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RESUMEN

La Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios, es una empresa de transporte de
pasajeros, la cual requiere analizar los riesgos operativos con la finalidad de mejorar
su gestion, lo cual permita incrementar la eficiencia operativa institucional. La presente
investigacion es muy importante para la cooperativa por cuanto esta requiere de una
herramienta que le permita la sistematizacion para el tratamiento de los riesgos
operativos mediante la identificacion, analisis, medicién y control de los problemas
para mejorar la toma de decisiones. El propdsito es evaluar el riesgo operativo para la
toma de decisiones en la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafos. Para ello, la
metodologia es con un enfoque mixto, es decir cualitativo y cuantitativo, ademas, se
empleara el método inductivo en el cual, se analiza el fendmeno observado y se sacan
las conclusiones; también, el alcance es descriptivo no experimental, por cuanto los
fendmenos que se estudian son observados, analizados y verificados para obtener una
vision clara del comportamiento del problema, se utiliza la técnica de entrevista y
encuesta cuyo instrumento es el cuestionario. En los resultados, se presentan las
estadisticas, analisis e identificacion de riesgos operativos para facilitar la toma de
decisiones y mejorar los procesos mediante el disefio de un modelo de gestion del

riesgo operativo para la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios.

Palabras claves: riesgo, decisiones, gestion.
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ABSTRACT

The Cooperativa de Transportes y Turismo Bafos, is a passenger transport company,
which requires analyzing operational risks in order to improve its management, which
allows increasing institutional operational efficiency. This research is very important for
the cooperative because it requires a tool that allows the systematization for the
treatment of operational risks through the identification, analysis, measurement and
control of problems to improve decision making. The purpose is to evaluate the
operational risk for decision making in the Bafos Transport and Tourism Cooperative.
For this, the methodology is with a mixed approach, that is, qualitative and quantitative,
in addition, the inductive method will be used in which the observed phenomenon is
analyzed and conclusions are drawn; also, the scope is non-experimental descriptive,
since the phenomena that are studied are observed, analyzed and verified to obtain a
clear vision of the behavior of the problem, the interview and survey technique is used,
whose instrument is the questionnaire. The results present the statistics, analysis and
identification of operational risks to facilitate decision-making and improve processes
through the design of an operational risk management model for the Cooperativa de

Transportes y Turismo Bafos.

Keywords: risk, decision, management.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas del Ecuador buscan tener estrategias de sostenibilidad,
financieras, asi como también minimizar los riesgos que son ocasionados por los
diferentes procesos que estas realizan, con el fin de generar beneficios econdémicos
como financieros. Los riesgos siempre estaran presentes en la organizacion, generan
miedos e incertidumbre; un riesgo afectara significativamente a la economia de la
empresa, como por ejemplo un riesgo, se genera en el area de operaciones de una
empresa, por lo que seria una de las mas afectadas, razén por la cual esta area
tendria pérdidas financieras por fallas o incapacidad del personal de la organizacion,

procesos, sistemas internos, tecnologia o eventos externos imprevistos.

Para todas las empresas es importante el estudio correcto del riesgo operativo debido
gue encuentra en cualquier proceso que realice la empresa, al detectar el riesgo y
mitigarlo, se evita grandes pérdidas a las empresas es por esta razén que, se
encuentra ligado con la correcta toma de decisiones, para encontrar las mejores
soluciones y aumentar el desarrollo empresarial, de acuerdo con la revista Espacios
(2019), los riesgos operativos, se encuentran relacionados con las personas, el
consejo administrativo, administracion de los recursos, gestion de talento humano,

sistema de tecnologia (p. 4).

El control interno es importante con relacion a la gestion de los riegos operativos,
debido a que se reducen y controlan los riesgos que afectan ala empresa; de acuerdo
con (Vivanco, 2017), define al control interno como un sistema fundamental para las
entidades, por lo que este integra procedimientos y normas de las diferentes
operaciones gue realiza la entidad, el control interno beneficia a la empresa brindar

seguridad.

Los riesgos operativos son situaciones que afectan a un negocio y en caso de no ser
controlados, causan pérdidas econdmicas significativas, estas son ocasionadas por

un error humano, tecnoldgico, de proceso interno o una serie de eventos externos;



son fallas del sistema que generan problemas por el deficiente control y gestion en
diferentes areas de la organizacion y dificultan la toma de decisiones acertadas. Para
disminuir la incertidumbre, es indispensable contar con una evaluacién del riesgo
operativo en la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafos, para tener una buena
toma de decisiones.

La evaluacién de los riesgos operativos en una empresa prestadora de servicios es
aquel proceso que permite analizar y verificar primero cual es el riesgo, estimar su
magnitud de dicho riesgo, afecta a la organizacién y de esta manera la gerencia tome
decisiones necesarias para controlarlo y que la empresa, no se encuentre expuesta
de manera interna como externa y garantizar su seguridad de que no vuelva aparecer
dicho riesgo. Por otro lado, Pérez y Gragera (2019), sefialan la funcion principal de la
gestion de riesgo operacional es asegurar la administracion y el reconocimiento eficaz

de los riesgos operacionales de modo que beneficie a la empresa.

La gestion de riesgos permitira a la organizacion identificar las oportunidades,
amenazas, obstaculos; aumentar el cumplimiento de los objetivos de la organizacion,
segun la revista Estudios de la Gestion (2021), menciona la importancia que tiene la
gestion de riesgos en las empresas por lo que otorga valor agregado, es
indispensable integrar las actividades de prevencion y control de riesgos en cada uno
de los procesos, con el fin de identificar aquellos eventos de riesgo que afectan al
valor patrimonial, rentabilidad y cumplimiento de los objetivos de la organizacion (p.
8).

El modelo de gestion del riesgo es el que identifica y evalla los riesgos existentes en
la organizacion y el establecimiento de mecanismos de respuesta y seguimiento para
ser controlados, de acuerdo con la investigacion de (Condo, 2022), menciona que un
modelo de gestion del riesgo es un proceso continuo sistematizado mediante, el cual,
identifica, evalla y define un Plan de Accion, con el fin del logro de objetivos de la

empresa de forma eficiente y segura. (p. 55).



La toma de decisiones es sumamente importante en el &mbito empresarial para
desarrollar herramientas que mejoren el rendimiento de la organizacion, sirve para
tomar medidas de decision necesarias para cumplir con los objetivos de la empresa,
conlleva a identificar un problema para dar una alternativa de solucion. De acuerdo
con los autores Sanchez y Rodriguez (2019), sugieren que la toma de decisiones es
una destreza importante para el éxito de los negocios y encontrar las mejores

soluciones de los problemas que presente la empresa (p. 229).

De esta manera, la presente investigacion tiene como problema cientifico redactada a
manera de pregunta guia: ¢ Como influye el riesgo operativo en la toma de decisiones
de la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios?

En este estudio también, se plantea la idea a defender, la gestion del riesgo operativo

influye significativamente en la toma de decisiones de la Cooperativa de Transportes

y Turismo Bafos.

Objetivo general

e Evaluar el riesgo operativo para la toma de decisiones en la Cooperativa de

Transportes Interprovincial.

Objetivos especificos

1. Fundamentar tedricamente los diferentes tipos de riesgos que afecten a la toma

de decisiones segun el criterio de varios autores.

2. ldentificar la situacion actual de la empresa de transportes y los riesgos operativos.

3. Determinar los procesos operativos claves en la toma de decisiones.



4. Aplicar un modelo de gestién basado en riesgos operativos para la cooperativa

de transportes interprovincial.

Para ello, se emplea el método inductivo, se analiza el fendmeno observado y se
sacan las conclusiones; el alcance es descriptivo no experimental, por cuanto los
fendmenos, que se estudian son observados, analizados y verificados para obtener
una vision clara del comportamiento del problema, se utiliza la técnica de entrevista

y encuesta cuyo instrumento es el cuestionario.

La investigacion, se basa en los datos e informacion proporcionada por la
Cooperativa, permitira obtener informacion confiable y veraz; con los resultados
esperados se obtendra la aplicacion de un modelo de gestion basado en riesgos

operativos para la cooperativa de transportes interprovincial.

La mayoria de las empresas, se encuentran expuestas a sufrir pérdidas financieras
por distintas causas, para evitar dichas pérdidas es importante realizar una
evaluacion de los riegos operativos para tener una mejor toma de decisiones, en vista
de que si se realiza un buen control a dichos riesgos permitira tener planes de
contingencia para que la empresa, se encuentre preparada a los inconvenientes que
ocurran como procesos, tecnologia, eventos externos o fallas humanas. De acuerdo
con la revista San Gregorio (2021), es importante identificar los factores de riesgo de
los puestos de trabajo en las empresas, reconocer el riesgo y controlarlo para mitigar

la materializacion y fallas en las organizaciones (p.32).

La Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios, es una empresa de transportes
interprovincial para movilizar productos y pasajeros, con mas de sesenta afios de
experiencia, tiene 35 agencias en el pais, cuenta con una gran cantidad de personal,
gue se encuentra en el nivel estratégico, tactico y operativo; ofrece siempre el mejor
servicio, tecnologia y calidad, para la comodidad de sus clientes, requiere identificar

los riesgos operativos para mejorar la toma de decisiones que le permita incrementar



la eficiencia operativa institucional. La presente investigacion es muy importante para
la cooperativa por cuanto esta requiere de una herramienta que le permita la
sistematizacion del riesgo operativo mediante la identificacion, andlisis, medicién y

control de los problemas para mejorar la toma de decisiones.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1. Generalidades de los riesgos operativos

La evolucion histérica del riesgo, tal y como lo profundizé Soler, Varela, Onate y
Naranjo (2018), el término riesgo en la antigliedad, se asocia con peligro, suerte,
fortuna o prevenir algo que ocurra; el riesgo ha tenido cambios en su definiciéon y ha
pasado por diferentes interpretaciones que evidencia la existencia de los riesgos
muchos afios atras (p.50).El riesgo al paso del tiempo cambia ya sea por sus factores
externos o por los nuevos desafios diarios que tiene la empresa, mejorar cada vez la

técnica de deteccion para ser controlados y mitigados.

Conforme a lo indicado por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO
31000, 2018), toda organizacion de diferente tipo y tamafio enfrenta factores internos
y externos que crean incertidumbre en alcanzar sus objetivos; la gestion de riesgos es
reiterativo y ayuda a las empresas a determinar estrategias, lograr objetivos y tomar
decisiones informadas. Por otro lado, Renart (2019), expone que, las empresas
frecuentemente, se enfrentan todo tipo de riesgos, y para ello los gestores de las
organizaciones son conscientes de la necesidad de gestionar los riesgos
adecuadamente para garantizar la continuidad del negocio, existen cuatro principales
riesgos que afectan las empresas como son los riesgos estratégicos, operativos,

financieros y de cumplimiento (p. 56).

Cuadro 1. Principales riesgos

RIESGOS
ESTRATEGICOS

RIESGOS
OPERATIVOS

RIESGOS
FINANCIEROS

RIESGOS DE
CUMPLIMIENTO

Afectan o son
creados por la
estrategia comercial
y los objetivos
estratégicos de la
empresa, son los
dafios a la
reputacion de la
organizacion.

Afectan a los
procesos, personas,
sistemas y cadena
de valor general de
la empresa y son
los principales
riesgos que influyen
en la capacidad de
una organizacion
para ejecutar su
plan estratégico.

Probabilidad de
ocurrencia de un
evento que tenga
consecuencias
financieras
negativas para una
organizacion

Estan relacionados
con el cumplimiento
legal y regulatorio y
se originan por
situaciones de
politica, leyes y
reglamentos.

