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Resumen Ejecutivo

La empresa Comtech Communication S.A. nacié cerca del afio 2000. Actualmente es
una Pyme consolidada en el mercado, con altos estandares de calidad, se encarga de brindar
diversos servicios orientados a la electrdnica aplicada. La mayoria de los servicios que se
ofrecen son orientados al sector de seguridad como cadmaras y alarmas, sin embargo,
adicionalmente se comercializan los servicios de instalacion de televisores y otros

dispositivos de audio y video.

La ubicacion de laempresa es en la provincia de Puntarenas, especificamente en Jaco,
Herradura, Los Suefios Resort and Marina, esto debido a la necesidad de satisfacer las
exigencias del mercado en la zona, donde la mayoria de sus clientes son de origen

estadounidense.

Como cualquier otra organizacién, durante el desarrollo de sus actividades regulares,
emergen algunos riesgos inherentes por la naturaleza de los servicios que se ofrecen y la
empresa Comtech Communication S.A. es consciente de ello. De aqui surge el objetivo del
presente trabajo, el cual responde a la necesidad de realizar un estudio en las &reas
administrativas donde se desempefia la organizacién, para lograr identificar las medidas
existentes ante los riesgos actuales, establecer acciones sobre los que no estan aln
controlados y generar una guia estratégica que le permita a la empresa analizar y gestionar

los riesgos a partir de todas las variables identificadas.

Este estudio tiene como objetivo conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y
personas. Para tales efectos, la investigacion no solo se limita a la recoleccion de datos, sino
a la prediccion, comparacion e identificacion de las relaciones existentes entre dos 0 mas
variables que actien en el desarrollo de las actividades de la empresa tomando como

referencia la metodologia indicada en la Norma 1SO 31000 y la Guia PMBOK.

Para el desarrollo de este estudio se utilizaron dos técnicas de recoleccion de datos.

La primera, corresponde a una serie de entrevistas profundas y reuniones con los encargados

de la empresa, permitiendo conocer los procesos, documentos y acciones que la organizacion

realiza en su actividad diaria. La segunda, una busqueda de informacion bibliografica que
X



sustenta la base de la investigacion que se realizd, permitiendo desarrollar la guia estratégica
a partir de la identificacion de los riesgos y las posibles acciones que mitiguen el impacto

dentro de la organizacion.

Como se ha mencionado anteriormente, la base principal de informacion bibliogréfica
sera la Norma ISO 31000 y la Guia PMBOK. Ambas significan una herramienta importante
a nivel de formas de implementacion de guias estratégicas para la gestion correcta de los
riesgos dentro de las empresas. Es aqui donde se enfoca esta investigacion. Se identificaron
los pardmetros e indicaciones necesarias para la formulacion de técnicas que permitan

fortalecer los diferentes procesos de la organizacion a nivel de la gestion de sus riesgos.

En resumen, se puede afirmar que, el valor agregado del presente trabajo de
investigacion consiste en que a partir del analisis e interpretacion de las dos herramientas
aplicadas al presente estudio (la Norma 1SO 31000 y la Guia PMBOK), se disefiara una guia
estratégica que le permitira a la empresa Comtech Communication S.A. sentar un precedente
de gestion de riesgos en su organizacion. Esto tltimo mencionado, es de alto impacto en la
empresa, pues actualmente carece de mecanismos que le permitan tener control alguno de los
riesgos a los que se ve expuesto diariamente que, por naturaleza, cualquier organizacion

enfrenta.

La guia estratégica que se obtuvo al finalizar este trabajo de investigacion, fungira
como la base, para que la empresa en estudio, pueda de forma independiente y sin
intervencion de terceras personas darle continuidad al proceso de gestion de riesgos, lo que,
a su vez, tendra un impacto positivo en todo el entorno y funcionamiento de la organizacion,
pues a lo largo del tiempo podréa aplicar lo estipulado en la guia estratégica a los nuevos
riesgos que surjan durante la operacion normal de sus actividades. Es decir, no solamente a

los riesgos actuales, sino los futuros también.

El hecho de aplicar esta guia estratégica puede significar para la empresa una
oportunidad de mejora en todas sus areas, pues tiene opciones de crecimiento o cambio, que
de momento no se han considerado relevantes. Plantear la posibilidad de que esta guia

estratégica se lleve a cabo tiene como objetivo que la empresa pueda intervenir, preveniry,
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al mismo tiempo, descubrir acciones, elementos o simplemente que la toma de decisiones sea

mejor fundamentada, teniendo como base un proceso de evaluacion de riesgos integral.

El estado actual de la empresa es el que se toma como base para establecer la guia
estratégica, para identificar los riesgos actuales y la situacién en la que se encuentra. Asi es
como, al tener claro el panorama actual, se puede establecer una base que sera de utilidad
para guiar procesos posteriores en identificacion, analisis y ejecucion y asi disminuir o

eliminar los riesgos y el cambio que con su aplicacion se pueda generar.

Al ser una guia estratégica, contiene todos los detalles necesarios que le permitan al
usuario su facil entendimiento para la aplicacion correspondiente, es decir, el usuario puede
realizar un andlisis completo partiendo de lo méas basico, como lo son las definiciones o el
descubrimiento del estado actual de la empresa hasta la toma de decisiones a partir del

analisis de los resultados cuantitativos obtenidos en su desarrollo.
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l. Introduccion

El éxito 0 no de una empresa se encuentra estrechamente vinculado con la capacidad
de las organizaciones para hacerle frente a los distintos retos, indiferentemente de su tamafio
o de su capacidad. Sin embargo, es comun escuchar que las pequefias y medianas empresas
tienen dificultades para poder enfrentar los constantes retos e interrogantes que se les
presentan, ya sea por falta de recursos o por no identificar los desafios tanto del entorno

interno como del externo al que estan expuestos.

La empresa Comtech Communication S.A. es consciente de que, en el desarrollo de
las actividades regulares para el funcionamiento de una organizacion, emergen algunos
riesgos inherentes por la naturaleza de los servicios que se ofrecen. Por lo tanto, este trabajo
de investigacion tiene como fin establecer una guia estratégica para la mitigacion de los
riesgos de la gestion administrativa en la empresa mediante la aplicacion de andlisis basados
en la metodologia utilizada en la Norma ISO 31000 sobre la gestion de riesgo y la
herramienta de apoyo de la Guia Project Management Body of Knowledge (PMBOK) ante

la gestidn de los riesgos.

En el primer capitulo se busca analizar el contexto de la industria de servicios
orientada a las telecomunicaciones con el propdsito de disefiar los fundamentos tedricos y
conceptuales aplicados a la propuesta planteada para la empresa Comtech Communication
S.A. para conocer sobre el comportamiento actual del mercado en el entorno nacional e
internacional. Esto por medio de la busqueda de informacién en fuentes bibliograficas que

permitan detallar este comportamiento.

En el segundo capitulo se realiza la investigacion de los riesgos partiendo del contexto
y situacion de la industria, lo que permite explorar en las actividades de la gestion
administrativa con el fin de definir las acciones que pueden ser concebidas como posibles

riesgos

La evaluacion de riesgos se puede ver como el analisis de todos los posibles factores
que pueden inferir directamente y causar un efecto positivo o negativo sobre la empresa. De
modo que permita actuar mitigando o evitando la posible afectacion.

X



En el tercer capitulo, la investigacion realiza un analisis de riesgos administrativos,
partiendo de todo lo que atarie a la empresa, su entorno y su funcionamiento, permitiendo la
identificacion de aspectos a evaluar para la aplicacion de la metodologia de la Norma 1SO
31000 sobre la gestion de riesgo y la herramienta de apoyo de la Guia PMBOK ante la gestion
de los riesgos, a fin de plantear la guia estratégica que permita la mitigacion de los riesgos y

su impacto.

La metodologia del estudio consiste en identificar los riesgos administrativos a los que se
enfrenta Comtech Communication S.A. para sugerir las medidas de control ante los riesgos
con mayor nivel de probabilidad e impacto y generar una propuesta para que la
administracion tome decisiones al respecto. Finalmente, se establece el método adecuado y

las herramientas necesarias para administrar los riesgos en la organizacion.

Para identificar los riesgos, las posibles repercusiones y las acciones que puede tomar
la empresa y actuar sobre estos, se utilizaran dos herramientas, las cuales sustentan el
desarrollo de la investigacion: la Norma ISO 31000 y la Guia PMBOK, especificamente en

la seccidn de la gestion de los riesgos.

La Norma ISO 31000 es definida por la Organizacién Internacional de Normalizacién
(1ISO) como una herramienta que establece los principios para el desarrollo de un Sistema de
Gestion de Riesgos en las empresas, su metodologia se emplea en cualquier tipo de
organizacién independientemente de la razon social, el mercado, la fuente de ingresos o el

tamafio de la organizacion.

Guia Project Management Body of Knowledge, por sus siglas en inglés PMBOK, es

definida por el portal electrénico como:

Un instrumento desarrollado por el Project Management Institute (o PMI), que
establece un criterio de buenas practicas relacionadas con la gestion,

la administracion y la direccion de proyectos mediante la implementacién de
técnicas y herramientas que permiten identificar un conjunto de 47 procesos, que

goza de un reconocimiento internacional en lo que a estandares de gestion,
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administracion y direccion de proyectos se refiere. (EAN Business School, 2017,

parr. 3)

La herramienta ISO 31000 combinada con la Guia PMBOK permiten la evaluacion e
intervencion, una vez identificados, de los riesgos dentro de una organizacion, ademas
plantea la posibilidad de dejar las estrategias necesarias para la posible implementacion en la
empresa Comtech Communication S.A., desarrollando este tema en el cuarto capitulo en pro
de su funcionamiento y crecimiento empresarial, con las herramientas necesarias para actuar

ante cualquier situacion que pueda ser encontrada durante el proceso de investigacion.

Il. Justificacion

Las pymes actualmente representan mas del 31% del empleo que se genera a nivel
nacional. A pesar de esto, en Costa Rica la mayor tasa de fracasos se encuentra directamente
relacionada con las pequefias y medianas empresas, donde un 80% de las pymes de Costa
Rica no alcanzan los 3 afios de vida y solo el 50% del restante llega a cumplir 10 afios (L6pez
2014).

El camino de las pymes presenta una serie de retos a los que se les debe hacer frente
de manera oportuna y eficiente para poder sobrevivir en un mercado altamente competitivo
como el actual, que indica Leiva (2014, como se citd en Pérez, 2014) “Las practicas
administrativas, todo ese &mbito en el que el empresario puede tomar decisiones y puede
cometer errores. Esto responde, segun estudios de otros paises, al 55% 0 60% de las causas
de éxito o fracaso” (p.34, 2017)

En el desarrollo de las actividades regulares para el funcionamiento de la
organizacién, emergen algunos riesgos inherentes por la naturaleza de los servicios que se
ofrecen y la empresa Comtech Communication S.A. es consciente de ello. Debido a esto,
surge la necesidad de realizar un estudio en las distintas areas en las que se desempefia para
lograr identificar las medidas existentes y establecer acciones sobre las que ain no estan

controladas.
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La compafia Comtech Communication S.A., aunque cuenta con una estructura
organizacional administrativa definida, no tiene identificados los riesgos administrativos a
los que se enfrenta. Por esta razon, al conocer las necesidades actuales de la empresa se puede
brindar una alternativa de solucién para proporcionar una herramienta que se pueda mejorar

en caso de enfrentarse a los riesgos.

La Norma I1SO 3100 parte desde el punto de que cualquier empresa en el desarrollo
de sus actividades realiza acciones en pro de la gestion de los riesgos, pero la diferencia se
encuentra en que las mismas se ajustan a las necesidades de la organizacion, la forma en
cémo se coordinan y alinean dichas acciones. Es comdn que las acciones para la gestion de
riesgos no estén acorde a las necesidades o no se plantea como reducir el impacto de los

posibles riesgos.

Tener clara la definicidn de riesgo es de suma importancia, ya que serd uno de los
fundamentos que sustentan esta investigacion, por lo que, para reforzar y complementar la
definicion de riesgo de la OSHA, también se va a tomar en cuenta lo que indica Casal y su
definicion sobre riesgo:

El riesgo se puede ver como una situacion que conduce a una consecuencia negativa
no deseada en un acontecimiento, o bien la probabilidad de que suceda un
determinado peligro potencial o ain, consecuencias no deseadas de una actividad

dada, en relacion con la probabilidad de que ocurra. (Casal, 1999, parr. 5)

En general, uno de los errores méas frecuentes que cometen las organizaciones es no
medir los riesgos que pueden afectar directa o indirectamente a sus funciones, ya que algo
que no se pueda medir o no se tenga identificado es imposible controlarlo o mitigar su
impacto, pero resulta de vital importancia, debido a que cualquier actividad empresarial esta
acompafada, de manera implicita, por riesgos de menor o mayor medida, lo que no significa

que sea cien por ciento algo negativo en las actividades.
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De tal forma, tener definidos los riesgos y el posible actuar ante cualquier situacion
facilita a las empresas a ampliar y aclarar el panorama por el cual se encamina su proyecto o
negocio. Aqui es donde nace la importancia de contar con las herramientas que definan y
estructuren el actuar ante determinas situaciones que estén por pasar o que sean parte de la

actualidad empresarial.

La actualidad empresarial se encuentra con un mercado extremadamente exigente y
competitivo, donde el minimo error puede ser el factor que determine el éxito o el fracaso de
una pyme. En la investigacion se ha dejado clara la definicion de riegos y lo que el concepto
engloba, ajustandolo al plano empresarial la Organizacion Internacional de Normalizacion
(I1SO) indica y define el concepto de riesgo empresarial como (2017) “La incertidumbre que
surge durante la consecucion de un objetivo. Se trata, en esencia, circunstancias, sucesos o
eventos adversos que impiden el normal desarrollo de las actividades de una empresa y que,

en general, tienen repercusiones econdmicas para sus responsables” (parr. 7).

Un modelo de analisis de riesgo permite a las organizaciones aplicar herramientas
para identificar sus posibles riesgos y el impacto en las actividades que ejecutan desde la
parte de su funcionamiento hasta la parte econdmica, y de esta forma lograr controlarlos y
evitar que entorpezcan el alcance de las metas y objetivos propuestos en la estrategia actual

de cada empresa.

Asi se pretende implementar un modelo de andlisis de riesgos administrativos en la
empresa Comtech Communication S.A. que permita continuar o mejorar el funcionamiento
que han tenido a lo largo de su existencia, por lo que esta investigacion parte de las
definiciones que establece la ISO 31000 para identificar los riesgos y la aplicacion de la Guia
PMBOK para plantear la posible mitigacion y control de los riesgos que se encuentren en el

desarrollo de la investigacion.

La Guia del PMBOK es importante porque, a partir de que se tengan claros los riesgos
a los que se enfrenta, se cuenta con un marco de referencia para llevar a cabo proyectos o las
actividades diarias de una de la empresa, logrando establecer las pautas que permitan guiar,

ensefiar y orientar a quienes tienen a su cargo la empresa y enfocarse en la forma de
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estructurar los pasos necesarios para lograr resultados positivos y el cumplimiento de los

objetivos propuestos.

Para esto la investigacion toma en cuenta las actividades que realiza la empresa
Comtech Communication S.A, donde se evalUa si estan siendo las mas efectivas y eficaces
para su desempefio en el desarrollo de sus actividades.

I11. Problema de investigacion

Planteamiento
El problema parte del hecho de que en los 19 afios de existencia de la empresa se han
enfrentado a distintas situaciones que han tenido repercusiones importantes en el funcionar

tanto en el &mbito econdmico como en el &mbito administrativo.

El definir concretamente los riegos a los que esta y ha estado expuesta la organizacion
Ilega a suplir la ausencia de una estrategia efectiva y a dar las herramientas necesarias para
lograr un buen actuar ante la presencia de situaciones de este tipo. Asimismo, los factores
que han inferido en la empresa y los que estan presentes en la actualidad se pueden calificar

como riesgos empresariales, como se ha definido.

Preguntas de investigacion
1. ¢Se cuenta actualmente con las estrategias necesarias para la mitigacién y control de los
riesgos administrativos en la empresa Comtech Communication S.A.?
a. ¢De que manera se desarrolla actualmente la gestion administrativa en Comtech
Communication S.A.?
b. ¢Cuéles son los posibles riesgos ligados a la gestién administrativa que se lleva
a cabo en Comtech Communication S.A.?
c. ¢Enqué forma se implementaran las mejoras ante las gestiones de los riesgos
administrativos de la empresa Comtech Communication S.A., tomando como

base la norma ISO 31000 y la Guia del PMBOK sobre evaluacion de riesgo?
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Tema

Disefio

de una estrategia para la mitigacion de los riesgos de la gestion administrativa en la

empresa Comtech Communication S.A. mediante la aplicacion de la metodologia utilizada

en la norma ISO 31000 sobre la gestion de riesgo y la herramienta de apoyo de la Guia

PMBOK ante la gestion de los riesgos.

V.

Objetivos

Objetivo general

Disefiar una propuesta basada en criterios tedricos, técnicos y practicos para la
mitigacion de riesgos de la gestion administrativa en la empresa Comtech
Communication S.A. mediante el uso metodoldgico indicado en la Norma 1SO 31000

sobre gestion de riesgo y la herramienta de apoyo de la Guia PMBOK

Obijetivos especificos

a)

b)

d)

Analizar el contexto de la industria de servicios orientada a las telecomunicaciones
con el fin de establecer los fundamentos tedricos y conceptuales aplicados a la
propuesta planteada para la empresa Comtech Communication S.A.

Identificar la situacion actual de la empresa Comtech Communication S.A. como su
coyuntura y entorno de la gestion administrativa de manera que se conozcan cuales
son los riesgos ligados a la gestion administrativa a los que estan expuesta la
organizacion.

Comparar el entorno en que se encuentra la empresa Comtech Communication S.A.
mediante la metodologia indicada en la Norma I1SO 31000 sobre la identificacién
de riesgos y la herramienta de apoyo PMBOK de riesgo cualitativo para determinar
las posibles mejoras que pueden implementarse en la organizacion.

Proponer la guia estratégica necesaria que le permita contar con las oportunidades de

mejora para reducir los actuales y posibles riesgos administrativos de la empresa

XIX



Comtech Communication S.A. y de esta manera alcanzar la eficiencia y eficacia en
su gestion administrativa.
e) Emitir conclusiones y recomendaciones finales con base en los resultados de la

investigacion.

V.  Alcances del Proyecto

El presente Trabajo Final de Graduacion geograficamente se encuentra delimitado en
la Republica de Costa Rica especificamente en el cantdén de Garabito de la provincia de
Puntarenas. La investigacion abarca la informacién de fuentes primarias y secundarias
relacionadas con dicho pais. Se desarrolla tomando como base la Norma ISO 31000 sobre
gestién de riesgos y ademas se complementard con la seccion de analisis de riesgos del
Project Management Book of Knowledge (PMBOK). De dicha norma se utilizan unicamente
los pardmetros que sean aplicables a la investigacion directamente con la empresa Comtech

Communication S.A., con el proposito de tener un enfoque mas preciso.

