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Resumen Ejecutivo

El control interno proporciona una estructura 'y un marco de trabajo para identificar, evaluar y
mitigar los riesgos, a través de medidas preventivas y correctivas, que minimizan la probabilidad de
que ocurran eventos de riesgo operacional que puedan afectar el funcionamiento de una organizacion.
El objetivo de la investigacion fue determinar la eficacia del control interno y su relacion con el riesgo
operacional en la Empresa Publica Municipal de Movilidad Cayambe (EPMMC). El tipo de
investigacion fue mixta, con alcance descriptivo y correlacional. Se emplearon las siguientes técnicas e
instrumentos: encuesta, entrevista y ficha de observacion. Para llevar a cabo la investigacion se empled
el modelo COSO Ill. La encuesta se aplicé a los funcionarios, mientras que la entrevista al gerente
general. Los resultados reflejaron que la EPMMC posee un grado de desarrollo de control interno
“Adecuado” con un 64,93%, y un nivel de riesgo operacional “Medio” con un 59,49%. Se obtuvo un p
valor de 0,626 del analisis de correlacion de Pearson, que denota una “Buena Correlacion”. Por lo tanto,
una mejora en los componentes de control interno, conduce a la mejora de la gestion del riesgo

operacional.

Palabras Clave: control interno, COSO 11, riesgo operacional, EPMMC



Abstract

Internal control provides a structure and framework to identify, evaluate and mitigate risks, through
preventive and corrective measures, that minimize the probability of operational risk events occurring
that may affect the operation of an organization. The objective of the researchwas to determine the
effectiveness of internal control and its relationship with operational risk in the Empresa Publica
Municipal de Movilidad Cayambe (EPMMC). The type of research was mixed, with descriptive and
correlational scope. The following techniques and instruments were used: survey, interview and
observation sheet. To carry out the research, the COSO |11 model was used. The survey was applied to
officials, while the interview was applied to the general manager. The results reflected that the EPMMC
has an “Adequate” degree of internal control development with 64.93%, and a “Medium” operational
risk level with 59.49%. A p value of 0.626 was obtained from the Pearson evaluation analysis, which
denotes a “Good Correlation”. Therefore,an improvement in internal control components leads to better

operational risk management.

Keywords: internal control, COSO I11, operational risk, EFMMC
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Introduccion

Las empresas enfrentan maltiples riesgos, como el operacional que impactan su desempefio y
productividad. Al no ser mitigados a tiempo pueden generar pérdidas econdmicas hasta llegar a la
quiebra. Paramitigarlos, esesencialimplementar unsélido sistema de control interno y planes de accion
que permitan lograr una gestion eficaz de recursos y procesos; y minimizar potenciales errores y
pérdidas. Ante esto, se ha planteado el tema de investigacion: Control Interno y su relacion con el Riesgo
Operacional en la Empresa Publica Municipal de Movilidad Cayambe EPMMC.

La EPMMC realizd un diagnostico de su organizacion conforme muestra el Plan Institucional
2018-2022, en el que identificd algunos problemas en areas clave. En el ambito de planificacion y
presupuesto, detectaron una inadecuada planificacion técnica por areas, evasion de responsabilidades y
carencia de control que conduzca al cumplimiento de metas institucionales. En lo que respecta a la
estructura organica, no se ha socializado el organigrama, en cuanto a la infraestructura fisica, se necesita
disponibilidad de insumos y mayor equipamiento con el propésito de llevar a cabo las actividades.

En lo referente al talento humano, se determina la falta de capacitacion en temas como atencion
al cliente, resoluciones de transito y aplicaciones informaticas, comunicacion interna deficiente,
incorrecta distribucién de funciones llegando a la concentracién excesiva en un determinado puesto de
trabajo, y la carencia de personal suficiente en determinadas areas. En TICs y procesos, menciona que
existe inadecuada capacitacion a nuevos funcionarios sobre el uso del correo institucional, falta de
mantenimiento a computadoras, scanner e impresoras y no se ha documentado un flujograma enalgunos
procesos agregadores de valor. La empresa ha tomado medidas para solucionar los problemas, sin
embargo, algunos persisten.

Respectoa la problematica mencionada, multiples autores han abordado los temas de control
interno y riesgo operacional en instituciones publicas como privadas, desde diferentes perspectivas con
la finalidad de evaluar la relacion, la efectividad de los controles internos y sefialar las zonas de mayor
riesgo operacional en una empresa.

En el contexto internacional, la investigacion “Mala integracion entre las actividades de gestion
del riesgo operativo y el sistema de control interno en los municipios” de Riso & Castellini (2019), que
utilizé el Analisis de Contenido Cualitativo para determinar la presencia de normas o reglamentos sobre
la gestion del riesgo operacional en el marco legislativo italiano, tuvo como resultados que “control” y
"gestion" fueron las mas mencionadas con 283 y 266 ocurrencias respectivamente, mientras que
"riesgo" apareciosolo 16 vecesy "riesgo operacional” no fue mencionado explicitamente; evidenciando
que, si bien la normativa enfatiza la importancia del control interno, existe una notable ausencia de

referencias especificas al riesgo y, en particular, al riesgo operacional.
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En el estudio “Una evaluacion de los determinantes de la eficiencia de la Auditoria Interna en
el Sector Publico Nigeriano” de Babatope (2019), que empled el muestreo aleatorio, estadistica
descriptiva y prueba Z para el analisis de datos, se encontr6 que la eficiencia del control interno genera
un efecto significativo en la reduccion del riesgo operacional en el sector publico debido al resultado

de la prueba Z (13.546) que muestra una asociacion estadisticamente robusta entre ambas variables.

Por otra parte, en la investigacion “Riesgo y gestion de riesgos en el sector publico: una
contribucion tedrica” de Abdelrhani & Adnan (2022), basado en un analisis tedrico de la gestion de
riesgos en el sector publico, destacd que el control interno es fundamental para mitigar el riesgo
operacional, sin embargo, se ha observado que hasta un 40% de las instituciones publicas presentan
debilidades en sus sistemas de control interno, lo cual subraya como estas deficiencias pueden aumentar
significativamente la exposicion al riesgo en cada entidad.

La investigacion de Control Interno y Gestion de Riesgos Operacionales en la venta de seguros
de vida en Pacifico Seguros de la ciudad del Cusco en el periodo 2018 de Hanco (2020), con enfoque
cuantitativo y disefio descriptivo y correlacional, tiene como principal resultado la relacion directa entre
control interno y riesgo operacional en la venta de seguros, ya que el 60% del control interno inadecuado
incide en el riesgo operacional alto.

En el contexto nacional, la investigacion El riesgo operativo e impacto en los procesos
financieros de la Empresa Turistica de Pichincha Mitad del Mundo EP de Cajamarca (2022), con un
enfoque cuantitativo y utilizando el método Montecarlo, se concluy6 que el area de tesoreria tiene un
33% de riesgo operativo y un 49% de efectividad en los controles; a pesar de ciertas fallas, la empresa

mantiene una fuerte solidez en los controles internos y se encuentra en un nivel de riesgo adecuado.

De la misma manera, en el estudio El control interno y el riesgo operativo en el &rea de caja de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Futuro Lamanense autoria de Chitalogro (2019), con un tipo de
investigacion documental, de campo y descriptiva, y métodos de investigacién analitico e inductivo;
destaca la estructura deficiente del control interno en cuanto a gestion de riesgos en la seguridad integral
y el area de caja, donde el mapa de riesgos sugiere mejoras como fortalecer la seguridad con alerta para

cajas llenas o vidrios antibalas en las ventanillas.

La investigacion de Loor y Pefaloza (2023), titulada "Modelo COSO como herramienta de
gestion del riesgo operativo en el sector pdblico ecuatoriano: Una mirada desde sus actores", con
metodologia cuantitativa, descriptiva, no experimental y de corte transversal, revelé que los cinco
componentes de CI tienen una correlacion moderada fuerte y de los componentes del RO tienen mayor
correlacién: procesos y tecnologia; por lo tanto el control interno esté relacionado al riesgo operacional

en la prefectura amazonica.
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En las investigaciones analizadas se encontrd que existe una interdependencia entre control
interno y el riesgo operacional. En funcion de ello, se ha formulado la pregunta de investigacion: ¢En
qué medida se relaciona el sistema de control interno con el riesgo operacional en la EPMMC? Esta
pregunta guia el desarrollo del estudio, permitiendo no solo evaluar la relacién entre ambas variables,
sino también determinar su nivel de significancia en el contexto especifico de la EPMMC. De igual

manera, se han planteado los siguientes objetivos:
Objetivo General
Determinar la eficacia del control interno y su relacién con el riesgo operacional en la EPMMC.
Objetivos Especificos
1. Identificar la eficacia de los procedimientos de control interno implementados en la EPMMC.
2. Evaluar el nivel de riesgo operacional enla EPMMC.
3. Establecer la relacion entre el control interno y el riesgo operacional enla EPMMC.

La investigacion proporciona informacion crucial para mejorar la gestion de riesgos en la
EPMMC, y contribuye al conocimiento general del control interno y la gestion del riesgo operacional,
beneficiando directamente a los funcionarios de la EPMMCy a los usuarios que emplean los servicios
de la misma. En la ciudad de Cayambe, la investigacion ayuda a mejorar la implementacion del control
interno y a identificar las areas de mejora en el sector publico, favoreciendo indirectamente a los
habitantes del canton Cayambe y otras instituciones publicas.

Es por tanto que la investigacion, a nivel local, mejorara la eficiencia operativa y fortalecera el
control interno y la continuidad de los servicios en la EPMMC. A nivel nacional, contribuira al
cumplimiento normativo y puede servir como modelo para otras municipalidades, promoviendo la
eficiencia en el sector publico ecuatoriano. Desde una perspectiva institucional, se espera que la
investigacion fortalezca el control interno y gestione los riesgos operacionales de manera efectiva,

generando confianza tanto interna como externamente.

En términos de factibilidad y posibilidad de desarrollo de la investigacion, esta se ajusta a la
linea de investigacion 9 de la Universidad Técnica del Norte “Gestion, produccion, productividad,
innovacién y desarrollo socioecondémico”, ademas, se cuenta con recursos humanos, econémicos y
materiales adecuados como el acceso a informacién y documentacion necesaria de la EPMMC Yy la

colaboracion de la institucién para llevar a cabo el estudio de manera efectiva.
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CAPITULOI

1. MARCO REFERENCIAL
1.1.Marco Teorico
11.1. Control Interno

El control interno puede ser estudiado a través de dos enfoques: tradicional y contemporaneo
(Elizalde-Marin, 2018). EI primero conceptualiza al control interno como un plan integrado por
métodos y procedimientos (Estupifian, 2021), que establece lineas de autoridad y responsabilidad claras,
sistemas adecuados en cuanto a transacciones y registros financieros, personal capacitado y supervision
en las operaciones (Naranjo-Gil et al., 2016), desde una semantica restrictiva, entendiéndose por un

alcance limitado y direccionado a controles financieros y de cumplimiento (Santa Cruz, 2014).

Mientras que el segundo enfoque va relacionado con el Modelo COSO, no interpreta al control
interno como un plan sino es un proceso integral de gestién (Elizalde-Marin, 2018), que considera la
cultura organizacional, gestion de riesgos y tecnologia (Naranjo-Gil et al., 2016); este se ejecuta por la
junta directiva y el personal (COSO, 2012), mismos gue ya no se perciben como sujetos vigilados, sino
como individuos capaces de contribuir en el control de las actividades propias de su puesto de trabajo

(Pefia, 2022), aportando asi en el cumplimiento de los objetivos organizacionales (Sanchez, 2005).

El enfoque contemporaneo surge desde la creacionde COSO I en 1992 (Estupifian, 2021), sin
embargo, el control interno se origina a partir del “Escandalo de Watergate de 1970 en Estados Unidos
(Cérdova, 2019), a raiz del robo de documentos y el posterior intento de la administracion de Nixon en
encubrir a los responsables (Maidana, 2020). Para 1977 se crea la Ley de Practicas de Corrupcion

Extranjera que sanciona a los funcionarios por pagos indebidos (Torres, 2018).

Las organizaciones clave que han generado normas y marcos de control interno son: el Instituto
Americano de Contadores Publicos Certificados AICPA que se inauguré en 1957 (Suarez, 2017),
emitiendo las Normas de Auditoria para control interno (Falconi, 2006). Y el Comité de las
Organizaciones Patrocinadoras de la Comision Treadway COSO creada en 1985, establecio las
iniciativas legislativas (Enriquez et al., 2018), en 1988 AICPA define los componentes de su estructura
(Cérdova, 2019); para que finalmente, COSO disefie el Marco Integral en 1992 (Bertaniet al., 2014).