Fuente: modificado a partir de (Renart, 2019)




Los riesgos influyen de manera negativa o positiva en la empresa y son causados por
factores externos o inherentes, que se encuentran en las actividades de area de la
organizacion. A criterio de los autores Soler, Varela, Ofiate y Naranjo (2018),
mencionan que el riesgo son una pérdida para las empresas debido a eventos inciertos
peligrosos que estan relacionados con la vulnerabilidad, provocan consecuencias,
estos eventos no son prevenidos y ocasionan pérdida debido a que se realizaran

cambios no planificados en la organizacion (p. 62).

Las empresas han tenido cambios constantes en su entorno, por ejemplo, nuevas
normativas legales, cambio en el mercado, tecnologia avanzada, se adaptarian para
ser competitivos, pero al realizar estos cambios en la organizacion generan
incertidumbre y riesgos; por esta razon es importante el control en las organizaciones
desde un inicio, porque permite que los procesos y actividades en la empresa, se
ejecuten de una mejor manera, para resolver los problemas y tener una buena toma

de decisiones para el logro de los objetivos de la organizacion.

La gestion de los directivos de las empresas para realizar un buen control, realizan
estrategias para mejorar los productos, servicios, procesos y alcanzar sus objetivos,
controlar los riesgos internos y externos. El riesgo operativo corresponde a fallas
internas y externas de los procesos, sistemas, avances tecnoldgicos, personas, tal
como exponen: (Montes Salazar , Montilla Galvis , & Vallejo Bonilla, 2017); (Llamas
Foliaco, 2018); (Renart, 2019); (Padilla Sanchez, 2019); (Sotomonte, 2022).

Los riesgos en las organizaciones, se relacionan con la incertidumbre de que ocurra
algo negativo ya sea interno o externo; el riesgo, se controla, mitiga, afronta de una
manera eficiente puesto que afectan el desarrollo de la empresa y tener consecuencias

econdmicas.

Los riesgos operativos, se presentan de acuerdo a la actividad principal que realiza
cada empresa; no todas las empresas, se encuentran expuestas a los riegos, pero

para identificar el riesgo, se considera primero el objetivo del proceso como por



ejemplo tomar en cuenta toda posibilidad que me impida llegar a ese objetivo, se
considera un riesgo, también es importante la gestion de eventos de riesgos pues el
riesgo es la posibilidad de que eso pase, pero el evento es el hecho que ya se presento,
tuvo lugar en un tiempo determinado. Existen diferentes tipos de riesgos operativos,
gue afectan alos sistemas, procesos, personas y eventos externos, segun la (Escuela
de Administracion, 2020), la cual clasificé los riesgos operativos en los sistemas

comunes:

Cuadro 2. Tipos de riesgos operativos

Hace referencia a pérdidas como robo,
sobornos, que involucra a los empleados,
incumple las leyes y politicas internas de la
empresa.

Se presenta por fraudes, robos, falsificaciones
o0 ataques informaticos de personas externas a
la entidad.

Existen pérdidas por inconsistencia en
contratos, convenios de seguridad y salud
ocupacional, indemnizaciones a empleados.

El riesgo es la pérdida econémica por practicas

FRAUDE INTERNO

FRAUDE EXTERNO

MALAS PRACTICAS DE EMPLEO
Y SEGURIDAD LABORAL

PRACTICAS INADECUADAS CON
CLIENTES, PRODUCTOS O
NEGOCIOS

desleales como dafio moral a los clientes e
informacién que no es real sobre los servicios 0
productos.

Es causado por algun desastre natural o evento
externo el cual forma dafios en los activos
fisicos de la empresa como son los incendios,
terremotos, actos terroristas entre otros.

Son identificados estos riesgos por fallas que
ocasionadas por la caida de los sistemas o
cualquiera otra falla informatica

Problemas con proveedores o el registro de
clientes incorrecto, transacciones, monitoreo,
gestion de cuentas son reconocidos como
posibles riesgos operativos.

Fuente: modificado a partir de (Escuela de Administracion, 2020)

DANOS A ACTIVOS FiSICOS

INTERRUPCION DEL NEGOCIO Y
FALLAS EN LOS SISTEMAS

FALLOS EN LA EJECUCION Y
GESTION DE LOS PROCESOS

Los objetivos operativos, se encuentran ligados con el cumplimiento de la mision y
vision de la empresa segun el autor Cérdova (2019), estos objetivos son importantes
para la evaluacién de riesgo para proteger los activos de la empresa, seleccionar y
desarrollar los controles necesarios para mitigar los riesgos, estos objetivos reflejan el
entorno de la empresa, para tener un mejor rendimiento financiero, productivo

innovador, de calidad y satisfaccion para los empleados y clientes (p. 26).



De acuerdo con los autores Alvarez y Manuel (2017), el riesgo operativo, se encuentra
relacionado con la fase de planificacién de procesos, en cual, se analiza primero cuales
son los riesgos inherentes; para ello, se gestiona el riesgo en el cual hay que identificar,
analizar y evaluar el riesgo, para adoptar las medidas necesarias, por lo que el riesgo
operacional es conocido como un riesgo que sufre pérdidas directas o indirectas por

causa de fallos en los procesos de la empresa (p. 47).

Es importante considerar un analisis de los riesgos operativos en las empresas, debido
a que dichos riesgos causan desequilibrio en los procesos de la organizacion y con
una buena gestion de riesgos operativos protegen el medio externo como interno,
mitigar la incertidumbre. Existe la necesidad de que se realice una evaluacion de
riesgos segun explican los autores: Aguilar, Labatut y Bustos (2019), para identificar y

mitigar los riesgos, se analiza cuéles son los riesgos inherentes y residuales (p. 27).

Cuadro 3. Riesgos inherentes y residuales

RIESGOS RIESGOS
INHERENTES RESIDUALES

Son aquellos que no han sido Riesgos que se mantiene aunque se

controlados y va a dejar ver a la hayan implementado controles para

organizacion a que estan expuestos si su prevencion, el riesgo residual

no tienen ningdn control. persiste después de que se hayan
tomado las medidas propuestas para
mitigar posibles dafios identificados.

Fuente: modificado a partir de (Aguilar Jara, Labatut Sere, & Bustos Contel, 2019)

Los riesgos operativos, se presentan en el comportamiento de los empleados, datos,
procesos comerciales, de control, culturales, morales, éticos y tecnolégicos segun
Deloitte (2017), también sefiala que las pequefias fallas de control y problemas, si no
se controlan, generan un mayor riesgo de materializacion y fallas en toda la empresa,;
al realizar una gestion eficiente de los riesgos operativos la organizacién tiene un mejor
rendimiento de productos y servicios para que sus clientes, se encuentren satisfechos,
mayor reconocimiento de la marca, ayuda a entregar resultados financieros
sostenibles, de esta forma los ejecutivos, que se encuentren bien informados

aprovechan la gestién de riesgos para tomar mejores decisiones (p. 4).



10

Cuadro 4. Factores de riesgos operativos

Las personas somos un factor fundamental para el desarrollo de
los procesos; todo lo que una persona hace en contra del proceso
RECURSOS de la empresa genera graves problemas como por ejemplo si
HUMANOS tiene acceso a informacion sensible, tener a su disposiciéon datos
confidenciales de los clientes o de la empresa, cometer errores
operativos, equivocaciones que ocasionan un impacto negativo a
la organizacion como fraude, robos, entre otros

Es un factor de riesgo operativo, cuando no existe segregacion de
funciones por lo que cualquier funcionario de la empresa accede

FALTADE a informacion para realizar acciones no autorizadas o
SEGREGACION fraudulentas; por eso, es importante considerar separar las
DE FUNCIONES actividades para que la responsabilidad de una o varias areas de

la organizacion no recaiga en una sola persona y no todos los
funcionarios tengan acceso a toda la informacién de la empresa.
ADMINISTRACION | Se presenta el riesgo operativo cuando el funcionario tiene libre
DE USUARIOS Y acceso a informacion sensible, porque tiene las contrasefias que
CONTRASENAS no son de su responsabilidad y aumentar el riesgo ya sea por
madificacién de datos no autorizadas o pérdida de
confidencialidad.

FALLAS EN LOS El desarrollo de los productos o servicios, registro de los clientes
PROCESOS que no fueron ingresadas correctamente en el sistema ocasionan
un riesgo operativo

Fuente: modificado a partir de (Calle, 2020)

Al evaluar el riesgo operativo en una empresa, se tiene varias ventajas segun los
autores Alvarez y Manuel (2017), en su libro mencionan algunos beneficios: los
procesos son mas eficientes para alcanzar los objetivos organizacionales, la mayor
parte de los acontecimientos en la empresa son prevenidos para dar mas seguridad y
confianza a las partes interesadas, se minimiza las pérdidas al prevenir dafios
tangibles como por ejemplo monetarios o intangibles, ejemplo, inseguridad del cliente

hacia la empresa, perdida de una buena imagen, etc. (p. 88).

1.2. Caracterizacion de los modelos de gestion

La gestion de riesgos es un proceso mas para la Gestion Empresarial de acuerdo con
los autores Tamayo, Gonzalez, Mata, Fornet y Cabrera (2020), por lo que la gestién
empresarial comprende los conceptos, principios, herramientas de la gestion por
procesos en el cual, se centra en los resultados de los procesos finales y no en las

actividades o tareas individuales (p. 105). La Norma (ISO 31000, 2018), propone un
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proceso para la gestion del riesgo, en el que se plantea las actividades de
comunicacion y consulta, establecimiento del contexto en este caso el riesgo es
operativo, el contexto son los procesos de la empresa, que se analiza; evalla el riesgo,

tratamiento, seguimiento y revision.

Figura 1. Proceso de gestién del riesgo

Alcance, contexto, criterio

Evaluacion del Riesgo

7

SEGUIMIENTO Y REVISION

COMUNICACION Y CONSULTA

Tratamiento del riesgo
Fuente: modificado a partir de (ISO 31000, 2018)

Las empresas mantienen riesgos que no son controlados, en el que se crea
inestabilidad e incertidumbre, existe una herramienta util en el cual, se controla y
gestiona de forma adecuada los riesgos segun menciona la autora Londofio (2020), es
el mapa de calor de riesgos o también, se lo conoce como mapa de riesgos. El mapa
de riesgos es una herramienta, que se utiliza para minimizar el impacto y mitigar los
dafos en el cual, se identifica y prioriza los riesgos relacionados con la organizacion;
el objetivo principal del mapa de calor es aclarar y comprender cuales son los riesgos
principales, para mejorar el modelo de evaluacién de riesgos en la empresa; los

riesgos siempre se mueven bajo la probabilidad y el impacto.
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El mapa de riesgos estd creado por una grafica donde el eje Y representa la
probabilidad de frecuencia del riesgo y el eje X representa el impacto, en la gréfica, se
ubican los riesgos en cuadrantes, cuando exista mayor probabilidad hay un mayor
impacto es el cuadrante de color rojo, se encuentra en el lado derecho superior, riesgos
inherentes los cuales, no se han aplicado controles, planes de actuacion correctivos;
otro cuadrante es el de menor probabilidad, menor impacto, color verde, se coloca en
el lado izquierdo inferior, es la zona controlada, los riesgos que necesitan
monitorizacion, planes de actuacion detectivos y por dltimo el cuadrante de color
amarillo, se encuentra en la mitad, es un nivel intermedio, es un riesgo muy propenso
a ser rojo o si se realiza controles es verde, es un riesgo que necesita investigacion,

planes de actuacion preventivos.