Se debe considerar que no todos los pardmetros establecidos, tanto en la Norma ISO
como en la Guia PMBOK, se pueden implementar en la estructura de la empresa, pues este
cumple con las caracteristicas de una pyme y, por lo tanto, la aplicabilidad de la guia
estratégica que se proporciona debe ser ajustada directamente al tamafio de la empresa y sus
recursos. Lo anterior tiene como objetivo acercarse y acoplarse a la realidad actual de la
organizacién donde se pueda ver como una herramienta Util y aplicable y no como una guia

genérica.

La aplicacion de esta norma es de gran utilidad para determinar como funciona el
proceso de gestion de riesgos dentro de la empresa, mejorar en los procesos administrativos

que se llevan a cabo actualmente y que estan orientados en los distintos riesgos.

Por altimo, la propuesta desarrollada en el presente Trabajo Final de Graduacién no
representa una garantia que elimine o esté exenta de errores para la eliminacién de los riesgos

por completo, sino que se centra en brindar una propuesta con base en criterios tedricos,
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técnicos y practicos que se limitan a la mitigacion de los riesgos asociados a la gestion
administrativa. De igual forma, no dependeréa de esta la aplicacion y el seguimiento que se le

proporcione en la organizacion.

V1. Limitaciones del Proyecto

Existen algunas complicaciones que se pueden presentar a lo largo de la investigacion
debido a la lejania geografica, esto puede afectar varios procesos dentro del transcurso del
proyecto, tales como la obtencion inmediata de informacion como entrevistas (ver Anexo 01)

y documentos varios de la empresa.

La investigacion también se puede ver condicionada por la falta de disposicion de los
datos o registros de informacion que posea Comtech Communication S.A., asi como los
posibles cambios en su estructura, desarrollo de actividades, respuesta ante las diversas crisis
y posibles medidas a implementar a lo largo del desarrollo del presente Trabajo Final de

Graduacion.

El hecho de que sea un negocio familiar es considerado, de igual forma, como una
limitacion, puesto que en muchas ocasiones las medidas o los cambios que se quieren realizar
no se implementan debido a la falta de procesos definidos, pues la empresa no ha dado
importancia o no ven necesario crear o definir lineas que establezcan los pasos a seguir en su
actividad, esto repercute el area administrativa, técnica, de ventas, mercadeo Yy

organizacional.

Asimismo, la capacidad de accidn que tenga la empresa para poder implementar lo
establecido en la propuesta representa una de las limitaciones mas importantes, gracias a que
la misma depende directamente de la vigencia de resultados obtenidos con la aplicacion de
los instrumentos, que no estan exentos del margen de error, por lo que no se garantiza el éxito

en su evaluacion.

Los resultados de la investigacion quedan sujetos a la capacidad de interpretacion y

aprobacion de los encargados de la empresa, pues, a pesar de estar adecuadamente

XXI



sustentados, los alcances reales que puedan tener para con la organizacion dependeran de las

decisiones que tomen sobre las recomendaciones.

La propuesta como también las recomendaciones se redactan de forma clara, sencilla y

comprensible para cualquier persona.

VII. Marco Tedrico

El siguiente apartado contiene la base teorica y técnica que dara el fundamento necesario
al presente estudio. La informacion se tomara de investigaciones, reglamentos, estatutos y
libros, donde se estudiaran los conceptos importantes que ayudaran a comprender el tema y a

su vez, fundamentaran la investigacion.
Guia Estratégica

El contar con una estrategia dentro de una organizacion, es de suma importancia ya que
faculta con las herramientas necesarias para el analisis, la discusion y la toma de decisiones
sobre los objetivos y el enfoque en sus actividades. La organizacion debe optar por establecer
todos aquellos insumos que le permitan la adaptacién al cambio y responder a las necesidades

que su entorno demande.

Lo indicado por Thompson, Peteraf, Gamble y Strickland (2012) “La estrategia de una
compafiia consiste en las medidas competitivas y los planteamientos comerciales con que los
administradores compiten de manera fructifera, mejoran el desempefio y hacen crecer

el negocio.” (p.4).

Por otro lado, el sitio web Definicion. de (2019), establece que una guia es aquello que tutela,
rige u orienta. Por lo tanto, si se contextualiza a la presente investigacion, el término puede
hacer referencia a un documento que incluye los principios o procedimientos donde se

brinde el listado con informaciones que se refieren a un asunto especifico.
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Una vez analizado y profundizado lo definido por los autores antes mencionados, se puede
construir lo que a partir de ahora y para efectos del presente trabajo es la guia estratégica.
Esta se define como el documento que establece los
principios y procedimientos requeridos que contemplen las medidas competitivas y los
planteamientos permitiéndole a la empresa Comtech Communication S.A responder a las

necesidades que su entorno demande en cuanto a los riesgos y su gestion administrativa.

Gestion Administrativa

De acuerdo con Delgado y Ena (citado por Roque, 2008) “la gestion administrativa es un
conjunto de acciones orientadas al logro de los objetivos de una institucion; a través del
cumplimiento y la 6ptima aplicacion del proceso administrativo: planear, organizar, dirigiry

controlar.” (p.35).

Una vez delimitado el término anterior, se puede evidenciar que todo aquel factor que incida
en el incumplimiento de la 6ptima aplicacion del proceso administrativo se puede catalogar

como un riesgo que impida alcanzar los objetivos de la organizacion.

El buen funcionamiento de una empresa se basa en el control y manejo de todos sus recursos
en cada ambito, ya que cada accién debe estar en sintonia con un objetivo que busque un
beneficio y actle en pro del funcionamiento de la misma. Al lograr la sinergia que se
necesita, se centra en la administracion de cada uno de los departamentos que en conjunto

funcionan como uno solo.

Los autores Griffin y Ebert (2005) definen la administracién como el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar los recursos financieros, fisicos, humanos y de informacion para
el logro de las metas. Por otra parte, los autores Koontz, Weihrich y Cannice (2006, p. 6), la
definen segun su naturaleza y proposito como el proceso por medio del cual se disefia y
mantiene un entorno en el que, al trabajar en grupos, los individuos cumplen eficientemente

sus objetivos.
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Planear

Koontz, Weihrich (2006, p. 30) planear es el proceso de elegir misiones, objetivos y acciones
para lograrlos. Requiere optar por proyectos de acciones futuras entre alternativas que van

desde los propdsitos y objetivos generales hasta las acciones mas detalladas a seguir.
Organizar

Koontz, Weihrich (2006, p. 31) lo definen como el establecimiento de una estructura
intencionada de los papeles que los individuos deberan desempefiar en una empresa. Por otra
parte, Robbins, Stephen (2004, p.5) mencionan que consiste en determinar qué tareas hay
que hacer, quién las hara, como se agrupan, quién reporta a quién y donde se toman las

decisiones.

Dirigir

Koontz, Weihrich (2006, p. 32), establecen que es el hecho de influir en los individuos para
que contribuyan a la organizacién y a las metas de grupo. Ademas, Robbins, Stephen (2004,

p.5) lo definen como la funcion que comprende motivar a los empleados, guiar a los demas,

elegir los mejores canales de comunicacion y resolver los conflictos.
Controlar

Koontz, Weihrich (2006, p. 32-33) mencionan que consiste en medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para garantizar que los hechos se apeguen a los planes. Implica
la medicion del desempefio con base en metas y planes, la detencion de desviaciones respecto
de las normas y la contribucion a la correccion de éstas. Aunque la planeacion debe
preceder al control, los planes no se cumplen solos, estos orientan a los administradores en
el uso de recursos para la consecucion de metas especificas. A su vez, Robbins, Stephen
(2004, p. 5) determinan que es supervisar las actividades para verificar que se realizan como

se planearon y para corregir las desviaciones significativas.

Segun Koontz, Weihrich (2006), definen la funcién administrativa de control como la
medicion y correccion del desempefio a fin de garantizar que los objetivos de la empresa se
han cumplido y los planes ideados para llegar a ellos fueron los idoneos. Planeacion y control

estan estrechamente relacionados, incluso algunos administradores consideran que estas dos
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funciones no pueden separarse. Es decir; sin planes ni objetivos, el control seria imposible,

porque el desempefio tiene que medirse tomando como referencia los criterios establecidos.

Para tener una mejor definicion, el proceso basico de control implica tres pasos, puede
tratarse de dinero, calidad del producto, moral de los empleados, procedimientos de oficina,

o cualquier otro proceso. Los pasos son:
a. Establecimiento de normas.
b. Medicion del desempefio con base en esas normas.
c. Correccion de las variaciones respecto de normas.
Pyme

Es importante destacar que lo antes mencionado se debe llevar a cabo en todas las
organizaciones independientemente de su tamafio, ya que la aplicacién correcta de estas
acciones puede determinar el éxito o fracaso de cualquier actividad econémica que se realice.
La empresa en cuestion se puede catalogar como una Pyme que pertenece a la industria de

servicios, enfocada en telecomunicaciones.

La organizacién PYMES de Costa Rica (2018) indica que toda unidad productiva de caracter
permanente que disponga de los recursos humanos, los maneje y opere, bajo las figuras de
persona fisica o de persona juridica, en actividades industriales, comerciales, de servicios o
agropecuarias, que en sus ventas anuales no supere los $500.000, que tenga entre 1 y 30
empleados, y que la inversion en maquinaria y equipo no supere los $250.000, se califican

como Pymes.

Por otra parte, de conformidad con lo indicado por la organizacion Recursos Tic (s.f.), la
industria de servicios se puede definir como el sector que no produce bienes materiales, sino
que provee a la poblacidn los servicios requeridos para satisfacer sus necesidades. Este sector
es muy variado y engloba una amplia gama de actividades tales como comercio, transporte,

comunicaciones, servicios financieros, servicios sociales, turismo, entre otros.

La empresa Comtech Communication S.A como se menciond anteriormente, esta orientada

al sector de las telecomunicaciones. Este término etimoldgicamente proviene del prefijo
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griego Tele que significa distancia o lejos, por lo cual el termino se puede entender como

comunicacion a distancia. La razon de la empresa es invertir en equipos y redes que permitan

desarrollar mas y mejores servicios.

Riesgo

Lanorma ISO 31000 define el riesgo “como la incertidumbre que surge durante la

consecucion de un objetivo”. Se trata, entonces de circunstancias, sucesos 0 eventos ajenos

a lo establecido que interrumpe el desarrollo normal de las actividades de una empresa y que,

van a tener repercusiones econémicas.

Esta norma establece caracteristicas esenciales que los detallan, estas son:

a.

b.

d.

Debe estar asociado de alguna manera, a la actividad de la empresa.
Son complejos, no tienen una solucién inmediata.
Su impacto debe ser significativo.

Entorpecen, obstaculizan, dificultan o postergan procesos.

El diccionario MAPFRE de seguros muestra que el riesgo es la combinacion de la

probabilidad de ocurrencia de un suceso y sus consecuencias y puede tener caracter negativo

0 positivo. Y, ademas, indica que los caracteres esenciales del riesgo son:

a.

Incierto o aleatorio: Sobre el riesgo debe de haber una incertidumbre, pues el

conocimiento de su existencia real haria desaparecer la aleatoriedad.

Posible: Puede existir posibilidad de riesgo, el siniestro cuyo acaecimiento se protege

con la poliza debe “poder suceder”.

Concreto: El riesgo ha de ser analizado y valorado en dos aspectos, cualitativo y

cuantitativo, antes de proceder a asumirlo.

Licito: EIl riesgo que se asegure no debe estar, segun establece en la legislacion de
todos los paises, contra las reglas morales o de orden ni en perjuicio de terceros,

porque de ser asi, la poliza que lo protegiese seria nula automéaticamente.
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e. Fortuito: El riesgo debe provenir de un acto o acontecimiento ajeno a la voluntad

humana de producirlo.

f. Contenido economico: La ejecucion del riesgo ha de producir una necesidad

econdmica, que se compensa con la indemnizacion conveniente.
Como diferentes clases de riesgos cita las siguientes:

a. Riesgo asegurable: Por su naturaleza, es susceptible de ser asegurado; es decir,

cumple los caracteres esenciales del riesgo.

b. Riesgo asumible: Aquel que una persona u organizacion acepta manejar con sus

propios medios, sin transferirlo.

c. Riesgo catastrofico: Tiene su origen en hechos o acontecimientos de caracter
extraordinario, tales como fendmenos atmosféricos de elevada gravedad,
movimientos sismicos, conmociones o revoluciones militares o politicas, entre otros.
Los cuales por su propia naturaleza anormal y la elevada intensidad y cuantia de los
dafos que de ellos pueden derivarse impiden que su cobertura quede garantizada en

una poliza de seguro ordinario.

d. Riesgo comun: Se dice que dos o varios bienes y objetos constituyen riesgo comun
cuando la propia naturaleza y proximidad de ellos obliga a considerarlos como un
riesgo Unico, puesto gque la ocurrencia de un siniestro en uno afectaria sin duda a los

restantes.

e. Riesgo constante: Aquel que se mantiene inalterado durante la cobertura del seguro;

por ejemplo, el riesgo de incendio de un mobiliario.
f. Riesgo corrido: Se da este nombre al riesgo temporalmente vencido.
g. Riesgo distinto: Es aquel que no tiene relacion ni conexidn con ningun otro.

h. Riesgo en curso: El que existe durante el periodo de vigencia de una poliza.

XXVII



Riesgo especulativo: Por su caracter comercial, es propio del negocio de la empresa
y determina que, en funcion del mismo, pueden obtenerse mayores o menores

beneficios.
Riesgo exceptuado: Aquel que usualmente no es aceptado por el asegurador.

Riesgo extraordinario: Aquel que, por la magnitud o naturaleza de sus causas y
efectos, excede de la posibilidad de cobertura de un seguro normal, siendo por tanto

preciso arbitrar formulas especiales para su aseguramiento.

Riesgo financiero: Aquel que se relaciona con la capacidad econémica del
asegurado, en relacion con el capital asegurado y la modalidad de seguro que se desea

contratar.

. Riesgo inasegurable: Aquel que, frente al riesgo asegurable, carece de alguno de los

elementos o caracteres del riesgo que impiden su aseguramiento.

Riesgo material: Aquel que afecta a elementos o bienes materiales y se refiere a la

posibilidad de su destruccion total o parcial, sustraccion o pérdida.

Riesgo objetivo: Aquel cuya composicion, caracteristicas, circunstancias intrinsecas
0 extrinsecas y otros aspectos basicos aparecen descritos en la pdéliza o son
susceptibles de ello, de modo que permiten a la entidad aseguradora tener una

informacion suficiente y correcta del mismo.

Riesgo ocupacional: Aquel que se deriva de la profesion o actividades normales del

asegurado.

Riesgo patrimonial: Aquel que implica una disminucion o pérdida total o parcial,

del patrimonio del asegurado como consecuencia de un evento que puede afectarle.

Riesgo profesional: En general, es aquel que tiene su origen en el ejercicio de una
profesion o actividad y puede afectar directa y corporalmente al trabajador que la

realiza.

Riesgo progresivo: Aquel que va aumentando con el transcurso del tiempo.
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t.

u.

Riesgo puro: El que corresponde estrictamente a la posibilidad de que un hecho

ocurra.

Riesgo regresivo: Aquel que va disminuyendo con el transcurso del tiempo.

Gestion del Riesgo

Para Orlando Chuquisengo y Luis Gamarra en su articulo “Propuesta metodologica para

la gestion local de riesgos de desastre: una experiencia practica “(2001), la gestion del riesgo

es el proceso planificado, concertado, participativo e integral de reduccién de las condiciones

de riesgo de desastres de una comunidad, de una region o de un pais, intimamente ligado a

la basqueda de su desarrollo sostenible. Se requiere de la integracién de cada uno de los

actores que estan involucrados con el enfoque de los programas y proyectos de desarrollo

para una intervencion integral.

Los componentes basicos:

a.

b.

Toma de conciencia, sensibilizacion y educacion sobre el riesgo.
Analisis de los factores y las condiciones de riesgo existentes o posibles.

Andlisis de los procesos que generan riesgo e identificacion de los actores

responsables o que contribuyen a acrecentarlo.

Identificacion de opciones de reduccidn de riesgo, de los factores e intereses que

obran en contra de la reduccion, de los recursos posibles.

Proceso de toma de decisiones sobre las soluciones mas adecuadas en el contexto

econdmico, social, cultural, politico y ambiental.

Monitoreo permanente del entorno y comportamiento de los factores de riesgo.

Segun PMBOK, (2008) la gestion de riesgos incluye procesos relacionados para llevar a cabo

la planificacion, la identificacion, el anlisis, el monitoreo y control de los riesgos.

Identificacion de Riesgos

Los riesgos los clasifica en dos tipos: segun el tipo de actividad y segln su naturaleza. A

continuacion, se detalla cada uno de ellos y sus divisiones.
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Segun el Tipo de Actividad

Los riesgos se encuentran presentes en toda actividad. No obstante, algunos implican un
mayor o menor nivel de incidencia en las actividades que la empresa realiza. La clasificacion

de los mismos se describe a continuacion:
Riesgo sistematico:

Hace referencia a riesgos que estén presentes en un sistema econdémico o en un mercado
en su conjunto. Sus consecuencias pueden abordar la totalidad del sector comercial, como
por ejemplo con las crisis econémicas de un pais 0 a nivel mundial y de que ninguna
compafiia puede escapar. También se pueden originador por accidentes, guerras o desastres

naturales.
Riesgo no sistematico:

Riesgos que se generan producto de la gestion financiera y administrativa de cada
empresa. De modo que el fallo en concreto, es de la compafiia y no de todo el conjunto del
mercado al que pertenece. Pueden variar segun su funcion de actividad y por la manera en
que se gestione. Se toma como ejemplo la situacion de crisis internas o un plan de crecimiento

gue no se implementa correctamente.

Segun su Naturaleza

Es la manera més extensa que se puede dar a la hora de clasificarlos. Esto se da porque,
por ejemplo: un riesgo de tipo legal o juridico no debe tener la misma gestion que uno de tipo

econoémico.
Por lo tanto, la clasificacidn de los riesgos seria:
Riesgos financieros:

Son todos aquellos relacionados con la gestion financiera de las empresas, como los

movimientos, transacciones y demas elementos que tienen influencia en las finanzas de la
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empresa, dentro de las que estan: inversion, diversificacion, expansion, financiacion. Los

riesgos que se pueden dar son:

a. Riesgo de crédito.

b. Riesgo de tasas de interés.

c. Riesgo de mercado.

d. Riesgo gestion.

e. Riesgo de liquidez.

f. Riesgo de cambio.
Riesgos econdmicos:

Como su nombre lo dice, hace referencia a los riesgos asociados a la actividad econémica,
y pueden ser de tipo interno o externo. A nivel interno se refiere a las pérdidas que se
pueden dar en la organizacion producto de decisiones que se han tomado desde su interior.

A nivel externo son eventos que se producen desde su exterior.

Al tener una similitud con la clasificacion del riesgo del punto anterior es importante
aclarar que el riesgo economico afecta los beneficios monetarios de la empresa, mientras que

los financieros afectan todos los bienes que tenga la organizacion a su disposicion.

