasa a
ser un elemento integral del sistema de gestion.

e Permite la implantacion del proceso de gestion del riesgo segun el tamafio y las

particularidades de la organizacion.

e La alta direccion puede incluir en sus politicas la gestion del riesgo e imbricarla a todos sus

procesos y a las disposiciones normativas existentes en la organizacion.
¢ Posibilidad de integrar los informes de gestion del riesgo a otros informes de gestion.

e Losresultados de la gestién del riesgo pasan a formar parte del enfoque general de gestion

organizacional.
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e Permite la integracién y conexion entre la gestion del riesgo a nivel empresarial, financiero,

de proyectos, de seguridad, continuidad del negocio, etc.

e Mejoramiento de la comunicacion e incertidumbre y riesgos entre todos los niveles de la

estructura organizativa.

e Los diferentes niveles de la estructura organizativa se centralizan en el logro de los objetivos

organizacionales.

Sintetizando, es importante para las organizaciones aplicar la norma 1SO 31000, ya que, si se logra
disminuir los riesgos a los que se encuentra expuesta una empresa, se obtendria una cantidad
innumerable de beneficios tanto para sus clientes externos como internos (empleados), lo que
supondria contar con una inestimable ventaja competitiva.

1.6. Metodologia de la investigacion

Es una investigacion de enfoque mixto, de tipo descriptivo y explicativo.

1.6.1. Enfoque de investigacion

Para el desarrollo del presente estudio, se empled un enfoque mixto que se refiere a

Un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y
discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacién recabada y
lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio. (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2016, p. 534)

De esta forma, la utilizacién del enfoque cuantitativo estuvo sujeto a la recopilacion de datos precisos
a través de la aplicacion de encuestas y analisis de informaciéon cuantitativa presente en los
documentos técnicos de la organizacion objeto de estudio, lo que permitié desarrollar el anélisis,
evaluacion de los riesgos operacionales presentes en Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. Por
otra parte, el enfoque cualitativo fue empleado para fundamentar, por medio de entrevistas, la
situacién actual de la empresa con respecto al tema tratado, asi como valorar los criterios de las
personas involucradas en esta parte del proceso investigativo en relacion con las posibles soluciones
para la problematica identificada.

1.6.2. Tipo de investigacion

Dentro de los tipos de Investigacién, este estudio se correspondié con uno de caracter descriptivo,

los cuales, seguin Hernadndez, Fernandez y Baptista (2016):

Buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un andlisis. Es

decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o
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conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es

indicar cdmo se relacionan éstas. (p. 92)

La aplicaciéon de este método permitié describir la observacion sistematica del objeto de estudio y
catalogar la informacion existente para que se pueda usar dentro de la gestion de los riesgos

operativos en Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.
Otro tipo de investigacion utilizado fue la explicativa, que:

Van mas alla de la descripcion de conceptos o fenédmenos o del establecimiento de
relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas de los
eventos y fenémenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fenédmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué se

relacionan dos o mas variables (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2016).

En el caso particular de este estudio se profundizard en aquellos componentes del sistema
empresarial que se encuentran mayormente afectados dentro de la gestiéon de riesgos operativos en
la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., asi como determinar las causas de por qué se

manifiesta esa situacion.

Por ultimo, se utilizé la investigacion de campo, “que tiene como finalidad recoger y registrar
ordenadamente los datos relativos al tema escogido como objeto de estudio. Equivalen, por tanto, a
instrumentos que permiten controlar los fendmenos” (Baena, 2014, p. 91). Fue de forma que la
realizacion del trabajo de campo partié6 de la familiarizacién de los principales procesos que se
desarrollan en la empresa, lo cual también permiti6 diagnosticar la situacion, determinar los

componentes mas afectados y realizar la propuesta.

1.6.3. Técnicas de recoleccién de informacion

En la realizacion del diagnéstico fueron aplicadas las siguientes técnicas de recoleccién de
informacion: encuesta, revisibn documental y observacioén de procesos internos, mientras que los
instrumentos de investigacion especificos asociados a dichas técnicas son: el cuestionario
(encuesta), informes fisicos sobre la gestién operativa (revision documental) y guia de observacion
(observacion), de manera que, de su analisis integral, se pudo determinar cual es la situacion real
existente en los diferentes procesos que tienen lugar al interior de la empresa. Todo ello constituyé

el punto de partida que permitié cumplir con el resto de los objetivos de la investigacién.

En la determinacidon de los componentes que requieren ser mejorados, se utilizé la informacion
obtenida las técnicas e instrumentos relacionados anteriormente, analizandose los items especificos
gue aportaron esta informacion; sus resultados permitieron focalizar hacia donde debe encaminarse
la gestion de riesgo: el personal, las finanzas, la tecnologia, los recursos materiales, infraestructura,

entre otros elementos.
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1.6.4. Metodologia para el disefio de la propuesta

El disefio de la propuesta estuvo ligado indisolublemente a los problemas identificados, ya sea visto

desde el enfoque de procesos o de componentes. A partir de su determinacion, fue entregada una

guia metodoldgica que ayude a la entidad a sistematizar el uso de esta herramienta, y, a su vez,

contribuya a mejorar la gestion operativa de la entidad.

Atendiendo a lo anterior, el desarrollo del trabajo se resume en las siguientes etapas:

1.

2.

8.

9.

Obtencién del permiso en la entidad.

Planificacién del trabajo.

Conocimiento de los procesos de la entidad.
Determinacion de la muestra a utilizar.

Aplicacion de las técnicas de recoleccion de la informacion.
Recoleccién y andlisis de la informacion.

Cuantificacion de las pérdidas obtenidas.

Identificacion de los riesgos internos.

Andlisis de los riesgos.

10. Evaluacion de riesgos.

11. Propuesta del sistema de gestién de riesgos operativos para la empresa.

Atendiendo a la etapa 11 referente a la Propuesta del sistema de gestion de riesgos operativos

para la empresa, el proceso a seguir estuvo en correspondencia con las directrices principales de
la ISO 31000:



Reinoso, 41

Figura 11. Principales directrices de la gestion de riesgos segun la norma ISO 31000.
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Fuente: (ISOTools, 2018).
1.6.5. Disefio del muestreo o experimentos y analisis estadisticos

En el estudio pudieron participar los trabajadores del area administrativa y comercial de la empresa
Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. En este sentido, como se trata de una poblacion finita y
relativamente pequefia, no fue necesario realizar el calculo de muestra, lo que significa que, en este

estudio, la muestra coincide con el total de la poblacién.

Asimismo, en primer lugar, se realiz6 la observacion, luego fueron revisados los informes de gestion
y finalmente se aplicé la encuesta. Este orden asegurd tener una mayor idea de hacia dénde focalizar

el diagnéstico.

Por otra parte, para la tabulacién de la informacion, se uso el software Microsoft Excel del paquete
de Office de Windows, herramienta que permite la tabulacion de los resultados y la elaboracién de
los gréaficos donde se ilustre de manera resumida, facil y precisa los hallazgos obtenidos. De ahi que,
al ser una investigacion de enfoque descriptivo, se presentaron los resultados en tablas, graficos con

sus correspondientes analisis e interpretacion, de acuerdo con las técnicas de recoleccion de
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informacion utilizadas, por lo que estos se expusieron de manera separada, y luego se integraron a

través de su discusion general.
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CAPITULO II: EVALUACION DE RIEGOS OPERATIVOS ASOCIADOS A LOS PROCESOS DE
INDUSTRIAS MOTORIZADAS INDUMOT S.A.

2.1. Definicién de los procesos de Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.

Para poder identificar los riesgos operativos a los que se encuentra expuesta la empresa Industrias
Motorizadas INDUMOT S.A., a partir de la aplicacién de la norma ISO 31000:2018, inicialmente se
deben definir cudles son los procesos que le permiten a la misma desarrollar adecuadamente sus
funciones en vistas a cumplir con su objeto social y metas organizacional, para lo cual se establecen
los requisitos planteados en la norma ISO 9001:2015 respecto a la gestién por procesos, quienes,
una vez identificados, son clasificados desde tres perspectivas: estratégicos, operacionales y de
apoyo, segun sus caracteristicas especificas (ISO, 2015). Para ello, se presenta a continuacién el

mapa de procesos de la empresa:

Figura 12. Mapa de procesos de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.

PROCESOS ESTRATEGICOS
F B Fa B
» L Gestion de la Organizacion y
Gestion Estrategica Mejoramiento Continuo
g v g 4

) 4 v ) 4

PROCESOS OPERACIONALES
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Gestion de Finanzas Gesfion de Talento Humano Gestion TICs
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Fuente: (INDUMOT S.A., 2019).
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Identificados y clasificados los procesos de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., se
presenta la modelacion de los mismos, ademas de una descripcion breve de sus procedimientos de

ejecucion.
2.1.1. Procesos estratégicos

2.1.1.1. Proceso de Gestion Estratégica

El propésito fundamental del proceso de gestién estratégica consiste en garantizar que la
organizacioén alcance los objetivos fijados por la Direccién de la Compafiia a través de la definicion

y control de la estrategia (INDUMOT S.A., 2019). El diagrama del proceso se muestra en la figura siguiente:

Figura 13. Diagrama del proceso de Gestion Estratégica.
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Fuente: (INDUMOT S.A,, 2019).
El proceso se describe a continuacion:

1. Se definen los objetivos de la organizaciéon a partir de la informacion derivada de la
orientacién y objetivos estratégicos, asi como las directrices, lineamientos, politicas

empresariales e informes de Auditoria (entradas del proceso).

2. Posteriormente es planificada la estrategia con la participacion de la alta direcciéon de la

empresa y todos los gerentes departamentales.

3. La estrategia es comunicada a todos los niveles de la empresa, alineandose segun los

objetivos especificos de cada departamento.

4. La estrategia se ejecuta segun su planificacion.
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Se controla la ejecucion de la estrategia (en caso de que se presenten desviaciones

significativas, se debe replanificar la estrategia).

2.1.1.2. Proceso de Gestion de la Organizacién y Mejoramiento Continuo

El propdsito fundamental del proceso de gestion de la organizacién y mejoramiento continuo consiste

establecer las etapas que deben aplicarse para gestionar la organizacion y su mejora alineada a la

estrategia vigente (INDUMOT S.A., 2019). El diagrama del proceso se muestra en la figura siguiente:

Figura 14. Diagrama del proceso de Gestion de la Organizacion y Mejoramiento Continuo
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Fuente: (INDUMOT S.A., 2019).

El proceso se describe a continuacion:

1.

Se gestionan los procesos como medio para asegurar el flujo y la disponibilidad de la
informacion requerida por la organizacion, cuya eficacia es monitoreada por cada lider de

proceso.

La mejora se gestiona a través de las desviaciones identificadas en los indicadores del
proceso, adoptando las debidas acciones preventivas, correctivas, mejoras 0 proyectos
estratégicos. Esta mejora debe ser incluida como un método permanente en la organizacion

para que adquiera un caracter oficial y sistémico.

Se deben identificar y adecuar herramientas para la operacion, las cuales deben ser

integrales y agiles para facilitar la ejecucion del proceso.

Se deben gestionar las estructuras organizacionales y sus funciones, que son definidas en
base a las necesidades de los procesos optimizados y alineados, considerando la

continuidad de la operacion en el corto, mediano y largo plazo.
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2.1.2. Procesos operacionales

2.1.2.1. Proceso de Abastecimiento y Distribucion

El propésito fundamental del proceso de abastecimiento y distribucion consiste en gestionar el
abastecimiento y distribucion del producto o servicio, asegurando su disponibilidad en el lugar,
tiempo, calidad, cantidad, todo ello en base a cumplir con el objetivo de ventas (INDUMOT S.A., 2019).