Figura 2. Mapa de Riesgo

RN W B~ O

PROBABILIDAD

IMPACTO
Fuente: Tomado a partir de (Londofio, 2020)

Para crear un mapa de calor primero, se identifica los riegos inherentes y analizar los
eventos internos como externos. Todo riesgo, que se identifica, se evalla y tomar en
cuenta la frecuencia con que aparecen, el impacto a nivel financiero; se prioriza los
riegos, los que son riesgos mas impactantes, se gestionan emplean los procesos de
control para minimizar su posible apariciéon. Con la aplicaciéon de un mapa de riesgos
permite a la organizacién tener una buena toma de decisiones en vista, de que se
visualizan cudles son los riesgos mas importantes y las consecuencias que ocasionan

dichos riesgos. Es importante que la organizacion socialice el mapa de riesgos con
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cada é&rea de la empresa y exista una conciencia colectiva sobre la importancia de

mitigar y prevenir los riesgos.

1.3. Riesgos operativos y latoma de decisiones

Las empresas, se encuentran expuestas a riesgos operativos por lo que se tiene una
buena toma de decisiones con el fin de tener una mejora continua para incrementar la
demanda en los grupos de interés y alcanzar niveles de sustentabilidad corporativa
con el fin de ser competitivos. De acuerdo con el autor Choez (2017), define a la toma
de decisiones en una empresa de servicios como un comportamiento adecuado para
encontrar las mejores soluciones y resolver algin problema, en el cual existe eventos
inciertos, una vez que se detecto cual es el problema, se analiza la situacion, pero para
ello se elabora un modelo para evaluar las soluciones, tomar las decisiones para tener

solucion al problema (p. 11).

De esta forma las empresas necesitan una toma de decisiones diarias, agil y oportuna,
utilizar un buen modelo para que la empresa tenga mas confianza y no presente
incertidumbre ante un riesgo por lo que ya se encuentra prevenido. Segun el autor Izar
(2019), los dirigentes en las empresas toman decisiones de manera frecuente por lo
gue es necesario realizarlo con la mayor cantidad de informacién y con herramientas
gue sirvan como ayuda al momento de tomar decisiones, para alcanzar los objetivos

de la organizacion (p. 38).



Figura 3. Pasos para realizar una toma de decisiones

( ) ( ) (7. Analizar y prevenir )
1. Se define la los problemas que
importancia de los 6. Ejecutar la opcion suceden por la
objetivos de la seleccionada aplicacion de la
decision alternativa

L J L J \_seleccionada J

4 ) 4 ) 4 )
2. Clasificar los 5. Elegir la mejor 8. Realizar un
objetivos opcién evaluada seguimiento

. J . J . J

4 ) 4 )

3. Realizar una lista
de todas las posibles 4. Evaluar las
alternativas de opciones
decision
. J . J

Fuente: modificado a partir de (Izar, 2019)

Cuadro 5. Tipos de decisiones segun el nivel jerarquico

DECISIOPNES ESTRATEGICAS O DE
PLANIFICACION

Los altos directivos son los decisores, se
basan en la seleccién de metas, alcanzar los
objetivos generales y planes a largo plazo

DECISIONES TACTICAS O DE
PILOTAJE

Los directivos intermedios son los decisores,
es la ejecucion de las decisiones
estratégicas.

DECISIONES OPETATIVAS O DE
REGULACION

Los ejecutivos mas inferiores son los
decisores como son los supervisores y
gerentes, los que realizan las actividades
funcionales y rutinarias.

DECISIONES PROGRAMADAS

Se establece un procedimiento de manera
que estas decisiones no tengan que tratarse
nuevamente cada vez que ocurran,
enfrentan los problemas estructurados, bien
definidos y rutinarios.

DECISIONES NO PROGRAMADAS

Son decisiones que no han ocurrido antes,
no estan estructuradas, no hay métodos
preestablecidos para controlar los problemas
inesperados, para tomar una solucion se
utiliza la intuicion, creatividad o criterio
personal del decisor.

Fuente: maodificado a partir de (Choez, 2017)

14
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1. Metodologia de la investigacion

El tipo de investigacién es de campo, documental y descriptiva, a continuacién, se
explica cada uno segun algunos autores, la autora Baena (2017), por ello en la
investigacion de campo el objeto de estudio, se utiliza como fuente principal de
informacion para el investigador (p. 85). Por esta razén, se utiliza este tipo de
investigacion de campo por que los datos son tomados de la Cooperativa de
Transportes y Turismo Bafios, es el lugar de los hechos donde, se producen los

acontecimientos.

Por otro lado, Baena (2017), menciona que la investigacion documental depende de la
informacion, que se recoge o consulta por medio de documentos, entendiéndose este
término, en sentido amplio, al que se acude como fuente y referencia, sin que se altere

su naturaleza o sentido, para que aporten informacion importante para la investigacion
(p. 82).

Ademas, es necesario tomar el criterio de Rodriguez (2020), donde sefiala que la
investigacion descriptiva es aquella, que se encarga de analizar las caracteristicas del
objeto de estudio, sin centrarse en las razones por las que ocurre un determinado

evento (p. 24)

Tiene un enfoque mixto, es decir, cualitativo y cuantitativo, segun con el criterio de
Rodriguez (2020), el enfoque cualitativo estudia los fendmenos que son dificiles de
cuantificar matematicamente, es el andlisis del comportamiento de las personas y las
razones de dicho comportamiento, comprender la experiencia vivida de las personas
desde su punto de vista; mientras que el enfoque cuantitativo estudia los fenbmenos
con técnicas estadisticas, matematicas, el objetivo de dicha investigacién es el
desarrollo de instrumentos, métodos de medicion, modelos, evaluacion de resultados

y recoleccion de datos (p. 23).
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El alcance de la investigacion es de caracter descriptiva no experimental, por cuanto
los fendbmenos, que se estudian son observados, analizados y verificados para obtener
una visién clara de comportamiento del problema y se utiliza la categoria transversal.
De acuerdo con Alvarez (2020) define la investigacion descriptiva no experimental que
el investigador no manipula las variables; la categoria transversal consiste en el que
las variables, se miden una sola vez y con esta informacion, se realiza el analisis. (p.
4).

Se emplea el método inductivo, de acuerdo con el autor (Torres, 2018), menciona en
su libro el método inductivo es la generalizacion de hechos, practicas, situaciones y
costumbres observadas a partir de casos particulares. Tiene la ventaja de impulsar al
investigador y ponerlo en contacto con el sujeto investigado u objeto de investigacion,
el camino va de la pluralidad de objetos a la unidad de conceptos. (p. 27). Conforme a
lo que indica el autor quiere decir, que se analiza el fendbmeno observado y se sacan

las conclusiones.

La poblacion corresponde a 91 trabajadores, que se encuentran distribuidos en las
diferentes ciudades del pais; la muestra objeto de estudio corresponde a 43 personas,
gue se encuentran en el nivel operativo, el cual se designo a un representante de cada
ciudad; 2 personas en el nivel estratégico, que es el gerente general y presidente; 8
personas en el nivel tactico, las personas de los dos ultimos niveles, se encuentran
ubicadas en la matriz Bafios central de la Cooperativa de Transportes y Turismo

Bafios. El tamafio de la muestra, que se investiga es de 53 personas.

En la presente investigacion, se utilizo el tipo de muestreo aleatorio estatificado, el cual
es el procedimiento del muestro probabilistico, segun el autor (Porras, 2018), este tipo
de muestreo implica dividir a la poblacién en clases o grupos, denominados estratos.

(p. 14). Selecciona aleatoriamente a la persona que seria encuestada.

En la etapa de recopilacién de datos, el investigador recolecta informacion pertinente

de fuentes secundarias como libros, articulos cientificos y del internet. También, se
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recolecta informacion de fuentes primarias mediante la aplicacién de encuestas y
entrevistas directamente de la poblacion objeto de estudio que corresponde al personal
que trabaja en el nivel operativo, nivel estratégico y nivel tactico de la Cooperativa de
Transportes y Turismo Bafios.

Se utiliza la técnica de la encuesta cuyo instrumento es el cuestionario, esta
compuesto por preguntas cerradas. Tiene el propésito de obtener informacién veraz y
confiable de las personas que trabajan en la Cooperativa. Ademas, se utiliza la técnica

de la entrevista, que contiene una lista de preguntas.

El procesamiento de la informacién recolectada se realiza en el programa informatico
SPSS-V25, que permite obtener tablas y graficas estadisticas de los resultados de la

investigacion. Luego, se realiza el analisis e interpretacion de la informacion.

2.2. Caracterizacion de la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios

En el canton Barfos, se reunié un grupo de personas visionarias en el afio 1951 para
crear una empresa de choferes y transportar los productos a las diferentes provincias
del Ecuador y ayudar con el desarrollo del canton; el 28 de Septiembre de 1956, se
fundd La Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios que lleva el mismo nombre del
canton donde, se encuentra la matriz, con la finalidad de conformar una empresa de
transporte terrestre de pasajeros con mas de 60 afilos de experiencia, conecta las
diferentes carreteras principales del pais, cuenta con 35 agencias en todo el Ecuador,

ofrece el mejor servicio, tecnologia y calidad, para la comodidad de la comunidad.

La Mision de la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafos es, “brindar el servicio
de transporte interprovincial de pasajeros a nivel nacional, en las diferentes rutas y
frecuencias impulsar el desarrollo y fomentar la comunicacién en forma continua y
permanente con seguridad, confort, puntualidad y excelente servicio calidad asegurar
el cumplimiento en envio y recepcion de carga de encomiendas y giro” (Cooperativa

de Transportes y Turismo Bafios, 2022).
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La Vision de la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios es, “ser la empresa lider
de transporte de pasajeros del Pais, buscar satisfacer las necesidades de nuestros
clientes, a través del mejoramiento continuo de los servicios, mediante la renovacion
de la flota vehicular y capacitar permanentemente a todo el personal en sus diferentes
areas, para obtener el mejoramiento del desempefio laboral y que, como fruto de este
desarrollo, obtener el reconocimiento cantonal, provincial y nacional” (Cooperativa de

Transportes y Turismo Bafos, 2022).

La Cooperativa cuenta con 91 trabajadores bajo relacion de dependencia y 25 con
trabajo ocasional, que no son concurrentes con su servicio en la institucion y sin
dependencia laboral. La distribucion de los trabajadores bajo relacion de dependencia

se detalla a continuacion:



Tabla 1. Distribucion de los trabajadores de la CTTB

No. SUCURSAL TOTAL
COLABORADORES
1 | Bafios Central (MATRIZ) 10
2 | Ambato 7
3 | Atacames 1
4 Bafios Terminal 5
5 | Coca 3
6 | Coca Encomiendas 1
7 Duran 2
8 | Guaranda 1
9 | Guayaquil Boleteria 2
10 | Guayaquil Encomiendas 1
11 | Huaquillas 1
12 | Lago Agrio 5
13 | Latacunga 1
14 | Loreto 2
15 | Macas 1
16 | Machala 2
17 | Manta 1
18 | Montafita 1
19 | Portoviejo 1
20 | Puyo 3
21 | Quevedo 1
22 | Quito Carcelén 2
23 | Quito Centro 4
24 | Quito Pifo 2
25 | Quito Quitumbe 6
26 | Quito Quitumbe — Encomiendas 2
27 | Riobamba 4
28 | Sacha 2
29 | Salcedo 2
30 | Sangolqui 1
31 | Santa Elena 3
32 | Santo Domingo 3
33 | Shushufindi 3
34 | Tena 3
35 | Yanzatza 1
36 | Zamora 1

TOTAL

91

Fuente: elaboracién propia

19
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! Modificado a partir de Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios (2022)
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Para identificar los riesgos operacionales en la Cooperativa de Transportes y Turismo
Bafios, se aplica el cuestionario de control interno al nivel estratégico, nivel tactico y
nivel operativo, algunas preguntas son iguales y otras estrictamente corresponde a la

funcion que desempefia cada nivel de la empresa.