Riesgos ambientales:

Son a los que estan expuestas las empresas cuando el entorno o ambiente donde se
desarrollan no es el méas adecuado. Se da por dos causas basicas: naturales o sociales. En el
tipo naturales se puede mencionar elementos como la temperatura, la altitud, la presion

atmosférica, las fallas geoldgicas.

En el tipo sociales, se encuentran los niveles de violencia y la desigualdad. De cualquier
forma, son riesgos que no dependen de las empresas y para mitigar o minimizar estos riesgos

se deben tener planes preventivos que sean eficaces.
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Riesgos politicos:

Puede darse desde cualquier circunstancia politica del entorno en el que se desarrollan las
empresas. Existen dos tipos: gubernamentales, legales y extralegales. En el tipo
gubernamental se encierran todos aquellos procesos y acciones que se dan como resultado
por las instituciones del lugar, como lo es un cambio de gobierno o una reforma en las
politicas comerciales. En el tipo legal y extralegal, se encuentran actos que sobrepasan la ley

o la contradicen, como por ejemplo acciones terroristas, revoluciones o sabotajes.

Riesgos legales:

Hacen referencia a obstaculos legales o normativos que en alguna manera pueden
dificultar u obstruir el desarrollo y gestién de una empresa en un lugar establecido. Por
ejemplo, en algunos paises aplican leyes restrictivas en el mercado que limitan la gestion de

las compafiias. Estos van ligados por lo general a los de caracter politico.

Para el PMBOK, es el proceso en el que se determinan los riesgos que pueden afectar el
proyecto y se documentan las caracteristicas. Las personas que participan en la identificacion
de riesgos son: directores, miembros del equipo, clientes, expertos en la materia, usuarios

finales y expertos en la gestion de riesgos.

Identificar riesgos es un proceso interactivo debido a que se pueden descubrir nuevos
riesgos o estos pueden evolucionar a lo largo del ciclo de vida. Esta etapa se caracteriza por

utilizar herramientas y técnicas como:
a. Revisiones de la documentacion.

b. Técnicas de recopilacion de informacion como tormenta de ideas, técnica Delphi,

entrevistas o analisis causal.
c. Analisis de las listas de control (informacion historica).

d. Analisis de supuestos.
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e. Técnicas de diagramacién como diagramas causa-efecto, diagramas de flujo o

diagramas de influencias.
f. Descripcion FODA.
g. Juicio de expertos.
Analisis Cualitativo y Cuantitativo de los Riesgos

El andlisis cualitativo es el proceso que consiste en priorizar los riesgos para realizar otros
analisis o acciones posteriores, evaluando y combinando la probabilidad de ocurrencia y el
impacto de dichos riesgos. Este analisis es un medio rapido y econémico de establecer

prioridades para la planificacion de los riesgos.
a. Para este andlisis se aplican herramientas y técnicas como:
b. Evaluacion de probabilidad e impacto de los riesgos.
c. Matriz de probabilidad e impacto.
d. Evaluacién de la calidad de los datos sobre riesgos.
e. Categorizacion de los riesgos.
f. Evaluacion de la urgencia de los riesgos.
g. Juicio de expertos.

El anlisis cuantitativo es el proceso que consiste en analizar numéricamente el efecto de los
riesgos identificados sobre los objetivos generales del proyecto. Este proceso se aplica a los
riesgos priorizados en el analisis cualitativo por tener posible impacto significativo sobre las

demandas concurrentes del proyecto.
Las herramientas y técnicas que se usan para realizar este analisis son:

a. Técnicas de recopilacion y representacion de datos (entrevistas, distribuciones de
probabilidad)

b. Técnicas de analisis cuantitativo de riesgos y de modelado (analisis de sensibilidad,
anélisis del valor monetario esperado, modelado y simulacion)
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c. Juicio de expertos

La Planificacion

Proceso donde se precisa como realizar las actividades de gestion de riesgo. La planificacion
explicita y cuidadosa incrementa la probabilidad de éxito del proceso de la gestion de riesgos.

El plan debe incluir:

a. Metodologia: Incluye los métodos y herramientas, ademas de las fuentes de datos que

pueden recurrir a en la gestion de riesgos.

b. Roles y responsabilidades: Especifica el lider y los miembros que conforman el

equipo de gestion de riesgos.

c. Presupuesto: Asigna recursos y proyecta los fondos requeridos para la gestion de

riesgos.

d. Calendario: Especifica cuando y con que frecuencia se haré el proceso de gestion de

riesgos.

e. Categorias de riesgo: Suministra una estructura que asegura el proceso completo de

identificacién sistematica de los riesgos.

f. Definiciones de la probabilidad e impacto de los riesgos: Define los diferentes niveles

de probabilidad e impacto.

g. Matriz de probabilidad e impacto: Por orden de prioridad, los riesgos se clasifican

segun sus implicaciones potenciales de tener un efecto sobre los objetivos.
h. Tolerancias revisadas de los interesados.

i. Formatos de los informes: Establece como se documentaran, analizaran y

comunicaran los resultados del proceso de gestidn de riesgos.
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Monitorear y Controlar los Riesgos

En este proceso se implementan los planes de respuesta a los riesgos, se rastrean l10s riesgos
identificados, se monitorean los riesgos residuales, se identifican nuevos riesgos y se evalta

la efectividad del proceso contra los riesgos a traves del proyecto.
En esta etapa del proceso se utilizan las siguientes herramientas o técnicas:
Para riesgos negativos 0 amenazas:

a. Evitar: Evitar el riesgo implica cambiar el plan a fin de eliminar por completo la

amenaza.

b. Transferir: Requiere trasladar a un tercero todo o parte del impacto negativo de una

amenaza, junto con la propiedad de la respuesta.

c. Mitigar: Implica reducir un umbral aceptable de la probabilidad o el impacto de un

evento adverso.

d. Aceptar: Esta estrategia se adopta debido a que es posible eliminar la totalidad de las

amenazas.
Para riesgos positivos u oportunidades:

a. Explotar: Esta estrategia puede seleccionarse para los riesgos con impactos
positivos, cuando la organizacion desea asegurarse de que la oportunidad se haga

realidad.

b. Compartir: Implica asignar todo o parte de la propiedad de la oportunidad a un

tercero o0 mejor capacitado para capturar la oportunidad en beneficio de la empresa.

c. Mejorar: Se utiliza para aumentar la probabilidad o los impactos positivos de una

oportunidad.

d. Aceptar: Consiste en tener la voluntad de tomar ventaja de ella si se presenta, pero

sin buscarla de manera activa.
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Norma I1SO 31000

La Norma ISO 31000 es definida por Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO) como una herramienta que establece los principios para la implementacion de un
Sistema de Gestidon de Riesgos en las empresas, independientemente de su estructura, ya
que puede aplicarse a cualquier tipo de organizacion sin importar su tamafio, razén social,

mercado, fuente de capital o forma de financiacion.
PMBOK

Project Management Institute, Inc. (2013) define “la guia del PMBOK como una
referencia fundamental en el ambito de la direccion de proyectos para sus certificaciones
y programas de desarrollo profesional. Esta norma describe los procesos y la aplicacion de
conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para

cumplir con los requisitos del mismo.
Eficienciay eficacia

La finalidad de la aplicacion de las normas establecidas por los autores y las teorias indicadas
anteriormente, es lograr dentro de la organizacion Comtech Communication S.A encontrar
la eficiencia y eficacia en sus operaciones, disminuyendo, atendiendo y mitigando por medio

de las acciones determinadas en las herramientas PMBOK y la Norma ISO 31000.

Los autores Koontz, Weihrich y Cannice (2006), exponen que la eficiencia es el
cumplimiento de los objetivos y la eficacia es lograr las metas con la menor cantidad de
recursos. Cabe destacar que los administradores deben saber si cumplen las metas

establecidas en la organizacion y sus plazos, asi conoceran si realmente son productivos.

Los autores Koontz, Weihrich y Cannice (2006), establecen la eficiencia de las operaciones
como, el aprovechamiento racional de los recursos disponibles en el desarrollo de las
operaciones de la organizacién, procurando el logro de los objetivos, la optimizacién y
disminucion de los errores. La eficacia de las operaciones ayuda al cumplimiento de los

objetivos de la organizacidn, segin los pardmetros establecidos.
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VI1Il. Marco Metodoldgico

El enfoque que presenta la siguiente investigacion, es de tipo cualitativa porque refiere y
analiza ampliamente el tema en estudio. Denzin, Norman, K. y Lincoln, S. (2005), definen

la investigacion cualitativa de la siguiente manera:

La investigacion cualitativa es una actividad localizada en un cierto lugar y tiempo que situa
al observador en el mundo. Consiste en una serie de practicas interpretativas y materiales que
hacen al mundo visible. Estas précticas transforman el mundo. Convierten al mundo en una
serie de representaciones, incluyendo notas de campo, entrevistas, conversaciones,
fotografias, grabaciones, y memorandums personales. En este nivel la investigacion
cualitativa implica un acercamiento interpretativo y naturalista del mundo. Esto significa que
los investigadores cualitativos estudian los objetos en sus escenarios naturales, intentando
dar sentido a, o interpretar los fendmenos en términos de los significados que las personas

les dan.

Complementando la definicidn anterior se puede tomar como referencia lo indicado
por Lamberto Vera, de la Universidad Nacional de la Plata de Argentina, donde indica que

la investigacion cualitativa puede definirse como:

Aquella donde se estudia la calidad de las actividades, relaciones, asuntos, medios,
materiales o instrumentos en una determinada situacion o problema. La misma procura lograr
una descripcion holistica, esto es, que intenta analizar exhaustivamente, con sumo detalle, un
asunto o actividad en particular. La investigacion cualitativa se interesa mas en saber cémo
se da la dindmica o como ocurre el proceso de en qué se da el asunto o problema. (Vega,
2018).

Por lo tanto, el presente estudio investigativo es de caracter cualitativo, esto debido a
que permite conformar una base de informacidon a partir de conversaciones con los
encargados de la empresa que se investigara, asi como la lectura de diversas fuentes, que

posibiliten contar con datos suficientes para realizar el anlisis pertinente.
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Dentro del marco mencionado, este estudio tiene como objetivo conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Para tales efectos, la investigacion no solo se limita
a la recoleccién de datos, sino a la prediccidn, interpretacion, comparacion e identificacion
de las relaciones existentes entre dos o mas variables que actien en el desarrollo de las
actividades de la empresa tomando como referencia la metodologia indicada en la Norma
ISO 31000 y la Guia PMBOK.

Van, D. y Meyer, W. (2006) establecen que, en este tipo de investigaciones los
investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de una
hipd tesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa y luego analizan
minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalidades significativas que contribuyan

al conocimiento.

Estos autores, determinan que las etapas de este tipo de investigacidn descriptivo son las

siguientes:
1. Examinan las caracteristicas del problema escogido.
2. Lo defineny formulan sus hipotesis.
3. Enuncian los supuestos en que se basan las hipotesis y los procesos adoptados.
4. Eligen los temas y las fuentes apropiados.
5. Seleccionan o elaboran técnicas para la recoleccién de datos.

6. Establecen, a fin de clasificar los datos, categorias precisas, que se adecuen al
propdsito del estudio y permitan poner de manifiesto las semejanzas, diferencias y

relaciones significativas.
7. Verifican la validez de las técnicas empleadas para la recoleccién de datos.
8. Realizan observaciones objetivas y exactas.

9. Describen, analizan e interpretan los datos obtenidos, en términos claros y precisos.
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A continuacidn, se detallan los pasos a seguir para formular la metodologia a utilizar en
la investigacion, para esto se utilizard como base los 9 puntos enumerados por Van, D. y
Meyer, W.

Caracteristicas del problema y Formulacion de hipétesis y supuestos.

Se parte del supuesto de que la empresa puede estar expuesta a la posible afectacion
ante la posibilidad de que ocurra cierto evento, que logre tener una repercusion en las
actividades, por lo que una estrategia de gestion de riesgos administrativos puede dar las
herramientas necesarias para una respuesta efectiva ante cualquier acontecimiento

relacionado.

La metodologia del estudio consiste en identificar los diferentes tipos de riesgos a los
que se enfrenta Comtech Communication S.A, que en este caso sera la poblacion en estudio,
por medio de la lectura y la interpretacion de la metodologia estipulada en el Norma 1SO
31000 y por medio de la Guia PMBOK y su metodologia establecer las medidas de control
ante los riesgos con mayor nivel de probabilidad e impacto y con base en ello generar una

propuesta para que la administracion tome decisiones al respecto.
Temas, fuentes y técnicas de recoleccion de datos.

El estudio permitira conformar una base de informacién a partir de entrevistas
profundas con los encargados de la empresa que se investigara, asi como la lectura de

diversas fuentes, que posibiliten contar con datos suficientes para realizar el analisis.

El objetivo de utilizar la entrevista profunda es poder conseguir que el entrevistado se
sienta lo suficientemente comodo como para responder de forma sincera a las preguntas, es
flexible, no estructurada y dinamica, es decir, puede cambiar durante su realizacién
ajustandose al desarrollo de la entrevista o a las necesidades de la investigacion. Busca que
la entrevista lleve a conocer méas acerca de organizacion, los procesos, el funcionamiento y
el comportamiento actual de la empresa. Por lo que a la entrevista girara sobre los siguientes

ejes:
o Tema central de la investigacion.

« Objetivos o apartados de esa investigacion (temas).
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e Preguntas concretas sobre esos temas.

Para el desarrollo de este estudio se utilizaran dos técnicas de recoleccion de datos, la
primera, ya mencionada, serd una serie de entrevistas profundas y reuniones con los
encargados de la empresa, permitiendo conocer los procesos, documentos y acciones que la

organizacion realiza en su actividad diaria.

Siendo esta la fuente primaria donde se extraera todo lo necesario para el anélisis de
riesgos. Las entrevistas iran dirigidas al duefio y presidente de la empresa, a la gerente
general. Permitiendo no solo tener un punto de vista, sino que también generar un panorama

mas amplio del entorno que rodea el accionar diario de empresa.

Ahora bien, en cuanto a la forma en que se desarrollara la entrevista, se puede decir
que consiste en preguntas relacionadas tanto en la funcion de cada departamento como en la
manera en que se llevan a cabo las funciones de cada uno de los entrevistados. Esto con la
finalidad de comprender de manera mas integral el funcionamiento de la empresa a nivel

interno administrativo.

La entrevista, ird enfocada hacia preguntas que indiquen coémo se maneja la compafiia
desde su perspectiva, asi como también cuales son los riesgos a los que considera que la
empresa esta expuesta; siempre categorizando las respuestas en cuanto a los tipos de riesgo

que se desarrollarén en esta investigacion.

Las preguntas serdn mas enfocadas hacia la logistica de funcionamiento en la
organizacion, desde la descripcion de los mecanismos que utilizan para el desarrollo de cada
proyecto o servicio hasta la logistica a nivel administrativo entre los departamentos. El
contenido de esta entrevista buscard tambien conocer los métodos que se utilizan a nivel
contable-financiero para que la empresa cumpla adecuadamente con todas sus obligaciones
tributarias. En orden con lo anterior, interesa también conocer cuéles serian los riesgos a los

que esta persona considera que se expone la empresa.

Una vez con los datos que se obtengan mediante la utilizacién de la metodologia antes

descrita, se realizara un analisis y se trabajara por medio de la metodologia indicada en la
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Norma ISO 31000 y la Guia PMBOK, asi como toda la informacion relevante que permita

obtener un parametro de los riesgos a los que se enfrenta.

En el caso del andlisis por medio de la metodologia indicada en la Norma ISO 31000
y el PMBOK, se utilizaran para su desarrollo los datos recolectados en las entrevistas
principalmente sobre la percepcion de los riesgos por parte de cada uno de los encargados

antes mencionados.

Por otro lado, la segunda técnica sera la busqueda de informacion bibliografica que
sustente la base de la investigacion que se realizara, permitiendo desarrollar la guia a partir
de la identificacion de los riesgos y las posibles acciones que mitiguen el impacto dentro de

la organizacion. Siendo esta la fuente secundaria de informacion.

Como se ha mencionado anteriormente, la base principal de informacion bibliogréfica
sera la Norma ISO 31000 y la Guia PMBOK. Ambas significan una herramienta importante
a nivel de formas de implementacion de guias para la gestion correcta de los riesgos dentro
de las empresas. Es aqui donde se enfocara esta investigacion. Se pretende conocer todos los
parametros e indicaciones necesarias para la formulacion de técnicas que permitan fortalecer

los diferentes procesos de la organizacion a nivel de la gestidn de sus riesgos.

Clasificacion de datos, andlisis y validez de técnicas.

Los datos obtenidos una vez aplicadas las técnicas de recoleccion de datos, se llevara
la informacidn y serd sintetizada mediante lo establecido en la Norma 1SO 31000 y La Guia
PMBOK de modo que se puedan empezar a clasificar e identificar los riesgos, para poder

definir los puntos que la guia estratégica debe incluir.

La manera en la que se clasificaran los datos va a ser por medio de la metodologia de la

Norma 1SO 31000 donde se explica paso a paso la gestion de riesgos, los pasos son:
1. Definicion de los objetivos
2. Nombramiento de responsables

3. ldentificacion de los riesgos
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4. Andlisis de Riesgos
5. Definicion de las respuestas a los riesgos
6. Plan de tratamiento
7. Problemas habituales en la gestion de riesgos
8. Automatizacion del Sistema de Gestion de Riesgos segtn ISO 31000
o Gestion de riesgos
Consecuencia
Probabilidad
« Metodologias de analisis de riesgos
o Metodologias de gestion del riesgo
« Metodologias de cuantificacién
e Métodos Cualitativos
o Métodos Semi-cuantitativos
o Métodos Cuantitativos

La investigacion no solo buscara definir los riesgos, sino que también establecer las
herramientas para la gestion de los mismos, es decir, una vez identificados en la guia se

establecera el procedimiento para actuar ante la presencia de los mismos.

Como parte de la estructuracion de la guia se complementara con la aplicacion de la guia
PMBOK donde se estipula la metodologia a aplicar en la gestion de proyectos,

especificamente en la gestion de riesgos que estipula los siguientes pasos:
1. Planificar la Gestidn de los Riesgos
2. ldentificar los Riesgos

3. Realizar el Andlisis Cualitativo de Riesgos
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4. Realizar el Analisis Cuantitativo de Riesgos
5. Planificar la Respuesta a los Riesgos
6. Controlar los Riesgos

Interpretacion de datos y Observaciones.

El anélisis de los datos iniciard con una descripcion de la gestion administrativa que
se presenta en la PYME costarricense Comtech Communication S.A., lo que permitira
conocer cudl es la condicion actual de la empresa en cuanto a riesgos administrativos se

refiere.

La intencionalidad de la investigacion es identificar los riesgos y los factores que
actuan en la generacion de los mismos, de modo que una vez sintetizada la informacion y
clasificada en lo que estipulan las metodologias de la Norma ISO y la Guia PMBOK se
procede a estructurar la guia estratégica. Estructurando las acciones que la empresa Comtech
Communication S.A, puede llevar a cabo para mitigar los riesgos que se puedan presentar y

actuar sobre lo existentes.