El diagrama del proceso se muestra en la figura siguiente:

Figura 15. Diagrama del proceso de Abastecimiento y Distribucién.
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Fuente: (INDUMOT S.A,, 2019).
El proceso se describe a continuacion:

1. Se deben definir las necesidades de inventario de acuerdo con la realizacion de un estudio
previo al respecto, considerando las existencias actuales y la actualizacién de los precios de
las mismas.

2. Se realizaran las acciones pertinentes para ejecutar la compra, teniendo en cuenta la

optimizacion de los costos de dichas acciones.

3. Se receptara la mercaderia donde, previamente, se aceptara el traspaso de la misma via
sistema, verificando la llegada fisica del producto y sus correspondientes documentos de

respaldo.

4. Lamercancia receptada debe ser almacenada debidamente, seguln las condiciones idéneas
y aplicando métodos reconocidos de gestidn de inventario, tales como el LIFO, FIFO, entre

otros, segln corresponda.
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5. Los productos para la venta seran distribuidos atendiendo a varios criterios, ya sea por
reposicién, por ventas puntuales, ventas entre puntos de venta, para eventos, para

mayoristas y ventas corporativas.

6. Se establecera un adecuado método de control de inventarios (conteo fisico, conteo por

lotes, entre otros) qué debe ser aplicado periédicamente.

2.1.2.2. Proceso de Comercializacion

El propésito fundamental del proceso de abastecimiento y distribucién consiste en desarrollar una
debida comercializacion de los productos de la empresa a través del uso apropiado de los canales
de ventas pertinentes (puntos de venta, mayoristas, ventas online, entre otros), dando una solucién
idénea a las necesidades del cliente alineadas a la estrategia (INDUMOT S.A., 2019). El diagrama

del proceso se muestra en la figura siguiente:

Figura 16. Diagrama del proceso de Comercializacion.

ENTRADAS: Direccionarmiento

astratégics de la cormpafia, SALIDAS: Cliente con
necasidad delmercade, producfo satistechio v
inventanio diszenice, filelizadio, Carterc
presupues’r? de Wenta, Gestionar o recuperacion de racuperada
recuperacion y margen, Stock lay Cartersy
Sptime ; ’ ‘ "
[+] - [+]
sanal  Definir esfrategics Yencer Gestionar la safistaccién del

Cornetcicles vlde Marketing clients

L

Gestionar ko Bntrega

COMERCIALL AR PRODUC TO

Cliente/Proveedor de Enfrada:

Cliente por canal, Gesfionarla Cliente/Froveedor de Salida:
Esfrafegio, Abastecer, reponer y Clignte por canal, Gesficnar
distibuir, Gestionarlas Finanzas la Fin@nzos

Fuente: (INDUMOT S.A., 2019).
El proceso se describe a continuacion:

1. Se definiran las estrategias de comercializacién y marketing adecuadas, habiendo realizado
previamente un estudio de mercado donde se determinen las principales necesidades de los

clientes potenciales y actuales.

2. Se utilizara adecuadamente, segln el caso, el canal de venta seleccionado por el cliente ya
sea a través de medios mayoristas, puntos de venta, medios online, ventas por llamadas

telefnicas (centro de atencion telefénica), ventas a crédito, entre otras opciones pertinentes.
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3. Se deberan establecer los mecanismos legales apropiados para gestionar la recuperacion

de la cartera, evitando aquellas inconsistencias que pueden derivarse de dicho proceso.

4. Se mantendra una comunicacién constante con el cliente para hacerle entrega del producto

adquirido por el mismo, en el plazo pactado.

5. Se gestionara la satisfaccion del cliente por medio de la aplicaciéon de encuestas, ya sean

fisicas o por medios online.

2.1.2.3. Proceso de Gestion de Crédito y Cartera

El propésito fundamental del proceso de crédito y cartera consiste en garantizar una correcta gestion

de cartera y crédito a través de la definicién de directrices claras, sencillas y agiles en su revision,

instrumentacion y respaldo que minimice el riesgo de pérdida por incobrabilidad y facilite la venta a

crédito en cada canal (INDUMOT S.A., 2019). El diagrama del proceso se muestra en la figura

siguiente:

Figura 17. Diagrama del proceso de Gestion de Crédito y Cartera.
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Fuente: (INDUMOT S.A., 2019).

El proceso se describe a continuacion:

1. Se generara un reporte de cartera y crédito sobre el estado de cuenta de los clientes que

deben pagos a la compafiia.

2. Segun los estados de cuenta, la empresa se pone en contacto con el cliente y/o asesores a

través de la realizacion de llamadas, correos o visitas fisicas (en caso de que los clientes

sean mayoristas), comunicandole asi la situacién respecto a los pagos.
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Si el cliente realiza el pago, el mismo es aplicado a través de la gestién del propio cliente o

por la inclusion en el sistema de la via nota de crédito.

Posteriormente, se generan los respectivos documentos con respecto a los ingresos,
comprobantes de pagos o de penalizacion al cliente, segin corresponda, entre otros,

revisandose asi la pertinencia, correcta elaboracién y validez de los mismos.

Si el cliente no paga, se emite una nota de crédito previa cancelacién de la poliza,
aplicandose el paso 4 correspondiente a la generacion de los documentos de penalizacion

al cliente debidamente respaldados.

2.1.2.4. Proceso de Gestiéon de Postventa

El propdsito fundamental del proceso de crédito y cartera consiste en establecer el marco referencial

para gestionar adecuadamente la necesidad de oferta de un servicio de postventa, garantizando

eficiencia en las evaluaciones técnicas con oportunidad y generando satisfaccién en los clientes

(INDUMOT S.A., 2019). El diagrama del proceso se muestra en la figura siguiente:

Figura 18. Diagrama del proceso de Gestién de Postventa.
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Fuente: (INDUMOT S.A., 2019).

El proceso se describe a continuacion:

1.

Inicialmente, se definirdn las necesidades de servicio postventa a través del conocimiento
de los requerimientos de los clientes que puede obtenerse mediante el contacto directo con

los mismos.
Se estableceran los mecanismos necesarios que garanticen la red de servicio de postventa.

Se debera brindar el servicio de posventa a los clientes que lo requiera, segun las
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necesidades y el servicio especifico solicitado.
4. Sera determinado y controlado el cumplimiento de las 6rdenes de servicio de postventa.
5. Se gestionard la recuperacion de cartera referente a los servicios de postventa ejecutados.

6. Se evaluara la calidad del nivel de servicio de posventa por medio de la aplicacion de
encuestas de satisfaccion a clientes, ya sea a través de medios online o por la aplicaciéon de

métodos fisicos.
2.1.3. Procesos de apoyo

2.1.3.1. Proceso de Gestion de Finanzas

El propésito fundamental del proceso de gestion de finanzas consiste en gestionar de manera 6ptima,
oportuna y adecuada los registros financieros y contables con los respectivos respaldos a través de
practicas transparentes (INDUMOT S.A., 2019). El diagrama del proceso se muestra en la figura

siguiente:

Figura 19. Diagrama del proceso de Gestion de Finanzas.
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Fuente: (INDUMOT S.A,, 2019).
El proceso se describe a continuacion:

1. Se elaborara y gestionara el plan financiero de la organizacion, utilizando como base de
informacion los proyectos, programas, ingresos, costos y otros tipos de documentos

pertinentes.

2. A partir del plan financiero y/u otra informacion, seran elaborados los estados financieros de

la empresa.



Reinoso, 51

3. Los estados financieros seran sometidos a una exhaustiva revision, analizando los

resultados obtenidos para asi facilitar la toma de decisiones en la organizacion.

4. Se elaborara la debida declaracion de impuestos de la empresa, fundamentada en los

resultados derivados de los estados financieros.

5. Finalmente, se presentara la declaracion de impuestos a las autoridades competentes (SRI).

2.1.3.2. Proceso de Gestién de Talento Humano

El propdsito fundamental del proceso de gestion de talento humano consiste en desarrollar el talento

humano asegurando la excelencia en su competencia y actitud con visién integral y apegada a los

valores de la organizacion, permitiendo a la vez su consolidacién, aprovechando las oportunidades

de crecimiento y optimizando el recurso financiero minimo necesario (INDUMOT S.A., 2019). El

diagrama del proceso se muestra en la figura siguiente:

Figura 20. Diagrama del proceso de Comercializacion.
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Fuente: (INDUMOT S.A., 2019).

El proceso se describe a continuacion:

1. Se estudiaran las necesidades referentes al talento humano, segun andlisis previo de los

puestos de trabajo y las competencias idoneas para ocupar algun cargo determinado.

2. Se seleccionara el personal idéneo para laborar en la organizacién a través de un método

debidamente estructurado y transparente, garantizando la disponibilidad de aspirantes con

las habilidades y atributos competitivos requeridos.

3. Se recluta al talento humano seleccionado, ya sea interno o externo, para, posteriormente,

ejecutar su contratacion, asi como la induccion e ingreso a la empresa.
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Se realiza un proceso de formacién y desarrollo tanto para el talento humano que ingresa
nuevo a la empresa como para aquellos trabajadores que llevan algin tiempo laborando en

la misma.

Segun lo pactado en el contrato, asi como las competencias habilidades y resultados
demostrados por el talento humano, se administra el salario y la némina, compensaciones y
otros beneficios establecidos por la empresa; los beneficios que establecen las leyes

correspondientes son de estricto cumplimiento.

Se gestiona el bienestar ocupacional mediante la aplicaciéon de un sistema de seguridad y
salud ocupacional, ademas del desarrollo y mejoramiento de la satisfaccion laboral y el clima

organizacional.

En caso de que algun colaborador no se adapta a laborar en la empresa, renuncia o cumple
un ciclo de vida, se le realiza un proceso de desvinculacién de la organizacion, emitiéndose

los documentos pertinentes.

2.1.3.3. Proceso de Gestion de las Tics

El proposito fundamental del proceso de gestion de las Tics consiste en asegurar la infraestructura

para el debido funcionamiento y disponibilidad de las telecomunicaciones, herramientas Tics, asi

como que los colaboradores de la organizacién cuenten con informacién valiosa, segura y oportuna

para el desarrollo de sus funciones (INDUMOT S.A., 2019). El diagrama del proceso se muestra en

la figura siguiente:

Figura 21. Diagrama del proceso de Gestién de las Tics.
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SOLIDAS: Infraestructuray
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Fuente: (INDUMOT S.A., 2019).

El proceso se describe a continuacion:
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Se formularan las estrategias, requerimientos y/o necesidades tecnoldgicas que necesita la

organizacion.

Se desarrollaran y monitorearan las aplicaciones herramientas tecnologicas implementados

en la empresa.

Se debe administrar por parte de especialistas, la base de datos de productos y clientes, en

vistas a facilitar la disponibilidad de la informacion para los colaboradores que la requieran.

Se administrara la infraestructura y telecomunicaciones de forma adecuada, estableciendo

medidas de control para evitar posibles hackeos, robos o eliminacion -intencional o no- de

la informacion.

En todo el proceso se debe gestionar el soporte tecnolégico.

2.2. ldentificacién de los riesgos operativos

Una vez definidos los procesos que tienen lugar en la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT

S.A,, se procede a la identificacion de los riesgos operativos asociados a los mismos, determinando

a su vez los factores que podrian provocar dichos riesgos, clasificados en cuatro elementos

principales: personas, sistemas de trabajo, tecnologia de la informacién (TIC) y eventos externos.

Tabla 4. Identificacion de riesgos.