El objetivo principal de la aplicacion del cuestionario de control interno en la
Cooperativa de Transportes y Turismo Bafos es identificar los factores de riesgo que
existe en cada nivel y los controles que actualmente aplica la empresa para mitigarlos
y de esta forma, se obtiene la informacién real de la cooperativa.

Se realiza una entrevista al presidente, gerente general y jefe de talento humano para
identificar claramente sobre los procesos operativos de la cooperativa, por medio de
esta técnica, se tiene una conversacion para determinar los procesos operativos claves

en la toma de decisiones.
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CAPITULO Ill. ANALISIS DE RESULTADOS

3.1. Resultados obtenidos en la evaluacion de control interno

Los resultados fueron obtenidos al aplicar el cuestionario de control interno de los
trabajadores de la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios, que se encuentran
en el nivel estratégico, tactico y operativos, para la identificacion de la situacion actual

de la empresa y los riesgos operativos,

El cuestionario permite identificar los puntos de control clave de cada proceso y medir
su eficacia. Para ello, incluye preguntas destinadas a analizar las operaciones de
riesgo y a verificar la existencia y la eficacia de los controles definidos en el marco de

control interno.

Para evaluar los resultados del cuestionario de control interno del riesgo operativo,
primero, se suma el total de respuestas positivas y negativas, al tener el resultado, se
evalua el porcentaje alcanzado en el nivel de confianza y de riesgo, con la siguiente

formula y valoracion, segun la Tabla 2 Valoracion del cuestionario de control interno.

CT
chﬁ*mO% RC =100% — NC

NC = Nivel de Confianza RC =Riesgo de Control
CT = Calificacion Total

PT = Ponderacioén Total

Tabla 2. Valoracién del cuestionario de control interno

NIVEL DE CONFIANZA
MEDIO ALTO
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%
NIVEL DE RIESGO
MEDIO BAJO
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

Fuente: elaboracién propia
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Luego de la aplicacion del cuestionario y evaluacion de los resultados, se determina
en qué tipo de riesgo, se encuentra la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios

para realizar las respectivas recomendaciones.

3.2. Validacion del cuestionario de control interno

Para validar el Cuestionario de Control interno, se consultdé a expertos que fueron
elegidos por su formacion académica y amplia experiencia en auditoria. La tabla, se

encuentra en el anexo 2 en el cual muestra los expertos seleccionados.

3.3. Analisis de los resultados

Se aplicé un cuestionario a cada nivel de la cooperativa para la obtencion de
resultados; en el cual, se realizdé una tabulacion por medio del programa informatico
SPSS-V25, que permite el estudio de datos, con el fin de determinar la frecuencia de

los resultados y analisis de los factores de riesgo.

Nivel estratégico

A continuacién, se presenta los resultados obtenidos en la encuesta aplicada al
presidente y gerente de la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios. Los
resultados, se muestran en tablas que contienen la variable, frecuencia y porcentaje
correspondiente, luego, se realiza el analisis e interpretacion de resultados que permite

obtener las conclusiones.
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Informacién general

1. Edad
Tabla 3. Edad
Nivel .
Edad Estratégico Porcentaje
35-45 1 50%
46-60 1 50%
Total 2 100%

Elaboracién propia?

De acuerdo con la edad en el nivel estratégico, se determin6 que el 50% tiene una
edad comprendida entre 35 a 45 afios y 46 a 60 afos.

2. Género
Tabla 4. Género
Género vagl : Porcentaje
Estrategico
Masculino 2 100%

Elaboracién propia
Segun el cuestionario, se determiné que en el nivel estratégico el 100% tienen el

género masculino.

3. Nivel de educacion

Tabla 5. Nivel estratégico

Educacién vagl_ Porcentaje
Estrategico

SL!penc_)r no 2 100%

universitaria

Elaboracién propia

Al realizar el cuestionario de control interno, se identificé que el 100% tienen un nivel

de educacion superior no universitaria.

2 a partir de encuestas aplicadas en noviembre del 2022



4. Cargo que desempeiia en la institucion

Tabla 6. Nivel estratégico

Nivel .
Cargo Estratégico Porcentaje
Presidente 1 50%
Gerente 1 50%
Total 2 100%

Elaboracion propia®

25

El nivel estratégico, se encuentra establecido con el 50% desempefia el cargo de

presidente y gerente.

5. Afnos de experiencia

Tabla 7. Nivel estratégico

Afos de experiencia vapl_ Porcentaje
Estrategico
menos de 1 2 100%

Elaboracién propia

El 100% tienen menos de 1 afio en su cargo que desempefian las personas que

pertenecen en el nivel estratégico.

3 a partir de encuestas aplicadas en noviembre del 2022



Informacién especifica

Cuadro 6. Resultados del cuestionario aplicado al nivel estratégico

26

Preguntas

Sl

NO

Observaciones

¢La Cooperativa cuenta con un mecanismo que identifique y
analice el riesgo?

X

¢, Se ha determinado el personal especifico que evalle el riesgo
dentro de la Cooperativa?

X

¢La Cooperativa evallia la posibilidad de ocurrencia de los
riesgos?

¢ Se tiene identificado las opciones para responder contra los
posibles riesgos, de tal manera se pueda mitigar el riesgo?

¢La Cooperativa cuenta con un departamento de auditoria?

[e201¢)]

¢ Las Decisiones Econémicas y Financieras son firmadas por una
persona autorizada en el libro de actas de la Cooperativa de
Transportes y Turismo Bafios?

¢, Se evalla los estados financieros anualmente y son aprobados
en el libro de actas de la empresa?

¢,Cree usted que el Sistema de Control Interno establecido en la
empresa ayuda a la Gestion en la toma de decisiones?

¢, Se ha fijado metas de desempefio operativo y financiero?

¢, Las Decisiones Operativas que toma la gerencia son firmadas
por una persona autorizada en el libro de actas de la
Cooperativa?

11

¢, Conoce los riesgos internos y externos que pueden afectar el
logro de objetivos de la Cooperativa?

12

¢ Tiene la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios publicado
los documentos de gestién, como Organigrama, Reglamentos,
etc.?

13

¢,La Cooperativa ha establecido politicas y estrategias para la
gestion de riesgos?

14

¢La gerencia realiza evaluacién del riesgo de fraude en
adquisiciones no autorizadas, uso o0 enajenacion de activos,
alteracién de los registros de informacion u otros actos
inapropiados?

15

¢,Se ha determinado un manual de procesos que guie y regule la
ejecucioén de las funciones en cada area para minimizar los
riesgos en las Cooperativa?

16

¢, Se ha entregado usuarios y contrasefias con la recepcion
documentada y se ha dispuesto el uso exclusivo y confidencial de
los mismos?

17

¢ Existen controles con la informacién generada y descargada
desde los sistemas de informacién, se han establecido accesos
limitados a los diferentes modulos?

18

¢, Los equipos de cOmputo poseen restricciones para evitar
descargas de archivos magnéticos a unidades de
almacenamiento portétil?

19

¢ Existe un administrador de sistema informatico?

20

¢ Estan delimitadas las actividades u operaciones por area de
trabajo?

21

¢ Los responsables de sucursales analizan y dan respuesta a los
riesgos?

Total

19

Fuente: elaboracién propia a partir de (Zavala, 2022)
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Nivel tactico

A continuacion, se presenta los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a 8
personas jefe de talento humano, secretaria general, auxiliar contable asistente de
boletos, auxiliar contable asistente de encomiendas, asistente de presupuestos,
contadora, asistente secretaria y jefe de sistemas de la Cooperativa de Transportes y
Turismo Bafios. Los resultados, se muestran en tablas que contienen la variable,
frecuencia y porcentaje correspondiente, luego, se realiza el analisis e interpretacion

de resultados que permite obtener las conclusiones.

Informacién general

1. Edad
Tabla 8. Edad
Nivel .
Edad Tactico Porcentaje
26-35 3 37.5%
36-45 5 62.5%
Total 8 100%

Elaboracion propia*

El 37.5% de personal del nivel tactico tienen una edad de 26 a 35 afios, el 62.5%

tienen una edad de 36 a 45 afos.

*a partir de encuestas aplicadas en noviembre del 2022
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2. Género del nivel tactico

Tabla 9. Género del nivel tactico

Género Tvagl Porcentaje
actico
Masculino 1 12.5%
Femenino 7 87.5%
Total 8 100%

Elaboracién propia®

En el cuestionario realizado al personal del nivel tactico, se evidencia que el 12.5%
tienen el género masculino y el 87.5% femenino.

3. Nivel de educacion

Tabla 10. Nivel de educacion del nivel tactico

Educacién va_el Porcentaje
Tactico
Superior no 2 25%
universitaria
Superior universitaria 3 37.5%
Maestria 3 37.5%
Total 8 100%

Elaboracién propia

El 25% tienen un nivel de educacion superior no universitaria, 37.5% superior
universitaria y el 37.5% tienen maestria.

® a partir de encuestas aplicadas en noviembre del 2022
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4. Cargo que desempenia en la Institucién

Tabla 11. Cargo nivel tactico

Cargo Tgxieclo Porcentaje
Jefe de Talento Humano 1 12.5%
Secretaria General 1 12.5%
Auxiliar Contable (asistente de boletos) 1 12.5%
Auxiliar Contabl_e (asistente de 1 12.5%

encomienda)

Asistente de presupuestos 1 12.5%
Contadora 1 12.5%
Asistente Secretaria 1 12.5%
Jefe de sistemas 1 12.5%
Total 8 100%

Elaboracion propia®

Se evidencio que en el nivel tactico el 12.5% tienen el cargo de jefe de talento humano,
secretaria general, auxiliar contable (asistente de boletos), auxiliar contable (asistente
de encomienda), asistente de presupuestos, contadora, asistente secretaria, jefe de

sistemas.

5. Afnos de experiencia

Tabla 12. Nivel tactico

Afos de Nivel .
; . , Porcentaje
experiencia Tactico
1-5 5 62.5%
6-10 1 12.5%
11-15 2 25%
Total 8 100%

Elaboracién propia

El 62.5% tiene de 1 a 5 afios en su cargo, 12.5% tiene de 6 a 10 afios y el 25% tiene

de 11 a 15 afios.

® a partir de encuestas aplicadas en noviembre del 2022



Informacién especifica

Cuadro 7. Resultados del cuestionario aplicado al nivel tactico

No. Preguntas S| | NO | Observaciones

1 | ¢La Cooperativa cuenta con un mecanismo que X
identifique y analice el riesgo?

2 | ¢Se ha determinado el personal especifico que evalle el | X
riesgo dentro de la Cooperativa?

3 | ¢La Cooperativa evalla la posibilidad de ocurrencia de X
los riesgos?

4 | ¢La Cooperativa cuenta con un departamento de X
auditoria?

5 | ¢Cree usted que el Sistema de Control Interno X
establecido en la empresa ayuda a la Gestion en la toma
de decisiones?

6 | ¢Se hafijado metas de desempefio operativo y X
financiero?

7 | ¢Conoce los riesgos internos y externos que pueden X
afectar el logro de objetivos de la Cooperativa?