El Modelo COSO, a lo largo del tiempo, ha experimentado cuatro actualizaciones, adaptandose
al entorno empresarial cambiante y adoptando mejores practicas en la gestion de riesgos (Elizalde-
Marin, 2018). La primera version COSO I, publicada en 1992, se presenta de manera conceptual como
un cubo que contienen los cinco componentes en la cara principal, tres objetivos de control en la cara
superior y los niveles de la organizacion en la cara derecha (Bertani et al., 2014). Esta version
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proporciona un grado de seguridad al cumplimiento de los objetivos: eficacia y eficiencia de las
operaciones, fiabilidad de la informacion financiera y sujecion a las leyes y normas que sean aplicables
(Diaz, 2021); no obstante, fueron procedimientos de ensayo y error, que estuvieron relacionados a
controles contables y administrativos (Alava-Rosado et al., 2023).

COSO ERM o COSO Il se crea en 2004, experimentando una ampliacién de cinco a ocho
componentes incluyendo: respuesta al riesgo, identificacion de eventos y establecimiento de objetivos
con el fin de identificar eventos potenciales y evaluarlos, implicando a todo el personal de la
organizacién (Sulca & Becerra,2017), ademas, se incorpora objetivos estratégicosy se realizan cambios

en los niveles organizacionales (Bertanietal., 2014).

Con la llegada de COSO 11l en 2013, el modelo regreso6 a los cinco componentes de 1992,
enfatizando aspectos como el riesgo de fraude y el gobierno corporativo, y se modifican los niveles de
la organizacion (Dominguez, 2021), este modelo proporciona fiabilidad al logro de los objetivos
relacionados con las operaciones, elaboracion de informacion y cumplimiento (COSO, 2012); vy

establece diecisiete principios relacionados a los cinco componentes (Enriquez et al., 2018).

Por Gltimo, para COSO IV publicado en 2017 se produjo un cambio significativo con la
desaparicion del cubo; en su lugar, se adoptd una representacion lineal y horizontal dividiéndose en 5
pilares y 20 principios (Quispe, 2017), e ilustrando la relacién entre la estrategia de la organizacién, su
desemperio y los riesgos asociados (Gutiérrez & Torres, 2020). La representacion grafica de las
variantes del Modelo COSO se presenta en la Figura 1y Figura 2:

Figura 1
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Figura 2

Variante del Modelo COSO IV
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desempefio
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2017

Fuente: Committee of Sponsoring Organizations of the Tradeway Commission COSO

Para conceptualizar, el control interno se concibe como un sistema adaptable a la estructura de
la entidad, unidad operativa o proceso de negocio (Pefia, 2022; Lara et al., 2019), que consta de
actividades y tareas continuas (Narvaez, 2015), efectuadas por la junta directiva, la administracion y el
personal (Alvarez & Condori, 2020); mismo que esta orientado a la presentacion de informes, al
cumplimiento de leyes y regulaciones (Ozuomba et al., 2019), y un enfoque dirigido al control de areas
0 procesos particulares de la organizacion (COSO, 2012).

Ademas, facilita el logro de los objetivos administrativos (Rahim & Faeeq, 2015), abarcando
aspectos fundamentales como la viabilidad, gestién organizada y funcional de las operaciones
comerciales (Vaclovas, 2012), el seguimiento de politicas, la proteccion de los activos, anticipacion y
mitigacion de fraudes y errores (Saidu & Zabedah, 2013), exactitud de los registros contables y la
veracidad de los informes financieros (NIA,2016). Esto se fundamenta en principios que guian sistemas

efectivos en cuanto a integridad operativa y financiera (Jensen, 1993; Cely etal., 2022).

El Departamento Administrativo de la Funcion Pdblica Colombia (2014), menciona que los
principios son: de autocontrol basado en la capacidad del trabajador para gestionar sus funciones,
detectar desviaciones y efectuar correctivos; de autorregulacion que requiere la aplicacion de normas y
reglamentos que favorezcan el desarrollo, aplicacion y fortalecimiento del control interno; y de
autogestion basadoen la interpretacion, coordinacion y evaluacién de la gestion administrativa asignada
por la ley y reglamentos.
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De igual manera, en el libro Fundamentos de Control Interno de Perdomo (2003), establece
cinco principios de control interno: las tareas de operacion, custodia y registro se dividiran para reducir
riesgos, participacion de al menos dos individuos en cada operacion, acceso individual restringido a
registros contables, los empleados realizaran labores de complemento y no de revision, y el
departamento de contabilidad serd el Unico encargado del registro de operaciones. Por otra parte, los
principios también se guian a campos de ética, moral y ciencia que en su conjunto forman una base para

la implementacion de controles eficientes (Arias etal., 2023), como se muestra en la Figura 3.

Figura 3
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Fuente: (Arias et al., 2023, p. 94)
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Al igual que los principios, el control interno posee caracteristicas que definen y describen su
aplicabilidad, comportamiento y aseguran un buen desempefio (Elizalde-Marin, 2018). La
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2018), menciona que se debe implementar
controles que se ajusten a la estructura organizacional, necesidades y tipo de actividad; deben ser de
facil entendimiento y aplicacion; y tomando en cuenta las dificultades de implementarlo en toda la

organizacion deberan establecerse en areas o procesos acorde a criterios de relevancia e importancia.

La Auditoria Superior de la Federacion (2014), concluye que el control interno debe adaptarse
al tamafio y reglamentos de la institucion; es integral, continuo y aplicable al entorno operativo; no es
un evento Unico Y aislado ya que tienen una serie de actividades concatenadas una con otra para poder
desarrollarse; posee una parte intrinseca para guiar las actividades y; se estable como parte de la
estructura organizacional para ayudar a la empresa.

El control interno adquiere relevancia debido a que tiene como propdsito minimizar las
desviaciones y errores (Ozuomba et al., 2019), al anticiparse a la deteccion de inconsistencias en los
procedimientos y politicas establecidos para asegurar la eficiencia operativa (Nuha et al., 2021), asi
como permitir a la gerencia adaptar la estructura de la organizacién para hacer frente al dinamismo del
entorno econdmico y competitivo (Alvarado, 2021), y a las cambiantes exigencias y prioridades de los

clientes, asegurando su funcionamiento y crecimiento futuro (Rivas, 2011).

Ademas, el control interno permite mejorar los procesos mediante la identificacion y reajuste
de las actividades aplicadas (Gutiérrez & Torres, 2020), incrementando la productividad en las distintas
areas de la organizacion con una mejor gestion laboral, la optimizacion de los recursos y facilidad en la
toma de decisiones (Hurtado et al., 2019). Por consecuente, la importancia radica en proporcionar un
marco para la gestion de operaciones, cumplimiento regulatorio y, la identificacion y mitigacion de

riesgos (Sulca & Becerra, 2017).

Para ello, se guia por objetivos donde, segin el Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la
Comision Treadway (2012), se establece tres categorias que se centran en aspectos de control interno.
Los objetivos de operaciones generanlos resultados en los procesos operativos, mismos que Sse obtienen
utilizando adecuadamente los recursos asignados reflejado en la minimizacion de costos, reduccion de
desperdicios y maximizacion de resultados (Mishra & Dhillon, 2007); igualmente, se relaciona con la
mision y vision establecidas por la empresa, tomando en cuenta las actividades que permiten alcanzar

el mandato legal, precisando los objetivos y metas institucionales (ASF, 2014).

Los objetivos de presentacion de informes se dividen en subcategorias estd relacionado a
informes financieros y no financieros para usar por organizaciones Yy partes interesadas, mismos que

pueden ser internos como direcciones estratégicas, planes operativos y métricas de desempefio; o
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externos como regulaciones, estandares establecidos y organismos normativos (COSO, 2012). En la
relacion entre las cuatro subcategorias, revela como la transparencia, confiabilidad, precision y
relevancia permiten informar de manera integral, claray oportuna a las partes interesadas, ademas que
facilita el cumplimiento normativo (Perdomo, 2003). Las subcategorias se muestran en la Figura 4:

Figura 4
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Fuente: (COSO, 2012, p.9)

El Gltimo objetivo hace mencién al cumplimiento dando énfasis a acatar leyes y normativas,
las cuales establecen estandares minimos de conducta prescribiendo los objetivos, la estructura y los
mecanismos para la consecucion de las metas institucionales y el reporte del desempefio de la
organizacion; asi mismo se relaciona con impuestos y su obligacion con el medio ambiente (COSO,
2012). Espor ello, que las empresas deben adherirse a las leyes aplicables a su sector econémico, ambito
de accién, forma legal o propiedad (publica o privada). Estos tres objetivos forman el marco integral,

que garantiza operaciones eficaces, apego a leyes y regulaciones e informes oportunos y fiables.

Una vez establecido los objetivos, es esencial explorar la clasificacion de control interno donde
estos se implementaran. Por un lado, segin la Bedoya (2014), se clasifica al control interno por su
naturaleza y su aplicacion. EI Comité de Procedimientos de Trabajo del Instituto Americano de
Contadores Publicos Certificados AICPA en 1958 dividio al control interno por su naturaleza en:
contables y administrativos (Mantilla, 2007).

El control contable se relaciona con la proteccion de los recursos materiales y financieros,

incluyendo la autorizacion de las operaciones, exactitud de los registros y confiabilidad de la
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informacion contable; tomando en cuenta los métodos, procedimientos y el plan de la organizacion para
la proteccion de activos, cuentas e informes financieros (Gomez & Lazarte, 2019); mientras que, el
control interno administrativo son medidas que se relacionan con la eficiencia operativa, la directiva,
politicas e informes administrativos, asociada al logro de los objetivos institucionales y siendo el punto

de partida para el control contable (Mufioz, 2010).

Por otro lado, la Contraloria General del Estado (2002), categorizo al control interno de manera
previa, continua y posterior. En el control interno previo, los encargados analizaran las actividades
propuestas antes de la autorizacién o ejecucion, considerando su legalidad, veracidad, conveniencia,
pertinencia y conformidad con los planes y presupuestos (Zapata & Perea, 2020). En el control interno
continuo, los encargados supervisaran constantemente la cantidad de obras, bienes y servicios que se
prestan en conformidad con la ley, esto implica el monitoreo regular de las operaciones y la
identificacion de posibles problemas, asegurando la eficacia del control aplicado (Moreno etal., 2019).
Por altimo, en el control interno posterior la unidad de auditoria interna se harad responsable de las
actividades después de su ejecucion, que incluyen: receptacion de la informacion obtenida,
identificacion de errores e implementacion de medidas correctivas (Jacome & Malucin, 2011).

Para lograr que el control interno sea efectivo, independientemente de su clasificacion, se
requieren cinco componentes fundamentales. En el libro Internal Control - Integrated Framework del
Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la Comisién Treadway (2012), menciona que los
componentes son cinco. El ambiente de control, marca los criterios de comportamiento manteniendo un
impacto directo en la percepcion del personal, tiene en cuenta la integridad y los valores éticos, el
compromiso con la competencia profesional, estilo de liderazgo, distribucion de funciones y politicas

de recursos humanos (Cérdova, 2019).

En la evaluacion de riesgos, se establece mecanismos para identificar, analizar y tratar los
riegos, considerando que el departamento administrativo se encargara de detectar los riesgos, elaborar
un plan de mitigacion y valoracion, y propondra un plan de accion (Arias et al., 2023). Las actividades
de control, son procedimientos preventivos, detectivos, correctivos, manuales, de cémputo o
administrativos; apropiados para minimizar el riesgo y asegurar que la entidad se adhiera a los planes
de acciony al seguimiento para la consecucion de objetivos (Estupifian, 2006).

La informacion y comunicacion, considera el proceso de proporcionar, compartir y receptar
informacion interna y externa, relevante y de calidad misma que se difunde hacia arriba, hacia abajo y
a través de la entidad, y apoya el funcionamiento de los otros componentes de control interno (COSO,
2012). En altimo lugar, las actividades de monitoreo se establecen para mejorar de manera continua el
control interno mediante la vigilancia periddica en cada uno de los procesos que realiza a nivel:

institucién, division, unidad administrativa o funcion, contribuyendo a la calidad en el desempefio de
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las operaciones, asicomo la idoneidad de los controles implementados (ASF, 2014). Los5 componentes

de control interno se regulan por 17 principios (COSO, 2012), como se muestra en la Figura 5.

Figura 5

Relacion 5 Componentes — 17 Principios de Control Interno
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Los componentes se asocian a 17 principios que respaldan su disefio, implementacion y
operacion para establecer un control interno eficaz y eficiente, proporcionando material de orientacion
y explicando a través de los puntos de enfoque, los requerimientos para su aplicacion y documentacion
(ASF, 2014). De modo que, guian el desarrollo de cada componente basado en la colaboracion activa

del personal, la ética, circulacion de la informacién, identificacion de riesgos, informacién y evaluacion.

Para calificar eficazmente el rendimiento y la operatividad de los componentes de control
interno y de la totalidad del sistema, se requieren métodos de evaluacion. El libro Auditoria: Un enfoque
integral de Arens, Elder & Beasley (2007), menciona que para obtener conocimiento del disefio de

control interno aplicado se utilizan tres métodos: narrativas, diagramas de flujo y cuestionarios.