La forma en la que las entrevistas profundas seran recopiladas, es primero realizando
una tabulacion de los resultados, en donde se identificaran y agruparan los puntos débiles
mas recurrentes en la empresa, esto con el uso de la metodologia de la Norma 1SO 31000,
que permite realizar una gestion riesgos mediante su analisis, definicion de las respuestas a
estos riesgos y por ultimo, generar un plan de tratamiento que permita conocer los problemas

habituales en la gestion de riesgos y asi lograr una automatizacién para su debida gestion.

Por otro lado, como parte de la presentacion de resultados, se brindaran las
herramientas que le permitiran a la empresa gestionar los riesgos encontrados, para esto sera
necesario utilizar la guia PMBOK, que consiste en realizar una guia en la que se planifica la
gestidn de los riesgos, se identifican, se realiza un andlisis cualitativo, para asi planificar la

respuesta a los riesgos encontrados y luego mantener un control sobre ellos.

Explicando por medio de la guia estratégica como y porqué se producen, quienes son

y seran responsables de aplicar las acciones y la manera de hacerlo paso a paso, de modo que
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cualquier colaborador de la empresa pueda ser capaz de desarrollar y entender las acciones a

implementar.

En resumen, se puede afirmar que, el valor agregado del presente trabajo de
investigacion consiste en que a partir del analisis e interpretacion de las dos herramientas
aplicadas al presente estudio (la Norma 1SO 31000 y la Guia PMBOK), se disefiara una guia
estratégica que le permitira a la empresa Comtech Communication S.A. sentar un precedente
de gestion de riesgos en su organizacion. Esto tltimo mencionado, es de alto impacto en la
empresa, pues actualmente carece de mecanismos que le permitan tener control alguno de los
riesgos a los que se ve expuesto diariamente que, por naturaleza, cualquier organizacion

enfrenta.

La guia estratégica que se obtendra al finalizar este trabajo de investigacion, fungira
como la base, para que la empresa en estudio, pueda de forma independiente y sin
intervencion de terceras personas darle continuidad al proceso de gestion de riesgos, lo que,
a su vez, tendra un impacto positivo en todo el entorno y funcionamiento de la organizacion,
pues a lo largo del tiempo podra aplicar lo estipulado en la guia estratégica a los nuevos
riesgos que surjan durante la operacién normal de sus actividades. Es decir, no solamente a

los riesgos actuales, sino los futuros también.
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CAPITULO I:

CONTEXTUALIZACION DE LA INDUSTRIA DE SERVICIOS
ORIENTADA A LAS TELECOMUNICACIONES

Obijetivo capitulario: Analizar el contexto de la industria de servicios orientada a las

telecomunicaciones con el fin de plantear los fundamentos tedricos y conceptuales
aplicados a la propuesta planteada para la empresa COMTECH COMMUNICATION
S.A.

1.1 Definicion de la industria

Para efectos de este Trabajo Final de Graduacion, la industria de telecomunicaciones se
define como el conglomerado de empresas que ofrecen un mismo servicio o producto que
vaya enfocado al sector de la comunicacion y tecnologia. A partir de lo anterior, la industria
de telecomunicaciones se puede definir como aquella que se encuentra compuesta por todas

las empresas dedicadas a estos servicios.

1.2 Resefia histérica de las telecomunicaciones en Costa Rica

La globalizacién trajo consigo una serie de retos para la industria de los servicios,
principalmente en aquellas empresas tanto publicas como privadas que se encontraban
encauzadas a ofrecer sus productos en el area de las telecomunicaciones. Lo anterior debido
a que estas debian adaptarse a los nuevos paradigmas demandamos por un mundo tanto
economico, politico como social, que buscaba crecientemente estar intercomunicado en

tiempo real.



En sus inicios, el avance y crecimiento de este sector fue un poco estrepitoso, pues en el
camino muchas de las empresas dedicadas a las telecomunicaciones fracasaron en el intento
de adaptarse a los cambios que les permitieran subsistir en el demandante mercado actual.
Sin embargo, todas aquellas que si lograron con éxito permanecer a flote, tuvieron que
modificar sus estructuras de trabajo y formas de desarrollar y brindar los servicios, pero
adicionalmente debieron hacer frente a la nueva competencia emergida de personas
emprendedoras que buscaban establecerse en el mercado de las telecomunicaciones, que

estaba en boga por el proceso que se estaba evidenciando a nivel mundial.

El mayor incremento de la industria de las telecomunicaciones en Costa Rica se genera a
partir del afio 2008, cuando se generd la apertura de nuestro pais a este sector, gracias a la
entrada en vigor de la Ley General de Telecomunicaciones. Asi, diez afios después de la
implementacion de esta ley, la presidenta del Consejo de la Superintendencia en

Telecomunicaciones, Hannia Vega indico, al diario La Republica, que:

La evolucion que ha alcanzado el pais desde la firma de la Ley General de
Telecomunicaciones en 2008 ha generado un mercado accesible, diverso y
competitivo, que colabora con el desarrollo econémico y social de forma que el pais
esté inmerso en una economia digital globalizada, que, ademas, permite identificar
un perfil de consumidor cada vez més inclinado al uso de Internet y por tanto al

consumo de datos. (Vega, 2017, p.10)

La apertura de las telecomunicaciones se convirtié en un gran impulso econémico
para nuestro pais. Johnny Castro, periodista del diario La Republica, establece en que en
Costa Rica se han destinado y distribuido cientos de millones de ddlares invertidos en la
construccion y en el despliegue de torres, antenas, radio bases, fibra Optica, asi como la
generacion de miles de empleos en puestos técnicos y administrativos desde el momento de

la apertura de las telecomunicaciones.



De acuerdo con la estadistica realizada en el afio 2018 por parte de Superintendencia

de Telecomunicaciones, se determina que:

Al finalizar el afio 2018 se registraron 152 operadores y proveedores de servicios de
telecomunicaciones, lo cual corresponde a 9 operadores y proveedores mas en
comparacion a la cantidad registrada en el afio 2017 y 30 en comparacion al afio
2014. Esto demuestra que el mercado sigue mostrando crecimiento en la cantidad de
empresas que incursionan en la comercializacion de servicios de
telecomunicaciones y con ello ofreciendo nuevas alternativas comerciales a los

usuarios. (Superintendencia de Telecomunicaciones, 2018, p. 6)

Lo anterior se traduce para el pais en mayor cantidad de ingresos, siendo asi que para el
afio 2018 el mercado registré 809 363 millones de colones de ingresos por este sector. Ese
nivel de ingresos, segun la estadistica (2018) por parte de Superintendencia de
Telecomunicaciones se traduce en un incremento del 0,3 % en comparacion al 2017, lo que
muestra por un lado que el mercado esté alcanzando un nivel de madurez, debido a que el
crecimiento de los ingresos se ha desacelerado, pero, por otro lado, también resulta una
tendencia consistente con el crecimiento de la actividad productiva nacional durante ese
Gltimo afio que redujo su crecimiento real de 3,4 % a 2,88 %. Al analizar el periodo 2014-
2018 se sigue mostrando la tendencia creciente con una tasa de crecimiento promedio del 3%

anual en el periodo.

El analisis del contexto actual de Costa Rica, en la industria de servicios orientada a las
telecomunicaciones, se debe de realizar tomando como base una serie de indicadores
universales de todos aquellos paises que lideran el mercado en cuanto a este sector en
especifico. Segun la Superintendencia de Telecomunicaciones es indispensable tomar en
consideracién la siguiente serie de tendencias internacionales de las que el mercado

costarricense no esta exento:

A. Al cierre del 2018 el 51,2% de la poblacién mundial tiene acceso a internet. Esta

proporcion resulta diferente segun el nivel de desarrollo de los paises, pues mientras
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que la proporcion es del 80 % en los paises desarrollados, el promedio para los

paises en desarrollo es de 45 % y para los menos desarrollados asciende a un 20%.

. Cerca del 75 % de la poblacion mundial tienen un dispositivo movil.

. Aungue en la ultima década los indicadores muestran crecimientos sostenidos (con
excepcion de la telefonia fija, cuyo comportamiento es a la baja), para lo Gltimos
afios se observa una desaceleracion. Esto plantea el reto generalizado, de como
lograr un mayor dinamismo en especial en aquellos mercados en los que los indices

de cobertura son ya elevados.

. Aunque existen diferencias segun el nivel de desarrollo de los mercados, lo cierto es

que existen ya en el mundo més conexiones moviles que poblacion.

Se registra un crecimiento sostenido en los accesos a internet de banda ancha tanto
fija como movil lo cual es congruente con el hecho de que los patrones de consumo

de los usuarios de datos son cada vez mas elevados.

Lo anterior ha estado asociado en el &mbito global al hecho de que el crecimiento en
la capacidad de banda ancha y en el trafico de internet ha sido mas elevado al
crecimiento de la poblacion que utiliza Internet, lo cual refleja que los habitos de
consumo apuntan a usuarios cada vez mas intensivos en el uso de datos y la
industria, en general, realiza las previsiones del caso en materia de velocidad y

capacidad de redes.

. El indicador global de acceso a internet en los hogares pasé de un 20 % en el 2005 a
un 60 % en el 2018. No obstante, solo cerca de un 50 % de los hogares a nivel
global cuentan con una computadora, lo cual indica que en algunos casos el acceso

a internet en el hogar se da a través de accesos moviles.



H. Practicamente la totalidad de la poblacién mundial vive en areas de cobertura de las
sefiales moviles y podrian acceder al servicio via 3G o superior. Pero la tasa de
crecimiento de la cobertura y despliegue de redes esta siendo mas acelerada que el
crecimiento en la poblacion que utiliza internet. (Superintendencia de

Telecomunicaciones, 2018, p. 17)

En el analisis de los parametros, antes mencionados, se puede evidenciar que las
realidades del sector de las telecomunicaciones de Costa Rica no distan de los que se
estan desarrollando a nivel mundial, pues en nuestro pais, dado al desarrollo y presencia
de una mayor conectividad a internet, se ha generado la disminucidn de la telefonia fija,
puesto que esta mayor conectividad permite tener un mayor uso y acceso a plataformas
de comunicacién como Facebook, WhatsApp, entre otras, para generar una comunicacion

més fluida.

El hecho de que el pais haya tenido un avance importante en el sector de las
telecomunicaciones ha propiciado que la empresa en estudio desarrolle la capacidad de
ofrecer servicios que se adapten a las necesidades de sus clientes. Asi, dada la ubicacion
y el sector al que se atiende, donde principalmente son personas provenientes de Estados
Unidos y con un poder adquisitivo muy alto, las demandas y las expectativas sobre la

tecnologia requiere de redes y dispositivos cada vez mas actualizados.

1.3 Tendencias de la industria

La industria de las telecomunicaciones, en la Gltima década, se puede considerar de
las mas dinamicas y en constante actualizacion, ya que practicamente cada seis meses se
lanzan al mercado dispositivos con mejores caracteristicas que responden a las
necesidades del consumidor. Lo anterior se ha convertido en un factor influyente que ha
determinado el rumbo de estas, como también las inversiones, investigaciones, desarrollo
y planeacion, deben tener la capacidad de adaptarse sin perder la naturaleza del negocio

y el servicio que se brinda.



La empresa Comtech Communication, ademas de brindar servicios de comunicacion
y conexion, se encarga de dar servicios de seguridad, integracion y mantenimiento. Es
decir, que la actualizacion de los insumos que requiere para brindar sus servicios debe
ser constante, pues de modo contrario se volverian obsoletos y poco funcionales en un

mercado altamente demandante de las ultimas tecnologias.

El &mbito actual del mundo ha ocasionado que las distancias se reduzcan, las brechas
se acorten y que gran parte de las personas tengan la necesidad de estar siempre
conectadas en la mayoria de los dmbitos; precisamente, el internet cada vez més se
apodera de la realidad de las personas. Las fronteras se pueden cerrar, pero las conexiones
las sobrepasan, demostrando de esta forma que la distancia no es impedimento para la
comunicacion, y es aqui donde una empresa como Comtech Communication S.A. ve una

oportunidad de crecer y solventar necesidades.

El efecto que ha tenido la pandemia por COVID-19 a nivel mundial ha sido un claro
ejemplo de que las empresas deben tomar las diferentes situaciones del mercado a su
favor, viéndolas como oportunidad de mejora y crecimiento. De esta forma, solventar de
manera completa las necesidades actuales de la comunicacion, que van desde la

formacion a distancia, la salud, la seguridad, las compras y el teletrabajo.

El futuro de la industria esté orientado a la conexién y a la automatizacion en general,
donde el internet esta presente desde la cocina, el sonido y la iluminacién para lo que
Comtech Communication S.A. debe desarrollar la habilidad y el conocimiento de poder
integrar y ser competitivos en este sector, esto con los dispositivos mas actuales y en

mantenimiento constante para responder a los cambios que se presentan.



CAPITULO II:

DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
COMTECH COMMUNICATION S.A.

Obijetivo capitulario: Situacién actual en el &mbito organizacional de la empresa
COMTECH COMMUNICATION S.A. asi como su coyuntura y el entorno de la gestion
administrativa y de procesos que desarrolla la organizacion; abarcando las areas de

mercadeo, recursos humanos, finanzas, ventas y la parte organizacional; de manera que se

conozcan cuales son los riesgos ligados a los que esta expuesta la organizacion.

2.1 Descripciéon FODA

2.1.1 Fortalezas

e Alta publicidad de boca en boca: Una ventaja que poseen es que su publicidad es
la llamada “de boca en boca”, es decir, sus clientes son los que recomiendan sus
servicios en la zona geografica en donde se encuentra ubicada la empresa, por lo
gue no se han visto en la necesidad de invertir en publicidad tradicional para
conseguir nuevos contratos.

e Producto de alta calidad: Los dispositivos utilizados en las instalaciones que
realiza Comtech Communication S.A. son reconocidos a nivel de mercado por su
alta calidad, innovadores y lo mas novedoso que ofrece el mercado actual,
permitiendo que el cliente pueda confiar en que cada producto instalado es lo
mejor que ofrece el mercado, segin sus necesidades.

e Alta competitividad y posicionamiento en la zona: En Herradura son reconocidos
por sus servicios, lo que permite que se establezcan como los lideres de la zona.

Ademas, destacan por contar con técnicos capacitados para realizar las tareas que



se les asignan e instalar productos adaptados a las necesidades de cada
consumidor.

Colaboradores de confianza: Los empleados de la organizacion tienen basta
experiencia en el campo asi como una preparacion muy técnica, lo que se traduce

a que exista un nivel de confianza mayor.

2.1.2 Oportunidades

Registro como pyme: En nuestro pais es posible inscribir ante el Ministerio de
Economia, Industria y Comercio (MEIC) las empresas que califican con las
caracteristicas idoneas para formar parte de pymes de Costa Rica. Esto puede
eventualmente traer beneficios a la empresa.

Tienda Online: La creacion de una tienda virtual permite expandir el negocio
fuera de la zona geogréfica en la que se encuentra o crecer dentro de esta. Ademas,
permite proporcionar facilidades de acceso a los clientes para adquisicion de los
servicios mediante el e-commerce.

Su publico meta se centra en la cultura norteamericana y de alto poder adquisitivo:
Una oportunidad de negocio es incluir en su mercado meta a clientes con un poder
adquisitivo menor como por ejemplo familias nacionales, o incluso familias que
se encuentran en una condicion social un poco méas media que el mercado meta

actual, generando que su alcance sea mayor o mas amplio.

2.1.3 Debilidades

No cuentan con estrategias de mercadeo: Confian Unicamente en la publicidad de
boca en boca que poseen, no invierten en un departamento especifico de mercadeo
que potencialice a la empresa.

Poco personal: EIl personal técnico con el que se puede contar en muchas
ocasiones es escaso, no cuentan con el personal suficiente para eventualmente
crecer como empresa Yy poder ofrecer mas servicios en el area de

telecomunicaciones lo cual claramente limita el crecimiento de la organizacion.



2.1.4 Amenazas

e Mercado cambiante: EI mercado enfrenta constantemente cambios, sea de indole
financiero, politico o social, lo que provoca desestabilizacion en las empresas,
debido a esto, deben de estar preparados para afrontar sus limitantes de acuerdo
con sus necesidades.

e Altas expectativas de tecnologia: La tecnologia avanza diariamente, por esto,
Comtech Communication S.A. debe mantenerse a la vanguardia, contar con
constante capacitacion y cambio de procesos o productos con estos lo requieran.
De lo contrario, se enfrenta a quedar desactualizada e incluso llegar a perder
clientes.

e Aumento de competencia: Cuando la empresa se fundé era la pionera en la zona
en la que se encuentra, sin embargo, al pasar de los afios, nuevas empresas han
surgido, aumentado la competencia.

e Pandemias o epidemias: Factores externos como pandemias o epidemias pueden
llegar a ser la razon por la que muchas empresas llegan a reducir sus labores o
incluso cerrar completamente sus funciones, por lo que una de las amenazas
latentes es enfrentar estas situaciones que estan completamente fuera del alcance

de cualquier empresa.

2.2 Procesos que desarrolla la organizacion

Comtech Communication S.A, como parte de su proceso operativo, desempefia
diversos procedimientos a nivel interno de la compafia. Al ser una pyme, muchos de estos
pueden variar de acuerdo con los factores tanto internos como externos del mercado.
Asimismo, estos pueden fluctuar en comparacion con empresas de mayor tamafio. A

continuacidn, se mostrara una descripcion de las areas presentes en la empresa.



2.2.1 Area de Mercadeo

A nivel de mercadeo, la empresa no posee un plan de accién definido. Cuenta con una
pagina web y redes sociales, pero no se le dan el mantenimiento ni el seguimiento que
requieren. Actualmente, la compafiia desarrolla procesos de mercadeo mas organicos, que
incluyen estrategias mas comunes como lo son el mercadeo “de boca en boca” y al estar
ubicado en Los Suefios Resort and Marina como contratista no se ha visto obligados a
conformar un departamento cuya funcion principal sea desarrollar estrategias en este &ambito,

pues es el Unico que presta este tipo de servicios.

2.2.2 Area de Recursos Humanos

En el area de Recursos Humanos se puede mencionar que, al ser una pyme, laempresa
no cuenta con un departamento establecido, de modo que muchos de los procesos que realiza
no son sistematizados sino manuales, lo que incurre en un gasto innecesario de tiempo y
mayor posibilidad de cometer errores. De esta forma, algunos de los procedimientos que se
desarrollan de esta manera son el proceso de planillas, control de vacaciones, permisos,

incapacidades, horas extra laboradas y capacitaciones.

Tabla 1: Organigrama Comtech Communication S.A.