8 | ¢Tiene la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios X
publicado los documentos de gestion, como
Organigrama, Reglamentos, etc.?

9 | ¢La Cooperativa ha establecido politicas y estrategias X
para la gestion de riesgos?

10 | ¢Se ha determinado un manual de procesos que guie y X
regule la ejecucion de las funciones en cada area para
minimizar los riesgos en las Cooperativa?

11 | ¢Se ha entregado usuarios y contrasefias con la X
recepcién documentada y se ha dispuesto el uso
exclusivo y confidencial de los mismos?

12 | ¢Existen controles con la informacion generada y X
descargada desde los sistemas de informacion, se han
establecido accesos limitados a los diferentes médulos?

13 | ¢Los equipos de coOmputo poseen restricciones para X
evitar descargas de archivos magnéticos a unidades de
almacenamiento portatil?

14 | ¢ Existe un administrador de sistema informatico? X

15 | ¢Recibe capacitaciones Profesionales de acuerdo con X
su 4rea de labores?

16 | ¢ Tiene conocimiento de Codigo de Etica, Reglamento X
interno y Reglamento de Seguridad y Salud
Ocupacional?

17 | ¢Estan delimitadas las actividades u operaciones por X
area de trabajo?

18 | ¢Es supervisado por su jefe inmediato u otro X
colaborados de la empresa?

19 | ¢Se le comunica con algdn documento interno sobre X
observaciones en su actividad de trabajo?

20 | ¢Esinformado oportunamente sobre nuevos procesos X
gue disponga la empresa?

Total 17 5

Fuente: elaboracién propia a partir de (Zavala, 2022)

30
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Nivel operativo

A continuacién, se presenta los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a 43
personas, que se encuentran en las oficinas de las diferentes ciudades del Ecuador.
Los resultados, se muestran en tablas que contienen la variable, frecuencia y
porcentaje correspondiente, luego, se realiza el andlisis e interpretacion de resultados

gue permite obtener las conclusiones.

Informacién general

1. Edad
Tabla 13. Edad
Edad o vae! Porcentaje
perativo
18-25 9 20.9%
26-35 14 32.6%
36-45 13 30.2%
46-60 7 16.3%
Total 43 100%

Elaboracién propia’

En el cuestionario aplicado al nivel operativo, se evidencio que el 20.9% tiene una edad
comprendida entre 18 y 25 afios, el 32.6% tiene entre 26 y 35 afios, el 30.2%, se

encuentra entre 36 y 45 afios y el 16.3% tiene entre 46 y 60 afos.

’a partir de encuestas aplicadas en noviembre del 2022
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2. Geénero del nivel operativo

Tabla 14. Genero del nivel operativo

Género Op[\élrvaet:vo Porcentaje
Masculino 12 27.9%
Femenino 31 72.1%

Total 43 100%

Elaboracién propia®
En cuanto tiene que ver al género, se aprecia que el 27.9% corresponde al sexo

masculino mientras que el 72.1% es del sexo femenino.

3. Nivel de educacion

Tabla 15. Nivel operativo

Educacién vae! Porcentaje
Operativo
Secundaria 19 44.2
Su_perlc_)r no 9 20.9
universitaria
S.Upef"”. 15 34.9
universitaria
Total 43 100.0

Elaboracién propia

El 44.2% del personal, que se encuentra en el nivel operativo tienen educacion
secundaria, el 20.9% tienen una formacién superior no universitaria y el 34.9% tienen

una formacion superior universitaria.

& a partir de encuestas aplicadas en noviembre del 2022
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4. Cargo que desempeiia en la institucion

Tabla 16. Cargo nivel operativo

Cargo Opl\élrvaet:vo Porcentaje

Bodeguero 1 2.3%
Boleteria 1 2.3%
Cajero despachador 1 2.3%
Oficinista 6 14.0%
Oficinista despachador 3 7.0%
Oficinista despachador- 23 53.5%

perchero
Oficinista perchero 7 16.3%
Oficinista-chofer 1 2.3%
Total 43 100%

Elaboracién propia®

El 2.3% de colaboradores en el nivel operativo desempefian el cargo de bodeguero,
boleteria, cajero despachador y oficinista chofer, el 14%es oficinista, el 7% es oficinista

despachador, 53.5% tiene el cargo de oficinista despachador/perchero y el 16.3%

oficinista perchero.

5. Afos de experiencia en el cargo

Tabla 17. Nivel operativo

Afos de Nivel .
experiencia| Operativo POIEETE]E
menos de 1 5 11.6%

1-5 22 51.2%
6-10 9 20.9%
11-15 5 11.6%

mas de 15 2 4.7%

Total 43 100%

Elaboracion propia

El 11.6% del personal tienen menos de 1 afio y 11 a 15 afios trabaja en la
Cooperativa de Transportes y Turismo bafios, 51.2% tiene de 1 a 5 afios, 20.9%
tiene 6 a 10 afios y el 4.7% tienen mas de 15 afios trabaja en la empresa.

% a partir de encuestas aplicadas en noviembre del 2022
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Cuadro 8. Resultados del cuestionario aplicado al nivel operativo

34

No. Preguntas Sl | NO Observaciones

1 | ¢Conoce los riesgos internos y externos que pueden | X
afectar el logro de objetivos de la Cooperativa?

2 | ¢Tiene la Cooperativa de Transportes y Turismo X
Bafios publicado los documentos de gestion, como
Organigrama, Reglamentos, etc.?

3 | ¢La Cooperativa ha establecido politicas y X
estrategias para la gestion de riesgos?

4 | ¢La gerencia realiza evaluacion del riesgo de fraude | X
en adquisiciones no autorizadas, uso o enajenacion
de activos, alteracion de los registros de informacion
u otros actos inapropiados?

5 | ¢Se ha determinado un manual de procesos que X
guie y regule la ejecucion de las funciones en cada
area para minimizar los riesgos en las Cooperativa?

6 | ¢Se ha entregado usuarios y contrasefias con la X
recepcion documentada y se ha dispuesto el uso
exclusivo y confidencial de los mismos?

7 | ¢Existen controles con la informacién generada y X
descargada desde los sistemas de informacion, se
han establecido accesos limitados a los diferentes
modulos?

8 | ¢Los equipos de computo poseen restricciones para X
evitar descargas de archivos magnéticos a unidades
de almacenamiento portatil?

9 | ¢Existe un administrador de sistema informatico? X

10 | ¢Recibe capacitaciones Profesionales de acuerdo X
con su 4rea de labores?

11 | ¢ Tiene conocimiento de Codigo de Etica, X
Reglamento interno y Reglamento de Seguridad y
Salud Ocupacional?

12 | ¢ Estan delimitadas las actividades u operaciones por | X
area de trabajo?

13 | ¢ Es supervisado por su jefe inmediato u otro X
colaborados de la empresa?

14 | ¢Se le comunica con algun documento interno sobre | X
observaciones en su actividad de trabajo?

15 | ¢Es informado oportunamente sobre nuevos X
procesos que disponga la empresa?

16 | ¢Los responsables de sucursales analizan y dan X
respuesta a los riesgos?

Total 11| 5

Fuente: elaboracién propia a partir de (Zavala, 2022)




35

3.4. Resultados obtenidos en la entrevista

La entrevista, se realiz6 al presidente, gerente general y jefe de talento humano de la
Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios, en la cual, se recaba informacién sobre
los procesos operativos claves para la toma de decisiones.

1. ¢Existe la necesidad de controlar los procesos operativos de la empresa para

una buenatoma de decisiones?

“Es necesario tener un control de calidad de los procesos operativos, porque somos
una empresa de servicios que ofrecemos un buen trato al cliente y de calidad, para
gue de esta forma regresen a nuestras instalaciones y poder lograr el mayor porcentaje
de ventas y de esta forma al controlar los procesos podremos identificar las falencias
de los colaboradores al atender a los usuarios para poder tener una buena toma de

decisiones.” (E.P.1)

‘Lo mas importante en todo negocio, empresa y en la nuestra sobre todo es la
satisfaccion del cliente, por lo tanto, en controlar los procesos operativos es muy
importante para tomar buenas decisiones con respecto a la satisfaccion del cliente,
siempre los clientes son nuestra prioridad y por lo tanto las decisiones, se toman en
base a ellos.” (E.G.2)

“Considero que es indispensable tener un buen control de los procesos, que se realiza

en la cooperativa, para que gerencia pueda establecer la toma de decisiones.” (E.TH.3)

2. ¢ Considera usted que el servicio de atencion al cliente que brinda la empresa

satisface las necesidades? ¢Por qué?

“Considero que la atencion brindada al cliente no satisface totalmente las exigencias
de que ellos tienen, porque, no se tiene un buen control y pienso que pueden ser

superadas esas falencias realizando capacitaciones en esta area, concientizando a los
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empleados de toda la cooperativa de la importancia de una adecuada atencién al
cliente, de esta manera podremos llegar a satisfacer las expectativas que el cliente
desea.” (E.P.1)

“Yo pienso que si satisfacemos las necesidades del cliente como empresa, pero si falta
un poco de concientizacién en los empleados sobre la importancia que es brindar un
buen servicio a los clientes que solicitan nuestros servicios, como le decia las
necesidades del cliente son prioridad para nosotros, pero siempre es bueno tener la
opinidbn de los clientes para poder mejorar en ciertos puntos que no estamos
satisfaciendo a ellos, pero yo considero como empresa que si satisfacemos la

necesidad del cliente.” (E.G.2)

“La empresa tiene un buen servicio de atencion al cliente para que las personas, se
sientan seguros y comodos al utilizar nuestros servicios, pero considero que falta
capacitar mas al personal sobre la importancia de la calidad de atencion al cliente, que
tengan un conocimiento claro que es una ventaja para la cooperativa, para que sea
competitiva en el mercado y mejorar las utilidades. Pero para lograr una excelente
calidad de servicio, es necesario que la empresa evalle y distinga desde donde esta
fallando. La calidad dependera del esfuerzo y colaboracién de cada una de las areas
0 departamentos, socios, choferes y empleados que intervienen en los procesos.
Finalmente considero que quién definira si realmente, se logro la calidad de servicio

sera el cliente satisfecho y que continua confiando en la cooperativa.” (E.TH.3)

3. ¢,Quiénes intervienen en los procesos de toma de decisiones de la

Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios?

“Los que intervenimos para la toma de decisiones es el gerente y presidente de la
cooperativa, los dos somos los que mediante una reunion tomamos las decisiones para
mejorar los procedimientos de la empresa y ser eficientes, para que la empresa sea

competitiva en el mercado.” (E.P.1)
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“En los procesos de tomar la decision de la cooperativa, es del gerente y presidente,
unimos ideas, vemos la mejor opcion y tomamos la decision, de cualquier mejora para

el bienestar de la Cooperativa.” (E.G.2)

“El gerente y presidente son los que toman las decisiones en la cooperativa.” (E.TH.3)

4. ;Considera usted, que se informa oportunamente a los colaboradores de la

empresa sobre nuevos procesos que disponga la empresa? Explique

“No, pienso que no llega la informacion a tiempo a los empleados de la cooperativa
sobre los nuevos procesos y esto dificulta la ejecucion del trabajo, que se realice en el
tiempo establecido y no se puede cumplir con los objetivos y poder tener calidad de
trabajo.” (E.P.1)

“‘Realmente la toma de decisiones, en los cambios, que se realizan o0 cosas nuevas,
gue se van a implementar si hace falta un poco mas de difusion en las decisiones,
porque no llega al tiempo adecuado los cambios, que se van a realizar para nosotros

poder implementar.” (E.G.2)

“Yo considero que no, porque falta comunicacion interna, por lo que muchas de las
veces los empleados, se enteran tarde, o no se enteran de los cambios, que se ha
realizado.” (E.TH.3)

5. ¢Cuales son los procesos operativos principales que considera usted para el

cumplimiento de objetivos de la empresa?