Macroproceso Proceso Riesgo operativo Factor de riesgo
Inconsistencias en la definicion de los objetivos y metas | Personas
empresariales
Falta de transformacion de las estrategias en acciones | Sistemas de trabajo
concretas

Proceso de Gestion | Imprecisa comunicacion de las estrategias Personas
Estratégica
Problemas de liderazgo para ejecucién de las estrategias TIC
Insuficiente alineaciéon estratégica con las herramientas | Sistemas de trabajo
tecnoldgicas disponibles
Falta de mecanismos de control interno del proceso de gestién | Sistemas de trabajo
estratégica
Procesos

estratégicos

Insuficiente entendimiento sobre los métodos de trabajo,
especificamente la gestion por procesos

Sistemas de trabajo

Falta de fluidez en la ejecucion de los procesos y actividades
relacionadas

Sistemas de trabajo
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Proceso de Gestion
de la Organizacién y
Mejoramiento

Problemas de funcionamiento de la empresa de acuerdo con
su estructura organizacional

Sistemas de trabajo

Desconocimiento de los empleados de sus funciones y

Personas

Continuo responsabilidades
Fallos en el funcionamiento de los mecanismos de | Sistemas de trabajo
retroalimentacion
Deficiente conformacion de proceso de seleccién de | Sistemas de trabajo
proveedores
Deterioro de las relaciones entre la empresay sus proveedores | Personas

Proceso de L . .

- Problemas en la aplicacion de proceso de compras Sistemas de trabajo

Abastecimiento y

Distribucién L . . . .
Fallos en la gestion de almacenamiento de la empresa (incluye | Sistemas de trabajo
las actividades de recepcién, distribuciéon, despacho vy
conservacion de existencias)
Problemas de calidad de los productos por la deficiente | Sistemas de trabajo
manipulaciéon de los mismos
Falta de comunicaciéon entre la empresa y los puntos de | Personas
distribucion

Procesos . ] o o
operacionales Falta de apllcac!on.de h?rramlentas tecnoldgicas para optimizar | TIC

el proceso de distribucion
Seleccibn errénea de adecuadas estrategias de marketing Personas
Insuficiente atencion a las necesidades presentes en el | Personas
mercado
Deficiente informaciéon suministrada a todas las partes | Personas
interesadas (clientes, talento humano u otros)

Proceso de

Comercializacion

Reglamentacién de precios por parte de autoridades externas

Eventos externos

Inadecuado uso de los canales de venta pertinentes

Personas

Deficiencias en la gestion de recuperacion de cartera

Sistemas de trabajo

Fallas en los procesos comunicacionales entre la empresay los
clientes

Sistemas de trabajo

Insuficiente nivel de satisfaccion de los clientes

Eventos externos
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Proceso de Gestion
de Crédito y Cartera

Deficiencias en el andlisis y valoracién de los clientes que han
incumplido con sus pagos de crédito

Personas

Problemas en la conformacion de reportes de cartera y crédito

Sistemas de trabajo

Fallos del sistema informatico de gestion de cartera y crédito TIC
Aplicacion errbnea de métodos de contacto con | Personas
clientes/asesores para la gestion de cartera y crédito

Pérdidas por la no recuperacion de la cartera vencida producto | Personas

a deficiencias en la aplicacion del proceso

Proceso de Gestion
de Postventa

Problemas de calidad del servicio de postventa brindado por
empresas subcontratadas

Eventos externos

Aumento en el nimero de quejas y reclamaciones por parte de
los clientes debido a trato recibido después de la realizacion de
la venta

Personas

Aparicion de problemas de postventa de forma recurrente, al no
ser debidamente identificada la causa de los mismos

Sistemas de trabajo

Falta de control y seguimiento a los servicios de postventa
realizados

Personas

Pérdida de clientes por insatisfaccién con servicio de postventa

Sistemas de trabajo

Proceso
Apoyo

de

Incumplimiento en la aplicacién del Plan Financiero

Sistemas de trabajo

Elaboracion erronea de los estados financieros Personas
L Suministro de informacion inexacta e inoportuna Personas
Proceso de Gestion
de Finanzas _— . . : . o
Pérdida de informacion por fallos en el sistema informatico de | TIC
gestion financiera y contable
Fraude en la informacion referente a la declaracion de | Personas
impuestos
Insuficiente capacitacion del talento humano Personas
Problemas con el desempefio laboral del talento humano Personas

Proceso de Gestion
de Talento Humano

Deficiente aplicacion de proceso de captacion, seleccion e
induccion del personal

Sistemas de trabajo

Problemas comunicacionales entre los empleados y la alta

Sistemas de trabajo
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direccion de la empresa

Deficiente aplicaciéon de programas de desarrollo y formacion

Sistemas de trabajo

Problemas con el clima organizacional y la satisfaccion laboral
del talento humano

Sistemas de trabajo

de las Tics

Proceso de Gestion

Pérdidas de informacion y base de datos

Personas

Hackeos a los sistemas informaticos de la empresa

Eventos externos

Asignacién insuficiente de recursos para desarrollo de
infraestructura e implementacion de tecnologias de la
informacion

Sistemas de trabajo

Problemas en el funcionamiento de aplicaciones vy
herramientas de las telecomunicaciones

TIC

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

De esta manera, se puede apreciar como, en total, se han identificado 51 riesgos operativos en la

empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. de los cuales, el mayor nidmero pertenece a los

procesos operacionales o fundamentales (25) que, a su vez, es el proceso de comercializacion el

mas representativo (8), mientras que los procesos de apoyo y estratégicos presentan valores de 15

y 11 riesgos operativos, respectivamente (Tabla 5).

Tabla 5. Numero de riesgos segun tipo de proceso.

Macroproceso Proceso Numero de riesgos
Proceso de Gestion Estratégica 6
Procesos estrategicos  proceso de Gestion de la Organizacion y 5

Mejoramiento Continuo

Total 11
Proceso de Abastecimiento y Distribucion
Procesos operacionales Proceso de Comercializacion
Proceso de Gestion de Crédito y Cartera
Proceso de Gestion de Postventa 5
Total 25
Proceso de Gestion de Finanzas
Proceso de Apoyo Proceso de Gestion de Talento Humano
Proceso de Gestion de las Tics 4
Total 15
Total General 51

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

Adicionalmente, los factores de riesgos predominantes son los referentes a los sistemas de trabajo,

representando un 43.1%, ademas de las personas (39.2%) y, en menor instancia, las tecnologias de
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la informacién (TIC) y los eventos externos, alcanzando estos valores de 9.8% y 7.8% cada uno, tal

como se muestra en la figura a continuacion:

Figura 22. Factores de riesgo existentes en la empresa Motorizadas INDUMOT S.A.
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Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

2.3. Evaluacion y valoracion de los riesgos operativos

Siendo identificados los riesgos operativos a cada macroproceso y proceso dentro de la empresa
Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., estos son valorados a partir de dos criterios fundamentales:
probabilidad de ocurrencia (baja, media, alta) y su impacto (levemente dafino, moderadamente
dafiino, altamente dafiino) (INSHT, 2016); por consiguiente, la combinacién de dichos criterios
posibilita clasificar y valorar cada riesgo en trivial, tolerable, moderado, importante e intolerable. De
esta forma, la valoracion de riesgos se realiza a través de una matriz de evaluacion, donde se
combinan en un cruce de variables los resultados individuales en correspondencia con la

probabilidad de ocurrencia y el impacto, tal como se ha explicado previamente.

Las tres maneras de determinar la probabilidad de ocurrencia estan sujetas al criterio siguiente:
e Alta: al menos 3 veces al afio.
e Media: al menos 2 veces al afio.
e Baja: 1vez al afio.
De igual modo, el criterio sobre el impacto del riesgo responde a las cuestiones mencionadas a

continuacion:

e Levemente dafiino: puede comportar pérdidas no superiores a los 1000 USD o pérdidas de

tiempo en el orden de hasta el 10% de la jornada laboral.

e Medianamente dafiino: Pérdidas que se encuentran en el rango de los 1000 USD hasta 10

000 USD, con pérdidas de tiempo de trabajo entre el 10% y el 20% de la jornada laboral.

e Altamente dafino: Pérdidas superiores a los 10 000 USD o retrasos de las operaciones

mayores de un 20% del tiempo de trabajo, asi como la generacion de un impacto negativo



Reinoso, 58

en la imagen y reputacion de la empresa.

Ademas, se debe resaltar que la valoracion de la probabilidad de ocurrencia de cada riesgo y su
impacto fue realizada a través de un trabajo conjunto entre la investigadora, directivos y especialistas
de los diferentes departamentos de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., aplicandose
la conocida técnica del focus group (grupo focal), donde se expusieron y analizaron los diferentes

criterios al respecto.

Entonces, los resultados de la evaluacién de riesgos para los procesos de gestion estratégica se

muestran a continuacion en la siguiente matriz:



Figura 23. Matriz de riesgos de procesos estratégicos.

Reinoso, 59

Probabilidad Impacto Valoracién de riesgo
Cddigo Riesgo identificado Proceso Factor deriesgo | , Levemente | Medianamente | Altamente | _ . .
Baja | Media | Alta o . .. |Trivial| Tolerable | Moderado
dafiino dafiino dafiino

Inconsistencias en la definicion de los objetivos y metas y .

R1 _ Gestion estratégica Personas X X X
empresariales
Falta de transformacin de las estrategias en acciones L L . .

R2 g Gestion estratégica Sistemas de trabajo| x X X
concretas

R3  |Imprecisa comunicacidn de las estrategias Gestion estratégica Personas X X X

R4 |Problemas de liderazgo para ejecucion de las estrategias| Gestion estratégica TIC X X X
Insuficiente alineacion estratégica con las herramientas L, L . .

R5 R g Gestion estratégica Sistemas de trabajo X X X
tecnoldgicas disponibles
Falta de mecanismos de control interno del proceso de y L . .

R6 y . P Gestion estratégica Sistemas de trabajo X X
gestion estratégica
Insuficiente entendimiento sobre los métodos de trabajo, |Gestion de la organizaciény | ... .

R7 . ) - . Sistemas de trabajo]  x X X
especificamente la gestion por procesos mejoramiento continuo
Falta de fluidez en la ejecucion de los pr tion de la organizaciony |... .

R alalde Uide e a ejecucion de los procesos y Ge§ 0 Qe aogal aciony Sistemas de trabejo| y Y
actividades relacionadas mejoramiento continuo
Problemas de funcionamiento de la empresa de acuerdo |Gestion de la organizaciony | ... .

R9 L o , Sistemas de trabajo| X X X
a su estructura organizacional mejoramiento continuo
Desconocimiento de los empleados de sus funciones y | Gestion de la organizacion y

R10 o o , Personas X X
responsahilidades mejoramiento continuo
Fallos en el funcionamiento de los mecanismos de Gestion de la organizaciony | .. .

R11 _ ) - _ Sistemas de trabajo|  x X X
retroalimentacion mejoramiento continuo

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.
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Para una visualizacion mas precisa sobre la valoracién de los riesgos estudiados, estos son
organizados a través de los criterios de estimacion (Figura 24).

Figura 24. Estimacion de riesgos de procesos estratégicos.

- Impacto Levemente dafiino Medlanf\mente Altamente dafiino
Probabilidad dafino
Baia Trivial Tolerable Moderado
I R1, R11 R2, R4, R7, R8, R9
Media Uolerz e Moderado
R3
Moderado
Alta R5

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

Como se puede apreciar, la mayor cantidad de riesgos presentes dentro de los procesos estratégicos
de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. son valorados como moderados, siendo estos
6 en namero y representando el 55% del total de dicho grupo, seguidamente de los riesgos tolerables
(3), para un valor porcentual de 27% vy los riesgos de tipo importante (2), los cuales representan el

18%, y no se encuentran riesgos de tipo triviales o intolerables (Figura 25).