El método narrativo, es una descripcion por escrito del control interno aplicado en una
institucion, que indaga en el origen de los documento y su registro en el sistema, la forma de llevar a
cabo cada procedimiento, la disposicién e indicaciones de cada informe, incluyendo autorizaciones,
aprobaciones y verificacion interna, es decir, documenta los procesos y controles que se realiza en la

institucion y captura la secuencia de las actividades Yy las interacciones del personal (Bedoya, 2014).

Los diagramas de flujo, son una representacion simbdlica de los documentos y su flujo
secuencial en la empresa, que proporciona una idea de la manera en la que opera el sistema, identifica
imprecisiones 'y describe los movimientos de los informes y su registro en un sistema contable, es asi,
que es una técnica que utiliza simbolos graficos para facilitar la comprension visual y mostrar la

continuidad de las actividades, identificando puntos de error y de decision (Calle-Alvarez et al., 2020).

Mientras que, los cuestionarios son una serie de preguntas sobre control interno, que se asemep
a una lista de verificacion util sobre la eficiencia de los controles en el area aplicada, debido a sus
respuestas de “si”’ y “no” que demuestran efectividad o falencias, respectivamente; el cuestionario debe
contar con interrogantes que abarquen los cinco componentes de control interno ajustandolos a la
operacionalidad de la empresa, unidad o funcién que se vaya a evaluar (Alvarado, 2021). Los métodos

de evaluacién son indispensables para la gestion del riesgo y la mejora continua.

De igual manera, para medir la eficacia de los procedimientos de control interno se utiliza la
escala basada en el grado de desarrollo propuesta por COSO (Pefia, 2022), que se muestra en la Tabla
1. Esta permite una evaluacion objetiva de cada componente del control interno (Cérdova, 2019),
clasificandolos en niveles que van desde criticos hasta satisfactorios (COSO, 2012). La aplicacion de
esta escala facilita a las organizaciones medir su cumplimiento con las mejores préacticas (Santa Cruz,
2014), identificar debilidades especificas (Alava-Rosado et al., 2023) y priorizar acciones correctivas
precisas (Arango, 2013).
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Tabla 1

Escalas para Control Interno

Estados Grados de Desarrollo %
_ Desde 0y hasta 20
Incipiente Mayor a 20 y hasta 40
Insuficiente Mayor a 40 y hasta 60
Adecuado Mayor a 60 y hasta 80
Satisfactorio Mayor a 80 y hasta 100

Fuente: COSO (2012)

Los beneficios de implementar un sistema de control interno en una entidad son informes
confiables que dan un respaldo a la toma de decisiones de la gerencia y la junta directiva (Huiman,
2022), genera un mecanismo consistente para procesar las transacciones, brinda mantenimiento de
registros confiables e integridad continua de datos (Rivas, 2022), y mejora la confiabilidad de la
comunicacién entre departamentos para dar continuidad a la relacién comercial (Seijas, 2021).

Mientras que las limitaciones, van desde no abarcar todas las actividades de una entidad
generando un control débil en algunas areas (Arango, 2013), la fragilidad humana en la toma de
decisiones puede generaranulacion de la gestion por un gerente capaz de suspender el sistema de control
interno (Arellana et al., 2020), o por individuos que generen colusion al actuar colectivamente para

ocultar una accién alterando informacion financiera o de gestién (COSO, 2012).
1.1.2. Riesgo Operacional

Para abordar el riesgo operacional de manera integral, es fundamental contextualizarlo dentro
de un panorama general. Para comenzar, el riesgo parte desde los albores de la "humanizacion™ hace
mas de 2,5 millones de afios, cuando las actividades fundamentales implicaban decisiones con posibles
peligros (Alves & Manchiola, 2016); para la antigiiedad el manejo del riesgo se limitaba principalmente
a transferirlo para asegurar que las consecuencias adversas no afectaran en gran medida (Holzmann &
Jargensen, 2003), tal es el caso de la Tribu Asipu, alrededor del 3.200 a.C., que interpretaba sefiales
divinas para tomar decisiones, utilizando un primitivo andlisis de riesgo (Londofio & Nufiez, 2010).

Para el siglo XVII, con la llegada de la Revolucion Industrial se expuso a industrias,
trabajadores y comunidades a nuevos peligros (Arce, 2017), a medida que el contexto laboral,
econdmico Yy social evolucionaba, se evidenciaba una diversidad de riesgos, tanto en su origen como en
los recursos que los influian (humanos, fisicos, financieros, etc.) (Garcia, 2010), algunas empresas

comenzaron a incorporar la Administracion de Riesgos a sus operaciones, centrada en la compra y
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gestion de seguros (Londofio & Nufiez, 2010); finalmente, en el contexto de la globalizacion, la gestion
de riesgos se ha expandido més alla de la gestion de seguros, abarcando areas financieras, de recurscs
humanos e industriales, entre otras (Luengo, 2012).

Actualmente, el riesgo representa la incertidumbre sobre los eventos o resultados, mismos que
van a tener consecuencias negativas en el flujo de los procesos, el rendimiento de la organizacion vy el
cumplimiento de los objetivos (Leon etal., 2019); en vista de ello, comprende la probabilidad de que
ocurra una circunstancia negativa por el nivel de dafio que pueda provocar, definido en una funcién:
Riesgo = f (evento, probabilidad, impacto) (Cormican, 2014). Esdecir, el riesgo implica la probabilidad
de que ocurra un evento que pueda afectar negativamente el logro de los objetivos, tanto enlos procescs
como en el personal y los sistemas internos, lo que puede resultar en pérdidas (Estupifian, 2006). Por
lo tanto, para poder mitigarlos es necesario conocer los tipos de riesgos existentes.

Estos se pueden clasificar en internos cuando las actividades se realizan dentro de la
organizacion y las partes involucradas son la fuente de falla por desconocimiento, inexperiencia o
negligencia; y en externos cuando los problemas provienen de factores fuera de la empresa, para lo cual
se debe tomar medidas adaptativas, de transferencia o cambios estructurales para evitar pérdidas
importantes (Castafieda, 2018). La clasificacion del riesgo se presenta en la Figura 6.

Figura 6

Clasificacion de los riesgos
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Fuente: (Castafieda, 2018, p. 14)
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El riesgo posee una clasificacion variada a nivel interno y externo que permite identificar,
evaluar y priorizar las multiples amenazas que una organizacion pueda presentar. La clasificacion
destaca al riesgo operacional u operativo, que segun Ldpez & Espinosa (2021), es inherente a las
actividades empresariales y estd relacionado con los errores de las personas, procesos internos,
tecnologia y eventos externos, donde segin Velastegui (2022), constituye una pérdida econémica o
financiera que afecta a la organizacion a largo plazo sin importar el giro del negocio, y Calle, Narvaez

& Erazo (2020) afirman que estos seran identificados por el control interno.

Dicho de otra manera, los riesgos operacionales son pérdidas por fallas, estando presente en
todo negocio y en cualquier actividad que se ejerza dentro de la empresa; ademas es complejo ya que
las causas que lo originan son incontables, y es intrinseco pues se deriva de los procesos propios de la
entidad (Nufiez & Chavez, 2010), debido a que no se trata de pérdidas que se generen por los cambios
en el ambiente externo como son: lo politico, econdémico y social (SBS, 2018). Por lo tanto, el riesgo
operacional surge de las actividades que una empresa realiza cotidianamente, los cuales si no son

mitigados a tiempo pueden traer problemas significativos a la entidad incluso llevandola a la quiebra.

Los eventos del riesgo operacional, segun la Superintendencia de Bancos y Seguros (2018) son
cuatro: personas, procesos, tecnologia de la informacion y eventos externos. Por personas, son fallas
asociadas al talento humano (Rahim & Faeeq, 2015), que pueden ser por: falta de personal adecuado,
mala distribucion de funciones, pocas o nulas especificaciones en los términos de contratacion, errores
por competencia deficiente del personal y un ambiente laboral desfavorable (Amaya, 2016); por estos
contratiempos, minimizar el impacto de los errores del personal se trata de capacitacion, comunicacion,
establecer manuales y supervision constante (Usulle, 2022; Beltran et al., 2017).

Por procesos corresponde a errores en la optimizacion de los recursos y estandarizacion de las
actividades en conformidad con el mapa de procesos de la empresa (Atan et al., 2017), el cual esta
conformado por: gobernantes o estratégicas quienes proporcionan directrices y son realizados por la
alta gerencia; productivos, fundamentales u operativos que llevan a cabo las actividades para ejecutar
politicas y estrategias (Narvaez, 2015); y habilitantes, de soporte o apoyo encargados de proporcionar
personal competente, preservar calidad y optimizar recursos; en ese escenario, los riesgos surgen por
falta de seguimiento al manual de procesos y flujogramas o la carencia de ellos, procedimientos no
definidos, personal mal capacitado, desperdicios o presupuesto insuficiente; que producen

redundancias, errores en el ingreso de datos, atrasos en entregas y calidad deficiente (Viteri, 2018).

Por tecnologia de la informacién se refiere a falencias en la captura, procesamiento,
almacenamiento y transmision de la informacion (Vallejos et al., 2020); como fallos en sistemas claves,
falta de proteccion de la informacion e inadecuado mantenimiento y actualizacion de software y

hardware (Macias et al., 2018). Ademas, se debe a errores en la operatividad, operabilidad,
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funcionalidad, disponibilidad, inter-operatividad e inter-operabilidad (Franco & Murillo, 2008); por tal
motivo, deben definir politicas, medidas para el respaldo de datos y capacitaciones sobre aplicaciones

empleadas en la entidad que garanticen una adecuada administracion de las TICs (SBS, 2018).

Por ultimo, por eventos externos son las pérdidas por factores ajenos al control de la entidad
como: cambios regulatorios, fluctuaciones econdmicas, terrorismo, extorsion, crimen tecnoldgico,
desastres naturales o fraudes (Arbelaez et al., 2006); estos deben ser prevenidos a través de un plan de
contingencia realizado por cada duefio del proceso, en esa perspectiva, son problemas en los procesos
internos por acontecimientos no controlables (Sanchez, 2017). Estos eventos, aunque aparentemente
menores, pueden acumularse y dar lugar a problemas significativos a largo plazo. Por consiguiente, es
esencial conocer como se gestiona eficazmente estos riesgos; los modelos o metodologias para la

gestion del riesgo se muestran en la Figura 7:
Figura7

Gestion de Riesgos

Adaptacion del estandar australiano por INCOTEC, quien
recomienda que el proceso de administracién de riesgos inicie
con el establecimiento del contexto, identificacion, andlisis,
evaluacion y tratamiento de los riesgos.

Propuesta estructurada Guia para la auditoria

que alinea la estrategia, interna que se presentaen
los procesos, tecnologia tres aspectos: Principios,
y cor\o_umlento con el Gestién estructurz_i)_/proc_e:\so para
propésito de evaluar y del la.  administracion  de
administrar la Riesgo Riesgos; aplicada a

incertidumbre y riesgo
que la empresa enfrenta.

cualquier tipo de
empresa.

Define pardmetros para la implantacion, gestion y control deun
SCI. Brinda un enfoque de la estructura comin para
comprender el control interno, el cual puede ayudar a cualquier
entidad a alcanzar loaros v miticar riesoos.

Fuente: (Hernandez & Gallo, 2016)

De igual manera, para gestionar eficazmente el riesgo operativo, es fundamental seguir un

proceso estructurado (Chamba, 2022; Imbaquingo et al., 2016), que comienza con la identificacion de
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posibles riesgos (Jiménez, 2005), a través del diagndstico situacional (FODA, STEEPLE, MEFE,
MEFI, AMOFIT, etc), ademas, informes de auditoria, autoevaluaciones o estudios de mercado,
permitiendo documentar y categorizar eventos de riesgo operacional (Cardona, 2008). Una vez
identificados, se miden evaluando la probabilidad y estimando su impacto potencial (Lavell, 2001).
Obteniendo una base para priorizar los riesgos, enfocandose en aquellos que representan mayor
amenaza (Delfiner & Pailhé, 2009).

En la mitigacion de los riesgos identificados, se implementan normativas y controles
especificos disefiados para reducir la posibilidad de materializacion de los eventos adversos (Pérez &
Gragera, 2018). Se requiere de la implementacion de politicas y procedimientos de control interno
(Giménez-Montesinos, 2005). El monitoreo permite analizar la evolucion de los riesgos a lo largo del
tiempo, para ajustar las estrategias de mitigacion seglin sea necesario (Soto et al., 2009). La
comunicacion interna y externa asegura que las partes interesadas se mantengan informadas sobre los
riesgos identificados y las medidas implementadas para gestionarlos (Herzer etal., 2002). Esto incluye
la divulgacion regular de los resultados del anlisis de riesgos a empleados, directivos, clientes,
proveedores y externos interesados (Soler-Gonzélez et al., 2018).