‘Las actividades principales de nuestra cooperativa es brindar el servicio de
encomienda y servicio al cliente (usuarios), los dos considero que son los procesos
operativos mas importantes de la cooperativa, se realizan en las diferentes oficinas de
todas las ciudades del pais; el proceso, se lo realiza de la siguiente forma: El cliente,

se acerca a la oficina de nuestra Cooperativa Bafos, solicita su servicio como puede
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ser encomienda o un ticket para viajar, se le entrega el comprobante del pago, cuando
es encomienda, se espera que lo que se ha enviado llegue en buen estado y a tiempo,
cuando es pasajero brindarle un buen servicio que durante el viaje, se sientan
coémodos, seguros y disfruten de las instalaciones de nuestros buses por lo que

siempre, se renueva la flota vehicular.” (E.P.1)

“Como nuestro objetivo principal es satisfacer al clientes, el proceso operativo es el
siguiente; llegas solicitas lo que deseas hacer, entrega el documento de recepcion de
paquete, después, se le entrega el recibo del pago y lo principal es que los paquetes
lleguen en el tiempo establecido, ese es nuestro principal objetivo y que el cliente viaje
muy comodamente, ese es el proceso que nosotros realizamos para poder cumplir las
necesidades del cliente, tratamos que el cliente, se sienta a gusto en nuestra empresa

al ocupar nuestros servicios.” (E.G.2)

“Yo pienso que los principales procesos de la cooperativa son las encomiendas y
servicio al cliente para los viajes, porque la cooperativa de transportes y turismo Bafios
tiene a las dos como su actividad principal por lo que si desde ahi, se brinda un servicio
de calidad el cliente va a regresar, por esta razon, se cre6 una app para que el cliente
desde la comodidad de su casa pueda comprar sus pasajes en linea para que puedan
viajar por todo el Ecuador y pueda consultar los horarios y destinos, también dentro de
la app cuenta con el rastreador de encomiendas para que el cliente tenga conocimiento

en el destino, que se encuentra su paquete.” (E.TH.3)
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3.5. Calificacion del nivel de riesgo y confianza

Nivel estratégico

Tabla 18. Resultados del Cuestionario de Control Interno del Nivel Estratégico
No. Preguntas Sl | NO | Observaciones
SUMAN 19| 2

Elaboracién Propiat®

CcT
NC = —+100% RC = 100% — NC
PT
NC = (19/21) = 0.90 * 100% = 90% RC = 100% - 90% = 10%
CT=19
PT =21

Tabla 19. Resultados del cuestionario de control interno del Nivel Estratégico

NIVEL DE CONFIANZA
MEDIO ALTO
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%

NIVEL DE RIESGO
MEDIO BAJO
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

Elaboracién propia

En los resultados obtenidos de la valoracion del cuestionario de control interno, que se
realizo al nivel estratégico, se evidencia que tienen un nivel de confianza alto del 90%

y un nivel de riesgo bajo del 10%.

10 Cuestionario de Control Interno aplicada en noviembre del 2022
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Nivel tactico

Tabla 20. Resultados del Cuestionario de Control Interno del Nivel Tactico

No. Preguntas SI| NO Observaciones
SUMAN 15 5
Elaboracién propial!

CT
NC=—7%x100% RC =100% — NC
PT
NC = (15/20) = 0.75 * 100% = 75% RC =100% - 75% = 25%
CT =15
PT =20

Tabla 21. Resultados del cuestionario de control interno del Nivel Tactico

NIVEL DE CONFIANZA
MEDIO ALTO
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%

NIVEL DE RIESGO
MEDIO BAJO
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%
Elaboracién propia

En los resultados obtenidos de la valoracion del cuestionario de control interno, que se
realizo al nivel tactico, se evidencia que tienen un nivel de confianza medio del 75% y

un nivel de riesgo medio del 25%.

1 Cuestionario de Control Interno aplicada en noviembre del 2022
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Nivel operativo

Tabla 22. Resultados del Cuestionario de Control Interno del Nivel Operativo
No. Preguntas Sl | NO | Observaciones
SUMAN 11] 5

Elaboracién propia'?

CT
NC=—%100% RC =100% — NC
PT
NC = (11/16) = 0.69 * 100% = 69% RC =100% - 69% = 31%
CT=11
PT =16

Tabla 23. Resultados de control interno del Nivel Operativo

NIVEL DE CONFIANZA
_ MEDIO ALTO
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%
NIVEL DE RIESGO
_ MEDIO BAJO
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

Elaboracién propia

En los resultados obtenidos de la valoracion del cuestionario de control interno, que se
realizo al nivel operativo, se evidencia que tienen un nivel de confianza medio del 69%

y un nivel de riesgo medio del 31%

12 Cuestionario de Control Interno aplicada en noviembre del 2022
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Se realiza un analisis global de la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios, por

cada resultado, que se obtiene en el cuestionario de control interno de cada nivel de

la empresa.

Tabla 24. Resultado Global del Cuestionario de Control Interno

Nivel de analisis Ponderacion Riesgo
Nivel Estratégico 10% Bajo
Nivel Téctico 25% Medio
Nivel Operativo 31% Medio
Riesgo Global Total 22%

Medio O

Elaboracién propia

De los resultados, que se obtuvieron al realizar la tabulacion, se evidencia los riesgos

globales de cada nivel estratégico, tactico y operativo, en el cual refleja que existe un

riesgo medio en toda la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios con una

ponderacion del 22%, razon por la cual la empresa necesita un buen control interno,

por lo que algunas actividades de la empresa, se encuentran en proceso de aprobacion

para ser socializados, como son los documentos de gestion, las politicas y estrategias

para la gestion de riesgo, capacitaciones y falta de comunicacion interna.
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3.6. Matriz de riesgo
MATRIZ DE RIESGOS
IDENTIFICACION ANALISIS ) AUDITORIA
CALIFICACION EVALUACION
No DESCRIPCION ((I::';\cL:Jti'rA\eSs EFECTOS NIVEL
Ries. o RIESGO O DETALLE DEL internos (Consecuencias) IMPACTO | PROBABILIDAD DEL PRUEBAS
9 RIESGO y RIESGO |RIESGO
externos)
No se ha
entregado Se entregan
usuarios y usuarios y
. contrasefias con | contrasefias
Usuarios y ot : 1.- Faltade . . .
. . |la recepcién por medio del ' S Cuestionario
contrasefas sin confidencialidad
R1 > documentaday | correo - 5 4 20 de Control
recepcién . 2.- Pérdida de
no se ha electronico, ; . Interno
documentada ; . informacion
dispuesto el uso | pero sin un
exclusivo y documento
confidencial de formal.
los mismos
1.- Baja
Los responsables productividad
. No dan L . . .
No se analizay |de sucursales no 2.- Ineficiencia del Cuestionario
) respuesta, falta
R2 darespuestaa |analizany dan S personal 4 5 20 de Control
; comunicacion .
los riesgos respuesta a los ) 3.- Mal clima laboral Interno
. interna. ;
riesgos 4.- Clientes
insatisfechos
La Cooperativa L 1.- Errores en los
La publicacion
de Transportes y procesos
X ~ de los
No se ha Turismo Barios 2.- Falta de . . :
publicado los no ha publicado docqr:nentos de conocimiento Cuestionario
R3 gestion se L 4 2 8 de Control
documentos de |los documentos 3.- Ineficiencia del
L - encuentra en Interno
gestién de gestion, como 0 personal
' actualizacion y -
Organigrama, 4.- Incumplimiento
proceso de L
Reglamentos, etc de los objetivos
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aprobacion
para socializar

2‘;;;;3 do 1.- Faltade
No se ha La Cooperativa o identificacion de
. . politicas y
establecido no ha establecido . amenazas . , .
oy o estrategias Cuestionario
politicas y politicas y .. | 2.- Retraso en el
R4 : : para la gestion e 20 de Control
estrategias para | estrategias para : cumplimiento de
=2 2 de riesgos, por o Interno
la gestion de la gestion de o que se objetivos
riesgos riesgos q 3.- Procesos
encuentraen |.° . .
ineficientes
proceso.
1.- Resultados
Falta de No se recibe def|C|_entes ensu
o e trabajo . . .
capacitaciones capacitaciones, > - Desactualizacion Cuestionario
R5 Capacitaciones | Profesionales de | se encuentran ) 16 MEDIO | de Control
en sus labores de
acuerdo con su | en proceso de trabaio Interno
area de labores | cronograma J
3.- Multas por
entidades de control
L Falta de
Informacién : L L
informacion 1.- Ineficiencia en . . .
sobre nuevos oportuna sobre Falta 10S DIOCESOS Cuestionario
R6 procesos que P comunicacién proce 9 MEDIO | de Control
. nuevos procesos | . 2.- Pérdida de
disponga la . interna . Interno
que disponga la tiempo
empresa
empresa
Los equipos de 1.- Pérdida de
Descargas de cémputo no informacion
archivos poseen 2.- Ffalta de . . :
o T ' o Cuestionario
magnéticos a restricciones para | Falta de control | confidencialidad
R7 : ; . 20 de Control
unidades de evitar descargas |interno. 3.- Falta de control

almacenamiento
portatil

de archivos
magnéticos a
unidades de

de la persona que
tenga la informacion
de la empresa

Interno




almacenamiento
portatil

Elaboracién Propia

45




46

MAPA DE CALOR

Caso
I cierto 5
<
a Probable 4
=
m
< |Posible 3
m
O
¢ |Improbable 2
o

Raro 1

1 2 3 4 5

Insignificante  Menor Moderado Mayor Catastréfico

IMPACTO

Interpretacion: Como, se observa en el mapa de calor basado en la Matriz de
riesgos, se tiene 1 riesgos con impacto y probabilidad Baja, 2 riesgos con impacto y

probabilidad Moderada y 4 riesgo con impacto y probabilidad Alto.

Recomendacién: Los riesgos identificados, se analizan por la gerencia general de la
Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios a establecer y aplicar un control interno
adaptado a la realidad de la entidad, que se alinee con la mision, visién y estrategia
general de la entidad, para establecer procesos ordenados y coherentes precautelar

la rentabilidad, el cumplimiento de objetivos y un clima laboral saludable.



TABLA DE PROBABILIDAD

Cuadro 9. Probabilidad

NIVEL | DESCRIPTOR DESCRIPCION FRECUENCIA
El evento puede ocurrir | No se ha presentado en el
1 Raro solo en circunstancias tltimo afio
excepcionales.
5 | babl El evento puede ocurrir | Al menos 1vez en el afio
mprobabie en algin momento
3 Posibl El evento podria ocurrir | Al menos 1 vez cada tres
osible en alglin momento meses.
El evento probablemente Al menos de 1 vez cada
4 Probable ocurrira en la mayoria de las | mes
circunstancias
Se espera que el evento Més de 1 vez en el mes
5 Casi Cierto ocurra en la mayoria de las
circunstancias

Fuente: modificado a partir de (ESP, 2022)

47

El cuadro de probabilidad indica la posibilidad de ocurrencia, que es medida con

criterio de frecuencia es decir el nimero de veces que ha ocurrido en un tiempo

determinado, se toma en cuenta los riesgos internos y externos.