Funcionario Cargo que Desempefia

o Presidente

« Encargado de Relaciones Corporativas
Roberto Rojas Sequeira e Encargado de Depto. de Ventas

e Encargado de Depto. de | & D

o Encargado de Depto. de Produccion

o Encargado de Depto. de Proveeduria

e Gerente General

« Asistente Contable

Ivonne Gomez Medrano e Asistente de Depto. de Ventas

o Encargado de Depto. de Cobros

o Encargado de Depto. de Recursos Humanos

Carolina Rojas Lopez

Asistente de Depto. de Relaciones Corporativas
Asistente de Depto. de Recursos Humanos
Asistente de Depto. Contable

Encargado de Depto. de Marketing

Grettel Gutierrez Lobo

Encargado de limpieza
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Rafael Alvarado Gamboa « Servicios profesionales contables

Wilson Avila Mora
Jeisson Solis Avila
Vinicio Porras Alfaro e Técnicos del Depto. de Produccion
Oscar Alfaro Solano
Nelson Sandi Brenes

Fuente: Comtech Communication S.A.

Actualmente, los procesos que involucran el area de recursos humanos se desarrollan
con el dia a dia. Por ejemplo, se sabe que se debe llevar un registro manual de las horas extras
laboradas por parte del personal técnico que posteriormente se digita en un Excel para
presentarsela al empleado junto con el desglose de su salario. Los pagos correspondientes a
las obligaciones patronales se aplican segun corresponden en las fechas establecidas y con el

cumplimiento de la ley.

También, se tiene acceso a un sistema Enterprise Resource Planning (ERP), con el
que se maneja solo el area contable y financiera. Sin embargo, este tiene la capacidad para
integrar las demas areas de la compaiiia y si se utilizara el médulo de recursos humanos,

facilitaria las funciones, reduciria el tiempo y posibles errores.

2.2.3 Area de Finanzas

Con respecto al area financiera, la empresa subdivide los procedimientos en dos:
contables y financieros. Las funciones contables son parcialmente desarrolladas por el
contador de la compafiia, pues es contratado por servicios profesionales. Todos los registros
contables los realiza la gerencia general. Las funciones de caracter financiero son reservadas

para la gerencia general y la presidencia, debido a que en esta Gltima se toman las decisiones.

2.2.4 Area de Ventas

Una Unica persona dentro de la organizacion es la que lleva a cabo las funciones del
departamento de ventas, la persona a cargo es el presidente de esta. Las funciones que se

desarrollan no siguen ningun plan de accién o procedimiento definido. Estas se limitan a las
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necesidades de los clientes actuales, por lo que el departamento de ventas nunca se ha visto

como un requerimiento indispensable de estructurar dentro de la empresa.

2.2.5 Area Administrativa

El &rea administrativa es ejecutada Unicamente por la gerente general, los procesos
que involucran planear, organizar, dirigir y controlar; se encarga de coordinar todos los
procesos externos que realiza la empresa (area de ventas). Ademas, se encarga de la compra

de insumos y manejo de inventario.

2.2.6 Area Técnica

El departamento técnico es llevado a cabo por dos partes: la primera es la que tiene
como actor principal al duefio de la empresa, quien se encarga de la primera vista de los
trabajos por realizar, las cotizaciones previas, la coordinacion del desarrollo de los proyectos
y la entrega final. La segunda parte es el equipo técnico, que lleva a cabo todo el desarrollo
de los trabajos. Usualmente se distribuyen por parejas de trabajo para cubrir todos los

servicios de la zona que estén programados.

Para llevar a cabo estos procesos, el equipo técnico utiliza plataformas digitales para
controlar los proyectos. Por este medio es que logran encontrar sinergia a la hora de
comunicar, desarrollar y concluir las 6rdenes de servicio tal y como van llegando. Dicho sea
de paso, esos tres principios son los que utiliza la empresa para garantizar que todo el equipo

de trabajo esté alineado con los objetivos de la empresa.

2.3 Riesgos Ligados por Areas

2.3.1 Riesgos en Mercadeo

Uno de los riesgos que se pueden identificar en el area de marketing es la necesidad

de una transformacién digital o imagen de marca, este es un gran desafio que tanto Comtech
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Communication SA como otras pymes tienen por delante, debido al contexto actual del
mercado, con nuevos habitos de consumo vinculadas a las redes sociales y, en general, a la
virtualidad, lo que obliga a las empresas a realizar acciones de marketing digital, ya que
deben estar vinculadas a la mejora de la imagen y posicionamiento de la organizacion en

internet.

2.3.2 Riesgos en Recursos Humanos

Segun el articulo publicado por Financiero CR titulado: Diez problemas en la gestion de
personal en las PYMES y cinco formas de evitarlos, algunos de los riesgos que enfrentan las

PYMES como Comtech Communication S.A. en el area de Recursos Humanos.

Entre ellos podemos mencionar el acceso a personal talentoso por un salario promedio o
inferior al promedio. Lamentablemente, debido a la situacion econdmica, no se contrata al
personal requerido, sino al que puede. El incumplimiento del pago del salario minimo
aumenta los riesgos y costos operativos en caso de inspeccién, ademas, es sancionado por la

Caja Costarricense del Seguro Social o el Ministerio de Trabajo y Prevision Social.

Asimismo, puede presentar el riesgo de no realizar una contratacion adecuada al recortar
algunos costos, como evitar el registro de personal en la Caja Costarricense del Seguro Social
(CCSS) y el Instituto Nacional de Seguros (INS), ya que no estan registrados en la seguridad
social. y El seguro de riesgos laborales los expone a finalidades y / o juicios que pueden

evitarse siguiendo los procedimientos legales previos a cualquier contrato.

Otro riesgo que se puede mencionar es la documentacién de las relaciones laborales, ya
que es comun que las pymes no documenten adecuadamente de estas, ya que crea una
relacion mas familiar y cercana con el titular de la organizacién, lo que conlleva que
posteriormente puedan surgir malentendidos en cuanto a lo pactado por ambas partes, tanto
al inicio de la relacion laboral como con las modificaciones ocurridas durante el periodo de

la relacion laboral.

2.3.3 Riesgos en Finanzas

Entre los riesgos financieros a los que se expone la empresa se pueden mencionar los
siguientes:
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Riesgo de crédito: Si Comtech Communication S.A., o cualquier otra pyme, decide
acceder a un crédito con alguna entidad bancaria se crea cierta relacion de dependencia, por
lo que eventualmente la empresa no podria hacerle frente a la deuda, puede tener riesgo de
perder algin bien, en caso de que sea por medio de hipoteca o perder liquidez por este modelo

de financiamiento.

Riesgo de mercado y precios: Un riesgo al que esta expuesta Comtech Communication
S.A. es que no capta al publico objetivo que esta proponiendo, que la competencia eclipsa
sus ofertas e incluso que haya cambios de precio de los productos para los que no esta

preparada.

Riesgo de liquidez: Corresponde al riesgo que pueda enfrentar la empresa Comtech
Communication S.A. es no tener suficiente flujo de caja para cubrir todas las necesidades del
negocio, incluyendo némina, gastos de infraestructura, impuestos, pago a proveedores y

distribuidores, entre otros.

2.3.4 Riesgos en Ventas

El personal de la compafiia debe estar debidamente identificado con la organizacion y
con lo que la misma comercializa, ya sea un producto o una serie de servicios. Las pymes,
en su gran mayoria no cuentan con un presupuesto elevado, por lo que, ante la falta de
recursos econémicos, los recursos humanos actian como una fuente de ideas innovadoras

para mejorar la productividad y la reduccion de costes.

Para el afio 2020, la empresa se ha tenido que enfrentar a distintas situaciones que han
causado que las ventas se ven afectadas en gran medida, pues muchos de los ingresos

provienen del sector turismo, que por la pandemia actual se ha visto minimizado.
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Gréfico 1: Promedio Mensual de Ventas en USD 2019-2020

Promedio Mensual de Ventas en USD de los
periodos 2019 vs 2020. Comtech

Communication S.A. Costa Rica
20159 m2020
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23312

Venta Promedio Mensual

Fuente: Elaboracion propia

Si se comparan los promedios de venta del 2019 contra los promedios de ventas

mensuales del 2020 se puede observar que la venta promedio mensual ha caido en mas del

50%. Esto producto de las consecuencias de la crisis economica ocasionada por la pandemia.

Si se examina las ventas de los Gltimos 3 afios de la empresa se puede ver como en el

2020 se frena el crecimiento constante en ventas que se venia creando desde el 2017, afio en

que se ha vendido la tercera parte de lo que se vendid en total el 2019, como lo podemos

observar en el siguiente gréfico:
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Grafico 2: Total de Ventas en USD del 2017 al 2020

Total de Ventas en USD de los periodos del 2017 al
2020. Comtech Communication S.A. Costa Rica
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Fuente: Elaboracion propia

2.3.5 Riesgos Administrativos

Los riesgos administrativos incluyen no tener una estrategia clara que el empleado
comprenda, ya que esto afecta la efectividad y eficiencia de los empleados y sus funciones
pueden verse limitadas si solo hacen lo que se les dice y no tienen una visién mas amplia.
amplio de como su trabajo afecta el dia a dia de la empresa. La falta de comunicacion entre

el empleado y la organizacién afecta la alta rotacion, las ausencias y el desempefio en general.

Asimismo, falta de informacion de la presidencia en temas legales, es imprescindible que
el encargado de la organizacion conozca a plenitud todas las leyes en materia laboral para
que de esta forma tenga claro cuales son sus derechos y obligaciones como patrono. Es
necesario al conocer estas disposiciones y, al mismo tiempo, se deben monitorear a aquellas

que puedan ser modificadas o actualizadas sobre la marcha.

16



CAPITULO lII:

ANALISIS DE BRECHAS DEL ENTORNO DONDE SE ENCUENTRA
LA EMPRESA COMTECH COMMUNICATION S AY LO QUE
DICTA LA NORMA ISO 31000 SOBRE LA GESTION DE RIESGO Y
LA HERRAMIENTA DE APOYO PMBOK DE RIESGO
CUALITATIVO.

Objetivo capitulario: Analisis de brechas del entorno donde se encuentra la empresa

Comtech Communication S.A 'y lo que dictan los marcos de la Norma 1SO 31000 sobre la
gestién de riesgo y la herramienta de apoyo PMBOK de riesgo cualitativo, para determinar

las posibles mejoras que pueden implementarse en la organizacion.

La gestion de riesgos no solo se trata de la identificacion, sino que va mas alla,
abarcado procesos como el anélisis, la planificacion, observacién y la respuesta ante las
situaciones que pueden ocurrir en el desarrollo de su actividad comercial, con el fin de
disminuir la ocurrencia de eventos negativos que puedan representar complicaciones a corto

0 a largo plazo.

Los riesgos dentro del desarrollo de las actividades de una empresa se deben ver a
futuro, es decir, que los riesgos se deben ver como aquellos eventos que de suceder pueden
generar una afectacion por lo que es de suma importancia generar una estrategia para la

mitigacion de estos.

Desde el primer momento en el que se lleva cabo cualquier actividad empresarial los
riesgos estan presentes, por lo que si en una empresa no se tienen a mano herramientas, guias

0 procesos que le permitan la gestion adecuada pueden tener consecuencias en su funcionar.
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En esta seccion se plantean los procesos que establece la Guia Pmbok en su octava
seccion de gestion de riesgos, por lo que se debe comenzar por el cuadro resumen de indica

la guia, donde se resume los aspectos que debe tener la gestion de riesgos:

lustracion 1: Implementacion de la gestion de riesgos

GESTION DE LOS

RIESGOS DEL PROYECTO

] * Plan de gestion del cronograma

11.1 Planificacion de la
Gestion de Riesgos

.1 Entradas
.1 Factores ambientales de la
empresa
.2 Activos de los procesos de la
organizacion
.3 Enunciado del alcance del proyecto
.4 Plan de gestion del proyecto
.2 Herramientas y Técnicas
1 Reuniones y analisis de
planificacién
.3 Salidas
.1 Plan de gestion de riesgos

11.4 Analisis Cuantitativo
de Riesgos

.1 Entradas
.1 Activos de los procesos de la
organizacion
.2 Enunciado del alcance del proyecto|
.3 Plan de gestion de riesgos
4 Regjstro de riesgos
.5 Plan de gestion del proyecto

del proyecto
* Plan de gestion de los costes
del proyecto
.2 Herramientas y Técnicas
.1 Técnicas de recopilacion y
representacion de datos
.2 Técnicas de andlisis cuantitativo
de riesgos y de modelado
.3 Salidas
-1 Regjstro de riesgos
(actualizaciones)

11.2 Identificacion de
Riesgos

.1 Entradas
-1 Factores ambientales de la
empresa
.2 Activos de los procesos de la
organizacion
.3 Enunciado del alcance del proyect
4 Plan de gestion de riesgos
.5 Plan de gestion del proyecto
.2 Herramientas y Técnicas
-1 Revisiones de documentacion
.2 Técnicas de recopilacién de
informacién
.3 Anlisis de listas de control
-4 Analisis de asunciones
.5 Técnicas de diagramacion
.3 Salidas
.1 Regjstro de riesgos

11.5 Planificacion de la
Respuesta a los
Riesgos

.1 Entradas
.1 Plan de gestion de riesgos
.2 Regjstro de riesgos
.2 Herramientas y Técnicas
.1 Estrategias para riesgos negativos
o0 amenazas
.2 Estrategias para riesgos positivos
u oportunidades
.3 Estrategia comun ante amenazas
y oportunidades
.4 Estrategia de respuesta para
contingencias
.3 Salidas
-1 Registro de riesgos
(actualizaciones)
.2 Plan de gestion del proyecto
(actualizaciones)
-3 Acuerdos contractuales
relacionados con el riesgo

— 1 Evaluacién de probabilidad e

— .3 Anélisis de variacion y de

s Cualitativo
SE0S

.1 Entradas
.1 Activos de los procesos de la
organizacion
.2 Enunciado del alcance del proyecto
.3 Plan de gestion de riesgos
A4 Registro de riesgos
.2 Herramientas y Técnicas.

impacto de los riesgos
.2 Matriz de probabilidad e impacto
.3 Evaluacion de la calidad de los
datos sobre riesgos
4 Categorizacion de riesgos
.5 Evaluacion de la urgencia del
riesgo
.3 Salidas
.1 Registro de riesgos
(actualizaciones)

11.6 Seguimiento y
Control de Riesgos

.1 Entradas
.1 Plan de gestion de riesgos
.2 Registro de riesgos
.3 Solicitudes de cambio aprobadas
.4 Informacién sobre el rendimiento
del trabajo
.5 Informes de rendimiento
.2 Herramientas y Técnicas
-1 Reevaluacion de los riesgos
.2 Auditorias de los riesgos

tendencias

-4 Medicion del rendimiento técnico

.5 Analisis de reserva

.6 Reuniones sobre el estado de la
situacion

.3 Salidas

.1 Registro de riesgos
(actualizaciones)

.2 Cambios solicitados

.3 Acciones correctivas
recomendadas

-4 Acciones preventivas
recomendadas

-5 Activos de los procesos de la
organizacion (actualizaciones)

.6 Plan de gestion del proyecto
(actualizaciones)

1. Planificacion de la Gestion de Riesgos:

Se definen las actividades de gestion de riesgos a realizar en el desarrollo de la
actividad de la empresa. La planificacion debe ser minuciosa para que sea exitosa, que se
adapte a las actividades de la empresa y en la que se basaran los siguientes pasos de gestion.
En este punto se definen e identifican los factores que rodean el desarrollo de la actividad
empresarial, los responsables, la forma de trabajar, los plazos y la forma de evaluacion. En
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resumen, la planificacion es el punto donde se establece la forma en que se ejecutaran las

actividades de gestion de riesgos, se presenta graficamente de la siguiente manera:

lustracion 2: Identificacion de riesgos

Herramientas y Técnicas Salidas
A Factores ambientales de la A Reuniones y andlsis de .1 Plan de gestion de riesgos
BEMpresa planificacion
.2 Activos de los procesos de |a
arganizacidn
.3 Enunciado del alcance del
proyecto

A4 Plan de gestion del proyecto

2. ldentificacion de Riesgos:

En este punto se determina los riesgos que pueden influir el proceso y caracteristicas,
entre los actores que forman parte de este proceso de identificacion, puede ser los
propietarios, los personeros de la empresa, o profesionales en la gestién de riesgos. Este
proceso permite la identificacion de nuevos riesgos que al principio no se te habian
contemplado en un inicio, asi como también cambios en la planificacion de ser requerido, ya
que se evalla el riesgo, el impacto y la posibilidad de ocurrencia, para lo anterior se debe

hacer uso de la siguiente ilustracion:

lustracion 3: Escalas de impactos de riesgos

Condiciones Definidas para Escalas de Impacto de un Riesgo sobre los Principales Objetivos del Proyecto

(Sélo se muestran ejemplos para impactos negativos)

Se muestran escalas relativas o numéricas
Objetivo del M .
uy bajo /0,05 Bajo /0,10 Moderado /0,20 Alto /0,40 Muy alto /0,80
Proyecto ly baj jo /¢ / / y /
Coste Aumento de coste Aumento del Aumento del Aumento del Aumento del
insignificante coste <10% coste del 10-20% | coste del 20-40% coste >40%
Tiem Aumento de tiempo Aumento del Aumento del Aumento del Aumento del
o insignificante tiempo <5% tiempo del 5-10% | tiempo del 10-20% tiempo >20%
D n dal i A de al A de 3l Reduccién del alcance | El elemento terminado
Alcance isminucién del alcance reas de alcance reas de alcance inaceptable para el proyecto es
apenas perceptible | secundarias afectadas |principales afectadas| te inservible|
Degradacién de Ia calidad Sélo las aplicaciones '-“I 'df“‘;'“-““ de "" Reduccion de la calidad | El elemento terminado
Calidad e Sercently muy exigentes se o g © | inaceptabie para del proyecto es
apenas perceptibie ven afectadas patrocinador el patrocinador  |efectivamente inservible

Esta tabla presenta ejemplos de definiciones del impacto de Ios riesgos para cuatro objetivos del proyecto diferentes. Estos deben adaptarse
al proyecto individual y a los umbrales de riesgo de la organizacion en el proceso Planificacion de la Gestion de Riesgos. Las definiciones
del impacto pueden desarrollarse para las oportunidades de forma similar.
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Se presenta graficamente de la siguiente manera:

lustracion 4: Identificacion y registro de riesgos

Herramientas y Técnicas

1 Factores ambientales de la
empresa

.2 Activos de los procesos de la
EIFREI'II!F.IEII.‘.IH

3 Enunciado del alcance del
proyecto

A4 Plan de gestion de riesgos

.5 Plan de gestidn del proyecto

1 Revisiones de documentacidn

.2 Técnicas de recopilacion de
Imformacicn

.3 Analisis de listas de control

4 Andlisis de asunciones

.5 Técnicas de diagramacion

1 Registro de riesgos

3. Analisis Cualitativo de Riesgos:

En esta seccion se analizan las acciones a desarrollar una vez que se tenga la
identificacion de la posibilidad de ocurrencia, y su impacto por medio de la tabla. También
se deben ver aspectos tales como el nivel de respuesta al riesgo y la tolerancia, que para la
presente investigacion se establece en un nivel de tolerancia se establece a riesgos

considerados como menores y moderados.