Por otra parte, para evaluar el nivel de riesgo operacional, el articulo "Ecu@Risk: Una
metodologia para la gestion de Riesgos aplicada a las MPYMEs" de Crespo (2017), propone una escak
detallada en la Tabla 2. Misma que permite priorizar la atencion en los riesgos mas criticos (Arbelaez
et al., 2006), dirigiendo recursos hacia areas vulnerables (Lopez-Rodriguez & Espinosa-Rodriguez,

2021) y tomando decisiones informadas para mitigar riesgos (Hanco, 2020).
Tabla 2

Escalas paraRiesgo Operacional

Riesgo Niveles %
_ Desde 0y hasta 20
Alto Mayor a 20 y hasta 40
Medio Mayor a 40 y hasta 60
Bajo Mayor a 60 y hasta 80
Leve Mayor a 80 y hasta 100

Fuente: Crespo (2017)

Es por ello que, la gestion del riesgo es fundamental debido a que establece lineamientos para
controlar y mitigar los riesgos de una empresa por medio de informes, guias de auditoria o estandares

que se adaptan a cualquier actividad empresarial.
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1.2.Marco Legal

La investigacion es factible ya que se rige en las siguientes bases legales que establecen

directrices sobre control interno y riesgo operacional:

La Constitucion de la Republica del Ecuador menciona en el Articulo 212 que, la Contraloria
General del Estado lidera el control interno, incluyendo auditorias y supervision de entidades publicas
y privadas con fondos estatales, identifica responsabilidades administrativas y civiles, reduciendo el
riesgo operacional al detectar irregularidades, emite normativas para fortalecer el control interno,
estableciendo estandares y procedimientos (Asamblea Nacional Constituyente, 2008).

Ley Organica de Empresas Publicas LOEP, Ley Organica del Servicio Publico LOSEP y Ley
Orgénica del Sistema Nacional de Contratacion Publica LOSNCP, orientan las précticas de control
interno, garantizando la eficiencia en la prestacion de servicios publicos y gestionando el riesgo
operacional alineado con las disposiciones legales vigentes (Asamblea Nacional Constituyente, 2017).

Es decir, LOEP (2017) norma el funcionamiento de las entidades estatales, implementando
mecanismos de supervision en aspectos economicos, administrativos, financieros y de gestion; LOSEP
(2020) de aplicacion obligatoria en talento humano, establece escalas remunerativas y requisitos que
deben cumplir los servidores publicos; y LOSNCP (2021) articula y armoniza a las entidades publicas

en planificacion, presupuesto y adquisicion de bienes y servicios.

Ley Orgéanica de la Contraloria General del Estado LOCGE, se encarga del control de los
recursos estatalesy el sequimiento alos objetivos institucionales, establecidos enel Articulo 5 Sistemas
de Control, fiscalizacion y auditoria del Estado, Articulo 6 Componentes del sistema, Articulo 7 Marco

normativo generaly enel Capitulo 2 Seccion 1 Control Interno (CGE, 2017).

Ademas, mediante el acuerdo 004-CG-2023, la Contraloria General del Estado expidio las
Normas de Control Interno para las Entidades, Organismos del Sector Publico y de las Personas
Juridicas de Derecho Privado que dispongan de Recursos Publicos las cuales establecen una estructura
para aplicar el control interno en una organizacion a través de las normas: 200-ambiente de control,
300-evaluacion de riesgos, 400-actividades de control, 500-informaciéon y comunicacion, y 600-
seguimiento (CGE, 2023).

Informe COSO 2013: Documento aceptado a nivel internacional, emitido por el Comité de
Organizaciones Patrocinadoras de la Comision Treadway (2012) paraser una guia de gestion de riesgos
y control interno, al establecer un disefio de cinco componentes y diecisiete principios con aplicacion a
empresas publicas y privadas.
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CAPITULO 11

2. MATERIALESY METODOS
2.1.Tipo de investigacién, alcance y métodos

La investigacién se llevd a cabo con un enfoque mixto, que “...implica un proceso de
recoleccion, analisis y vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos...” (Herndndez et al., 2010, p.
544). El enfoque cualitativo estuvo orientado a estudiar las variables: control interno y riesgo
operacional. Por otra parte, tuvo un enfoque cuantitativo debido al andlisis estadistico que se realizd

con los datos recopilados tras la aplicacion de las encuestas.

Se emple6 un alcance descriptivo y correlacional. EI primero buscé definir las propiedades del
objeto de estudio mediante la recopilacion de datos sobre los conceptos de las variables, mientras que
el segundo busco identificar la relacion entre las variables (Hernandez etal., 2010). Atravésdel alcance
descriptivo se identificé el nivel de cumplimiento de los componentes de control interno (variable
independiente) y factores de riesgo operativo (variable dependiente). Fue de tipo correlacional al

establecer la existencia y grado de relacién de ambas variables.

Los métodos utilizados fueron: deductivo que parte de la teoria para generar premisas o
hipétesis, e inductivo que consiste en explorar, describir y luego generar perspectivas tedricas
(Hernéndezet al., 2010). EI método deductivo se empleo en el marcotedrico desde la conceptualizacion
del control interno y el riesgo operacional y enla matriz de operacionalizacion de las variables. Mientras
que, el método inductivo se usé en la ficha de observacion, la aplicacién de los instrumentos de

recoleccion de datos y en el andlisis subsiguiente.
2.2.Técnicas e instrumentos de investigacion
Las técnicas aplicadas en la investigacion fueron: encuesta, entrevista y ficha de observacion.

La encuesta es un cuestionario que consta de un conjunto de preguntas respectoa las variables
de estudio siendo congruente con el planteamiento del problema (Hernandez et al., 2010). Fue disefiada
tomando en cuenta los componentes de control interno: ambiente de control, evaluacion de riesgos,
actividades de control, informacion y comunicacion y actividades de monitoreo (COSO, 2012).
Ademas, se incorpord preguntas sobre los eventos de riesgo operacional: procesos internos, personas,
TICsy eventos externos. Se aplico al personal de la EPMMC.

La entrevista es una reunidon para intercambiar informacion entre el entrevistado y el
entrevistador respectoa un tema (Hernandez et al., 2010). Estuvo enfocada en las variables: control
interno y riesgo operacional, se aplicé al gerente general de la empresa.
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La ficha de observacion al ser “...un registro sistematico, valido y confiable de
comportamientos y situaciones observables, a través de un conjunto de categoriasy subcategorias...”
(Hernandez et al., 2010, p. 260), permitid registrar datos de las visitas recurrentes a la empresa para
tener una idea de la estructura organizacional, su personal y las posibles falencias que enfrenta.

2.3.Preguntas de investigacion y/o hipotesis

¢En qué medida se relaciona el sistema de control interno con el riesgo operacional en la
EPMMC?

Se planted una pregunta de investigacion adecuada al tema de estudio, siendo fundamental para
establecer una estrategia coherente para responderla, orientar todas las etapas del estudio desde la
formulacion de hipGtesis hasta la elaboracion de conclusiones y recomendaciones; y asegurar que la
investigacion sea estructurada y enfocada (Ramos, 2016).

2.4.Participantes

La Empresa Publica Municipal de Movilidad Cayambe es una entidad creada en 2017 con el
objetivo de planificar, regular y controlar el sistema de movilidad en el canton Cayambe (EPMMC,
2018). En este contexto, se ha considerado como poblacion de estudio a los funcionarios que laboran
exclusivamente en las oficinas de la empresa. Es por ello, que la poblacion se delimité a 40 funcionarios,
como se muestraen la Tabla 1, optando por realizar un censoya que el tamafio de la muestra fue inferior
a 100.

Tabla 3

Poblacién de Estudio

Numero  Porcentaje

Gerencia General 5 12,50%
Coordinacion Administrativa Financiera y Talento Humano 14 35,00%
Coordinacion de Transporte Terrestre y Matriculacion 14 35,00%
Coordinacion de Transito y Seguridad Vial 7 17,50%
40 100,00%

De igual manera, se realizd una entrevista al Gerente General, para recabar informacion

concerniente a Control Interno y Riesgo Operacional desde una perspectiva diferente al del personal.
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Objetivo Objetivos ] ) ] Preguntas ) )
Tema . Dimensiones Indicadores _ Pablico Técnica
General Especificos Encuesta Entrevista
1. Demuestra compromiso con la integridad 11-12
y los valores éticos ' '
2. Ejerce responsabilidad de supervision 21-22
Ambientede | 3. Establece estructura, autoridad, y 1.
B 31-32-33
control responsabilidad 2.
4. Demuestra compromiso para la il
Control competencia '
Internoy su | Determinar 5. Hace cumplir con la responsabilidad 51-52
relacion con la eficacia N . L 6.1-6.2-6.3-6.4
] Identificar la 6. Especifica objetivos relevantes
el Riesgo del control cacia de | Evaluacion d -65-66-6.7-6.8 Personal
eficacia de los valuacion de
Operacional | internoy su dimient 2 riesgos 7. Identifica y analiza los riesgos 71-72-73-74 3. y
rocedimientos | 5
enla relacién P d | *qé 8. Evalua el riesgo de fraude 8.1-8.2 Gerente | Encuesta/
e contro =
Empresa con el it IS 9. Identifica y analiza cambios importantes 9.1-9.2 General | Entrevista
interno =
Publica riesgo imp lementados § 10. Selecciona y desarrolla actividades de 10.1-10.2-10.3- de la
Municipal operacional 3 EPMMC control 104 EPMMC
en la
de en la Actividades | 11. Selecciona y desarrolla controles 11.1-11.2-113— A
Movilidad EPMMC de control generales sobre tecnologia 11.4 '
Cayambe 12. Se implementa a través de politicas y 121-122-123-
procedimientos 12.4-125
13. Usa informacion relevante 13.1-13.2-13.3-134
Informacién y _
L 14. Comunica internamente 141-142-143 5.
comunicacion
15. Comunica externamente 15.1-15.2-15.3
Actividades 16. Conduce evaluaciones continuas y/o 16.1-16.2-16.3 - 6
de Monitoreo | independientes 16.4 -16.5-16.6 '
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17. EvalGa y comunica deficiencias 17.1-172-17.3
Cantidad de personal 18.
M otivacion 19.
Desarrollo del personal 20.
Comunicacién interna 21.-27.
itacio 22. 7.
Evaluar el nivel Personas Capacitacion
. Diversidad e inclusién 23. 8.
de riesgo
. Salud Laboral 24.
operacional en -
la EPMMC Evaluacion de desempefio .
Adaptabilidad al cambio 26.
Cumplimiento normativo 28.
Tg‘s Plan de contingencia 29. o
'g Tecologia | seguridad de la informacion 30. 10
% Software y hardware 31.
) Revisién de procesos 32.
(<5}
2 Procesos | Eficiencia 33. 11.
Establecer la Internos Errores y retrabajos 34. 12.
relacion entre Cumplimiento normativo 35.
el control Cambios regulatorios 36.
interno y el Desastres naturales 37.
riesgo Fluctuaciones econémicas 38. 13.
. Eventos
operacional en Riesgo reputacional 14.
la EPMMC Bxternos 15
Terrorismo 39 :

Extorsion y fraude

Crimen tecnolégico
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2.6.Procedimientoy analisis de datos

Para evaluar el estado actual de la empresa en términos de control interno y riesgo operacional,
se aplicé las encuestas de manera presencial durante el mes de marzo. Posteriormente, se empled el
coeficiente Alpha de Cronbach para asegurar la fiabilidad de la encuesta. La normalidad se obtuvo a
través de la prueba Shapiro-Wilk, debido a la muestra que fue inferior a 50 participantes. Para procesar
los datos, se empleo la herramienta Microsoft Excely SPSS version 25 donde se llevo a caboun analisis

estadistico descriptivo.

Se inici6 el analisis mediante la creacion de una variable ficticia que representé una medida
compuesta de cada componente de control interno y evento de riesgo operacional, la cual se formd

sumando las respuestas asociadas a cada uno.

Luego, se llevo a cabo la clasificacién de los datos empleando la herramienta de agrupacion
visual en SPSS para crear variables categoricas a partir de escalas, mismas que fueron seleccionadas
debido a que facilitan la interpretacion y comparacion de los resultados al estandarizar las respuestas
en categorias manejables, permiten la comparabilidad entre diferentes componentes de control interno
y eventos de riesgo operacional, facilitando la identificacion de areas de fortaleza y debilidad, ademas,
son mas faciles de interpretar y comunicar asegurando que los hallazgos del andlisis sean accesibles y
comprensibles para todas las partes interesadas, promoviendo una toma de decisiones informada y

efectiva. Las escalas se encuentranen la Tabla 1y Tabla 2.