Cuadro 10. Impacto

TABLA DE IMPACTO

DESCRIPTOR DESCRIPCION
— Si el hecho llegara a presentarse, tendria consecuencias o
1 Insignificante L .
efectos minimos sobre la entidad.
Si el hecho llegara a presentarse, tendria bajo impacto o
2 Menor .
efecto sobre la entidad.
Si el hecho llegara a presentarse, tendria medianas
3 Moderado X .
consecuencias o efectos sobre la entidad.
Si el hecho llegara a presentarse, tendria altas
4 Mayor . ;
consecuencias o efectos sobre la entidad
e Si el hecho llegara a presentarse, tendria desastrosas
5 Catastréfico . .
consecuencias o efectos sobre la entidad.

Fuente: modificado a partir de (ESP, 2022)

Un cuadro de impacto se refiere a las consecuencias que ocasionan a la organizacion

si llega a sucedes el riesgo.
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Tabla 25. Riesgo

TABLA DE RIESGOS

1 Bajo
2 Medio 9-18
3 Alto

Fuente: modificado a partir de (ESP, 2022)

Este cuadro nos indica el rango de riesgo, nivel bajo, que se encuentra de color verde
de 1 a 8 en el cual, se asume el riesgo, el nivel medio que es de color amarillo entre 9

y 18, se reduce el riesgo y el nivel alto de color rojo de 19 a 25, se evita el riesgo.
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CONCLUSIONES

La fundamentacion tedrica de los diferentes tipos de riesgos que afectan a la
toma de decisiones, mencionan algunos autores que los riesgos operativos
son aquellos que afectan a los procesos, personas, sistemas, son los
principales riesgos que influyen en la capacidad para una buena toma de

decisiones.

La identificacion de la situacion actual de la empresa de transportes y los
riesgos operativos, permite llegar a la conclusion que la administracion, se

encuentra vinculada con la falta de herramientas de gestion.

La determinacion de los procesos operativos claves, servicio al cliente y
servicio de encomiendas, no se encuentran formalmente establecidos pero el

personal tiene conocimiento de sus deberes y responsabilidades.

De los resultados del cuestionario de control interno, se obtuvo el riesgo global
por cada nivel, refleja que existe un riesgo medio en la Cooperativa de

Transportes y Turismo Bafos

Con la aplicacion de un modelo de gestion basado en riesgos operativos para
la cooperativa de transportes interprovincial, por medio del mapa de calor, se
identifico siete riesgos, un riesgo con impacto y probabilidad Baja, dos riesgos
con impacto y probabilidad Moderada y cuatro riesgos con impacto y
probabilidad Alto.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda, evaluar constantemente los riesgos que existen en la

cooperativa, para que la gerencia tenga una buena toma de decisiones futuras.

Se recomienda, establecer politicas y estrategias para la gestion de riesgos
operativos, con el fin de controlar y mitigar los riesgos inherentes o residuales,
resultado de las actividades del personal de la cooperativa.

Se recomienda, implementar estrategias de control y capacitaciones al
personal, a fin de cumplir los objetivos de la cooperativa de transportes y

turismo Banos.

Se recomienda, aplicar un sistema de control interno adaptado a la realidad de
la entidad, que se alinee con la mision, vision y estrategia general de la entidad,
para establecer procesos ordenados y coherentes, es importante tener una
buena comunicacién interna con el personal de la cooperativa, para el

cumplimiento de los objetivos.

Se recomienda, analizar el mapa de riesgos en la Cooperativa, por lo que es

un documento formal y con informacién real de la situacion operativa.
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No. NOMBRES Y APELLIDOS CARGO

1 Mg. Mario Altamirano Director del proyecto de titulacion —
Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador - Ambato

2 Mg. Slendy Diaz Especialista Provisional de Auditoria 1.
Contraloria General del Estado - Puyo

3 Mg. Nancy Espin Especialista Provisional de Auditoria 1.
Contraloria General del Estado - Puyo

Fuente. Elaboracion Propia




é’m%, Poni;iﬁcia Universidad | Sede
~l|.|n Catdlica del Ecuador | Ambato

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Espin Rodriguez Nancy Rocio
Titulo/grado:

Ph.D.......cccuuneene. ()

Ingeniero/a............. | ( )

Magister.............. (x)
Lugar en que labora: Contraloria General del Estado
Cargo: Especialista de Auditoria 1
Fecha: 20 de septiembre de 2022

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

“RIESGO OPERATIVO PARA LA TOMA DE DECISIONES EN LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES
INTERPROVINCIAL”
v’ Problema Cientifico
¢Como influye el riesgo operativo en la toma de decisiones de la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios?
v Idea a defender
La gestion del riesgo operativo influye significativamente en la toma de decisiones de la Cooperativa de
Transportes y Turismo Bafios.

v Objetivo General
Evaluar el riesgo operativo para la toma de decisiones en la Cooperativa de Transportes Interprovincial.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “X” en la columna de SI o NO. Asi mismo, lo exhortamos en la correccion de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre “Control Interno™

_ Aprecia )
Item Pregunta si No Observaciones
1 ¢El'instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? 1
2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de 1
) investigacion?
3 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los objetivos de la 1
) investigacion?
5. ¢La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente? 1
5 ¢(El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y procesamiento de 1
) datos?
6. ¢El instrumento de medicion seré accesible a la poblacién sujeto de estudio? 1
7 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para de esta 1
) manera obtener los datos requeridos?
TOTAL: 7

Sugerencias:

NANCY ROCIO
ESPIN
RODRIGUEZ

Firma del experto
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‘?’m%‘ Pon!:iﬁcia Universidad | Sede
~llb Catolica del Ecuador | Ambato

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto: Mario Roberto Altamirano Hidalgo

Titulo/grado:

PhDeeovvvvvviinnnn. | ()
Ingeniero/a............. ()
Magister.............. ( X)

Lugar en que labora: Pontificia Universidad Catolica del Ecuador — Sede Ambato
Cargo: Director del Proyecto de titulacion
Fecha: 2022-10-04

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

“RIESGO OPERATIVO PARA LA TOMA DE DECISIONES EN LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES
INTERPROVINCIAL”

v" Problema Cientifico
¢Como influye el riesgo operativo en la toma de decisiones de la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios?
v' ldea a defender
La gestion del riesgo operativo influye s ignificativamente en la toma de decisiones de la Cooperativa de
Transportes y Turismo Bafios.

v" Objetivo General
Evaluar el riesgo operativo para la toma de decisiones en la Cooperativa de Transportes Interprovincial.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
“X” en la columna de SI o NO. Asi mismo, lo exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones
ylo sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre “Control Interno”

- Aprecia .
Item Pregunta . O bservaciones
Si No
1 ¢El instrumento de medicién presentael disefio adecuado? X
9 (El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de X
) investigacion?
3 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de la X
’ investigacion?
5. ¢Laredaccién de las preguntas tiene un sentido coherente? X
preg
¢(El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y procesamiento de
5. X
datos?
6. ¢El instrumento de medicion seré accesible a la poblacion sujeto de estudio? X
7 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para de esta X
' manera obtener los datos requeridos?
TOTAL:

Sugerencias

MARIO ROBERTO "0, Crarrs
ALTAMIRAND AL TAMIRANG M0G0
HIDALGO g oty

1% O%0U

Firma del experto
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‘ém\é Pontificia Universidad | Sede
~ll|— Catolica del Ecuador | Ambato

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto: Slendy Estefania Diaz Vinueza

Titulo/grado:

PhD.covovieooeonns )
Ingeniero/a............. ()
Magister.............. ( X)

Lugar en que labora: Contraloria General del Estado
Cargo: Especialista Provincial de Auditoria 1
Fecha: 2022-10-22

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

“RIESGO OPERATIVO PARA LA TOMA DE DECISIONES EN LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES
INTERPROVINCIAL”

v Problema Cientifico
¢Como influye el riesgo operativo en la toma de decisiones de la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios?
v Idea a defender
La gestion del riesgo operativo influye s ignificativamente en la toma de decisiones de la Cooperativa de
Transportes y Turismo Bafos.

v" Objetivo General
Evaluar el riesgo operativo para la toma de decisiones en la Cooperativa de Transportes Interprovincial.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
“X” en la columna de SI o NO. Asi mismo, lo exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre “Control Interno”

~ Aprecia .
Item Pregunta - O bservaciones
Si No
1 ¢El instrumento de medicién presentael disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de
| investigacion? X
3 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de la X
) investigacion?
5. ¢La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente? X
5 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis y procesamiento de X
' datos?
6. ¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacién sujeto de estudio? X
7 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder para de esta N
' manera obtener los datos requeridos?
TOTAL: 7

Sugerencias

Firnado elects
SLENDY
ESTEFANIA DIAZ
[} i VINUEZA

Firma del experto

60



61

Anexo 3. Cuestionario de Control Interno para el Presidente y Gerente General
de la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafos.

é’m% Pontificia Universidad | Sede

ll Catolica del Ecuador | Ambato

MAESTRIA
Contabilidad y Auditoria con mencién en Riesgos Operativos y Financieros

ENCUESTA RIESGO OPERATIVO PARA LA TOMA DE DECISIONES EN LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTES INTERPROVINCIAL

CUESTIONARIO PARAPRESIDENTE Y GERENTE GENERAL DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES Y
TURISMO BANOS

Fecha de la encuesta: / /
Dia / Mes / Afio

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Evaluar el riesgo operativo para la toma de decisiones en la Cooperativa de Transportes
Interprovincial.

CONFIDENCIALIDAD

Esta encuesta es de caracter anonimo, los datos obtenidos con ella son estrictamente confidenciales y el

investigador se compromete a mantener la reserva del caso; la encuesta tendra una duracidn de 10 minutos.

e Por favor responda con toda sinceridad cada aspecto planteado

e Seleccione con una (X) su respuesta
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A. INFORMACION GENERAL

1. Edad
1) ( ) 18 a 25 afios
2) ( ) 26 a 35 afios
3) () 36 a 45 afos
4) ( ) 46 a 60 anos
5) ( ) més de 60

2. Geénero
1) ( ) Masculino

2) ( ) Femenino

3. ¢Cudl es su nivel de educacion?
1) ( ) Superior no universitaria
2) () Superior universitaria
3) ( ) Maestria
4) () Doctorado / PhD.

4. Cargo que desempefia en la Institucion:

5. ¢Cuantos afios se encuentra en su cargo?
1) ( ) menos de 1 afio
2)( )1ab afos
3)( )6allafos
4) ( )11 a 15 afnos

5) ( ) mas de 15 afios
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B. INFORMACION ESPECIFICA

No. Preguntas Sl | NO Observaciones

1 | ¢La Cooperativa cuenta con un mecanismo que identifique y
analice el riesgo?

2 | ¢Se ha determinado el personal especifico que evalle el
riesgo dentro de la Cooperativa?

3 | ¢La Cooperativa evalla la posibilidad de ocurrencia de los
riesgos?

4 | ¢Setiene identificado las opciones para responder contra los
posibles riesgos, de tal manera se pueda mitigar el riesgo?

5 | ¢La Cooperativa cuenta con un departamento de auditoria?

6 | ¢Las Decisiones Econémicas y Financieras son refrendadas
en el libro de actas de la Cooperativa de Transportes y
Turismo Bafios?

7 | ¢Se evalla los estados financieros anualmente y son
aprobados en el libro de actas de la empresa?

8 | ¢Cree usted que el Sistema de Control Interno establecido
en la empresa ayuda a la Gestion en la toma de decisiones?