Figura 25. Distribucién de riesgos de procesos estratégicos.
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Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

De la misma manera, se procedié con la evaluacién de riesgos para los procesos de gestion
operacionales o fundamentales, presentandose su matriz a continuacion:



Figura 26. Matriz de riesgos de procesos estratégicos.
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Probabilidad Impacto Valoracion de riesgo
Cédigo Riesgo identificado Proceso Factor de riesgo ) ) Levemente | Medianamente | Altamente L
Baja |Media | Alta - o . Trivial | Tolerable | Moderado
dafiino dafiino dafiino
R12 |Deficiente conformacion de proceso de seleccion de proveedores Abastecimiento y distribucion |Sistemas de trabajo X X X
R13 |Deterioro de las relaciones entre la empresa y sus proveedores Abastecimiento y distribucién |Personas X X X
R14  [Problemas en la aplicacién de proceso de compras Abastecimiento y distribucién |Sistemas de trabajo X X X
Fallos en la gestion de almacenamiento de la empresa (incluye las
R15 [actividades de recepcion, distribucion, despacho y conservacion de Abastecimiento y distribucién |Sistemas de trabajo X X
existencias)
Problemas de calidad de los productos por la deficiente manipulacion de - o . .
R16 . P P P Abastecimiento y distribucién |Sistemas de trabajo X X X
los mismos
R17 [Falta de comunicacion entre la empresa y los puntos de distribucién Abastecimiento y distribucién |Personas X X X
R18 Falta de apllc.am.on de herramientas tecnoldgicas para optimizar el Abastecimiento y distribucién  |TIC X X "
proceso de distribucion
R19 [Seleccién errénea de adecuadas estrategias de marketing Comercializacién Personas X X X
R20 _[Insuficiente atencion a las necesidades presentes en el mercado Comercializacion Personas X X _:
Deficiente informacion suministrada a todas las partes interesadas e
R21 A Comercializacion Personas X X X
(clientes, talento humano u otros)
R22  |Reglamentacion de precios por parte de autoridades externas Comercializacion Eventos externos X X X
R23  |Inadecuado uso de los canales de venta pertinentes Comercializacion Personas X X X
R24 _|Deficiencias en la gestion de recuperacion de cartera Comercializacion Sistemas de trabajo X X _:
R25 [Fallas en los procesos comunicacionales entre la empresa y los clientes [Comercializacion Sistemas de trabajo X X X
R26 _[Insuficiente nivel de satisfaccion de los clientes Comercializacion Eventos externos X X X
Deficienci n el andlisi loracion de | lien han -
R27 | elciel Fas en el analsis y vaolaf:o de los clientes gue ha Crédito y cartera Personas X X
incumplido con sus pagos de crédito
R28 |Problemas en la conformacion de reportes de cartera y crédito Crédito y cartera Sistemas de trabajo X X
R29 [Fallos del sistema informético de gestidn de cartera y crédito Crédito y cartera TIC X X X
R30 ApllcaglfJn errénea de mero@os de contacto con clientes/asesores para Crédito y cartera Personas X « X
la gestion de cartera y crédito
R31 Perd!daslpor la no regupgr}auon de la cartera vencida producto a Crédito y cartera Personas X X
deficiencias en la aplicacion del proceso
R32 Problemas de calidad del senicio de postventa brindado por empresas Postenta Eventos extemnos X X
subcontratadas
R33 Agmento en.el ndmero de_q_ue]as y re([:lamamoneg por Parte de los Postventa Personas X X
clientes debido a trato recibido después de la realizacion de la venta
R34 Apgrlcmn de problgmas de postventa de forma recurrente, al no ser Postventa Sistemas de trabajo X X
debidamente identificada la causa de los mismos
R35 [Falta de control y seguimiento a los senicios de postventa realizados Postventa Personas X X
R36  [Pérdida de clientes por insatisfaccién con senicio de postventa Postventa Sistemas de trabajo X X

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.
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En la Figura 27 se muestra la valoracién de los riesgos operativos de los procesos operacionales

Figura 27. Estimacion de riesgos de procesos operacionales.

Impacto . Medianamente .
Probabilidad Levemente dafiino dafiino Altamente dafiino
.. Moderado
Baja Tovel Rlﬁoggb';ﬂ R13, R14, R16, R23,
’ ’ R25, R26, R30
. Tolerable Moderado
Media R12
Moderado
Alta R18, R29

Fuente: Investigacion de campo realizada por la autora.

Similarmente al caso anterior, la mayor cantidad de riesgos relacionados a los procesos
operacionales de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. son valorados como
moderados, cuyo numero es 10, lo que representa el 40% del total de dicho grupo, mientras que los
riesgos importantes se cuantifican en 9, para un valor porcentual de 36%, seguidos de los riesgos
tolerables (3), con un 12% de representatividad y, en menor proporcién, existen dos riesgos

intolerables (8%) y un riego trivial (4%) (Figura 28).

Figura 28. Distribucién de riesgos de procesos estratégicos.

8% % 5
y Trivial
_— Tolerable
Moderado
Importante
Intolerable

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

Dentro de los procesos operacionales es significativo la cantidad de riesgos operativos de tipo
importante que, unidos a los riesgos moderados y los intolerables, se constituyen como el grupo de

procesos mas criticos en cuanto a la posible manifestacion y el impacto de los mismos.

Finalmente, se realizd el mismo procedimiento para la evaluacion de riesgos para los procesos de

apoyo, resultando la matriz siguiente:



Figura 29. Matriz de riesgos de procesos de apoyo.
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Probabilidad Impacto Valoracion de riesgo
Cdigo Riesgo identificado Proceso Factorderiesgo | , Levemente | Medianamente | Altamente [
Baja |Media | Alta .. . .. [Trivial| Tolerable | Moderado
dafiino dafiino dafiin
R37 {Incumplimiento en la aplicacion del Plan Financiero Gestion de Finanzas Sistemas de trabajo | X X X
R38 |Elaboracion emnea de los estados financieros Gestion de Finanzas Personas X X X
R39 |Suministro de informacin inexacta e inoportuna Gestion de Finanzas Personas X X X
Pérdida de informacion por fallos en el sistema informético de gestion T
R40 . d : Gestion de Finanzas TIC X X X
financiera y contable
RA1  |Fraude en la informacion referente a la declaracion de impuestos Gestion de Finanzas Personas X X X
RA2  |Insuficiente capacitacion del talento humano Gestion de Talento Humano  |Personas X X X
RA3  |Problemas con el desempefio laboral del talento humano Gestion de Talento Humano  |Personas X X X
Deficiente aplicacion de proceso de captacion, eleccion e induccion del | . .
Ri4 d d d Gestion de Talento Humano  (Sistemas de trabajo | X X
personal
Problemas comunicacionales entre los empleados y la alta direccion defa| ., . .
Ri5 eatsy Gestion de Talento Humano  (Sistemas de trabajo X X X
empresa
RA6  |Deficiente aplicacion de programas de desarrollo y formacion Gestion de Talento Humano  |Sistemas de trabajo X X X
Problemas con el clima organizacional y la safisfaccion laboral del talento | ., . .
R4T Y y Gestion de Talento Humano - |Sistemas de trabajo X X
humano
RA8  [Pérdidas de informacion y base de datos Gestion de las TICs Personas X X X
RA9  [Hackeos alos sistemas informaticos de la empresa Gestion de las TICs Eventos extemnos X X
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Fuente: Investigacion de campo realizada por la autora.




Reinoso, 64

En la Figura 30 se muestra la valoracion de los riesgos operativos asociados a los procesos de apoyo

Figura 30. Estimacion de riesgos de procesos de apoyo.

Impacto -, Medianamente .
Probabilidad Levemente dafiino dafiino Altamente dafino
Baia Trivial Tolerable Moderado
) R40 R38, R44. R48 R37, R41, R42, R43
Media Tolerable Moderado
R39, R45, R46, R51

Alta Moderado

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

Con respecto a los riesgos de apoyo, la mayor cantidad presentes de esta categoria en la empresa
Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. son valorados como moderados, siendo 8 en total,
representando asi un 53%, mientras que los riesgos importantes y tolerables son 3 cada uno, lo que
representa un porcentaje del 20%, respectivamente. A la par, existe un solo tipo de riesgo trivial

(7%), y no se identificé ningun riesgo intolerable en este grupo (Figura 32).

Figura 31. Distribucién de riesgos de procesos de apoyo.

0%
7%

20%

20% H Trivial
4
Tolerable
Moderado
Importante

Intolerable

Fuente: Investigacion de campo realizada por la autora.

De manera general, el tipo de riesgo al que mas expuesto se encuentra la empresa Industrias
Motorizadas INDUMOT S.A. es el de tipo moderado, cuya cantidad es 24 (Tabla 5), con
independencia del tipo de proceso, lo que representa el 47% del total (Figura 32), mientras que los
riesgos importantes son 14, para un 27%, y los riesgos tolerables alcanzan a ser 9, con un porcentaje
de 18%. En ultima instancia, los riesgos triviales e intolerables fueron valorados como 2 de cada tipo,

para el 3.9%.
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Tabla 6. NUmero de tipo de riesgo segln proceso.

Proceso Riesgo Riego Riesgo Riesgo Riesgo Total
trivial tolerable moderado importante intolerable
Procesos Estratégicos 0 3 6 2 0 11
Procesos Operacionales 1 3 10 9 2 25
Procesos de Apoyo 1 3 8 3 0 15
Total 2 9 24 14 2 51

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

Figura 32. Distribucién general de riesgos.

4% 4%
27% 18% Riesgo trivial
' Riego tolerable
47% Riesgo moderado

Riesgo importante

Riesgo intolerable

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

Como se puede apreciar, aunque los riesgos moderados son los mas representativos dentro de la
empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., es elevado el valor de los riesgos considerados
como importantes, ya que ambos grupos, unidos en menor medida a los riesgos intolerables,
requieren de una intervenciéon oportuna para disminuir su posible manifestacion negativa en la

compaifiia, y esta pueda continuar realizando sus operaciones adecuadamente.
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CAPITULO Ill: PROPUESTA DEL SISTEMA DE RIESGOS OPERATIVOS PARA LA EMPRESA
INDUSTRIAS MOTORIZADAS INDUMOT S.A.

3.1. Generalidades del Sistema de Gestién de Riesgos Operativos

El pensamiento basado en el riesgo es algo que en la mayoria de las organizaciones se realiza de
forma automatica y, a menudo, inconscientemente para obtener el mejor resultado. Sin embargo,
estos métodos empiricos no son muy efectivos, al no encontrarse debidamente estandarizados, por
lo que uno de los sistemas de gestién de riesgos que mayores beneficios han generado es el
referente a la norma 1SO 31000:2018, debido que este tipo de filosofia asegura que el riesgo se
considere desde el principio y a lo largo del enfoque del proceso que se tenga en la empresa,

haciendo también que la accidn proactiva sea parte de la planificaciéon estratégica.

De ahi que uno de los elementos clave contenido en la ISO 31000:2018 es establecer un enfoque
sistematico del riesgo, en lugar de tratarlo como un componente Unico de un sistema de gestion de
calidad, de modo que, al adoptar un enfoque basado en el riesgo, una organizacién se vuelve
proactiva en lugar de puramente reactiva, previniendo o reduciendo los efectos no deseados y

promoviendo la mejora continua.

Asimismo, para todos los tipos de organizaciones, existe la necesidad de comprender los riesgos
que se toman al tratar de alcanzar los objetivos y un nivel deseado de recompensa. Por lo tanto, las
empresas necesitan comprender el nivel general de riesgo integrado en sus procesos y actividades
y explorar formas de mitigarlos, para asi tener también la oportunidad de impulsar el cambio y la

mejora.

En este contexto, se ha considerado adoptar un Sistema de Gestidon de Riesgos Operativos en toda
la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. basado en los lineamientos establecidos en la
norma 31000:2018, lo cual le ayudaria a mitigar los impactos negativos suscitadas por la posible
manifestacion real de los mismos y, en consecuencia, posibilitaria la integracion futura de la

organizacion con las mas efectivas practicas empresariales.

3.2. Propdésitos del Sistema de Gestién de Riesgos Operativos

Los resultados de una gestidn de riesgos exitosa incluyen cumplimiento, garantia y una mejor toma
de decisiones, por lo cual, el Sistema de Gestion de Riesgos Operativos para la empresa Industrias
Motorizadas INDUMOT S.A. proporcionara beneficios a través de mejoras en la eficiencia de sus
operaciones, efectividad de las tacticas (proyectos de cambio) y eficacia de la estrategia de la

organizacion.