Para este nivel de tolerancia los riesgos permitidos son los que tienen un impacto que
se mantenga entre un 1% y un 5% y que ademas la probabilidad se mantenga entre posible,
improbable y raro.

Este analisis permite tener a la mano de manera rapida y sin costo la forma de
establecer las prioridades que como organizacién se deben tener en su desarrollo del negocio,
brindando las bases para lo que es el andlisis cuantitativo. Se presenta graficamente de la

siguiente manera:
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llustracion 5: Analisis de riesgos

.1 Activos de los procesos de la
organizacion

.2 Enunciado del alcance del
prayecto

3 Plan de gestion de riesgos

A Registro de riesgos

impacto

riesgo

4. Anélisis Cuantitativo de Riesgos:

Analizar qué efecto pueden tener los riesgos identificados en el puto anterior,
asignarles una calificacion numeérica. También presenta un método cuantitativo para la toma

de decisiones en caso de incertidumbre. Este proceso utiliza técnicas como la simulacion.
+ Mide los resultados posibles del proyecto y su posibilidad de ocurrencia.

« Definir el camino adecuado para la gestion de proyectos cuando las condiciones o resultados

son inciertos.

« Identificar los riesgos que requieren de mayor atencion, monitoreando los efectos en

relacion con el riesgo del proyecto a nivel general.
« Evaluar la posibilidad de alcanzar los objetivos especificos del proyecto.

* Identificar objetivos de cronograma, costo, alcance realista y posibilidad de realizarlos,

dados los riesgos del proyecto.

Herramientas y Técnicas

.1 Evaluacién de probabilidad e
impacto de los riesgos
.2 Matriz de probabilidad e

.3 Evaluacion de la calidad de
los datos sobre riesgos

A Categorizacion de riesgos

.5 Evaluacién de la urgencia del
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Se presenta graficamente de la siguiente manera:

llustracion 6: Analisis cualitativo de riesgos

Herramientas y Técnicas

A Activos de los procesos de la
prganizacion
.2 Enunciado del alcance del
proyecto
.3 Plan de gestion de riesgos
A Registro de riesgos
5 Plan de gestidn del proyecto
= Plan de gestion del
cronograma del proyecto
= Plan de gestion de los
costes del proyecto

A Técnicas de recopilacidn y
representacion de datos

.2 Técnicas de analisis

cuantitativo de riesgos y de

modelado

1 Registro de riesgos
;HETUH“FEI'.'. ones)

5. Planificacién de la Respuesta a los Riesgos:

Desarrollar acciones con el fin de optimizar las oportunidades para mitigar las
amenazas que pueden influir en los objetivos del proyecto. Este es el proceso en el cual se
desarrollan las acciones de mejora que permiten minimizar las amenazas que puedan afectar

a los objetivos del proyecto. Se lleva a cabo después de realizar analisis cualitativo de riesgos.

Las respuestas a los riesgos se deben ajustar al nivel de impacto del riesgo, ser
rentables, realistas y que se adecuen al proyecto y aceptadas por las actian y forman parte en
el proceso. Ademas, deben ser llevadas a cabo por un responsable, se requiere seleccionar la
respuesta al riesgo, que permita la mitigacion o disminucion de mismo entre las opciones

disponibles.

Se presenta graficamente de la siguiente manera:
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llustracion 7: Planificacion de respuesta riesgos

Herramientas y Técnicas

.1 1 PMan de gestidn de riesgos
.2 Registro de nesgos

1 Estrategias para riesgos
negativos 0 amenazas

.2 Estrategias para riesgos
positives u oportunidades

.3 Estrategia comun ante
amenazas y oportunidades

A Estrategia de respuesta para

contingencias

1 Registro de riesgos
[actualizaciones)

2 Plan de gestidn del proyecto
(actualizacionas)

3 Acuerdos contractuales
relacionados con el riesgo

6. Seguimiento y Control de Riesgos:

Monitorear los riesgos identificados, los riesgos residuales, identificar y detectar los
posibles riesgos que puedan aparecer, llevar a cabo planes de respuesta ante estos y evaluar
la efectividad de las acciones a lo largo del proyecto. En este seguimiento se implementan
los panes de respuesta para mitigar los efectos, pero al mismo tiempo permite dar un

seguimiento a o los riesgos identificados y a los residuales.

La respuesta a los riesgos se incorpora en el plan de direccion del proyecto se llevan
a cabo en el ciclo de vida del mismo, pero deben estar en constante observacion para

identificar riesgos desconocidos, riesgos que se modifican o que se eliminan.

El proceso de control y monitoreo de los riesgos puede involucrar la seleccion de
estrategias la ejecucion de un plan de contingencia, el desarrollo de acciones correctivas y
cambios en el plan inicial del proyecto. El seguimiento y control de riesgos. Se presenta

graficamente de la siguiente manera:
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llustracion 8: Seguimiento y control de riesgos

.1 Plan de gestion de riesgos

.2 Registro de riesgos

3 Solicitudes de cambio
aprobadas

A Informacion sobre el
rendimiento del trabajo

5 Informes de rendimiento

Herramientas y Técnicas

A Reevaluacion de los resgos

.2 Auditorias de los riesgos

.3 Analisis de variacion y de
tendencias

A Medicion del rendimiento
técnico

5 Andlisis de reserva

-1 Registro de riesgos
[actualizaciones)

2 Cambios solicitadaos

-3 Acciones correclivas
recomeandadas

4 Acciones preventivas
recomendadas

.6 Reuniones sobre el estado
de |a situacion

.5 Activos de los procesos de la
organizacion (actualizaciones)

A6 Plan de gestién del proyecto
[actualizaciones)

La Norma ISO 31000 es definida por Organizacion Internacional de Normalizacién
(1SO) como una herramienta que establece los principios para el desarrollo de un Sistema de
Gestion de Riesgos en las empresas, independientemente de su estructura, ya que su
metodologia se emplea en cualquier tipo de organizacion independientemente de la razén

social, el mercado, la fuente de ingresos o el tamafio de la misma.

Se buscara que una vez se cumpla el proceso de identificacion y definicion se proceda
con la implementacion de las herramientas 1SO 31000 y la Guia del PMBOK, por medio de
los pasos indicados de modo que se inicien a gestar las posibles soluciones a los riesgos
encontrados, brindando a la empresa Comtech Communication S.A la estrategia que le
permita contar con un marco de accion ante posibles escenarios que pueden afectar del
desarrollo de las actividades, tanto en la parte econdémica, como en la parte del riesgo

especulativo.
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3.1 Financieros

3.1.1 Contables y financieros

El riesgo financiero es definido por Ferndndez (2016) como aquella probabilidad de
que un evento adverso o las fluctuaciones de determinados mercados financieros acarree
consecuencias negativas pudiendo afectar significativamente a las empresas que, en mayor o

menor medida, estan expuestas a diversos tipos de riesgos financieros. (p. 36)

Este mismo autor establece que las empresas, en mayor o menor medida, estan
expuestas a algun tipo de riesgo financiero y que se podrian dividir en tres categorias

atendiendo a la fuente del riesgo:
I.  Riesgo operacional.
Il.  Riesgo de liquidez.
I1l.  Riesgo de mercado.
Los riesgos antes mencionados son descritos por José Fernandez a continuacion:

Riesgo operacional. Es, como su propio nombre indica, el vinculado a la operativa
propia del negocio, es decir, esta vinculado con la ejecucion de las actividades propias de la
empresa, de manera que engloba una amplia variedad de riesgos, tales como: los relativos al

personal, riesgo de inventarios, fraude, riesgo pais, etc.

En relacion con los riesgos asociados a los cambios en el precio de los productos
basicos, las empresas pueden utilizar coberturas sobre materias que son productos financieros
derivados que permiten eliminar o reducir el impacto del movimiento de los precios en las

materias primas en la cuenta de resultados.

En este caso la empresa se ve afectada cuando debe buscar o comprar algin producto
en especifico que no se encuentre en el pais o bien que el personal no pueda realizar cierta

labor para la falta de experiencia o conocimiento de funcionamientos, procesos 0 manuales.
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Basado en la definicion anterior y las entrevistas (ver Anexo 01) realizadas se puede
decir que este es un riesgo de probabilidad alta, ya que por su funcionamiento estan muy
expuestos a este tipo de contratiempos haciendo que su impacto sea bajo en los ingresos y

funcionamiento de la empresa.
Riesgo de liquidez. Puede estar asociado a los activos o los pasivos de la empresa:

e Riesgo de liquidez de los activos: implica que disponiendo de un activo y de

su voluntad para venderlo, la transaccion, o bien no pueda materializarse por
falta de liquidez en el mercado o bien el activo no pueda hacerse liquido en el
corto plazo, o bien no se materialice a un precio adecuado.
Esto se puede dar, ya que muchos de los productos deben de tenerse a mano
en caso de que se necesite hacer una instalacion o cambio de manera rapida,
pero esto depende de la cantidad de contratos y la cantidad de
mantenimientos. Esto hace que no se pueda establecer una rotacion de
inventario 100% que garantice una liquidez en un tiempo definido.

e Riesgo de liquidez de los pasivos: supone que estos no puedan aprovecharse
en su fecha de vencimiento o que para hacerles frente el precio no sea el
adecuado.

En esta parte la empresa debe ajustar su operacion para que al final de un
periodo o fecha de corte pueda cumplir con sus cuotas 0 pagos respectivos, es
decir, la empresa debe tener totalmente clara esta accion, puesto que un atraso
0 contratiempo puede significar una reduccién significativa de sus ingresos,
limitando la cantidad de servicios por la falta de materia prima o dispositivos.
Para este riesgo en especifico la empresa no cuenta con una estructura de
respuesta definida, por lo que se han realizado esfuerzos de ser lo
suficientemente liquida. Esto indica que al materializarse un riesgo de este
tipo tendria un impacto alto en los ingresos y la realizacion de los trabajos,
pagos o incluso importaciones. Asi, al tomar en cuenta lo anterior se puede

indicar que seria un riesgo de impacto alto, pero de probabilidad media.
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Riesgos de mercado. Hacen referencia a la probabilidad de que se produzca una
pérdida de valor de una cartera, ya sea de inversion o de negocio, debido al cambio
desfavorable en el valor de los Ilamados factores de riesgo de mercado. Los factores estandar

del mercado son:

Riesgo de tipos de interés: asociado al cambio en contra de los tipos de interés. Para

protegerse contra este riesgo, las empresas pueden contratar coberturas de tipos de
interés, que son productos financieros derivados que le permiten eliminar o reducir el

impacto del movimiento de los tipos de interés en su cuenta de resultados.

Si se quiere obtener un precio mas ventajoso que con un seguro de cambio y se esta
dispuesto a sacrificar certeza sobre el nominal, la contratacion de un acumulador de
divisas puede ser una buena opcion. Un acumulador es una estrategia formada por la
combinacién de opciones con coste cero que permite establecer un precio fijo méas
ventajoso a cambio de introducir incertidumbre en el nominal que, finalmente, se

debera cambiar a dicho precio.

Riesgo de mercado (en sentido estricto): corresponde a las fluctuaciones que se

pueden generar respecto al valor de los diferentes instrumentos financieros, tales como:
acciones, bonos, derivados, entre otros. Por esta razon, al ser una empresa donde la gran parte
de su cartera es de personas extranjeras, ocasiona que un cambio en la tasa de interés o tipo

de cambio pueda tener repercusiones a nivel tanto de gastos como de ingresos.

Si se da un escenario donde la tasa de interés sube, el impacto seria alto y es un riesgo
de probabilidad alta, donde no se tiene ninguna medida que lo contrarreste, causando que las
operaciones puedan tener un costo muy elevado y una utilidad baja o al punto de generar

pérdidas.

En el caso de la empresa Comtech Communication S.A. se ve afectada por todos y
cada uno de los riesgos contables y financieros mencionados. Segun la Guia del PMBOK,
los riesgos contables y financieros se pueden considerar como riesgos de categoria 4C. Lo
que indica que seria un riesgo con una probabilidad de ocurrencia posible, pero que el
impacto que se obtendria seria mayor, pues como se menciono, son inherentes a la gestion
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de la organizacion Comtech Communication S.A., ya que son factores permanentes del

entorno donde la empresa desarrolla sus operaciones.

Lo anterior se puede evidenciar en el Anexo 02, en el que se desarrollé el mapa de
calor que explica a detalle la incidencia del riesgo. En este documento se demuestra que con
un riesgo tipo 4C eventualmente la empresa Comtech Communication S.A puede presentar

las condiciones que se desglosan a continuacion:

a. Una disminucidn en sus ingresos del 10% al 15%.
b. Un aumento en los costos de un 10% a un 15%.

c. Aumento de entrega igual a cuatro dias.

La ocurrencia de estas no es estrictamente veridica, sino que son un parametro que
establece la Guia PMBOK de manera generalizada para esta categoria en la que se ubica la
empresa Comtech Communication S.A., por cuanto a sus riesgos contables y financieros.
Ademas, otro de los puntos importantes a destacar y que también se deriva del Anexo 02, es
posible que esa situacién pueda ocurrir en algin momento y que el tiempo aproximado de

recurrencia sea de una vez por semestre.

Se propone como plan de accion para mitigar este riesgo, que la empresa diversifique
sus operaciones en la medida de lo posible. Asimismo, la empresa siempre tiene que dedicar
tiempo a analizar los posibles escenarios que se pueda encontrar en el camino, asi se podra
anticipar de forma correcta a situaciones que a las que podrian enfrentarse y asi resolverlas

en el corto plazo.

Siendo de esta forma, si la empresa Comtech Communication S.A. pone en practica
el plan de accion descrito, puede pasar de una categoria inicial de 4C a una categoria 3C, lo
que significa que seria un riesgo con una probabilidad de ocurrencia posible, pero con un

nivel de impacto moderado. Segun la Guia de PMBOK, esto se traduce en:

a. Una disminucion en sus ingresos del 5% al 10%.
b. Un aumento en los costos de un 5% a un 10%.

c. Aumento de entrega igual a tres dias.
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Como primer paso se deben analizar las propuestas de seguros que le permitan cubrir
sus operaciones. De tal modo que, si la empresa se enfrenta a una crisis, el seguro le facilite
cubrir sus pasivos. Se propone que la empresa, como deudora, busque a los acreedores de sus
deudas y concrete, a partir del analisis de las propuestas, el seguro que le permita tener

solvencia en caso de una afectacion.

En este caso, el beneficio permitirA mejorar la capacidad de respuesta y
restructuracion en caso de que se vean ante una crisis que afecte su funcionamiento, ingresos

0 contratos.

Es posible que esa situacién pueda ocurrir y que el tiempo aproximado de recurrencia
sea de una vez por semestre. Si bien es cierto, el riesgo no se puede eliminar completamente,
es posible controlar su probabilidad de ocurrencia, para que asi se pueda dar seguimiento al
impacto que pueda tener la empresa si esta se prepara con los planes de accion que se

mencionaron.

3.1.2 Tipo de cambio

Segun Fernandez (2016), el riesgo de tipos de cambio o riesgo de la divisa es aquel
asociado a las variaciones en el tipo de cambio en el mercado de divisas. Estas fluctuaciones
en el valor de las divisas inciden directamente en las actividades de importacion y
exportacion de las diferentes organizaciones. En el caso particular de la empresa Comtech
Communication S.A., se puede ver afectada si en el pais el tipo de cambio es alto, pues esto
limitaria la importacion de productos o insumos necesarios que requiere la empresa para su

funcionamiento. (p.42)

Seguln la Guia del PMBOK, el riesgo de tipo de cambio se puede considerar como
riesgos de categoria 3B, es decir, seria un riesgo con una probabilidad de ocurrencia probable
con consecuencias moderadas. Lo anterior se evidencia en el Anexo 02 en donde se desarrollé

el mapa de calor que explica a detalle la incidencia del riesgo.

Dado lo anterior, eventualmente la empresa Comtech Communication S.A. puede

presentar las condiciones como:
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a. Una disminucion en sus ingresos del 5% al 10%.
b. Unaumento en los costos de un 5% a un 10%.
c. Aumento de entrega igual a tres dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia

aproximada de una vez por trimestre.

La empresa debe analizar la opcion de contar uno de los seguros a la importacion en
dolares que ofrece el Instituto Nacional de Seguros, tomandola en cuenta porque es
la Unica con garantia del Estado. Este seguro brinda un beneficio a los exportadores
e importadores garantizando el reembolso de un porcentaje de las pérdidas que pueda
sufrir la empresa como consecuencia del impago total o parcial de un préstamo

concedido a un comprador en el exterior.

Este seguro le permite a la empresa cubrir el 80% de la factura, de modo que, si se da
una afectacion, esta sea del 20%, asi la empresa pueda maniobrar y buscar posibles

proveedores sustitutos.

El siguiente paso es iniciar una investigacion, por parte del gerente general, donde se
procure buscar empresas que puedan fungir como proveedores nacionales de productos que
se utilizan en sus trabajos e instalaciones, dandoles el margen de reaccion en caso de que se

atrase una entrega. Esto incluye realizar cotizaciones, realizar propuestas y solicitar muestras.

Con el fin de mitigar o contrarrestar el riesgo de tipo de cambio, en la empresa
Comtech Communication S.A. se plantea que pueda llevar todos sus registros (gastos e
ingresos) en la misma moneda, ademas de que se contraten coberturas para conseguir un
insumo a precio fijo durante un periodo y de esta forma garantizar una mayor estabilidad y

se proyecten los gastos e ingresos tanto a corto como a mediano plazo de una mejor manera.

Si la empresa Comtech Communication S.A. aplica el plan de accion descrito, puede
pasar el riesgo de tipo de cambio de una categoria inicial de 3B a una categoria 2C, lo que
significa que seria un riesgo con una probabilidad de ocurrencia posible, pero con un nivel

de impacto menor. Segun la Guia de PMBOK, esto genera:
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a. Una disminucion en sus ingresos del 1% al 5%.
b. Unaumento en los costos de un 1% a un 5%.

c. Aumento de entrega igual a dos dias.

3.1.3 Riesgo de crédito

Segun Fernandez (2016), el riesgo de crédito esta asociado a la posibilidad de que se
produzcan impagos en el tiempo y la forma establecidos. Para la empresa Comtech
Communication S.A. representa un riesgo, pues en caso de incumplir con el pago a alguno
de sus acreedores, supondria una pérdida de principales e intereses, disminucion del flujo de

caja, generacion de gastos asociados a los procesos de recobro, etc. (p.43)

Segun la Guia del PMBOK, el riesgo de crédito se puede considerar como un riesgo
de categoria 2C que tiene una probabilidad de ocurrencia posible, con consecuencias

menores. Lo anterior se ejemplifica en el Anexo 02 en donde se desarrollé el mapa de calor.

Dado lo anterior, la empresa Comtech Communication S.A. puede presentar

consecuencias como:

a. Una disminucion en sus ingresos del 1% al 5%.
b. Unaumento en los costos de un 1% a un 5%.
c. Aumento de entrega igual a dos dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia

aproximada de una vez por semestre, es decir, dos veces cada afio.