Posteriormente, se calculé el promedio de las puntuaciones agrupadas para cada componente
de control interno y para cada evento de riesgo operacional, seguido de un analisis de frecuencias y de
comunalidades a través del método de extraccion: componentes principales. Para determinar la
evaluacion preliminar serealiz6 una Matriz de Evaluacion enExcel donde se asigno puntajes numericos

a cada indicador segun su grado de cumplimiento.

Luego, se sumd los puntajes de todos los indicadores en una categoria especifica y se dividié
por el total posible para obtener un porcentaje de cumplimiento. Para determinar la relacion del control
interno con el riesgo operacional en la Empresa Pdblica Municipal de Movilidad Cayambe, se realizo

un analisis estadistico bivariado: correlacion de Pearson.
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3. RESULTADOSY DISCUSION
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En este capitulo se llevé a cabo el anélisis y discusion de los resultados obtenidos tras finalizar

la etapa de recoleccién de datos sobre las variables: control interno y riesgo operacional en la Empresa
Publica Municipal de Movilidad Cayambe EPMMC. Los resultados se presentan de manera estadistica

en tablas y gréficos.

3.1.Encuesta

3.1.1. Informacién Demografica de los encuestados

En el analisis demogréafico que se detallada en la Tabla 4, se muestra una ligera mayoria de

mujeres. En cuanto a la edad, el rango predominante esta entre 31 a 35 afios, reflejando una poblacion

laboral joven. Respecto a la antigliedad, la gran parte tiene menos de un afio dentro de la empresa,

indicando una alta rotacion. Ademas, se observa que la tercera parte de los encuestados pertenece a la

Coordinacion Administrativa Financiera y Talento Humano, y de Transporte Terrestre y Matriculacion.

Tabla 4

Datos Sociodemograficos

Informacién Demogréfica Frecuencia % %
Acumulado
] Femenino 22 55,00% 55,00%
Género i
Masculino 18 45,00% 100,00%
De 20 a 25 afios 4 10,00% 10,00%
De 26 a 30 afios 8 20,00% 30,00%
De 31 a 35 afios 18 45,00% 75,00%
Edad _
De 36 a 40 afios 6 15,00% 90,00%
De 41 a 45 afios 3 7,50% 97,50%
Més de 45 afos 1 2,50% 100,00%
Menos de 1 afio 21 52,50% 52,50%
De 1 a 2 afios 7 17,50% 70,00%
Antigtedad -
De 3 a 4 afos 10 25,00% 95,00%
Maés de 4 afios 2 5,00% 100,00%
Gerencia General 5 12,50% 12,50%
Coordinacion  Coordinacion Administrativa 14 35,00% 47,50%

Financiera y Talento Humano
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Coordinacién de Transporte 14 35,00% 82,50%
Terrestre y Matriculacion
Coordinacién de Transito y 7 17,50% 100,00%

Seguridad Vial

3.1.2. Anadlisis de Fiabilidad

Paraevaluar la fiabilidad del cuestionario, se emple6 el coeficiente de Alfa de Cronbach. Segin
el resultado las preguntas son pertinentes y confiables, como se presenta en la Tabla 5.

Tablab

Coeficiente Alpha de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos

0,981 80

3.1.3. Control Interno

El control interno en la EPMCM que se detalla en la Figura 8, muestra una mejor
implementacion de los componentes: ambiente de control, actividades de control e informacion y
comunicacion; en comparacion con la evaluacion de riesgos y actividades de monitoreo. Esto indica
que la organizacion cuenta con una base firme en cuanto a su cultura organizacional y estructura interna.

Sin embargo, aun se requiere mejorar la gestion de riesgos y la supervision de los controles internos.
Figura 8

Evaluacion preliminar de los Componentes de Control Interno

72,00%
70,00%
68,00% 67,08%

69,55%

66,00%
64,00% 62,95%

64,30%

62,00% 60,75%
60,00%
58,00%

56,00%
Ambiente de Evaluacion de  Actividadesde Informacidony  Actividades de
Control Riesgos Control Comunicacion Monitoreo
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En la Tabla 6, los coeficientes de comunalidades revelan que las actividades de control,
informacion y comunicacion, y actividades de monitoreo estdn mas estrechamente relacionadas con los
factores principales que influyen en la variabilidad de los datos. Esto sugiere que estos tres componentes
tienen una influencia mas fuerte en el control interno, por lo tanto, aunque la Figura 8 sefiala la necesidad
de mejorar la evaluacion de riesgos y las actividades de monitoreo, centrarse en fortalecer los tres

componentes podria mejorar ain mas el control interno y la gestion de riesgos en la EPMMC.
Tabla 6

Analisis por Comunalidades de los Componentes de Control Interno

Componentes Extraccion
Ambiente de Control 0,673
Evaluacion de Riesgos 0,647
Actividades de Control 0,723
Informacién y Comunicacion 0,723
Actividades de Monitoreo 0,715

En términos generales, el sistema de control interno que se presenta en la Tabla 7 es aceptable,
no obstante, es necesario fortalecerlo ya que entra dentro del grado de desarrollo “Adecuado” solo por
un 4,93%:;

Tabla 7

Resultado General del Control Interno

) Grado de
Porcentaje
Desarrollo
Control Interno 64,93% Adecuado

Los resultados de la evaluacion preliminar del control interno son distintos a los encontrados
por Pefia (2022), en el cual el Cuerpo de Ingenieros del Ejército de Ecuador refleja una calificacion total
de control interno del 56,65% teniendo un grado de desarrollo insuficiente; en cuanto a los
componentes, el ambiente de control es el Gnico considerado adecuado con un 77,07% mientras que las
actividades de monitoreo muestran insuficiencias significativas con el 39,83%. De igual manera, el
control interno en el Instituto Superior Tecnoldgico Vilcanota de Sicuani muestra deficiencias en su

sistema de control interno, donde el ambiente de control, evaluacién de riesgos, actividades de control
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y monitoreo son insuficientes, mientras que la informacion y comunicacion es incipiente (Alvarez &
Condori, 2020). Por otra parte, los resultados indican una implementacion exitosa de control interno en
las sucursales bancarias de Malasia, con una calificacién promedio de 4.71/5, considerada adecuada;
sin embargo, se observan areas criticas, como la comunicacién de la alta direccion, que recibio la

calificacion mas baja (Rahim & Faeeq, 2015).

Denotandose que, las entidades financieras, tienden a tener un control interno mas robusto y
efectivo; esto se atribuye a la naturaleza altamente regulada de este sector, donde la proteccién de los
activos financieros y la gestion de riesgos son prioritarias debido ala presion para mantener la confianza
del publico y los inversores. Por el contrario, en organizaciones como el Cuerpo de Ingenieros del
Ejército de Ecuador y el Instituto Superior Tecnoldgico Vilcanota de Sicuani, los desafios en el control
interno son mas evidentes; estos pueden estar relacionados con la falta de recursos, la capacitacion
insuficiente del personal o una cultura organizacional menos orientada hacia el control, procesos y

gestion de riesgos.
3.14. Riesgo Operacional

Segun la Figura 9, el nivel de riesgo operacional en la EPMMC, que se determiné utilizando la
escala de la Tabla 2, indica un riesgo medio en personas y eventos externos, destacando la necesidad
de capacitar, motivar y gestionar el talento humano; ademas, contar con planes de contingencia contra
desastres naturales, fluctuaciones economicas, terrorismo, extorsion, fraude y crimen tecnologico. Por
otra parte, la tecnologia y los procesos internos muestran un riesgo bajo, reflejando la solidez de los

sistemas y eficiencia de las actividades.
Figura 9

Evaluacion preliminar de los Eventos de Riesgo Operacional
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En la Tabla 6, los coeficientes de comunalidades muestran que los eventos externos y personas
tienen una mayor influencia en la variabilidad de los datos. Ademas, al considerar el analisis preliminar
de la Figura 9, donde estos factores se clasifican como riesgo medio, se enfatiza su importancia en la
evaluacion, gestion y mitigacion de riesgos.

Tabla 8

Analisis por Comunalidades de los Eventos de Riesgo Operacional

Eventos Extraccién
Personas 0,681
Tecnologia 0,665
Procesos Internos 0,638
Eventos Externos 0,773

La empresa, desde una perspectiva general, se encuentra en un nivel de riesgo que requiere

correcciones, como se evidencia en la Tabla 9.
Tabla9

Resultado General del Riesgo Operacional

Porcentaje  Nivel de Riesgo

Riesgo Operacional 59,49% Medio

Los resultados de la evaluacion de los eventos de riesgo operacional difieren con los
encontrados por Narvaez (2015), donde las actividades relacionadas con las personas representaron un
riesgo predominante en los procesos de ingresos con un 43%, mientras que la tecnologia fue un area
critica con un 57% asociado a los procesos de gastos. En el departamento de Auditoria Tributaria los
riesgos estan relacionados a procesos internos en cuanto a la ejecucion, entrega y gestion con una
incidencia del 84%, y las personas son el principal impulsor de riesgo en el subproceso de
Determinacion Tributaria, con una influencia del 74% (Amaya, 2016). Ademas, los resultados de Loor
& Pefialoza (2023), revelan un riesgo operacional moderado en la Prefectura de la regién oriental de
Ecuador, con puntajes promedio que van desde 3.76 hasta 3.05 en una escala de 1 a 5; sin embargo, se
identifica un area de mejora en cuanto a eventos ilicitos, que obtuvo un puntaje bajo. Denotando que,
en estas empresas los riesgos operacionales se centran en areas como la tecnologia y los procescs
internos; al contrario de los resultados de la empresa de estudio que posee riesgo en personas y eventos

externos.
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3.15. Anadlisis de Correlacion

La Tabla 10 muestra que, los datos son normales debido a que el p valor esta por encima de

0,05. Por lo tanto, se debe llevar a cabo el coeficiente de correlacion de Pearson.
Tabla 10

Prueba de Shapiro-Wilk

) Shapiro-Wilk
Variables . -
Estadistico gl Sig.
Control Interno 0,971 40 0,378
Riesgo Operacional 0,981 40 0,722

Para determinar la relacion entre el control interno y el riesgo operacional en la Empresa Publica

Municipal de Movilidad Cayambe, se formularon las siguientes hipétesis:
HO: No existe correlacion entre el control interno y el riesgo operacional en la EPMMC.
H1: Siexiste correlacion entre el control interno y el riesgo operacional en la EPMMC.

En la correlacion dimensional que se muestran en la Tabla 11, las actividades de monitoreo
guardan una mayor relacién con todos eventos de riesgo operacional. Esto sugiere que a medida que las

actividades de monitoreo sean mas efectivas, el riesgo operacional tendera a disminuir.
Tabla 11

Correlacion Dimensional

Riesgo Operacional

Procesos Eventos

Personas Tecnologia
9 Internos Externos

Ambiente de Correlacién de Pearson 0,6 0,349 0,29 0412
Control Sig. (bilateral) 0,000 0,027 0,07 0,008

§ Evalqacic')n de Correlacién de Pearson 0,521 0,257 0,483 0,394
= RIesgos  gjg. (bilateral) 0,001 0,109 0,002 0,012
g Actividades  Correlacion de Pearson 0,729 0,309 0,516 0,525
S deControl gy (hilateral) 0,000 0,052 0,001 0,001
Correlacion de Pearson 0,619 0,589 0,542 0,575

Informacion y
Comunicacion  sjy. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000
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Actividades  Correlacion de Pearson 0,789 0,623 0,563 0,648
de Monitoreo - sjg_(pilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000

En el coeficiente de correlacion de Pearson que se muestra en la Tabla 12, revela que hay
correlacion entre el control interno y el riesgo operacional en la EPMMC, lo que llevé rechazar la
hipotesis nula HO'y aceptar la hipdtesis alternativa H1.

Tabla 12

Correlacion de Pearson General

R de Pearson Control Interno  Riesgo Operacional

Correlacion de Pearson 1 0,626
Control Interno Sig. (bilateral) 0,000
N 40 40
Correlacion de Pearson 0,626 1
Riesgo Operacional  Sig. (bilateral) 0,000
N 40 40

Segun la Tabla 13, el coeficiente de Pearson indica una relacion sélida y significativa entre

ambas variables.
Tabla 13

Valor de Correlacion de Pearson

Valor Cuantitativo Valor Cualitativo
0,00a0,19 Muy baja correlacion
0,20a0,39 Baja correlacién
0,40a0,59 Moderada correlacién
0,60a0,79 Buena correlacion
0,80a1,00 Muy buena correlacién

Por otra parte, en la Figura 10 se observa que hay correlacion debido a la proximidad de los
puntos a la linea de tendencia, sin embargo, hay puntos mas alejados de la distribucién predominante,
lo cual se debe a respuestas de los encuestados que se apartan del comportamiento mayoritario.



43

Figura 10
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El resultado del analisis de correlacion concuerda con los encontrados en el articulo The Effect
of Applying COSO’S Internal Control Framework on Operational Risk Management in Commercial
Banks in Jordan, donde se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.558, indicando que a medida que
se fortalece la implementacién de los elementos de control interno recomendados por el marco COSO,
se observa una mejora significativa en la capacidad de las instituciones financieras para gestionar y
mitigar los riesgos operacionales (Nuha etal., 2021).