Al considerar el riesgo en toda la organizacién, se mejora la probabilidad de lograr los objetivos
establecidos, la produccién y comercializacién de bienes y servicios es mas consistente y los clientes

pueden confiar en que recibiran el producto o servicio esperado. Por lo tanto, el Sistema de Gestion
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de Riesgos Operativos para la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. tiene entre sus

propdsitos:
e Establecer una cultura proactiva de mejora.
e Asegurar la consistencia de la calidad de los bienes o servicios.
e Mejorar la confianza y satisfaccion del cliente.
e Construir una base de conocimiento sélida.
e Mejorar proactivamente la eficiencia operativa de la empresa.
e Construir la confianza de las partes interesadas debido a la gestion y tratamiento del riesgo.

e Permitir a la organizacién aplicar controles del Sistema de Gestidn para analizar el riesgo y

minimizar las pérdidas.
e Mejorar el rendimiento y la resistencia del Sistema de Gestién.

e Permitir a la organizacion responder a los cambios de manera efectiva y proteger su negocio

a medida que crece.

3.3. Alcance del Sistema de Gestion de Riesgos

El Sistema de Gestion de Riesgos Operativos para la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT
S.A. tiene un alcance determinado por varios procesos o fases que lo integran, siendo algunas de

ellas desarrolladas previamente, tal como se muestra en la figura siguiente:

Figura 33. Alcance del Sistema de Gestion de Riesgos Operativos para la empresa Industrias
Motorizadas INDUMOT S.A.
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N * | Tratamiento de riesgos [\

Fuente: (Norma ISO 31000, 2018).
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3.4. Contextualizacion del Sistema de Gestién de Riesgos Operativos

La conformacién y futura implementacién del Sistema de Gestidon de Riesgos Operativos para la
empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. proporcionara a la empresa la capacidad de
identificar, evaluar y gestionar la gama completa de riesgos, permitiendo a la vez a todo el talento

humano miembro de la organizacion mejorar su comprensién del riesgo, lo que permite obtener:
e Conformidad responsable del riesgo.
e Respaldo a la gerencia.
e Mejoramiento de los resultados operativos.
e Consolidacién del compromiso.
¢ Nivel elevado de liderazgo.

La politica del Sistema de Gestidn de Riesgos Operativos para la empresa Industrias Motorizadas
INDUMOT S.A. concede especial importancia a la reduccién de riesgos, basandose en el objetivo

de mejorar la gestién institucional para contribuir al cumplimiento de sus metas estratégicas.

Analogamente, el cumplimiento de la mision del Sistema de Gestion de Riesgos Operativos

asegurara:
e Laintegridad y coherencia de los procedimientos operacionales y procesos relacionados.

e La calidad de la gestion del talento humano de la organizacion, esencialmente a través de

sus competencias, perfiles y capacitacion.
e Larelevancia, congruencia y seguridad de la informacion.

Ademas, el Sistema de Gestion de Riesgos Operativos tendra un caracter de prevencion y

proactividad, considerando los elementos que se mencionan a continuacion:

e La existencia de un entorno controlado de gestion de riesgos definido por la direccion para
delinear estrategias corporativas y una estructura de supervisién adecuada para garantizar

su funcionamiento.

e Ladefinicion y documentacion de la exposicion al riesgo en todos los procesos y pautas, de
acuerdo con los criterios de los estandares de calidad determinados en la norma ISO
31000:2018.

e Cuantificacion del impacto y la probabilidad de ocurrencia de cada uno de los riesgos

identificados.

e Evaluacion y monitoreo continuo de los eventos que perjudican a la empresa.
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3.4.1. Contexto interno

El contexto interno se refiere especificamente a las pautas internas que rigen la aplicacion,
implementacion y evaluacion del Sistema de Gestién de Riesgos Operativos para la empresa
Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., asi como la estructura del mismo, misién, miembros,

responsables y actividades que lo integran.

3.4.1.1. Reglamento del Sistema de Gestion de Riesgos Operativos

El reglamento regente de gestion de riesgos de la empresa establece el marco legal para controlar
los riesgos existentes al interior de la organizacion, donde se resumen aquellas actividades,
responsabilidades, normativas y recursos que seran utilizados para ejercer una gestion de riesgos

eficiente y eficaz.

3.4.1.2. Estructura organizacional para el funcionamiento del Sistema de Gestion de Riesgos

Operativos

Para lograr una adecuada gestién del riesgo mediante el Sistema propuesto, se debe establecer una
estructura organizacional para la empresa de administracién de riesgos para la empresa Industrias
Motorizadas INDUMOT S.A. que profese un nivel de autoridad apropiado, en vistas a optimizar su

implementacién, lo cual se muestra en la figura siguiente:

Figura 34. Estructura organizacional para la implementacion del Sistema de Gestion de Riesgos

Operativos para la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.

Gerencia

Se responsabiliza por la
implementacién de la cultura basada
en la gestion de riesgos

Comizidn de Gestion de Riesgos

Se responsabiliza con el disefio e
implementacion del Sisterma de
Gestion de Riesgos Operativos

Gerentes Departamentales

Se responsabiliza de monitorear y evaluar
activamente la implementacion del Sistema
de Gestion de Riesgos Operatives

Especialistas de Gestion de Riesgos

Se responsabilizan por la
retroalimentacion y autoevaluacion de
los riesgos existentes y potenciales

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.
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3.4.1.3. Grupos de interés directos e indirectos del Sistema de Gestion de Riesgos Operativos

Los grupos de interés directos e indirectos beneficiarios de la aplicacion del Sistema de Gestion de

Riesgos Operativos para la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. son:
e Gerencia.
e Gerentes Departamentales.
e Especialistas de Gestion de Calidad y Riesgos.
¢ Unidades de negocio (sucursales).
e Cadenas corporativas
e Mayoristas
e Talleres de servicio.
e Talento humano en general
e Proveedores
e Clientes

Ademas, dentro de los beneficiarios se pueden incluir a los procesos estratégicos, operacionales y
de apoyo, ya que, precisamente a partir de estos, son identificados, evaluados y tratados los riesgos

operativos existentes en la empresa.

3.4.1.4. Misibn del Sistema de Gestion de Riesgos Operativos
La misién del Sistema de Gestién de Riesgos Operativos consiste basicamente en:

Gestionar eficientemente los riesgos que comprometen de manera negativa al funcionamiento
operacional de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. mediante el establecimiento de
un sistema eficaz de identificacion, evaluacién, tratamiento, control y seguimiento de riesgos para

que dicha organizacién pueda alcanzar a cumplir con sus metas empresariales.

3.4.1.5. Documentos que integran el Sistema de Gestion de Riesgos Operativos

La documentacién del Sistema de Gestién de Riesgos Operativos estard conformada por los

siguientes expedientes:
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Figura 35. Estructura organizacional para la implementacion del Sistema de Gestidn de Riesgos

Operativos para la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.

r'lll -\\. ."’ ‘\. .'f l\- /’
o ey ‘ e Documentacion del
egistros y nes de accion para Procadimientos  egamen’o e T Sistema de Gestion de
ducum_entps de [a gestion ye fiesgos docamentados S_IStHTIa de Gespon de Resgos Opeacionales
auditorias operacionales Riesgos Operacionales

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

3.4.1.6. Control de documentos y registros

La Comisiébn de Riesgos es el ente de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.
responsabilizado por la conformacion de los documentos referentes al Sistema de Gestion de
Riesgos Operativos, asi como los cambios pertinentes que pudiesen sufrir los mismos que seran
aprobados por la Gerencia de la organizacion, a excepcién de los registros, siendo estos ultimos
elaborados por los especialistas en gestibn de riesgos en conjunto con los Gerentes

Departamentales, siendo estos Ultimos quienes los aprueban finalmente.

Estos documentos deben ser debidamente archivados tanto en soporte fisico como digital,
concediéndole acceso a los mismos solamente a aquellas personas que estén vinculadas con una

actividad especifica.

3.4.2. Contexto externo

El contexto externo de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. esta definido por la
identificacién de los factores externos (oportunidades y amenazas) y los factores internos (fortalezas
y debilidades), donde también se considera caracteristicas de tipo politico, econémico, social y
tecnoldgico, y cuyo analisis determina el direccionamiento estratégico de la organizacion. Dichos

factores se muestran seguidamente:
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Figura 36. Identificacidn de los factores internos y externos de la empresa Industrias Motorizadas
INDUMOT S.A.

Fortalezas

*Reconocimienfo  positiva  por
parte de proveedores, clientes
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=Alto nivel de preparacion del
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gestion de procesos
debidamente definidos

= Consolidada posicion-financiera

Debilidades

* Falfa mecanismos establecidos
referente a3 13 gesfion de
fiesgos

*Inexistencia de una cultura
organizacional que considere la
importancia de la gestion de
fiesgos

«Débil sistema de evaluacion y
seguimienio

Oportunidades

+Aprovechamiento en el uso de
nuevos sistemas de gestion y
control.
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+Posibilidades de expansion en
8l mercado
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pais

+Disminucion de la demanda
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importacion

+Acceso a mayores fuentes de

crédito
+Aumento de la demanda de
productos y Servicios

comercializados por la empresa

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

Tanto los factores externos como internos, determinaran un direccionamiento estratégico consistente
en el desarrollo de un Sistema de Gestion de Riesgos Operativos de la empresa Industrias
Motorizadas INDUMOT S.A., entendido como una filosofia acertada para elevar los niveles de
eficiencia y eficacia de la gestion organizacional, haciendo en todo este proceso un adecuado uso
de sus fortalezas y disminucion de sus debilidades para aprovechar las oportunidades que se

presenten en el entorno de la empresa, a la par de disminuir el efecto de las amenazas.

3.5. Identificacién de riesgos operativos

Esta etapa del Sistema de Gestion de Riesgos Operativos abarca la obtencién de la informacion y
datos que dan lugar a la identificacion de los riesgos operativos potenciales a los que se encuentra
expuesta la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. Este proceso de identificacion de
riesgos debe ser exhaustivo debido a que, si ciertos tipos de riesgos son omitidos o no clasificados
adecuadamente, la organizacion podria tomar decisiones estratégicas erréneas referentes a su

proceso de gestion de riesgos.

La metodologia para la identificacion de riesgos sera aplicada a través del uso de varias herramientas
e instrumentos de investigacion, las cuales incluyen focus group, entrevistas con los gerentes
departamentales y especialistas en la gestion del riesgo, andlisis del contexto situacional de la
organizacion, analisis de los procesos operativos que tienen lugar, conformacion de los diagramas

de flujo para la identificacion de las actividades, entre otras.

El proceso de gestion de riesgos operativos sigue el siguiente procedimiento:
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Figura 37. Procedimiento para la identificacion riesgos operativos de la empresa Industrias

Motorizadas INDUMOT S.A.