Con el fin de contrarrestar este riesgo, se plantea analizar de forma detallada las
politicas actuales de crédito que posee la empresa y determinar si se adaptan al contexto
actual de la economia, asi como a la solvencia y capacidad econémica del cliente, y en caso

de no hacerlo se realizaran los ajustes pertinentes.
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Adicional a esto, la empresa Comtech Communication S.A. deberd implementar el
uso de seguros de crédito para asi no presentar pérdidas mayores por el impago de las cuentas

y garantizar su estabilidad crediticia a partir de una inversion mensual en el tiempo de accion.

En este caso, la opcion es la compra de un seguro de proteccion crediticia, por lo que
se recomienda que don Roberto Rojas, gerente de la empresa, pueda optar por asegurar las
deudas adquiridas. Para esta proteccion se puede utilizar el seguro de Proteccion Crediticia
Monto Original, que ofrece el INS, en donde se asegura la deuda en caso de fallecimiento o
incapacidad total y permanente de don Roberto. Para adquirirlo se debe tramitar mediante la
entidad financiera que ofrece el crédito. Es importante mencionar que cada tarifa variara

segun la entidad elegida.

A continuacion, se muestra una cotizacion real, en la que se indica que para una deuda de

10.000.000,00 colones se paga una prima anual de 35.895,00 colones anuales:

Tabla 4: Ejemplo de Seguro de Proteccion Crediticia

Péliza de Vida
Monto Asegurado | Tarifa | Prima Mensual [ Prima Anual
¢ 10,000,000.00 0.29326 ¢ 2991 ¢ 35,895
¢ < ¢ - ¢ -
¢ - ¢ ¢
¢ ¢ ¢
¢ 10,000,000.00
Total ¢ 2,991 ¢ 35,895

Fuente: Elaboracion propia.

Estos seguros cubren el riesgo del asegurado de no hacer frente a las obligaciones
crediticias adquiridas, debido a alguna afectacion temporal que le impida cubrir con el pago

mensual trimestral o semestral.

Si la empresa Comtech Communication S.A. pone en practica las mejoras antes

propuestas, se puede pasar de una categoria inicial de 2C a una categoria 2D, lo que seria un
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riesgo con una probabilidad de ocurrencia improbable con un nivel de impacto menor. Segun

la Guia de PMBOK, esto significa los siguientes cambios:

Una disminucion en sus ingresos del 1% al 5%.
Un aumento en los costos de un 1% a un 5%.

Aumento de entrega igual a dos dias.

o o T @

Podria ocurrir con cierta periodicidad recurrente, con una frecuencia

aproximada de una vez cada tres afos.

3.1.4 Crisis econdmica

La crisis econdmica a nivel mundial se puede ver como un riesgo que tiene
repercusiones en el accionar diario de la empresa, pues un trabajo puede depender de
contratos que a su vez dependen de operaciones internacionales, de igual forma, se puede
depender de algun producto que se deba importar o simplemente que en nuestro pais las
ventas bajen producto de una serie de circunstancias que se derivan de una situacion
particular como una pandemia, aumento de la inflacion, desempleo o decisiones a nivel

politico.

Segun la Guia del PMBOK, el riesgo de crisis econdmica se puede considerar como
un riesgo de categoria 5B. Lo que es un riesgo con una probabilidad de ocurrencia probable
con consecuencias catastroficas. En el mapa del calor del Anexo 02 se explica en detalle la
incidencia del riesgo. Comtech Communication S.A. puede presentar las siguientes

condiciones:
a. Una disminucion en sus ingresos mayor al 15%.
b. Unaumento en los costos mayor al 15%.
c. Aumento de entrega igual o mayor a 5 dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia

aproximada de una vez por trimestre.
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Con el fin de contrarrestar este riesgo, se plantea que la empresa cuente con medidas
como tener inventarios de seguridad y no depender en méas de un 30% de sus ingresos a un

solo contrato que le puedan ayudar a responder.

El afrontar una crisis econdmica es un riesgo al que se enfrentan todas las empresas,
es dificil de predecir, muchas de las alternativas se basan en estructuracion, orden y medidas
como ahorros que, al igual que las medias anteriores, buscan tener un margen de accion que

les permite continuar en operacion.

En este caso, se le propone a la empresa iniciar con un ahorro periddico del 2% del
monto de cada contrato, asi en cada venta la empresa garantiza un fondo de reserva que le

permitiria enfrentar posibles situaciones econdémicas adversas.

Si la empresa Comtech Communication S.A. aplica las alternativas antes propuestas,
el riesgo de crisis econdmica se puede pasar de una categoria inicial de 5B a una categoria
4B donde la probabilidad de ocurrencia del riesgo es probable con un nivel de impacto mayor.

Segun la Guia de PMBOK, se representa de la siguiente forma:

a. Una disminucion en sus ingresos del 10% al 15%.
b. Unaumento en los costos de un 10% a un 15%.
c. Aumento de entrega igual a cuatro dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia

aproximada de una vez por trimestre.

3.2 Econdmicos

3.2.1 Reduccion de ingresos

La reduccion de ingresos es el efecto de un conjunto de situaciones que tiene como
resultado una disminucion en los ingresos que percibe la organizacion. Esto se puede generar
por una pérdida de contratos, disminucidn en ventas, pago de pasivos, entre otros, limitando
el uso efectivo que ya estaba destinado para estos ingresos, afectando el desarrollo de
distintas actividades dentro de la organizacion.
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Segun la Guia del PMBOK, el riesgo de reduccion de ingresos se puede considerar
como un riesgo de categoria 4C. Lo que es un riesgo con una probabilidad de ocurrencia
posible con consecuencias mayores. Esto se evidencia en el Anexo 02 en donde se desarrolld

el mapa de calor que explica a detalle la incidencia del riesgo.

Dado lo anterior, la empresa Comtech Communication S.A. puede presentar las

condiciones que se desglosan a continuacion:
a. Una disminucidn en sus ingresos del 10% al 15%.
b. Unaumento en los costos de un 10% a un 15%.
c. Aumento de entrega igual a cuatro dias.

d. Puede ocurrir en alguin momento, con un tiempo de recurrencia

aproximado de una vez por semestre.

Para hacerle frente a este riesgo, se plantea que la empresa Comtech Communication
S.A. pueda realizar un control estricto de todos los gastos que presente, como también hacer
politicas de austeridad o recorte de gastos superfluos que puedan estarse preguntando. Otra
de las formas de enfrentar la reduccién de ingresos es mediante la negociacion con los
proveedores, con lo que se busca obtener mejores precios, mejores condiciones de pagos o

incluso regalias adicionales que favorezcan a la empresa Comtech Communication S.A.

Otra alternativa es la creacion de alianzas estratégicas con otras organizaciones que
permitan, por ejemplo, la reduccién de costos 0 una mayor publicidad, sin que se tenga que

incluir como gasto de la empresa.

Asi, el riesgo de reduccion de ingresos pasaria de una categoria de 4C, a una 3C, lo
que significa un riesgo con una probabilidad de ocurrencia posible con un nivel de impacto

moderado. Segun la Guia de PMBOK, esto significa el siguiente cambio en las condiciones:

a. Una disminucion en sus ingresos del 5% al 10%.
b. Unaumento en los costos de un 5% a un 10%.

c. Aumento de entrega igual a tres dias.
35



d. Puede ocurrir en alguin momento, con un tiempo de recurrencia

aproximado de una vez por semestre.

3.2.2 Estancamiento

La innovacion es el motor de evolucidon y desarrollo mas importante para las
empresas. Es clave para el crecimiento y para la evolucién productiva de un pais. Hoy, el
mundo empresarial es mas competitivo y cada vez salen al mercado méas y nuevas
alternativas, panorama que hace 10 afios era mas lento. Estos cambios ido acompafiados
innovaciones como el Internet y todos los dispositivos que facilitan el acceso y conexién,
contribuyendo a la eliminacién de fronteras y el acceso a la educacién de manera mas

equitativa, es decir, ahora todo es accesible para todos.

Es por esto por lo que, y aunado a que la empresa Comtech Communication S.A. se
desarrolla en el ambito tecnologico, deben estar en constante actualizacion y apertura al

cambio, lo que le impide a que se estanque o que el negocio no avance.

Segun la Guia del PMBOK, el riesgo de estancamiento se puede considerar como un
riesgo de categoria 3C. Lo que es un riesgo con una probabilidad de ocurrencia posible con
consecuencias moderadas. Esto se puede evidenciar en el Anexo 02 en donde se desarrolld

el mapa de calor que explica a detalle la incidencia del riesgo.

Por esto, la empresa Comtech Communication S.A. puede enfrentar el siguiente

panorama:
a. Una disminucion en sus ingresos del 5% al 10%.
b. Unaumento en los costos de un 5% a un 10%.
c. Aumento de entrega igual a tres dias.

d. Puede ocurrir en alguin momento, con un tiempo de recurrencia

aproximado de una vez por semestre.
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Con el fin de contrarrestar este riesgo, se plantea que la empresa Comtech
Communication S.A. busque constantemente nuevas lineas de mercado, nuevas tecnologias
y todo tipo de acciones que les permitan mantenerse en un entorno dinamico y cambiante,

como lo es el sector tecnoldgico.

Adicionalmente, la empresa Comtech Communication S.A. debe gestionar espacios
que fomenten la creatividad e innovacion de sus empleados, donde puedan ser escuchados y
obtener ideas de como se pueden mejorar los servicios brindados, ya que ellos son una fuente
fundamental que conoce el quehacer y comportamiento de todos los consumidores. También,
es importante que se pueda asignar el rol de lider de innovacion a uno de sus colaboradores,

para gue sea una guia y motivacién para los demas comparieros.

La empresa debe delegar funciones tanto a la gerente general como a la asistente
administrativa, ademas de asignarles tiempo, al menos una vez al mes, para investigar y
desarrollar nuevos paquetes, productos y actualizaciones que les permitan aumentar sus
ventas, ademas de ser atractivos para los clientes actuales, sino que también garanticen la

fidelizacion de los clientes por mas tiempo.

Si lo descrito anteriormente se pone en marcha, es posible que el riesgo de
estancamiento pase de una categoria de 3C a una 2E, lo que significa que se convertiria en
un riesgo cuya probabilidad de ocurrencia es rara y su nivel de impacto menor. Segun la Guia

de PMBOK, los cambios se reflejan de la siguiente manera:

a. Una disminucidn en sus ingresos del 1% al 5%.
b. Un aumento en los costos de un 1% a un 5%.
c. Aumento de entrega igual a dos dias.

d. Puede ocurrir excepcionalmente, con un tiempo de recurrencia mayores a

tres afios.
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3.2.3 No inversion en publicidad

Un aspecto fundamental para cualquier organizacion es la inversion para darse a
conocer a su mercado meta, misma que se puede realizar a través de distintos medios, siempre
y cuando estudie con antelacion el comportamiento de su pablico, para que de esta forma la
estrategia que seleccione sea la mas apropiada y coherente con los gustos y preferencias de

sus posibles consumidores.

Si bien es cierto, una de las mejores formas de publicidad es la de “boca en boca”, no
es suficiente. Esto es un factor que no puede dejarse de lado, pues de modo contrario la
compafia quedaria obsoleta. Por lo tanto, la empresa Comtech Communication S.A. no
puede dejar de realizar inversion en publicidad que le permita tener un mayor impacto en el

mercado actual.

El riesgo de no ser conocido o no tener una mayor exposicion para la empresa en
estudio es de un porcentaje muy alto y de impacto medio, pues durante los afios de existencia,
en materia de publicidad no se han enfocado del todo, pues por el momento no lo ven como
una prioridad o invertir en el desarrollo de cometido para redes sociales, vallas, autos o

cualquier tipo de exposicion para darse a conocer.

Esto se puede dar y actualmente se esta dando en la empresa, pues no se tiene dentro
de sus gastos un presupuesto destinado a este aspecto, por lo que la cantidad de personas que
lo conocen no aumenta significativamente en el tiempo, viéndose limitados a los contratos

existentes o las recomendaciones de los actuales clientes.

Seguln la Guia del PMBOK, el riesgo de no inversion en publicidad se considera como
un riesgo de categoria 2C. Esto es un riesgo con una probabilidad de ocurrencia posible con
consecuencias moderadas. Lo anterior se puede evidenciar en el Anexo 02 en donde se

desarroll6 el mapa de calor que explica a detalle la incidencia del riesgo.

Por estas circunstancias, la empresa Comtech Communication S.A. puede presentar

las condiciones que se desglosan a continuacion:

38



a. Una disminucién en sus ingresos del 1% al 5%.

b. Un aumento en los costos de un 1% a un 5%.
C. Aumento de entrega igual a dos dias.
d. Puede ocurrir en algin momento, con un tiempo de recurrencia aproximado

de una vez por semestre.

Se plantea que la empresa Comtech Communication S.A. destine de manera
permanente una cantidad de dinero para la inversion en publicidad que le facilite de esta
forma un mayor alcance a su publico meta, permitiéndoles ser una marca reconocida,
posicionada en el mercado y en la mente de los consumidores. Si esto se implementa, es
posible que el riesgo de no inversion en publicidad pase de una categoria 2C a una 2E, lo que
significa que se convertiria en un riesgo cuya probabilidad de ocurrencia seria rara y su nivel

de impacto menor. Segun la Guia de PMBOK, esto genera:

a. Una disminucién en sus ingresos del 1% al 5%.

b. Un aumento en los costos de un 1% a un 5%.

C. Aumento de entrega igual a dos dias.

d. Puede ocurrir excepcionalmente, con un tiempo de recurrencia mayores a tres
anos.

3.2.4 Competencia

Comtech Communication S.A. se enfrenta a diversas entidades que se dedican a
brindar servicios similares en aspectos tecnoldgicos y pueden aprovechar alguna oportunidad

para ganar ventaja.
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Segun la Guia del PMBOK, el riesgo de competencia se puede considerar como un
riesgo de categoria 4C. Lo que es un riesgo con una probabilidad de ocurrencia posible con
consecuencias mayor. Esto se evidencia en el Anexo 02 en donde se desarrolld el mapa de

calor que explica a detalle la incidencia del riesgo.

Dado lo anterior, eventualmente la empresa Comtech Communication S.A. puede

encontrarse en las condiciones:

a. Una disminucion en sus ingresos del 10% al 15%.

b. Un aumento en los costos de un 10% a un 15%.

C. Aumento de entrega igual a cuatro dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia

aproximada de una vez por semestre, es decir dos veces cada afio.

Para esta area, se recomienda ampliar el catdlogo de servicios que tiene la empresa
para diversificar las &reas de accion y de esa manera disminuir paulatinamente el riesgo de

competencia activa para el negocio.

Si la empresa Comtech Communication S.A. utiliza las alternativas antes propuestas,
se puede pasar de una categoria inicial de 4C a una categoria 3D, lo que significa que es un
riesgo con una probabilidad de ocurrencia improbable con un nivel de impacto moderado.

Segun la Guia de PMBOK, la situacion de la empresa se refleja de la siguiente forma:
a.  Unadisminucion en sus ingresos del 5% al 10%.
b.  Unaumento en los costos de un 5% a un 10%.
c.  Aumento de entrega igual a tres dias
d. Podria ocurrir con cierta periodicidad recurrente, con una frecuencia

aproximada de una vez cada tres afos.
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3.3 Ambientales

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), los riesgos para la salud en el
lugar de trabajo pueden agravar los problemas de salud que ya acarrean los colaboradores.
En el caso de la empresa Comtech Communication S.A, existen algunos asociados a las
funciones tanto administrativas como técnicas. Entre los riesgos de salud ocupacional
presentes en el area administrativa esta la constante y alta exposicion visual a dispositivos
electronicos, como también la correcta aplicacion de las reglas de ergonomia y el manejo

adecuado de los niveles del estrés.

Segun la Guia del PMBOK, el riesgo de salud ocupacional se puede considerar como
un riesgo de categoria 3C. Lo que es un riesgo con una probabilidad de ocurrencia posible
con consecuencias moderado. Se evidencia en el Anexo 02 en donde se desarrollé el mapa

de calor que explica a detalle la incidencia del riesgo.

Con lo anterior, la empresa Comtech Communication S.A. puede presentar las

siguientes condiciones:
a.  Unadisminucion en sus ingresos del 5% al 10%.
b.  Unaumento en los costos de un 5% a un 10%.
c.  Aumento de entrega igual a tres dias

d. Podriaocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia aproximada

de una vez por semestre, es decir dos veces cada afio.

Respecto a las funciones técnicas, algunos riesgos que actualmente se presentan son
los referentes al desempefio de ocupaciones que involucran alturas peligrosas, lesiones varias

y el manejo adecuado de los niveles de estrés.

Se propone un plan de gestion de riesgos ocupacionales que contemple cada uno de

los riesgos que se presentan en la empresa de manera que se tenga un plan de accion en caso
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de alguna eventualidad. Asi se pretende reducir la probabilidad a “improbable” con los plazos
y tiempos en ejecucion de trabajos y un impacto “menor” que implica que los costos no

aumenten mas de un 10%.

Es importante que todos los riesgos se plasmen dentro de la lista. Seguidamente, se
plantea que se disefie una guia en la que los directores de la compafiia puedan reducir los
riesgos a los que se expone el personal técnico. Otra forma es conversar con cada uno de los
colaboradores para entender mejor la manera en cdmo ellos mismos consideran que se

pueden disminuir, mediante lluvia de ideas, para el desarrollo de soluciones.

Si laempresa Comtech Communication S.A. ejecuta las alternativas antes propuestas,
se puede pasar de una categoria de 3C inicial a una categoria 2D, lo que significa que es un
riesgo con una probabilidad de ocurrencia improbable con un nivel de impacto menor. Segun

la Guia de PMBOK, esto produce los siguientes cambios:
a.  Unadisminucion en sus ingresos del 1% al 5%.
b.  Unaumento en los costos de un 1% a un 5%.
c.  Aumento de entrega igual a dos dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad recurrente, con una frecuencia aproximada

de una vez cada tres afios.

3.3.1 Riesgo de contagio por enfermedad y pandémico

Segun la Guia del PMBOK, el riesgo pandémico se puede considerar como un riesgo
de categoria 5C. Lo que representa un riesgo con una probabilidad de ocurrencia posible con
consecuencias catastréficas. Esto se puede evidenciar en el Anexo 02 en donde se desarrollé
el mapa de calor que explica a detalle la incidencia del riesgo.
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El riesgo pandémico es un tema que en la actualidad tiene mucho peso y se enfoca en
un virus, pero el pensamiento no solo debe de enfocarse en el virus del COVID-19, sino que

existen otras bacterias y virus que podrian atacar a futuro.

Por lo anterior, la empresa Comtech Communication S.A. puede ubicarse en el

siguiente estado:
a.  Unadisminucion en sus ingresos mayor al 15%.
b.  Unaumento en los costos mayores al 15%.
c.  Aumento de entrega igual o mayor a 5 dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia

aproximada de dos veces cada afio.