De igual manera, enel articulo Modelo COSO como herramienta de gestion del riesgo operativo
en el sector publico ecuatoriano, el indice de Pearsones de 0,6905, por lo que se ubica en una correlacion
positiva moderada; en cuanto al andlisis de dimensiones destaca que el ambiente de control y la
evaluacion del riesgo estan fuertemente relacionados (0,808), las actividades de control y supervision
tienen una conexion mas débil (0,289); procesos y tecnologia tiene la correlacién méas alta en riesgo
operacional (0,663), mientras que los eventos ilicitos y las personastienen una relacion inversa (-0,074)
(Loor & Pefialoza, 2023).

Sin embargo, en el articulo Internal auditing and operational risk management for some
selected remittance companies in Mogadishu Somalia, la correlacién de Pearson entre control interno
y riesgo operacional es -0.064, esto indica que un aumento en la efectividad del control interno se
relaciona con una disminucién en el riesgo operacional, ademas, este coeficiente de correlacion no es
estadisticamente significativo (p > 0.01), lo que sugiere que no hay una relacién relevante entre ambas

variables en las empresas somalies estudiadas (Mohamud & Salad, 2013).



44

Denotando que existe mayor influencia de la eficacia del control interno en el riesgo
operacional de las empresas publicas.

3.2.Entrevista

En la entrevista realizada al Gerente General, Anexo 2, confirma la implementacion adecuada
del control interno en la EPMMC, donde desde su constitucion en 2017, la empresa ha desarrollado
reglamentos y estatutos que garantizan la operatividad, logrando desarrollar una cultura organizacional
robusta y un ambiente de control apropiado. De igual manera, las actividades de control son correctas
debido a las diferentes coordinaciones y profesionales capacitados que controlan los procesos
administrativos, financieros y de talento humano. En cuanto a informacién y comunicacion, la empresa
mantiene un sistema de manejo documental ordenado y realiza reuniones recurrentes para asegurar que
la informacion relevante llegue a todos los niveles de la organizacion. Por otro lado, la evaluacion de
riesgos Y las actividades de monitoreo denotan necesidades de mejora, tomando medidas para mitigar
los riesgos operacionales y supervisar los procesos internos, como la adquisicion de un nuevo sistema

de matriculacion y la capacitacion del personal.

En cuanto al riesgo operacional medio, el gerente menciona la identificacion de ciertas falencias
para lo cual se han implementado ajustes recientes. En personas, existe la necesidad de aumentar el
personal en &reas criticas, como en la regulacion y control del transito, para garantizar una cobertura
adecuada y responder de manera efectiva a las demandas del entorno. En procesos internos, se estan
implementd medidas para optimizar y mejorar el desempefio operativo en todos los niveles de la
empresa, esto incluye la reestructuracién organizacional para garantizar una distribucion equitativa de

responsabilidades y evitar la sobrecarga de trabajo en areas especfficas.

En tecnologia, se realizd inversiones en nuevos sistemas de matriculacion y se esta trabajando
en la actualizacién de otros sistemas internos para garantizar un flujo de informacion més dinamico y
una mayor interoperabilidad; ademas, se implementd medidas de proteccion cibernética para asegurar
la actualizacion de software, concientizar sobre seguridad y detectary responder eficazmente a posibles
amenazas. Por Ultimo, en lo que respecta a los eventos externos, se establecid planes de contingencia
para mitigar el impacto de cambios regulatorios, desastres naturales y otros eventos disruptivos. Se
mantiene una coordinacion permanente con las autoridades locales y se realizan simulacros y
capacitaciones para preparar al personal frente a posibles riesgos externos.

Es asique, a pesar de la existencia de un control interno establecido, se han identificado errores
en varios eventos de riesgo operacional. Estas deficiencias estan siendo abordadas a traves de medidas
correctivas. Esto indica un enfoque proactivo hacia la identificacion y correccion de debilidades en la

gestion del riesgo operacional por parte de la empresa.
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Conclusiones

A través de los datos recopilados se concluye que la empresa tiene un grado de desarrollo de
control interno “Adecuado” con un 64,93%, lo que quiere decir que la Empresa Publica Municipal de
Movilidad Cayambe cumple con mas de la mitad de lo que estipula el Marco Integrado de Control
Interno - Modelo COSO I11. Se observa una sélida base en componentes como el ambiente de control,
actividades de control e informacion y comunicacion. Sin embargo, se identifican areas de mejora,

particularmente en la identificacion de riesgos Yy las actividades de monitoreo.

Por otro lado, al evaluar el nivel de riesgo operacional en la EPMMC, se obtuvo un riesgo
“Medio” con un 59,49%, siendo los factores relacionados con personas y eventos externos las que
presentan mayores deficiencias, destacando la necesidad de capacitaciones al personal y la
implementacion de planes de contingencia para mitigar eventos como desastres naturales, fluctuaciones
econdmicas Yy actos ilicitos. A pesar de que los riesgos relacionados con los factores de tecnologia y
procesos internos son bajos, es fundamental mantener la vigilancia y mejorar continuamente los

sistemas y procedimientos.

Finalmente, la relacion que tiene el control interno con el riesgo operacional en la EPMMC es
buena, con un coeficiente de correlacion de 0,626 obtenida a través de la prueba estadistica de Pearson.
Denotando que una mejora en los componentes de control interno, especialmente en las actividades de
monitoreo, podria conducir a una mejor gestion del riesgo operacional en la empresa. Del mismo modo,
al fortalecer los componentes de control interno, se potencia la capacidad de la empresa para detectar,

evaluar y abordar los riesgos operacionales de manera efectiva.
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Recomendaciones

La Empresa Publica Municipal de Movilidad Cayambe, debe implementar el Método Kaizen-
Mejora Continua enfocandose en los componentes de control interno, mediante la capacitacion y
sensibilizacion de los funcionarios. Ademas, la empresa deberia formar un equipo de trabajo dedicado
a la supervision y mejora constante de estos componentes, asegurando asi una mayor eficacia y
eficiencia en la gestion organizacional. De igual manera, debe considerar la aplicacion de la Norma ISO
31000 sobre Gestidn de Riesgos que complementaria el enfogque del Modelo COSO |11, proporcionando
principios y procesos para una gestion efectiva de riesgos.

Para gestionar adecuadamente el nivel de riesgo operacional, la EPMMC debe adoptar un
enfoque integral, esto incluye desarrollar un plan que identifique, evalle y mitigue los riesgos mediante
sistemas de monitoreo continuo, evaluaciones periodicas o un software especializado en gestion de
riesgos. Se sugiere aplicar la Teoria de la contingencia de Fiedler, que sostiene que no hay un Unico
enfoque para gestionar riesgos, debido a las condiciones particulares de cada empresa, como la cultura
organizacional, la estructura empresarial, los recursos disponibles, la tecnologia y otros aspectos, por
lo tanto, las estrategias deben ser adaptadas al entorno. Adicional a ello, la empresa podria obtener
ventajas al adoptar sistemas de gestion de riesgos conforme a estandares internacionales como la 1SO

31000 0 COSO ERM, para optimizar la deteccion, valoracion y gestion de los riesgos operacionales.

Para aprovechar la relacion positiva entre el control interno y el riesgo operacional se sugiere
fomentar una cultura de mejora continua, adoptando las mejores précticas de la 1ISO 31000, COSO ERM
0 Modelo COSO Ill, esto optimizara la eficacia de los controles, reduciendo riesgos y garantizando la
sostenibilidad de las operaciones de la empresa. Una estrategia eficaz seria enfocarse en fortalecer los
componentes de control interno, especialmente las actividades de monitoreo a través de sistemas de
monitoreo automatizados y la asignacion de responsabilidades claras para la supervision continua. Con
ello, la empresa en coordinacién con la Contraloria General del Estado, debe liderar la evaluacion de
cumplimiento de politicas y programas conforme a estandares nacionales e internacionales para

asegurar controles internos eficaces.
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AnNexos

1. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Control Interno

Encuesta

95

A: cumple completamente, B: cumple parcialmente, C: cumple con el minimo del

criterio, D: no cumple con el criterio enunciado A D
Dimensiones Indicadores Nro Preguntas 10 0
¢La gerencia resalta la importancia de la
integridad y los valores éticos para
1. Demuestra | 1.1 ) ) )
. respaldar el funcionamiento del sistema de
compromiso )
control interno?
con la _ i
. . ¢Existen  procesos establecidos para
integridad y los o
" evaluar el desempefio de individuos y
valores éticos 12 .
equipos frente a las normas de conducta
esperadas de la entidad?
¢la gerencia supervisa el disefio, la
91 implementacién 'y la conduccion del
2. Ejerce ' control interno  por parte de la
responsabilidad administracion?
de supervisién ¢La gerencia capacita a sus miembros para
) 2.2 | cuestionar a la alta direccién y tomar
Ambiente de . )
decisiones pertinentes?
control _ _ _
¢La  administraciéon considera a las
unidades operativas, entidades legales,
3.1 | distribucion geografica y proveedores de
servicios subcontratados, para respaldar el
logro de los objetivos institucionales?
3. Establece ¢La administracién establece y revisa
estructura, 32 lineas de reporte para cadaarea, facilitando
autoridad, y ' autoridad, responsabilidad y flujo de
responsabilidad informacién eficiente?
¢La gerencia delega autoridad, define
responsabilidades y utiliza procesos y
3.3 | tecnologias apropiados para asignar tareas

y evitar la duplicidad de funciones en los

distintos niveles de la organizacion?
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4. Demuestra
compromiso
para la

competencia

41

¢La organizacion  proporciona la
capacitacion  necesaria para  atraer,
desarrollar y retener personal suficiente y
competente, y proveedores de servicios
subcontratados eficientes para respaldar el

logro de los objetivos?

5. Hace cumplir
con la

responsabilidad

51

¢lLa gerencia establece mecanismos para
comunicar, responsabilizar e implementar
acciones correctivas en el sistema de

control interno?

52

¢La gerencia evalia el desempefio en el
sistema de control interno, incluido el
cumplimiento de las normas de conductay
los niveles esperados de competencia, y
brindan recompensas o ejercen medidas

disciplinarias segun corresponda?

Evaluacion

de riesgos

6. Especifica
objetivos

relevantes

6.1

¢Los objetivos operativos reflejan las
decisiones de la gerencia respecto a la

estructuray el rendimiento empresarial?

6.2

¢la  administracién  utiliza  objetivos
operativos como guia para asignar los
recursos necesarios y alcanzar el

desempefio financiero esperado?

6.3

¢Los objetivos de la informacidn
financiera son consistentes con los
principios de contabilidad adecuados y

disponibles para la entidad?

6.4

iLa administracion considera la
materialidad en la presentacion de los

estados financieros?

6.5

¢La administracion establece objetivos
alineados a leyes, regulaciones, estandares
0 marcos de organizaciones externas

reconocidas?

6.6

¢la  administracion  refleja el nivel
requerido de precisibn 'y exactitud
adecuado a las necesidades del usuario?

6.7

¢Los informes internos brindan a la
gerencia informacién precisa y completa

para la toma de decisiones?
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6.8

¢las leyes y reglamentos establecen
estandares minimos de conducta que la
entidad integra en los objetivos de

cumplimiento?

7. ldentifica y
analiza los
riesgos

71

¢La organizacion identifica y evalGa los
riesgos en la entidad, division, unidad
operativa y niveles funcionales relevantes

para el logro de los objetivos?

7.2

¢lLa identificacion de riesgos considera
factores internos y externos y su impacto

en el logro de los objetivos?

7.3

¢Los riesgos identificados se analizan
mediante un proceso que incluye Ila
estimacion de la importancia potencial del

riesgo?

7.4

¢la  evaluaciébn de riesgos incluye
considerar como se debe gestionarel riesgo
y si se debe aceptar, evitar, reducir o

compartir el riesgo?

8. Evalia el

riesgo de fraude

8.1

¢La evaluacién del riesgo de fraude
considera  oportunidades para la
adquisicién, el uso o la disposicién no
autorizados de activos, la alteracion de los
registros de informes de la entidad,

corrupcion u otros actos inapropiados?

8.2

¢la evaluacion del riesgo de fraude
consideracomo la gerencia y otro personal
podrian participar o justificar acciones

inapropiadas?

9. ldentifica vy
analiza cambios

importantes

9.1

¢El proceso de identificacion de riesgos
considera cambios en el entorno
regulatorio, economico y tangible
(instalaciones, ubicacion geografica o

entorno natural) en el que opera la entidad?

9.2

¢La empresa evalla como podrian afectar
al control interno los cambios en la
filosofia, linea de negocio, operaciones
comerciales, crecimiento rapido y nuevas

tecnologias?
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Actividades

de control

10. Selecciona y
desarrolla
actividades de

control

10.1

¢La administracién establece actividades
de control en todos los niveles de la

entidad?