PROCEDIMIENTO DE INDENTIFICACION DE RIESGOS OPERATIVOS |

Elementos de entrada Actividades ] Elementos de salida |
Actividades de procesos
estratégicos, Elaboracion de diagramas de Diagramas de procesos
operacionales y de apoyo Procesos
Y
Diagramas de procesos Identiﬁcaciéq de riesgos Riesgos operativos
operativos

onformidad con I2
identificacion de riesgos
operativos

st

Aprobacion dela
identificacion de niesgos
operativos

Registros

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

El proceso previamente expuesto, define los riesgos potenciales presentes en cada proceso de la

empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., donde se generan los debidos procedimientos por

parte de los especialistas de gestiéon de riesgos y gerentes departamentales, segun el analisis del

proceso que le corresponde. Dichos procedimientos son presentados a la Comisidn de Gestién de

riesgos, quienes proceden a su conformidad; en caso contrario, se inicia nuevamente el

procedimiento para, posteriormente, realizar su registro documental final.
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En el caso de la presente investigacion, ha sido desarrollada previamente la identificacién de riesgos
operativos, donde se pudo observar su distribuciéon segin los procesos estratégicos, operacionales
y de apoyo, tal como se muestra en la figura

Figura 38. Identificacion de riesgos seglin procedimiento del Sistema de Gestion de Riesgos

Operativos para la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.
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Mejoramiento Distribucion
Continuo
Procesos estratégicos Procesos operacionales Proceso de Apoyo

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.
3.6. Analisis de riesgos operativos

La etapa de analisis de riesgos operativos para la empresa del Sistema de Gestion de Riesgos
Operativos para la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. considerara interpretar con
mayor precision las fuentes de riesgos, sus probabilidades de ocurrencia e impacto generado por la
posible manifestacion de los mismos, siendo importante establecer una clasificacién cualitativa para
ambos elementos. De esta forma se conforma la Matriz de Evaluacién de Riesgos, la cual debe ser
revisada y aprobada por la Comisién de Gestién de Riesgos de la empresa, cuya aplicacion en el
presente estudio se puede visualizar a través de las figuras 23, 26 y 29.

3.7. Evaluacidon de riesgos operativos

La evaluacién de los riesgos operativos a conformarse a través del Sistema de Gestidn de Riesgos
Operativos para la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., consistira en la clasificacion de
cada riesgo potencial identificados en los procesos estratégicos, operacionales y clave que tienen
lugar en la organizacion, otorgandoles asi una categoria determinada (trivial, tolerable, moderado,
importante e intolerable) de forma que el tratamiento de los mismos pueda ser gestionados

oportunamente, facilitando la toma de decisiones al respecto a través del suministro de una
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informacion precisa en vistas a poder cumplir con los objetivos empresariales.
El procedimiento de evaluacién de riesgos es expuesto a continuacion:

Figura 39. Identificacion de riesgos segln procedimiento del Sistema de Gestion de Riesgos

Operativos para la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.

| PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE RIESGOS OPERATIVOS |

I Elementos de entrada I Actividades ] Elementos de salida I

Matriz de Riesgos » Andlisis dela Matriz de Riesgos

Y

Clasificaci on de riesgos

»| Riesgosdasificados

Matriz de Riesgos
Andlisis dela probabilidad y el
Riesgos dlasificados _] | impacto de cada riesgo operativo
¥’/\

Y

Evaluacion del nivel de exposicion a
cada riesgo operativo

| Riesgos evaluados

Registros

Aprobacion de la evaluacion
de riesgos operativos

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

Especificamente, la evaluacion de riesgos operativos para la presente investigacion fue desarrollada

previamente, por lo que se expone, a modo de resumen, la siguiente figura:
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Figura 40. Valoracion general de riesgos operativos.

Impacto - Medianamente -
Probabilidad Levemente dafiino dafiino Altamente dafiino
Moderado
Trivial Tolerable R2, R4, R7, RS, R9,
Baja R22 RA0 R1, R11, R17, R19, | R13, R14, R16, R23,
! R21, R38, R44. R48 | R25, R26, R30, R37,
R41, R42, R43
. Tolerable Moderado
Media R3 R12
Moderado
Alta RS, R18, R29

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

En esta matriz se corrobora que los riesgos moderados son los mas representativos en la empresa
Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., aunque los riesgos importantes también presentan una

representacion que debe ser consideradas para su debido tratamiento.

3.8. Tratamiento y control de riesgo

En la 1SO 31000:2018 se define el tratamiento del riesgo como una medida que mantiene y/o
modifica el riesgo, cuyos controles incluyen, pero no se limitan a, cualquier proceso, politica,
dispositivo, practica u otras condiciones y/o acciones que mantengan y/o modifiquen el riesgo. Por

lo tanto, el tratamiento del riesgo pueda involucrar:
1. Evitar el riesgo al decidir no comenzar o continuar con la actividad que da lugar al riesgo
2. Asumir o aumentar el riesgo para aprovechar una oportunidad.
3. Eliminar la fuente de riesgo.
4. Cambiar la probabilidad.
5. Cambiar el impacto.
6. Transferir el riesgo con otra parte o partes.

Todas estas acciones de tratamiento de riesgos, segin la Norma ISO 31000:2018, se resumen en

la forma siguiente:



Reinoso, 77

Figura 41. Acciones para el tratamiento de riesgos operativos.

EVITAR REDUCIR

Tomar medidas tendientes a
reducir la probabilidad de
ocurrencia yio impacto {Implica

Mo proseguir con la actividad
resgosa, aungue esto a veces

e e la intervencion directa)
COMPARTIR ACEPTAR
Que otra area soporte parte del Aceptar el riesgo inherente
riesgo (Esta accion podria (Unicamente los riesgos
ocasionar ofros riesgos) conocidos)

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.

De esta forma, el tratamiento de los riesgos operativos identificados en la empresa Industrias

Motorizadas INDUMOT S.A., es desarrollada a partir de las siguientes figuras:
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Figura 42. Tratamiento de riesgos operativos de los procesos estratégicos de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.

- T . Valoracion de riesgo . .
Cddigo Riesgo identificado Proceso Factor de riesgo f— J Tratamiento Acciones
Trivial | Tolerable [ Moderado
Inconsistencias en la definicién de los objetivos y metas y .
Rl . NS Y (Gestion estratégica Personas X Aceptar
empresariales
Falta de transformacion de las estrategias en acciones y . . . . Establecer mecanismos efectivos para la
R2 (Gestion estratégica Sistemas de trabajo X Reducir . iy :
concretas implementacion de estrategias
R3 |Imprecisa comunicacion de las estrategias Gestion estratégica Personas X Aceptar
Capacitar a la gerencia y gerentes
R4 |Problemas de liderazgo para ejecucion de las estrategias |Gestion estratégica Sistemas de trabajo X Compartir  [departamentales sobre cuestiones de
liderazgo
. N L . Capacitar al talento humano en el uso de
Insuficiente alineacion estratégica con las herramientas g y . . iy o
R5 L Gestion estratégica TIC X Reducir herramientas tecnolégicas para la realizacion
tecnologicas disponibles -
adecuada de sus funciones
Falta de mecanismos de control intemo del proceso de y . . . . Disefiar e implementar mecanismos de
R6 L . P Gestion estratégica Sistemas de trabajo Reducir . P L, iy
gestion estratégica control intemo para la gestion estratégica
Insuficiente entendimiento sobre los métodos de trabajo, [Gestion de la organizaciony | . . |Capacitar al talento humano en temas
R7 ) ) . _ Sistemas de trabajo X Compartir , L
especfiicamente la gestion por procesos mejoramiento continuo relacionados con la gestion de procesos
Falta de fluidez en la ejecucidn de los procesos Gestion de la organizacion y  |... . . |Capacitar al talento humano en la ejecucion
R8 . . J P y . g _ y Sistemas de trabajo X Compartir P - J
actividades relacionadas mejoramiento continuo (e proyectos y actiidades
Realizar cambios en la estructura
Problemas de funcionamiento de la empresa de acuerdo |Gestion de la organizaciony | ... . . organizacional acordes con el
R9 o . _ Sistemas de trabajo X Reducir o
a su estructura organizacional mejoramiento continuo funcionamiento de los procesos
empresariales
Establecer reuniones de trabajo con el
Desconocimiento de los empleados de sus funciones y |Gestion de la organizacion y . talento humano para orientarlos debidamente
R10 . . _ Personas Reducir o .
responsabilidades mejoramiento continuo en la ejecucion de sus funciones y
responsabilidades

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.
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Figura 43. Tratamiento de riesgos operativos de los procesos operacionales de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.

. " . . " Valoracién de riesgo . n
Coédigo Riesgo identificado Proceso Factor de riesgo — 9 Tratamiento Acciones
Trivial| Tolerable | Moderado
. i i . - i . . . Revisar y mejorar el proceso de seleccion de
R12 Deficiente conformacién de proceso de selecciéon de proveedores Abastecimiento y distribucion Sistemas de trabajo x Reducir pro\:eedc))/res d P
Capacitar al personal que se relaciona con
R13 Deterioro de las relaciones entre la empresa y sus proveedores Abastecimiento y distribucién Personas X Compartir los proveedores en vistas a mejorar las
relaciones con los mismos
R14 Problemas en la aplicacién de proceso de compras Abastecimiento y distribucién Sistemas de trabajo X Reducir Revisar y mejorar el proceso de compras
Fallos en la gestién de almacenamiento de la empresa (incluye las Mejorar el sistema de gestién de
R15 actividades de recepcion, distribucién, despacho y conservacién de Abastecimiento y distribucién Sistemas de trabajo Reducir almacenamiento y capacitar al personal que
existencias) realiza este tipo de funciones
Problemas de calidad de los productos por la deficiente manipulaciéon de P - i N . : Establecer procedimientos estandarizados
R16 . L P P! Abastecimiento y distribucion Sistemas de trabajo X Reducir P N N
los mismos para la correcta manipulacion de productos
R17 Falta de comunicacién entre la empresa y los puntos de distribucién Abastecimiento y distribucién Personas X Aceptar -
R18 Falta de aplicacion d? herramientas tecnolégicas para optimizar el Abastecimiento y distribucién TIc 52 Reducir Apllcgr her’ramlentas tecnolégicas paraﬂn la
proceso de distribuciéon optimizacién del proceso de distribucion
R19 Seleccion errénea de adecuadas estrategias de marketing Comercializacion Personas X Aceptar -
. " e Desarrollar estudios de mercado para
R20 Insuficiente atencion a las necesidades presentes en el mercado Comercializacion Personas Reducir P
identificar las necesidades presentes
Deficiente informacién suministrada a todas las partes interesadas - N
R21 " P Comercializacion Personas X Aceptar -
(clientes, talento humano u otros)
R22 Reglamentacion de precios por parte de autoridades externas Comercializacion Eventos externos X Aceptar -
: . " : Establecer procedimientos para aprovechar
R23 Inadecuado uso de los canales de venta pertinentes Comercializacion Personas X Reducir - P p P
optimamente los canales de ventas
. . . " . . Revisar y mejorar el procedimiento de
R24 Deficiencias en la gestion de recuperacion de cartera Comercializacion Sistemas de trabajo Reducir Y L ) P
recuperacion de cartera
Revisar y mejorar el procedimiento del
R25 Fallas en los procesos comunicacionales entre la empresa y los clientes [Comercializacion Sistemas de trabajo x Reducir proceso comunicacional entre la empresa y
sus clientes
. . . L . - o . Establecer procedimientos para incrementar
R26 Insuficiente nivel de satisfaccion de los clientes Comercializacion Eventos externos x Reducir P! . P
el nivel de satisfaccion de los clientes
Capacitar al talento humano sobre la
Deficiencias en el andlisis y valoracién de los clientes que han A realizacién de un adecuado analisis
R27 . . y P~ qa Crédito y cartera Personas Reducir . - . yA .
incumplido con sus pagos de crédito valoracién de los clientes con incumplimiento
de pago de créditos
L P - . . . Mejorar la elaboracién de reportes de cartera
R28 Problemas en la conformacion de reportes de cartera y crédito Crédito y cartera Sistemas de trabajo Reducir créditos
Contratar un especialista o ingeniero en
- . . . sistemas que solucione las fallas del
R29 Fallos del sistema informéatico de gestion de cartera y crédito Crédito y cartera TIC X Reducir . N d P .
sistema informatico de gestién de ventas y
crédito
Capacitar al talento humano sobre la
Aplicacion errénea de métodos de contacto con clientes/asesores para - . aplicacion de métodos de contacto entre
R30 L P Crédito y cartera Personas X Reducir o
la gestién de cartera y crédito clientes y asesores para la gestion de
cartera y crédito
Pérdidas por la no recuperaciéon de la cartera vencida producto a . Revisar y mejorar el procedimiento de
R31 - .p . P o P Crédito y cartera Personas Reducir M ‘e d P
deficiencias en la aplicacién del proceso recuperacion de cartera
Rescindir contratos con empresas que
Problemas de calidad del senvicio de postventa brindado por empresas N ofrecen senvicios de postventa y sustituir por
R32 P P P Postventa Eventos externos Evitar P N y L
subcontratadas otras de mayor reconocimiento, después de
un debido proceso de evaluacion
- . N Analizar las quejas y reclamos de los
Aumento en el nimero de quejas y reclamaciones por parte de los . " o
R33 " . L ~ " i Postventa Personas Reducir clientes referentes al senicio de postventa y
clientes debido a trato recibido después de la realizacién de la venta N - N
aportarles soluciones rapidas y efectivas
Analizar las quejas y reclamos de los
Aparicion de problemas de postventa de forma recurrente, al no ser N N clientes referentes al senicio de postventa,
R34 . . e : Postventa Sistemas de trabajo Ewvitar P
debidamente identificada la causa de los mismos eliminar sus causas y controlar que estos no
wuelvan a repetirse
P . " . Implementar un sistema de control
R35 Falta de control y seguimiento a los senicios de postventa realizados Postventa Personas Reducir P N Y
seguimiento a los senicios de postventa
Analizar las quejas y reclamos de los
A " e ; " clientes referentes al senvicio de postventa,
R36 Pérdida de clientes por insatisfaccion con senicio de postventa Postventa Sistemas de trabajo Reducir L P
eliminar sus causas y controlar que estos no
wuelvan a repetirse

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.
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Figura 44. Tratamiento de riesgos operativos de los procesos de apoyo de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.