9 | ¢Se ha fijado metas de desempefio operativo y financiero?

10 | ¢Las Decisiones Operativas que toma la gerencia son
refrendadas en el libro de actas de la Cooperativa?

11 | ¢Se conocen los riesgos relacionados con los factores
criticos del éxito y los cambios del entorno que pueden
afectar el logro de objetivos de la Cooperativa?

12 | ¢Tiene la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios
publicado los documentos de gestién, como Organigrama,
Reglamentos, etc.?

13 | ¢La Cooperativa ha establecido politicas y estrategias para
la gestion de riesgos?

14 | ¢La gerencia realiza evaluacion del riesgo de fraude en
adquisiciones no autorizadas, uso 0 enajenacion de activos,
alteraciéon de los registros de informacién u otros actos
inapropiados?

15 | ¢Se ha determinado un manual de procesos que guie y
regule la ejecucion de las funciones en cada &rea para
minimizar los riesgos en las Cooperativa?

16 | ¢Se ha entregado usuarios y contrasefias con la recepcion
documentada y se ha dispuesto el uso exclusivo y
confidencial de los mismos?

17 | ¢Existen controles con la informaciébn generada vy
descargada desde los sistemas de informacion, se han
establecido accesos limitados a los diferentes modulos?

18 | ¢Los equipos de cOmputo poseen restricciones para evitar
descargas de archivos magnéticos a unidades de
almacenamiento portéatil?

19 | ¢Existe un administrador de sistema informatico?

20 | ¢Estan delimitadas las actividades u operaciones por area
de trabajo?

21 | ¢Los responsables de sucursales analizan y dan respuesta
a los riesgos?

Total

OBSERVACIONES:

Gracias por su valiosa colaboracion.
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Anexo 4. Cuestionario de Control Interno para el nivel estratégico y tactico de
la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafos.

é’m% Pontificia Universidad | Sede

ll Catolica del Ecuador | Ambato

MAESTRIA
Contabilidad y Auditoria con mencion en Riesgos Operativos y Financieros

ENCUESTA RIESGO OPERATIVO PARA LA TOMA DE DECISIONES EN LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTES INTERPROVINCIAL

CUESTIONARIO PARAEL NIVEL ESTRATEGICO Y TACTICODE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES Y TURISMO
BANOS

Fecha de la encuesta: / /
Dia / Mes / Aiio

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Evaluar el riesgo operativo para la toma de decisiones en la Cooperativa de Transportes
Interprovincial.

CONFIDENCIALIDAD

Esta encuesta es de caracter anénimo, los datos obtenidos con ella son estrictamente confidenciales y el

investigador se compromete a mantener la reserva del caso; la encuesta tendra una duracién de 10 minutos.

e Por favor responda con toda sinceridad cada aspecto planteado

e Seleccione con una (X) su respuesta
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C. INFORMACION GENERAL

1. Edad
1) ( ) 18 a 25 afios
2) ( ) 26 a 35 afios
3) () 36 a 45 afos
4) ( ) 46 a 60 anos
5) ( ) més de 60

2. Geénero
1) ( ) Masculino

2) ( ) Femenino

3. ¢Cudl es su nivel de educacion?
1) ( ) Superior no universitaria
2) () Superior universitaria
3) ( ) Maestria
4) () Doctorado / PhD.

4. Cargo que desempefia en la Institucion:

5. ¢Cuantos afos trabaja en la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios?
1) ( ) menos de 1 afio
2)( )1ab5afos
3)( )6allafos
4) ( )11 a 15 afnos

5) ( ) mas de 15 afios
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D. INFORMACION ESPECIFICA

No. Preguntas Sl | NO Observaciones

1 | ¢La Cooperativa cuenta con un mecanismo que identifique y
analice el riesgo?

2 | ¢Se ha determinado el personal especifico que evalle el
riesgo dentro de la Cooperativa?

3 | ¢La Cooperativa evalla la posibilidad de ocurrencia de los
riesgos?

4 | ¢La Cooperativa cuenta con un departamento de auditoria?

5 | ¢Cree usted que el Sistema de Control Interno establecido
en la empresa ayuda a la Gestion en la toma de decisiones?

6 | ¢Se ha fijado metas de desempefio operativo y financiero?

7 | ¢Se conocen los riesgos relacionados con los factores
criticos del éxito y los cambios del entorno que pueden
afectar el logro de objetivos de la Cooperativa?

8 | ¢Tiene la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios
publicado los documentos de gestion, como Organigrama,
Reglamentos, etc.?

9 | ¢La Cooperativa ha establecido politicas y estrategias para
la gestion de riesgos?

10 | ¢Se ha determinado un manual de procesos que guie y
regule la ejecucion de las funciones en cada area para
minimizar los riesgos en las Cooperativa?

11 | ¢Se ha entregado usuarios y contrasefias con la recepcion
documentada y se ha dispuesto el uso exclusivo y
confidencial de los mismos?

12 | ¢Existen controles con la informaciébn generada vy
descargada desde los sistemas de informacién, se han
establecido accesos limitados a los diferentes modulos?

13 | ¢Los equipos de cOmputo poseen restricciones para evitar
descargas de archivos magnéticos a unidades de
almacenamiento portatil?

14 | ¢Existe un administrador de sistema informatico?

15 | ¢Recibe capacitaciones Profesionales de acuerdo con su
area de labores?

16 | ¢Tiene conocimiento de Codigo de Etica, Reglamento
interno y Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional?

17 | ¢Estan delimitadas las actividades u operaciones por area
de trabajo?

18 | ¢Es supervisado por su jefe inmediato u otro colaborados de
la empresa?

19 | ¢(Se le comunica con algin documento interno sobre
observaciones en su actividad de trabajo?

20 | ¢Es informado oportunamente sobre nuevos procesos que
disponga la empresa?

Total

OBSERVACIONES:

Gracias por su valiosa colaboracion.
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Anexo 5. Cuestionario de Control Interno para el nivel operativo de la
Cooperativa de Transportes y Turismo Bafos.

é’m% Pontificia Universidad | Sede

ll Catolica del Ecuador | Ambato

MAESTRIA

Contabilidad y Auditoria con mencion en Riesgos Operativos y Financieros

ENCUESTA RIESGO OPERATIVO PARA LA TOMA DE DECISIONES EN LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTES INTERPROVINCIAL

CUESTIONARIO PARAEL NIVEL OPERATIVO DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES Y TURISMO BANOS

Fecha de la encuesta: / /
Dia / Mes / Afio

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Evaluar el riesgo operativo para la toma de decisiones en la Cooperativa de Transportes
Interprovincial.

CONFIDENCIALIDAD

Esta encuesta es de caracter anonimo, los datos obtenidos con ella son estrictamente confidenciales y el

investigador se compromete a mantener la reserva del caso; la encuesta tendra una duracién de 10 minutos.

e Por favor responda con toda sinceridad cada aspecto planteado

e Seleccione con una (X) su respuesta



68

E. INFORMACION GENERAL

1. Edad
1) ( ) 18 a 25 afios
2) ( ) 26 a 35 afios
3) () 36 a 45 afos
4) ( ) 46 a 60 afios
5) ( ) més de 60

2. Geénero
1) ( ) Masculino

2) ( ) Femenino

3. ¢Cudl es su nivel de educacion?
1) ( ) Primaria
2) () Secundaria
3) () Superior no universitaria
4) () Superior universitaria
5) ( ) Maestria
6) ( ) Ninguna

4. Cargo que desempefia en la Institucion:

5. ¢Cuantos afos trabaja en la Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios?
1) ( ) menos de 1 afio
2)( )1ab5afos
3)( )6allafos
4) ( )11 a 15 afnos

5) ( ) mas de 15 afios
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F. INFORMACION ESPECIFICA

No. Preguntas

Sl

NO

Observaciones

1 | ¢Se conocen los riesgos relacionados con los factores
criticos del éxito y los cambios del entorno que pueden
afectar el logro de objetivos de la Cooperativa?

2 | ¢Tiene la Cooperativa de Transportes y Turismo
Bafios publicado los documentos de gestion, como
Organigrama, Reglamentos, etc.?

3 | ¢La Cooperativa ha establecido politicas y estrategias
para la gestion de riesgos?

4 | ¢La gerencia realiza evaluacion del riesgo de fraude
en adquisiciones no autorizadas, uso 0 enajenacion
de activos, alteracion de los registros de informacion
u otros actos inapropiados?

5 | ¢Se ha determinado un manual de procesos que guie
y regule la ejecucion de las funciones en cada area
para minimizar los riesgos en las Cooperativa?

6 | ¢Se ha entregado usuarios y contrasefias con la
recepcion documentada y se ha dispuesto el uso
exclusivo y confidencial de los mismos?

7 | ¢Existen controles con la informacién generada y
descargada desde los sistemas de informacién, se
han establecido accesos limitados a los diferentes
modulos?

8 | ¢Los equipos de computo poseen restricciones para
evitar descargas de archivos magnéticos a unidades
de almacenamiento portatil?

9 | ¢Existe un administrador de sistema informatico?

10 | ¢Recibe capacitaciones Profesionales de acuerdo
con su 4rea de labores?

11 | ¢ Tiene conocimiento de Codigo de Etica, Reglamento
interno y Reglamento de Seguridad y Salud
Ocupacional?

12 | ¢Estan delimitadas las actividades u operaciones por
area de trabajo?

13 | ¢Es supervisado por su jefe inmediato u otro
colaborados de la empresa?

14 | ¢Se le comunica con algun documento interno sobre
observaciones en su actividad de trabajo?

15 | ¢Es informado oportunamente sobre nuevos
procesos que disponga la empresa?

16 | ¢Los responsables de sucursales analizan y dan
respuesta a los riesgos?

Total

OBSERVACIONES:

Gracias por su valiosa colaboracion.
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Anexo 6. Guia para la entrevista a Presidente, Gerente General y Jefe de talento

Humano

é’m% Pontificia Universidad | Sede

'l Catolica del Ecuador | Ambato

MAESTRIA
Contabilidad y Auditoria con mencion en Riesgos Operativos y Financieros

ENTREVISTARIESGO OPERATIVO PARA LA TOMA DE DECISIONES EN LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTES INTERPROVINCIAL

ENTREVISTA PARAPRESIDENTE, GERENTE GENERAL YJEFE DE TALENTO HUMANO DE LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTES Y TURISMO BANOS

Fecha de la encuesta: / /
Dia / Mes / Afio

Cargo que desempefa en la institucion:

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Evaluar el riesgo operativo para la toma de decisiones en la Cooperativa de Transportes
Interprovincial.

CONFIDENCIALIDAD

Esta encuesta es de caracter anonimo, los datos obtenidos con ella son estrictamente confidenciales y el

investigador se compromete a mantener la reserva del caso; la encuesta tendra una duracion de 10 minutos.

e Por favor responda con toda sinceridad cada aspecto planteado
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1) ¢Existe la necesidad de controlar los procesos operativos de la empresa

para una buena toma de decisiones?

2) ¢Considera usted que el servicio de atencion al cliente que brinda la
empresa satisface las necesidades? ¢Por qué?

3) ¢Quiénes intervienen en los procesos de toma de decisiones de la

Cooperativa de Transportes y Turismo Bafios?

4) ¢Considera usted que se informa oportunamente a los colaboradores de

la empresa sobre nuevos procesos que disponga la empresa? Explique

5) ¢Cuéles son los procesos operativos principales que considera usted

para el cumplimiento de objetivos de la empresa?

Gracias por su valiosa colaboracién.