10.2

iCuenta la entidad con actividades
especificas dirigidas a gestionar los riesgos

operacionales?

10.3

¢las actividades de control incluyen

controles manuales, automatizados,

preventivos y de deteccidon?

10.4

¢La administracion considera cémo el
entorno, la complejidad, la naturaleza y el
alcance de sus operaciones, asi como las
caracteristicas  especificas de la
organizacion, afectan la seleccion y el

desarrollo de las actividades de control?

11. Selecciona y
desarrolla
controles

generales sobre

111

¢La administracion comprende cémo se
relacionan los procesos comerciales y los
controles automaticos con el uso de la

tecnologia?

11.2

¢la  empresa cuenta con actividades
disefiadas e implementadas para asegurar
la integridad, precisién y disponibilidad de

la tecnologia?

¢(Se  garantiza que los  sistemas

informaticos estén configurados para que

tecnologia 113
Gnicamente pueda acceder el personal
autorizado?
¢La administracion seleccionay desarrolla
actividades de control para la adquisicion,
11.4
el desarrollo y el mantenimiento de la
tecnologia?
¢la gerencia establece actividades de
control que se incorporan en los procesos
12. Se | 121 o ) N
) cotidianos mediante politicas y
implementa  a o o
] procedimientos claros y especificos?
través de __ i i _
. ¢La administracién asigna responsabilidad
politicas y

procedimientos

12.2

y rendicién de cuentas por los controles a
los responsables de las areas donde existen

riesgos relevantes?
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12.3

¢El personal  responsable  realiza
actividades de control de manera oportuna
segun lo definido por las politicas y

procedimientos?

124

¢El personal responsable investigay actla
sobre los asuntos identificados como
resultado de la ejecucion de actividades de

control?

125

¢la gerencia revisa periddicamente las
actividades de control para determinar su
relevancia continuay las actualiza cuando

€s necesario?

Informacion

y
comunicacion

13. Usa
informacién

relevante

13.1

¢Existe  un proceso para identificar la
informacién requerida y esperada que
respalde el funcionamiento de los otros

componentes del control interno?

13.2

¢Los sistemas de informacion capturan

fuentes de datos internos y externos?

13.3

¢Los sistemas de informaciéon producen
informaciébn que es oportuna, actual,
precisa, completa, accesible, protegida,

verificable y retenida?

134

¢La naturaleza, cantidad y precisién de la
informacién comunicada respalda el logro

de los objetivos de la entidad?

14. Comunica

internamente

141

(ExXiste comunicacion entre la
administracion y la gerencia para que
ambos tengan la informacién necesaria
para cumplir sus funciones con respecto a

los objetivos de la entidad?

14.2

¢EXiste  un proceso para comunicar
informacién que permita al personal
comprender y cumplir sus

responsabilidades en el control interno?

14.3

¢Existen  canales de comunicacion
alternativos, como lineas directas para

denuncias?

15. Comunica

externamente

151

¢Existen  procesos para comunicar
informacién relevante y oportuna a partes

externas, incluidos accionistas, socios,
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propietarios, reguladores, clientes vy

analistas financieros?

15.2

¢la  informacién  resultante de las
evaluaciones realizadas por partes externas

secomunica a la gerencia?

15.3

¢El método de comunicacion considera el
momento, la audiencia y la naturaleza de la
comunicacion y los requisitos y

expectativas  legales, regulatorios y

fiduciarios?

Actividades

de Monitoreo

16. Conduce

evaluaciones

continuas  y/o

independientes

16.1

¢la administracion incluye un equilibrio

de evaluaciones continuas y separadas?

16.2

¢La administracién considera la tasa de
cambio en el negocio y en los procesos
comerciales al seleccionar y desarrollar

evaluaciones continuas y separadas?

16.3

¢Los  profesionales  encargados de
evaluaciones continuas y separadas tienen
el conocimiento necesario para

comprender lo que se estarevisando?

16.4

¢Las evaluaciones continuas se integran en
los procesos comerciales y se ajustana las

condiciones cambiantes?

16.5

¢La administracion varia el alcance y la
frecuencia de las evaluaciones separadas

dependiendo del riesgo?

16.6

(Periddicamente se realizan evaluaciones
separadas para proporcionar

retroalimentacion objetiva?

17. Evalta
comunica

deficiencias

y

171

¢La gerencia evalla los resultados de las

evaluaciones continuas y separadas?

17.2

¢Las deficiencias se comunican alas partes
responsables de  tomar medidas

correctivas?

17.3

¢La  administracion  rastrea si las
deficiencias se remedian de manera

oportuna?
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A: cumple completamente, B: cumple parcialmente, C: cumple con el minimo del

o o . A D
criterio, D: no cumple con el criterio enunciado
Dimensiones Indicadores Nro Preguntas 10 0
) ¢La empresa tiene la cantidad necesaria de
Cantidad de )
18. | empleados asignados a cada puesto de
personal ]
trabajo?
L ¢La organizacion mantiene un programa
Motivacion 19. ]
para motivar a los empleados?
Desarrollo  del - ¢Proporciona estrategias para identificar y
personal " | desarrollar el talento interno?
¢Promueve la comunicacion dentro de la
21.
Comunicacion entidad?
interna 07 ¢Existe un protocolo para resolucién de
" | conflictos?
(Existe un programa para capacitar las
Capacitacién 22. | habilidades y competencias de los
Personas
empleados?
) ) ¢mplementa politicas que aseguren la
Diversidad e . . . »
) y 23. | diversidad, igualdad e inclusion en el
inclusion
entorno laboral?
¢Ofrece programas para mantener la salud
Salud Laboral 24, |
fisica y mental de los empleados?
Evaluacion de - iSe lleva a cabo una evaluacién de
desempefio ' desempefio?
Adaptabilidad ¢Fomenta la adaptabilidad del personal a
26.
al cambio los cambios organizacionales?
o ¢la  organizacion cumple con las
Cumplimiento ) )
) 28. | normativas laborales establecidas en el
normativo )
pais?
¢Existe  un plan de contingencia para
Plan de )
) . 29. | enfrentar fallas en sistemas claves de la
contingencia )
entidad?
] Seguridad de la ¢Hay medidas establecidas para la
Tecnologia | » 30. » ) .
informacion proteccion de la informacion?
iSe lleva a cabo el mantenimiento,
Software y L
31. | actualizacion o reemplazo en el software y
hardware

hardware utilizado?
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Revision de - ¢Se lleva a cabo unarevision de los
procesos procesos internos?
S ¢Hay controles internos que garanticen la
Eficiencia 33. L
eficiencia de los procesos?
Procesos i
¢Ha observado errores en el ingreso de
Internos Errores y . .
) 34. | datos,accesonoautorizado o dafios en
retrabajos . .
activos de clientes?
Cumplimiento - ¢Se monitorea y documenta el
normativo cumplimiento normativo de cadaproceso?
Cambios ¢La organizacidon hace seguimiento a los
36.
regulatorios cambios regulatorios?
Desastres 57 ¢Existe unplan de contingencia frente a
naturales desastres naturales?
Fluctuaciones - ¢Tiene medidas para hacer frente a las
econdmicas fluctuaciones econémicas?
Eventos _
Riesgo
BExternos .
reputacional _ N
. ¢Cuenta con estrategias para mitigar el
Terrorismo i ) ) »
_ riesgo reputacional, terrorismo, extorsion,
Extorsion y| 38 _ -
fraude y crimen tecnolégico en Ia
fraude L
_ organizacion?
Crimen
tecnolégico

Control Interno

Entrevista

Dimensiones Indicadores Preguntas
1. Demuestra compromiso con la
integridad y los valores éticos
2. Ejerce responsabilidad de o ]
L 1. ¢(Los objetivos de la empresa estan respaldados por
supervision )
) procesos de control interno?
Ambiente de | 3. Establece estructura, ) . .
) N 2. ¢(Como la Gerencia General seinvolucra en fomentar una
control autoridad, y responsabilidad

cultura de integridad, ética y valores en las operaciones

4. Demuestra compro

la competencia

miso para| .
diarias?

5. Hace cumplir

responsabilidad

con la
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Evaluacion de

6. Especifica

relevantes

objetivos

3. (Qué procesos utiliza la organizacion para identificar

7. ldentifica y analiza los riesgos

posibles riesgos operacionales? ;Cuales son las acciones

riesgos 8. Evalla el riesgo de fraude B ) )
para mitigar dichos riesgos?
9. Identifica y analiza cambios
importantes
10. Selecciona y desarrolla
actividades de control
o 11. Selecciona y desarrolla | 4. ;Como se monitorea los controles implementados para
Actividades de L . .
trol controles  generales sobre | asegurar el cumplimiento normativo y operativo de la
contro
tecnologia empresa?
12. Se implementa a través de
politicas y procedimientos
y 13. Usa informacion relevante 5. ¢De qué manera la gerencia general asegura que la
Informacion y

comunicacion

14. Comunica internamente

informacién relevante llegue a todos los niveles de la

15. Comunica externamente

empresa?

Actividades de

Monitoreo

16. Conduce

continuas y/o independientes

evaluaciones

6. ¢Cudles son las medidas que la empresa toma para

17. Evalta vy

deficiencias

comunica

mejorar el sistema de control interno en la empresa?

Riesgo Operacional

Dimensiones Indicadores Preguntas
Cantidad de personal
Motivacion 7. ¢La empresa dispone de la cantidad de personal adecuada
Desarrollo del personal para abordar de manera efectiva todos los procesos y
Comunicacion interna actividades inherentes a su operacién?
b Capacitacion 8. ¢(Qué estrategias se aplican para garantizar la estabilidad del
Freonas Diversidad e inclusién personal, ofrecer una capacitacidbn completa, asegurar la
Salud Laboral transparencia en las politicas internas, supervisar eficazmente
Evaluacion de desempefio las actividades internas y fomentar una cultura organizacional
Adaptabilidad al cambio solida y cohesiva?
Cumplimiento normativo
Plan de contingencia 9. ¢(Cudles son los mecanismos utilizados para prevenir
. Seguridad de la informacion | interrupciones o fallos tecnolégicos?
Tecnologia

Software y hardware

10. ¢(Qué medidas de proteccién cibernética se aplican para

asegurar la actualizacion de software, la concientizacién sobre
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seguridad y la implementacion de sistemas de deteccion y

respuesta eficaces?
Revisidn de procesos 11. ;Qué estrategias utiliza para optimizar y mejorar los
Procesos Eficiencia procesos en todos los niveles de la empresa?
Internos Errores y retrabajos 12. ;Como segarantiza la calidad en el servicio brindado por
Cumplimiento normativo la empresa?

Cambios regulatorios
13. (La empresa ha establecido planes de contingencia para

Desastres naturales

i _ mitigar el impacto de cambios regulatorios, desastres naturales
Fluctuaciones econdmicas
Eventos 0 eventos externos disruptivos que podrian afectar la
Riesgo reputacional o
Externos operatividad de la empresa?
Terrorismo

14. ;La empresa tiene identificado factores o eventos de riesgo?

Extorsion y fraude ) . .
15. ;Se ha establecido escalas de probabilidad-impacto?

Crimen tecnoldgico

2. TRANSCRIPCION DE LA ENTREVISTA
Personaentrevistada: Gerente General de la EPMMC
1. ¢Los objetivos de laempresa estan respaldados por procesos de control interno?

Si, la empresa, constituida en 2017 como empresa de movilidad y volviéndose auténoma del
municipio, tuvo que generar sus propias reglamentaciones. Dentro de estas reglamentaciones y

estatutos, se garantiza la operatividad a través de procesos y niveles administrativos.

2. ¢Como la Gerencia General se involucra en fomentar una cultura de integridad, éticay
valores en las operaciones diarias?

Aungue cada empleado es auténomo en su puesto, todos forman parte de un equipo. Desde la
gerencia, se coordinan reuniones permanentes para garantizar la eficiencia en el desempefio de las
labores a nivel de cada coordinacion. A través de los coordinadores, se motiva y controla a los
empleados para que actiende manera éticay moral. En funcion de los valores de la empresa (integridad,
calidez, solidaridad, colaboracién, efectividad, respeto, responsabilidad y lealtad), se puede mencionar
que: Estos son los propésitos de la empresa. No podemos decir que se cumplan al cien por cien, pero la
motivacion es constante para que los empleados actlen de acuerdo a estos valores. Entendemos que
ciertos empleados en contacto directo con los usuarios deben acentuar cualidades especificas, mientras
que a nivel interno se deben resaltar otras, como la ética, honestidad, compromiso, lealtad y apego
estricto a las normas de la empresa. Se motiva diariamente alos empleados paraalcanzar estos objetivos

institucionales.



65

3. ¢Qué procesos utilizala organizacion para identificar posibles riesgos operacionales? ¢, Cuéles

son las acciones para mitigar dichos riesgos?