- . . o . Valoracion de riesgo ) .
Codigo Riesgo identificado Proceso Factor de riesgo — d Tratamiento Acciones
Trivial| Tolerable | Moderado
- o : ; ” : . ) . Capacitar al talento humano sobre la debida
R37  [Incumplimiento en la aplicacion del Plan Financiero Gestion de Finanzas Sistemas de trabajo X Reducir p - ) .
aplicacion del Plan Financiero de la empresa
R38 |Elaboracion errénea de los estados financieros Gestion de Finanzas Personas X Aceptar -
Capacitar al talento humano sobre la
R39  [Suministro de informacion inexacta e inoportuna Gestion de Finanzas Personas X Reducir elaboracién de informes con informacién
oportuna
Pérdida de informacion por fallos en el sistema informatico de gestion » )
R40 ) P g Gestion de Finanzas TIC X Aceptar -
financiera y contable
; i » . ” ’ . Establecer procedimientos de revision
R41  [Fraude en la informacion referente a la declaracion de impuestos Gestion de Finanzas Personas X Reducir P . . y
control sobre la declaracion de impuestos
Capacitar al talento humano, realizando
. S - . brevemente una evaluacion para conocer sus
R42 |Insuficiente capacitacion del talento humano Gestion de Talento Humano  |Personas X Compartir . . p .
falencias y necesidades profesionales y
requerimientos de competencias
Establecer reuniones grupales con el talento
~ - . humano que haya demostrado menores
R43  [Problemas con el desempefio laboral del talento humano Gestion de Talento Humano  |Personas X Compartir - g Y . X
indices de desempefio, y buscar soluciones
conjuntas para corregir sus falencias
Deficiente aplicacion de proceso de captacion, seleccion e induccion del » . :
R44 P P P Gestion de Talento Humano |Sistemas de trabajo X Aceptar -
personal
Problemas comunicacionales entre los empleados y la alta direccién de la . . h ) Revisar y mejorar el proceso comunicacional
R45 P y Gestion de Talento Humano |Sistemas de trabajo X Compartir . ¥ mej p
empresa interno de la empresa
Aplicar programas de desarrollo y promocién
) . . - . ) . ue responda a satisfacer las necesidades
R46  [Deficiente aplicacién de programas de desarrollo y formacion Gestion de Talento Humano |Sistemas de trabajo X Reducir a . P .
profesionales y expectativas del talento
humano
Problemas con el clima organizacional y la satisfaccion laboral del talento Realizar un estudio sobre el clima laboral y
R47 humano g y Gestién de Talento Humano  [Sistemas de trabajo Reducir aplicar las medidas necesarias en vista a su
mejoramiento
R48 |Pérdidas de informacién y base de datos Gestion de las Tics Personas X Aceptar -
. . - - . Contratar especialista informéatico para evitar
R49  [Hackeos a los sistemas informaticos de la empresa Gestion de las Tics Eventos externos Reducir P . . . P
hackeos a los sistemas informaticos
. - . . Incluir en el presupuesto inversiones en el
Asignacion insuficiente de recursos para desarrollo de infraestructura e » . . . . . )
R50 | - . . - Gestién de las Tics Sistemas de trabajo Reducir mejoramiento de infraestructura y
implementacion de tecnologias de la informacion . R -
tecnologias de informacion
Problemas en el funcionamiento de aplicaciones y herramientas de las » . Mejorar y optimizar as prestaciones de las
R51 . P y Gestion de las Tics TIC X Reducir ) . Y op P
telecomunicaciones herramientas TIC

Fuente: Investigacion de campo realizada por la autora.
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3.8.1. Plan de gestion de riesgos

El plan de gestion de riesgos, segun la norma ISO 31000:2018 indica como sera manejado el riesgo
operativo en la empresa, ya que en el mismo se documenta la evaluacién del riesgo, su tratamiento,
acciones, quién es responsable de acometer esta accion y con qué frecuencia (ya que el responsable

de la accion debera reunirse para abordar la planificaciéon del riesgo con su equipo de trabajo).

La conformacion, aprobacién y actualizacién continua del plan de gestién de riesgos constituye una
responsabilidad de la alta direccion de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.,
apoyandose en el criterio y las decisiones que determinen los gerentes de cada area, asi como la

Comisién de Gestion de Riesgos.

Ademas, los empleados de menor nivel jerarquico participaran en la implementacion del plan de
gestiébn de riesgos a través de su implementacion, identificando aquellos riesgos operativos
relacionados con sus funciones especificas y proporcionandole informacién tanto a la alta gerencia
como a sus supervisores acerca de cuestiones que les resulten relevantes para solucionar
situaciones de riesgos. Afladido a esto, toda identificacion de riesgos, tareas e informes se manejara
a través de los miembros de la Comision de Gestion de Riesgos.

Por otra parte, los recursos a emplear para la ejecucién del plan de gestién de riesgos para la
empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., son financieros, materiales (computadoras, papel,
viaticos para la celebracién de reuniones de los equipos de trabajo, entre otros) y humanos. Sin
embargo, tales recursos no exigen una gran cuantia, por lo que la empresa puede asumir su costo

sin ningun problema.

En definitiva, el plan de gestion de riesgos puede ayudar a la organizacién a evitar problemas, al
asegurarse de cumplir con las reglamentaciones e implementar procedimientos de seguridad
adecuados. Ademas, dicho plan genera otros beneficios en relacion con la mejora de la fiabilidad de
las operaciones que tienen lugar en la empresa, mejora de la efectividad de las operaciones de
gestion de riesgos, fortalecimiento del proceso de toma de decisiones donde estan involucrados los
riesgos, reduccién de las pérdidas causadas por riesgos mal identificados, reduccion del dafio

potencial por riesgos futuros, identificacion anticipada de actividades ilegales, entre otras cuestiones.



Figura 45. Plan de gestién de riesgos operativos de los procesos estratégicos de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.
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. T Valoracion , . , o
Cédigo Riesgo identificado Proceso de riesgo Tratamiento Acciones Responsable Tiempo de ejecucion
Falta de transformacion de las estrategias en acciones g . , Establecer mecanismos efectivos para la .
R2 Gestion estratégica Moderado |Reducir . iy . Gerencia, Gerentes Departamentales 3 meses
concretas implementacion de estrategias
Capacitar a la gerencia y gerentes
R4 |Problemas de liderazgo para ejecucion de las estrategias |Gestion estratégica Moderado |Compartir  |departamentales sobre cuestiones de Gerencia, Gerentes Departamentales 1mes
liderazgo
. I . . Capacitar al talento humano en el uso de
Insuficiente alineacion estratégica con las herramientas y . , . . o .
R5 A Gestidn estratégica Moderado |Reducir herramientas tecnoldgicas para la realizacion |Gerencia, Gerentes Departamentales 1'mes
tecnoldgicas disponibles :
adecuada de sus funciones
Falta de mecanismos de control interno del proceso de ” » . Diseffar e implementar mecanismos de .
R6 P i P Gestion estratégica Reducir . P L n Gerencia, Gerentes Departamentales 1 mes
gestion estratégica control intemo para la gestion estratégica
Insuficiente entendimiento sobre los métodos de trabajo, [Gestidn de la organizacion . |Capacitar al talento humano en temas .
R7 ) ) J . g . Y1 Moderado Compartir P . L Gerencia, Gerentes Departamentales 1 mes
especificamente la gestion por procesos mejoramiento continuo relacionados con la gestion de procesos
Falta de fiuidez en la ejecucidn de los procesos Gestion de la organizacion . |Capacitar al talento humano en la ejecucion .
R8 . n1ad P y . g . Y1 Moderado Compartir P iy ] Gerencia, Gerentes Departamentales 1 mes
actividades relacionadas mejoramiento continuo de proyectos y actividades
Realizar cambios en la estructura
Problemas de funcionamiento de la empresa de acuerdo |Gestién de la organizacion . organizacional acordes con el .
R9 o P - g . Y | Moderado |Reducit g . Gerencia, Gerentes Departamentales 3 meses
a su estructura organizacional mejoramiento continuo funcionamiento de los procesos
empresariales
Establecer reuniones de trabajo con el
Desconocimiento de los empleados de sus funciones y  {Gestion de la organizacion y , talento humano para orientarlos debidamente .
R10 Reducir Gerencia, Gerentes Departamentales Mensual

responsabilidades

mejoramiento continuo

en la ejecucion de sus funciones y
responsabilidades

Fuente: Investigacion de campo realizada por la autora.
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Figura 46. Plan de gestién de riesgos operativos de los procesos operacionales de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.