Nuestra empresa ofrece servicios de matriculaciones, revision técnica vehicular y procesos
tanto para el usuario de transporte publico y comercial como para el particular. Todas las empresas
estamos expuestas a riesgos de este tipo. Sin embargo, al evidenciar una debilidad en nuestro sistema
de matriculacion, decidimos contratar un nuevo sistema que garantice permanencia, calidad y

constancia en el servicio, minimizando los riesgos del sistema anterior.

La adquisicion de este sistema, via contrato de arrendamiento, incluy6 la capacitacion de todos
los empleados vinculados directamente al manejo del mismo, asi como de todos los niveles
administrativos relacionados con los procesos internos. Ademas, contamos con herramientas
tecnologicas implementadas y un area de Tecnologias de la Informacion (TICs) que se encarga de un
control permanente, garantizando tanto la continuidad del servicio como la salvaguarda de los datos de

los usuarios.

4. ¢Como se monitorealos controles implementados para asegurar el cumplimiento normativo

y operativo de laempresa?

En este aspecto, es importante destacar que nuestra empresa estd estructurada en tres
coordinaciones principales: la coordinacién administrativa, financiera y de talento humano; la
coordinacion de transito, transporte terrestre y seguridad vial; y la coordinacion de transporte terrestre
y matriculacion. Nos hemos asegurado de que cada una de estas areas esté dirigida por personas con el

conocimiento y la experiencia necesarios para cumplir con sus responsabilidades.

Cada coordinacion establece un control permanente de los procesos, que estan interconectados
y terminan en las direcciones correspondientes segun la tipologia del proceso. Dentro de cada area,
existen varios niveles de control. Por ejemplo, en la coordinacion administrativa, donde se maneja la
informacion vy el talento, tenemos responsables de compras publicas, bienes, talento humano, control
previo, contabilidad y tesoreria. Estos responsables gestionan los procesos, asegurando que cada etapa

sea supervisada y controlada.

Cualquier proceso iniciado pasa por una serie de controles: el coordinador lo asigna al
responsable correspondiente, y luego se implementan medidas de control que incluyen revision previa,
contabilidad y, finalmente, tesoreria. Este enfoque también se aplica a los procesos de talento humano,

administrativos y de bienes.

De esta manera, garantizamos que los posibles errores en cada etapa del proceso sean
identificados y corregidos enel siguiente nivel de control. La contraloria establece un proceso de control
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sobre las actividades administrativas, financieras y operativas de la empresa, y es nuestra
responsabilidad garantizar tanto la estabilidad de la empresa como la seguridad de nuestros
funcionarios. Un proceso bien hecho no sera cuestionado en futuras auditorias, mientras que los errores
pueden generar complicaciones para los empleados y los directivos. Por lo tanto, seguimos un sistema

de control progresivo y en cadena en cada una de las coordinaciones.

5. ¢De gqué manerala gerenciageneral aseguraque la informacion relevante llegue atodos los

niveles de laempresa?

La informacion y los procesos que llegan a la empresa siguen un orden especifico. Primero,
ingresan a través de la secretaria, luego pasan a la gerencia y, posteriormente, se despachan a la unidad
responsable. A nivel de su coordinacion, esta unidad evalla y resuelve la solicitud, devolviendo la
informacion a la gerencia para que sea entregada al solicitante. Esta es la dinamica para los tramites
relacionados con las competencias de la empresa.

En cuanto al manejo documental, todos los trdmites que ingresan al sistema deben seguir su
proceso correspondiente y recibir una respuesta en cualquier sentido. Ademas, mantenemos reuniones
recurrentes con los responsables de cada area para evaluar el cumplimiento de la planificacion
institucional. Estas reuniones, generalmente semanales, aseguran que todos estén al tanto de la

planificacion y su nivel de ejecucion a lo largo del afio.

Nuestro objetivo institucional es la eficiencia. En esta administracion, buscamos que en los
primeros dos cuatrimestres del afio se haya cumplido un gran porcentaje de lo planificado. Esto se logra
mediante informacién y monitoreo permanentes, y el conocimiento general de lo que se esté trabajando.
Cada area complementa a las demas, y el conocimiento del nivel de cumplimiento de cada area permite

que el resto pueda sumarse o cubrir cualquier debilidad en el proceso.

6. ¢Cuales sonlas medidas que laempresatoma para mejorar el sistemade control intemo en
laempresa?

En el area de administracion, existen funciones especificamente dedicadas al control de
procesos, los cuales son fundamentales entodas las areas de una organizacion. Esta coordinacion abarca
desde el talento humano hasta la parte administrativa y financiera. Dentro de estos roles, hay
profesionales con la experiencia y el perfil adecuados, capaces de recopilar, verificar y analizar
informacion de manera precisa. Ademas, estan preparados para identificar cualquier deficiencia y
corregirla oportunamente antes de su implementacion o la respuesta a cualquier solicitud de los
usuarios.
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7. ¢Laempresadispone de lacantidad de personal adecuada para abordar de manera efectiva
todos los procesos y actividades inhe rentesa su operacion?

La empresa, como entidad encargada de planificar, regular y controlar el transito y la seguridad
vial en el canton, asume diversas responsabilidades. Nuestra aspiracién es continuar creciendo y
cumplir con los requerimientos de la ciudadania, tanto en los servicios de revision y matriculacion que

ofrecemos, como en la regulacion y control del transporte terrestre y transito en el canton.

Al inicio de la gestion, evaluamos que internamente la empresa cumplia con sus procesos y
tenia suficiente personal para los temas de revision y matriculacién. Sin embargo, identificamos un
déficit en la competencia externa de regulacion y control de transito. Este déficit se debia a que, para
cubrir todo el territorio urbano y rural del canton, incluyendo sus 7 parroquias y una poblacion de
aproximadamente 108 mil habitantes, asi como controlar cerca de 20 mil vehiculos, solo habia una
persona asignada a esta tarea.

Es evidente que una sola persona no podia cubrir un &rea tan extensa, y también enfrentdbamas
limitaciones logisticas. Por ello, decidimos aumentar el personal de manera que fuera técnicamente
manejable, permitiéndonos tener una cobertura diaria desde las 5 de la mafiana hasta las 8 de la noche.
Esto implica la implementacion de turnos que respeten los derechos laborales, sin exceder las 8 horas

diarias durante 5 dias a la semana.

8. ¢Qué estrategias se aplican para garantizar la estabilidad del personal, ofrecer una
capacitacion completa, asegurar la transparencia en las politicas internas, supervisar

eficazmente las actividades internas y fome ntar una cultura organizacional séliday cohesiva?

La empresa esta experimentando un crecimiento notable, distinguiéndose de administraciones
anteriores al identificar que ciertos modos o formatos de contratacion no eran adecuados. En esta
administracion, hemos iniciado un proceso de actualizacién de las normativas institucionales para
asegurar una relacién laboral adecuada entre empleados y empresa, garantizando al mismo tiempo la
estabilidad necesaria de los trabajadores. Ademas, estamos trabajando en una reestructuracion

empresarial para definir el modelo administrativo mas eficaz para la empresa.

Un éarea de mejora identificada es la capacitacion, especialmente en areas donde solo hay una
persona asignada, como comunicacion, planificacion, bienes y compras publicas. Esto impide tener un
respaldo adecuado cuando el titular debe ausentarse temporal o permanentemente, creando
desequilibrios en la empresa. Por lo tanto, consideramos crucial tener una segunda persona bien
informada sobre todas las responsabilidades del &rea. Esta reestructuracion incluye el fortalecimiento
de estas areas para permitir una mejor transmision de conocimientos y un manejo compartido de

responsabilidades, lo que también garantiza un control continuo de los procesos.
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Ademas, buscamos establecer convenios con institutos educativos para ofrecer oportunidades
de educacién continua a nuestros empleados, permitiéndoles completar estudios interrumpidos o
mejorar su perfil profesional. Estas iniciativas no solo son una necesidad institucional, sino también una

obligacion que queremos cumplir en esta administracion.
9. ¢Cuales son los mecanismos utilizados para prevenir inte rrupciones o fallos tecnolégicos?

La empresa cuenta con un excelente equipamiento y personal, elementos fundamentales que
garantizan la prestacion de un buen servicio a la ciudadania. Como mencioné anteriormente, hemos
realizado la adquisicion de un nuevo sistema de matriculacion para abordar los problemas que
presentaba el sistema anterior, como interrupciones y fallos periédicos en el servicio. Este nuevo
sistema ha mejorado significativamente el tiempo de respuesta y el flujo de informacion entre las areas
relacionadas con los procesos. Ademas, garantiza la interoperabilidad con la base de datos de la Agencia
Nacional, asegurando la realizacién segura de tramites.

Internamente, en el ambito de sistemas, la gestion es eficiente, con medidas sélidas para la
proteccion de datos de los usuarios y sistemas tecnoldgicos que aseguran tanto la seguridad como la
estabilidad del sistema. Los técnicos responsables estdn debidamente capacitados y poseen la
experiencia necesaria para mantener estas operaciones de manera éptima.

10. ¢ Qué medidas de proteccioncibernéticase aplican para asegurar la actualizacioén de software,
la concientizacion sobre seguridad y la implementacion de sistemas de deteccion y respuesta

eficaces?

Primero, estamos trabajando en mejorar nuestro equipamiento para ofrecer un mejor servicio.
Ademas, buscamos realizar mejoras tecnoldgicas continuas. Actualmente, estamos involucrados en
varios proyectos importantes: la actualizacion del sistema de matriculacion, la modernizacion del
manejo del terminal terrestre,y la automatizacion del sistema de parqueo tarifado. También estamos
planificando un proyecto para este afio, que esperamos concluir este cuatrimestre: el control de flotas
mediante sistemas tecnolégicos. Este proyecto nos permitird monitorear contratos de operacion, rutas,
frecuencias, cumplimiento de tiempos, y establecer terminales virtuales en sitios estratégicos. Ademas,
incluird la implementacion de una tercera placa para la zonificacion e ingreso a la ciudad, asi como
mejoras en los sistemas semaféricos. Nuestro objetivo para este afio es automatizar procesos, actualizar
sistemas y mejorar servicios, optimizando al mismo tiempo el talento humano y garantizando la

seguridad tanto de nuestros procesos internos como de los usuarios viales.

11. ¢ Qué estrategias utiliza para optimizar y mejorar los procesos en todos los niveles de la
empresa?



69

Yo pienso que la reestructuracion es el mecanismo y la estrategia que hemos encontrado para

optimizar los procesos institucionales, mejorando la estructura organizacional paraque los funcionarios
12. ; Cémo se garantiza la calidad en el servicio brindado por la empresa?

Las capacitaciones y el monitoreo a través de las areas pertinentes se buscan que de manera
periddica se hagan capacitaciones en determinados temas que tengan relacion con el usuario el manejo

de procesos, sistemas y cumplimiento de los objetivos institucionales,

13. ¢(La empresa ha establecido planes de contingencia para mitigar el impacto de cambios
regulatorios, desastres naturales o eventos externos disruptivos que podrian afectar la

operatividad de laempresa?

La empresa de manera general y de manera coordinada con la direccion de seguridad ciudadana
teneos una relacion permanente, como le digo ya a nivel cantonal por la relacién que tienen la empresa
en el tema de movilidad mantenemos una coordinacién permanente con la seguridad ciudadana, pero
internamente con el &rea de salud y seguridad ocupacional se encarga de realizar através de capacitacion
respuestas frente a cualquier evento de riesgo natural o cualquier, se hace simulacros para monitorear
la respuesta de los funcionarios, simulacro frente a una respuesta

14. ;Laempresatiene identificado factores o eventos de riesgo?

Si, la empresa ha identificado varios factores y eventos de riesgo asociados a sus operaciones.
Estos incluyen debilidades en los sistemas de matriculacion y revisién técnica vehicular, la exposicién
ariesgos tecnoldgicos y operacionales, y la necesidad de proteger los datos de los usuarios. Para abordar
estos riesgos, la empresa ha implementado un nuevo sistema de matriculacion, ha capacitado a su
personal y ha establecido controles permanentes a través de su departamento de tecnologias de la
informacion. Este enfoque integral garantiza la identificacion y mitigacién de riesgos.

15. ¢ Se haestablecido escalas de probabilidad-impacto?

Si, la empresa ha establecido escalas de probabilidad-impacto para evaluar y gestionar los
riesgos. Estas escalas permiten identificar la probabilidad de ocurrencia de diversos eventos de riesgo
y su impacto potencial en las operaciones de la empresa. Con base en esta evaluacion, se implementan
medidas de control adecuadas para minimizar los riesgos identificados. Estas medidas incluyen la
contratacion de nuevos sistemas tecnologicos, la capacitacion continua del personal y la
implementacion de controles internos. Al utilizar estas escalas, la empresa puede priorizar los riesgos

mas significativos y aplicar estrategias efectivas para mitigarlos.
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