. " . . Valoracién . . . . .
Cédigo Riesgo identificado Proceso de riesgo Tratamiento Acciones Responsable Tiempo de ejecucién
: - - . s L . Revisar y mejorar el proceso de seleccion de -
R12 Deficiente conformacién de proceso de seleccién de proveedores Abastecimiento y distribucion Moderado |Reducir proveedgres d P! Encargado de bodega, Especialistas 1 mes
Capacitar al personal que se relaciona con
R13 Deterioro de las relaciones entre la empresa y sus proveedores Abastecimiento y distribucion Moderado |Compartir los proveedores en \istas a mejorar las Encargado de bodega, Especialistas 1 mes
relaciones con los mismos
R14 Problemas en la aplicaciéon de proceso de compras Abastecimiento y distribucién Moderado |Reducir Revisar y mejorar el proceso de compras Encargado de bodega, Especialistas 1 mes
Fallos en la gestién de almacenamiento de la empresa (incluye las Mejorar el sistema de gestion de
R15 actividades de recepcion, distribucion, despacho y conservacion de Abastecimiento y distribucién Reducir almacenamiento y capacitar al personal que |Encargado de bodega, Especialistas 2 meses
existencias) realiza este tipo de funciones
Problemas de calidad de los productos por la deficiente manipulacién de . - - . Establecer procedimientos estandarizados -
R16 N P! P P! Abastecimiento y distribucion Moderado |Reducir P . L Encargado de bodega, Especialistas 1 mes
los mismos para la correcta manipulacién de productos
Falta de aplicacion de herramientas tecnologicas para optimizar el . Aplicar herramientas tecnoldgicas para la .
R18 plicacion de 9 P P Abastecimiento y distribucion Moderado |Reducir plicar hert gicas para Encargado de bodega, Especialistas 3 meses
proceso de distribucion optimizacion del proceso de distribucion
: e : - - . Desarrollar estudios de mercado para . ‘e
R20 Insuficiente atencion a las necesidades presentes en el mercado Comercializacion Reducir . s . P Gerente de comercializacion 1 mes
identificar las necesidades presentes
" - L. . Establecer procedimientos para aprovechar . l
R23 Inadecuado uso de los canales de venta pertinentes Comercializacion Moderado |Reducir - P P P Gerente de comercializacion 1 mes
optimamente los canales de ventas
: : ‘s e - L . Revisar y mejorar el procedimiento de . o
R24 Deficiencias en la gestién de recuperacion de cartera Comercializacion Reducir y A d P! Gerente de comercializacion Mensual
recuperacion de cartera
Revisar y mejorar el procedimiento del
R25 [Fallas en los procesos comunicacionales entre la empresa y los clientes |Comercializacion Moderado |Reducir proceso comunicacional entre la empresay |Gerente de comercializacion 2 semanas
sus clientes
: . : ‘e . - . . Establecer procedimientos para incrementar . ‘e
R26 Insuficiente nivel de satisfaccion de los clientes Comercializacion Moderado  |Reducir " pre <o para Gerente de comercializacion 2 semanas
el nivel de satisfaccién de los clientes
Capacitar al talento humano sobre la
Deficiencias en el analisis y valoracion de los clientes que han - . realizacion de un adecuado analisis .
R27 . " Y P d Crédito y cartera Reducir P : : Yoo Gerente de Finanzas 1 mes
incumplido con sus pagos de crédito valoracién de los clientes con incumplimiento
de pago de créditos
. . . Mejorar la elaboracién de reportes de cartera
R28 [Problemas en la conformacion de reportes de cartera y crédito Crédito y cartera Reducir y créditos Gerente de Finanzas Mensual
Contratar un especialista o ingeniero en
: . - - - - . sistemas que solucione las fallas del X
R29 Fallos del sistema informatico de gestién de cartera y crédito Crédito y cartera Moderado |Reducir : . a A ) Gerente de Finanzas 3 meses
sistema informéatico de gestién de ventas y
crédito
Capacitar al talento humano sobre la
Aplicacién errénea de métodos de contacto con clientes/asesores para . aplicacién de métodos de contacto entre
Rao |/ Plcack to P Crédito y cartera Moderado  |Reducir P ct Gerente de Finanzas 1 mes
la gestion de cartera y crédito clientes y asesores para la gestion de
cartera y crédito
Pérdidas por la no recuperacion de la cartera vencida producto a - . Revisar y mejorar el procedimiento de .
R31 N .p n P L P Crédito y cartera Reducir y . ) P! Gerente de Finanzas 1 mes
deficiencias en la aplicacién del proceso recuperacion de cartera
Rescindir contratos con empresas que
Problemas de calidad del senicio de postventa brindado por empresas ofrecen seniicios de postventa y sustituir por : .
R32 p p P Postventa Evitar p y . P Gerente de comercializacion El tiempo que corresponda
subcontratadas otras de mayor reconocimiento, después de
un debido proceso de evaluacion
. N . Analizar las quejas y reclamos de los
Aumento en el nimero de quejas y reclamaciones por parte de los . . . - 2
R33 N . o . . L Postventa Reducir clientes referentes al senicio de postventay |Gerente de comercializacion Mensual
clientes debido a trato recibido después de la realizacion de la venta - P N
aportarles soluciones rapidas y efectivas
Analizar las quejas y reclamos de los
Aparicion de problemas de postventa de forma recurrente, al no ser clientes referentes al senicio de postventa, . .
R34 . : : : Postventa Evitar - Gerente de comercializacion Mensual
debidamente identificada la causa de los mismos eliminar sus causas y controlar que estos no
welvan a repetirse
- . " . Implementar un sistema de control . l
R35 Falta de control y seguimiento a los senicios de postventa realizados Postventa Reducir P o L y Gerente de comercializacion 2 meses
seguimiento a los senvicios de postventa
Analizar las quejas y reclamos de los
- " N N . L . clientes referentes al senicio de postventa, - L
R36 Pérdida de clientes por insatisfacciéon con senicio de postventa Postventa Reducir P Gerente de comercializacién Mensual
eliminar sus causas y controlar que estos no
wuelvan a repetirse

Fuente: Investigacion de campo realizada por la autora.
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Figura 47. Plan de gestion de riesgos operativos de los procesos de apoyo de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.

Cddigo Riesgo identificado Proceso Valoracién de riesgo | Tratamiento Acciones Responsable Tiempo de ejecucion
- . I - ! Capacitar al talento humano sobre la debida aplicacion del Plan _ .
R37 |Incumplimiento en la aplicacion del Plan Financiero Gestion de Finanzas Moderado Reducir Apact P Gerente Financiero, Especialista 2 meses
Financiero de la empresa
. . . . " ) . Capacitar al talento humano sobre la elaboracion de informes . .
R39  |Suministro de informacion inexacta e inoportuna Gestion de Finanzas Moderado Reducir p. iy Gerente Financiero, Especialista Mensual
con informaci6n oportuna
. . L " ) ! Establecer procedimientos de revision y control sobre la . . )
R4l |Fraude en la informacion referente a la declaracion de impuestos Gestion de Finanzas Moderado Reducir - P . y Gerente Financiero, Especialista Trimestral
declaracion de impuestos
Capacitar al talento humano, realizando brevemente una
R42  [Insuficiente capacitacion del talento humano Gestion de Talento Humano Moderado Compartir evaluacion para conocer sus falencias y necesidades Gerente de Talento Humano, Especialista |2 meses
profesionales y requerimientos de competencias
Establecer reuniones grupales con el talento humano que haya
R43  [Problemas con el desempefio laboral del talento humano Gestion de Talento Humano Moderado Compartir demostrado menores indices de desempefio, y buscar Gerente de Talento Humano, Especialista |2 meses
soluciones conjuntas para corregir sus falencias
Problemas comunicacionales entre los empleados y la alta direccién de la| ., . Revisar y mejorar el proceso comunicacional interno de la .
R45 P y Gestion de Talento Humano Moderado Compartir ym P Gerente de Talento Humano, Especialista |1 semana
empresa empresa
Aplicar programas de desarrollo y promacion que responda a
R46  [Deficiente aplicacion de programas de desarrollo y formacién Gestion de Talento Humano Moderado Reducir satisfacer las necesidades profesionales y expectativas del  |Gerente de Talento Humano, Especialista |2 meses
talento humano
Problemas con el clima organizacional y la satisfaccion laboral del talento | ., ! Realizar un estudio sobre el clima laboral y aplicar las medidas .
R47 g y Gestion de Talento Humano Reducir . . _— e Gerente de Talento Humano, Especialista |2 meses
humano necesarias en vista a su mejoramiento
. T " ' Contratar especialista informético para evitar hackeos a los .
R49  |Hackeos a los sistemas informéticos de la empresa Gestion de las Tics Reducir . P " P Especialista de Tics 2 meses
sistemas informéticos
Asignacion insuficiente de recursos para desarrollo de infraestructura e " ! Incluir en el presupuesto inversiones en el mejoramiento de .
RS0 | g . ] p. y Gestion de las Tics Reducir . prestp o . J Especialista de Tics 6 meses
implementacion de tecnologias de la informacién infraestructura y tecnologfas de informacién
Prablemas en el funcionamiento de aplicaciones y herramientas de las g ! ! . ) . .
R51 P y Gestion de las Tics Moderado Reducir Mejorar y optimizar as prestaciones de las herramientas TIC  |Especialista de Tics 2 meses

telecomunicaciones

Fuente: Investigacién de campo realizada por la autora.
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3.9. Monitoreo y revisién

Resulta sumamente importante realizar un monitoreo y seguimiento en todo el proceso para poder
determinar asi la implementacién del Sistema de Gestién de Riesgos Operativos, su nivel de
efectividad en conjunto con el cumplimiento del plan de accién y las acciones de mitigacion de
riesgos. Por todo ello, la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A. debe estar preparada para
establecer medidas de control deben ser monitoreados para asegurar que las prioridades de

tratamiento de riesgo no cambien.

El seguimiento es realizado por la Comisiéon de Gestién de Riesgos o su representante, siendo
fundamental efectuar una revisién inmediata que garantice que el Plan de gestién siga siendo
relevante. Se debe tener en cuenta que los factores que podrian afectar la probabilidad y el impacto
de un punto final pueden cambiar, al igual que los factores que afectan la conveniencia o el costo de
varias opciones de tratamiento. Por lo tanto, es necesario repetir el ciclo de gestion de riesgos

regularmente.

3.10. Comunicacién y consulta

Esta etapa es desarrollada a través de la comunicacion, informacion y el asesoramiento con los
grupos de interés internos y externos en cada etapa del Sistema de Gestidén de Riesgos Operativos
para la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., lo cual se realiza a través de la

interpretacion de todo el proceso.

De esta manera, la informacién se identifica, registra y comunica para que todas las partes puedan
cumplir con su responsabilidad, siendo el objetivo de este proceso el de informar a los diferentes
grupos de interés sobre el progreso del Sistema de Gestién de Riesgos Operativos y las acciones
para gestionar efectivamente los riesgos identificados en cada proceso. Para lograr tal propésito, es
importante que los informes y los sistemas de informacién proporcionen suficientes datos relevantes

que permitan tanto una comunicacién como método de control efectivos.
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CONCLUSIONES

La presente investigacion tuvo como propdésito fundamental la proposicion de un sistema de
gestion de riesgos operativos para la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A.,

basado en la familia de normas internacionales ISO 31000:2018.

Se desarroll6 un proceso de identificacion y diagnéstico de los riesgos operativos de la
organizacién objeto de estudio, considerando la ejecucién de sus procesos estratégicos,
operacionales y de apoyo, determinando ademas los factores de riesgos a los que estan

sujetas las actividades relacionadas con dichos procesos.

Una vez identificados los riesgos operativos de la empresa Industrias Motorizadas INDUMOT
S.A., estos fueron analizados, evaluados y categorizado segln su probabilidad de ocurrencia
e impacto, donde se determin6 que los riesgos de tipo moderados e importantes son los que
mas prevalecen dentro de la ejecucion de las operaciones de la empresa, lo cual requieren

de una intervencion optima para el tratamiento de estos.

Se desarrollé, finalmente, un Sistema de Gestidon de Riesgos Operativos para la empresa
Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., conformado a través de los lineamientos y requisitos
establecidos en la norma 1SO 31000:2018, exponiéndose claramente su propésito, alcance,
contextualizacion interna y externa, asi como los procedimientos para la realizacion de la
identificacién, analisis y evaluacion de riesgos operativos. También se precisé acerca de la
ejecucidn del monitoreo y revision del Sistema y cédmo debe regir la comunicacion respecto

al mismo.
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RECOMENDACIONES

Socializar la investigacién con todo el talento humano de la empresa Industrias Motorizadas
INDUMOT S.A., sin exclusion de niveles jerarquicos, de forma que estos conozcan los
principales hallazgos relacionados con los riesgos de los procesos y actividades que cada

uno realiza.

Implementar gradualmente el Sistema de Gestién de Riesgos Operativos, para que asi la
organizacion objeto de estudio cuente con una herramienta administrativa que le permita

aumentar el desempefio de toda la organizacion y ser mucho mas competitiva.

Capacitar a los empleados de la organizacion en cuestiones referentes al Sistema de
Gestion de Riesgos Operativos disefiado, de modo que, al momento de ser implementado,

este proceso resulte lo menos complejo posible.

Aplicar similares estudios a las demés dependencias pertenecientes a la empresa la
empresa Industrias Motorizadas INDUMOT S.A., y asi poder ofrecer soluciones y

tratamientos efectivos a los riesgos que en dichas entidades tengan lugar.
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