Evidentemente, tomando en cuenta las condiciones pandémicas que se viven a nivel
mundial, existe un riesgo potencial de contagio al desemperfiar las funciones regulares
laborales, que dificultan el correcto desempefio de los colaboradores. En la empresa, este
riesgo se encuentra muy presente, pues aproximadamente el 98% de los servicios que se
ofrecen son presenciales y de contacto. Ademas, este riesgo no se limita a la pandemia actual,
sino que, también, abarca otros tipos de posibles contagios como son las enfermedades

comunes y recurrentes.

Comtech Communication S.A. maneja este riesgo actual con altos estandares de

proteccion y respetando en los lineamientos del Ministerio de Salud.

En el caso del riesgo pandémico se propone la implementacion de una guia que
siempre esté actualizada y presente en el dia a dia de la organizacién, de manera que se
modifiquen diversas actitudes cotidianas que representen un riesgo para la organizacion. Asi,
al existir nuevas alternativas de hacer el trabajo se puede reducir el impacto a “menor” en los

ingresos, costos y tiempos de la empresa, aunque la probabilidad de que ocurra sea “posible”.

Se recomienda ahondar més dentro de la informacion que se puede encontrar para

tener una nocion més clara de lo que podria llegar a ser el plan de contingencia en caso de
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requerir algin cambio de personal o rotacion de horarios para poder mantener el
funcionamiento del negocio. En segundo lugar, explicar a todo el personal las formas de
cémo el plan de contingencia se llevaria a cabo, pues asi se garantiza que se tenga bien

comprendido.

Por ultimo, se recomienda realizar un simulacro dos veces al afio en los meses de
enero y julio para aplicar el plan de contingencia y de esta manera poder observar la dinamica
y reaccion de los colaboradores, asimismo, poder asegurarse de que en al momento en que

llegara a ser necesario se podrian manejar mejor.

Si la empresa Comtech Communication S.A. aplica las alternativas antes propuestas,
se puede pasar de una categoria inicial de 5C a una categoria 2C, lo que es un riesgo con una
probabilidad de ocurrencia posible con un nivel de impacto menor. Segun la Guia de
PMBOK, esto produce:

a.  Una disminucion en sus ingresos del 1% al 5%.
b.  Unaumento en los costos de un 1% a un 5%.
c. Aumento de entrega igual a dos dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad recurrente, con una frecuencia

aproximada de dos veces por afo.

El riesgo por enfermedad comprende los estandares de salud e higiene necesarios para
evitar las enfermedades que atacan al ser humano. En nuestro pais y gracias a las condiciones
ambientales presentes en el clima tropical himedo propician la propagacion de virus y
bacterias que afectan a las personas, de modo que puede existir una frecuencia alta de
enfermedad y ocurrir en cualquier momento sin previo aviso, ademas de traer efectos en el

aumento de los costos y tiempos por falta de personal.

Segun la Guia del PMBOK, el riesgo por enfermedad se puede considerar como un

riesgo de categoria 4B. Esto es un riesgo con una probabilidad de ocurrencia probable con

44



consecuencias mayores. Se puede hallar la evidencia en el Anexo 02 en donde se desarroll6

el mapa de calor que explica a detalle la incidencia del riesgo.

Asi, la empresa Comtech Communication S.A. puede presentar las condiciones que

se describen a continuacion:
a.  Unadisminucion en sus ingresos del 10% al 15%.
b.  Unaumento en los costos de un 10% a un 15%.
c.  Aumento de entrega igual a cuatro dias.

d. Podriaocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia aproximada

de dos veces por semestre.

En el caso del riesgo de contagio por enfermedad, se recomienda la creacion de una
guia para el manejo adecuado de los protocolos de salud e higiene dentro de la organizacion
donde se contemplen las diferentes medidas de control de las enfermedades para garantizar

la continuidad del negocio en caso de ser necesario el relevo de algan colaborador.

Si la empresa Comtech Communication S.A. pone en practica las alternativas antes
propuestas, se puede pasar de una categoria inicial de 4B a una categoria 4D, lo que repercute
en un riesgo con una probabilidad de ocurrencia improbable con un nivel de impacto mayor.

Segun la Guia de PMBOK, esto se traduce en:
a.  Unadisminucion en sus ingresos del 10% al 15%.
b.  Unaumento en los costos de un 10% a un 15%.
c. Aumento de entrega igual a cuatro dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad recurrente, con una frecuencia

aproximada de una vez cada tres afos.
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3.3.2 Riesgos Condiciones ambientales y desastres naturales

Con respecto a las condiciones ambientales y desastres naturales, la empresa se ve
expuesta a estos de diversas maneras. Debido a la zona, estas condiciones suelen afectar en
distintas épocas del afio con variada intensidad. Al estar ubicados frente a la costa pacifica,
las altas temperaturas, la corrosion salina y la humedad son factores que sin duda afectan al

desempefio en distintas proporciones.

La corrosion salina es un elemento que se debe tomar en cuenta para la seleccién de
los equipos que se colocan en la zona, puesto que con el paso del tiempo suelen desgastarse

rapidamente.

Segun la Guia del PMBOK, el riesgo de corrosion salina se puede considerar como
un riesgo de categoria 2A. Por lo que es un riesgo con una probabilidad de ocurrencia casi
certeza con consecuencias menores. Lo que se evidencia en el Anexo 02 en donde se

desarrollé el mapa de calor que explica a detalle la incidencia del riesgo

Con esto, la empresa Comtech Communication S.A. puede ubicarse en el siguiente

panorama:
a. Una disminucion en sus ingresos del 1% al 5%.
b. Un aumento en los costos de un 1% a un 5%.
c. Aumento de entrega igual a dos dias.
d. Podria ocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia mensual.

Lo mismo sucede con la humedad, el clima presente en la zona hace que haya una
presencia de humedad constante y provoca una probabilidad “casi certeza” que afecta las

instalaciones y equipos electronicos. No obstante, su impacto es “menor” para la empresa.

Segun la Guia del PMBOK, el riesgo de humedad se puede considerar como un riesgo

de categoria 2A. Indicando un riesgo con una probabilidad de ocurrencia casi certeza con
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consecuencias menores. Evidenciandose en el Anexo 02 en donde se desarrollé el mapa de

calor que explica a detalle la incidencia del riesgo.

Asi las cosas, la empresa Comtech Communication S.A. puede presentar las

condiciones que se desglosan a continuacion:
a. Una disminucidn en sus ingresos del 1% al 5%.
b. Unaumento en los costos de un 1% a un 5%.
c. Aumento de entrega igual a dos dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia aproximada

de una vez por semestre, es decir dos veces cada afo.

Las altas temperaturas es un elemento para tomar en cuenta, pues la regién presenta
temperaturas calidas. No obstante, se debe monitorear principalmente para la salud fisica y
mental de los colaboradores. Es posible que haya una elevacion de la temperatura, por eso su
probabilidad es “posible” pero su impacto seria “insignificante”, porque es muy poco

probable que suceda una elevacion repentina de calor.

Segun la Guia del PMBOK, el riesgo por altas temperaturas se puede considerar como
un riesgo de categoria 1C, que es un riesgo con una probabilidad de ocurrencia posible con
consecuencias insignificantes. Lo anterior se puede evidenciar en el Anexo 02 en donde se

desarroll6 el mapa de calor que explica a detalle la incidencia del riesgo

Por lo anterior, la empresa Comtech Communication S.A. puede presentar las

siguientes condiciones:
a. Una disminucidn en sus ingresos menor del 1%.
b. Un aumento en los costos menor de un 1%.

c. Aumento de entrega no mayor a 1 dia.
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d. Podria ocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia aproximada

de una vez por semestre, es decir dos veces cada afio.

Para las altas temperaturas, corrosion salina y humedad, se da la preparacion de una
guia para el colaborador donde se coloquen los pasos a seguir para responder de manera
rapida ante la posibilidad de que un evento ambiental de este tipo afecte directa o
parcialmente el funcionamiento del negocio, ya sea en su recurso humano 0 en su recurso
operacional. Aungue es poco probable un efecto negativo por alguno de estos riesgos en la
afectacion directa del personal, se puede minimizar cualquier afectacion y si se toman las

medidas del caso es raro que suceda un incidente.

Asimismo, se recomienda optar por una poliza que proteja el equipo electrénico que
la empresa mantiene en su sede ubicada en Herradura, pues su equipo es de alto valor
economico y este debe protegerse para mitigar el riesgo de perderlo o dafiarlo por condiciones
ambientales del lugar en donde se encuentra.

Un aproximado de la prima anual para un aseguramiento de equipo electrénico (ver

Anexo 03) con un valor de 10.000.000,00 colones, se paga de prima 338.831 colones:

Tabla 5: Seguro de proteccion de equipo electrénico

Detalle de coberturas

Cobertura Descripcion Moneda |Monto Cobertura Prima Cobertura
15E Equipo Movil y/o Portatil CRC ¢ 10.000.000,00 ¢ 299.850,00
996 Recargo Fraccionamiento Prima CRC ¢ 0,00 ¢ 0,00
998 VA CRC ¢ 0,00 ¢ 38.981,00
Forma de pago

Forma de pago |Detalle

UN PAGO DE CONTADO 1 pago de 338831

Fuente: Elaboracion propia.

Si la empresa Comtech Communication S.A. pone en practica las alternativas
propuestas para el riesgo de corrosion salina, se puede pasar de una categoria inicial de 2A a

una categoria 2C, lo que se traduce en un riesgo con una probabilidad de ocurrencia posible
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con un nivel de impacto menor. Segun la Guia de PMBOK, esto se refleja en los siguientes

cambios:
a. Una disminucion en sus ingresos del 1% al 5%.
b.  Unaumento en los costos de un 1% a un 5%.
c. Aumento de entrega igual a dos dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad recurrente, con una frecuencia

aproximada de una vez por semestre.

Para el riesgo de corrosion de humedad, se puede pasar de una categoria inicial de 22
a una categoria 2C, lo que es un riesgo con una probabilidad de ocurrencia posible con un

nivel de impacto menor. Segun la Guia de PMBOK, esto se evidencia en:
a.  Unadisminucion en sus ingresos del 1% al 5%.
b.  Unaumento en los costos de un 1% a un 5%.
c. Aumento de entrega igual a dos dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad recurrente, con una frecuencia

aproximada de una vez por semestre.

Para el riesgo de corrosion de altas temperaturas, se puede pasar de una categoria
inicial de 1C a una categoria 2E, lo que significa que es un riesgo con una probabilidad de
ocurrencia raro con un nivel de impacto menor. Segin la Guia de PMBOK, genera lo

siguiente:
a.  Unadisminucion en sus ingresos del 1% al 5%.
b.  Unaumento en los costos de un 1% a un 5%.

c. Aumento de entrega igual a dos dias.
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d. Podria ocurrir con cierta periodicidad recurrente, con una frecuencia mayor

a 3 afos.

Los desastres naturales también son muy comunes en la zona, por lo que la empresa
se ve expuesta a riesgos debido a la influencia directa del bosque tropical himedo. Las
depresiones tropicales, las tormentas eléctricas y las inundaciones son riesgos recurrentes
con los que Comtech Communication S.A. lidia y debe adaptarse. Por esta razon, al estar
ubicados en el complejo turistico Los Suefios Resort & Marina, deben cumplir estrictos

protocolos para operar.

Las tormentas es un factor climatico que se debe considerar por las emergencias que
se pueden llegar a presentar. Tomando en cuenta los estandares que debe cumplir la empresa

para operar, se observa que su impacto no afectaria los ingresos y costos.

Segun la Guia del PMBOK, el riesgo por altas temperaturas se puede considerar como
un riesgo de categoria 2C. Lo que es un riesgo con una probabilidad de ocurrencia posible
con consecuencias menores. Se puede evidenciar en el Anexo 02 en donde se desarrollo el

mapa de calor que explica a detalle la incidencia del riesgo.

De lo anterior, la empresa Comtech Communication S.A. puede presentar las

condiciones que se desglosan a continuacion:
a. Una disminucién en sus ingresos del 1% al 5%.
b. Unaumento en los costos de un 1% a un 5%.
c. Aumento de entrega igual a dos dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia aproximada

de una vez por semestre.

En esta linea, se procura informar sobre los planes de accion que tiene la
Municipalidad de Garabito en su Comité Municipal de Emergencias para la atencion de
riesgos de este tipo y crear una guia de procedimientos de emergencia en caso de que se

presente algun evento ambiental de este tipo.
50



Si laempresa Comtech Communication S.A. pone en préactica las ideas planteadas,
se puede pasar de una categoria inicial de 2C a una categoria 2D, lo que es un riesgo con una
probabilidad de ocurrencia improbable con un nivel de impacto menor. Segln la Guia de
PMBOK, esto genera:

a. Una disminucion en sus ingresos del 1% al 5%.

b. Un aumento en los costos de un 1% a un 5%.

C. Aumento de entrega igual a dos dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad recurrente, con una frecuencia

aproximada de una vez cada tres afios.
3.4 Riesgos asociados a la zona

3.4.1 Riesgo Cortes eléctricos

La zona por si tiende a ser muy inestable por cuanto a su red eléctrica. Por este motivo,
la empresa debe tomar en cuenta diferentes sistemas de proteccion para sus equipos, debido
a que de existir cambios bruscos de voltaje los dispositivos puedan sufrir diferentes dafos,

como la pérdida de informacion y el colapso total del equipo.

Segun la Guia del PMBOK, el riesgo de cortes eléctricos se puede considerar como
un riesgo de categoria 3C. Lo que significa un riesgo con una probabilidad de ocurrencia
posible con consecuencias moderadas. Lo anterior se evidencia en el Anexo 02 en donde se

desarroll6 el mapa de calor que explica a detalle la incidencia del riesgo.

Por esto, eventualmente la empresa Comtech Communication S.A. puede presentar

las condiciones que se describen a continuacion:
a. Una disminucion en sus ingresos del 5% al 10%.
b. Un aumento en los costos de un 5% a un 10%.

c. Aumento de entrega igual a tres dias.
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d. Podria ocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia aproximada

de una vez por semestre, es decir dos veces cada afio.

Se insta a que con la implementacion del plan de accion se brinden las pautas a seguir
y asi se pueda controlar el riesgo existente de que los equipos operacionales dejen de
funcionar. De esta manera, se le puede garantizar al cliente la continuidad de los servicios

que se le ofrecen y brindar una mayor seguridad al negocio.

Si la empresa Comtech Communication S.A. lleva a cabo el plan de accion se puede
pasar de una categoria inicial de 3C a una categoria 2D, es decir, un riesgo con una
probabilidad de ocurrencia improbable con un nivel de impacto menor. Segin la Guia de
PMBOK, esto significa:

a.  Unadisminucion en sus ingresos del 1% al 5%.
b.  Unaumento en los costos de un 1% a un 5%.
c. Aumento de entrega igual a dos dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad recurrente, con una frecuencia

aproximada de una vez cada tres afios.
3.5 Riesgo Politico

3.5.1 Huelgas y Bloqueos

Con la situacién actual del pais, las huelgas y bloqueos son comunes por las distintas
disconformidades que tiene el pueblo con las decisiones del gobierno. Esto provoca que
terceros, quienes no participan en estas actividades, sean perjudicados. Las empresas suelen
tener inconvenientes debido al cierre de carreteras que impide el paso y no permiten el

desarrollo normal de las ocupaciones laborales.

En el caso especifico de Comtech Communication S.A., los trabajadores tienen
dificultades para desplazarse a realizar la instalacion de los dispositivos o cumplir con el

mantenimiento que tienen programado. Esta situacion provoca un riesgo sistematico para la
52



empresa, pues es una problematica externa a la organizacion, pero perjudica sus funciones

diarias mientras la huelga o el blogueo se encuentran activos.

El impacto de las huelgas y bloqueos se considera “menor” y la probabilidad de
ocurrencia “posible”. Esto indica que el riesgo se considera moderado, puesto que, aunque
las huelgas son comunes en nuestro pais, estas deberian suceder en la zona en donde se ubica

Comtech Communication S.A. para afectar directamente sus rutas de trabajo.

De acuerdo con lo anterior, Comtech Communication S.A puede presentar las

condiciones que se detallan a continuacion:
a. Una disminucién en sus ingresos del 1% al 5%.
b. Unaumento en los costos de un 1% a un 5%.
c. Aumento de entrega igual a dos dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia aproximada

de una vez por semestre, es decir dos veces cada afo.

Se propone, como plan de accién para mitigar este riesgo, contar con un
procedimiento establecido, en el que se dictamina que, si existe una limitante para realizar
algun trabajo de instalacion, se reprogramara la visita de acuerdo con las necesidades del

cliente o se buscaran rutas alternas que permitan llegar a tiempo al destino programado.

Considerando que la empresa aplique este plan de accion, el impacto proyectado es
clasificado como “insignificante” y la probabilidad de ocurrencia proyectada sera “raro” y

pasaria a ser un riesgo bajo.

La empresa debe informarse y estar al tanto de las huelgas y/o bloqueos que se
realicen en su sector de trabajo. Al ser eventos fortuitos y con ocurrencia moderada, se
recomienda estar al dia con las noticias y si hay sospecha de algin bloqueo, se puede

corroborar la informacion con la Policia de Transito al teléfono 800-Transito.
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Una vez identificada la ruta bloqueada, es importante verificar si existen rutas alternas

para poder recurrir en caso de que las vias principales se encuentren colapsadas.

Finalmente, si definitivamente el acceso al lugar es complicado, se debe contactar al
cliente, explicar la situacion y agendar una nueva cita para la atencion e instalacion del

servicio contratado.

De acuerdo con esto, Comtech Communication S.A. puede presentar las condiciones

que se describen a continuacion:
a. Una disminucion en sus ingresos menor o igual a 1%.
b. Un aumento en los costos menor al 1%.
c. Aumento de entrega menor o igual a 1 dia.

d. Podria ocurrir excepcionalmente, con un tiempo de recurrencia aproximada de

una vez cada tres afios o tiempos mayores.

Lo anterior se puede observar en el Anexo 02 en donde se desarrollé el mapa de calor

que indica el detalle de la incidencia del riesgo.

3.6 Riesgo Legal

3.6.1 Politicas de Importacion

Un riesgo que Comtech Communication S.A. debe considerar al instante de realizar
compras de los distintos dispositivos que requiere para brindar sus servicios, es la politica de
importacion que tiene el pais de origen y que se tiene aqui en Costa Rica, ya que en ocasiones
se les han presentado inconvenientes a la hora de ordenar un producto que viene del exterior,
se tienen que considerar factores como el proveedor, el precio, los impuestos de entrada, la
forma de envio, sea por via aérea 0 maritima, el volumen de compra y otros gastos que

implican la llegada al pais en el tiempo que se necesita el producto.
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Las politicas de importacién representan un riesgo sisteméatico para Comtech
Communication S.A. que conllevan gastos econdmicos importantes que pueden no ser

rentables a la hora de comprar un producto fuera del pais.

El impacto de las politicas de importacion se considera “mayor” y la probabilidad de
ocurrencia “casi certeza”. Esto es que el riesgo se considera extremo, pues cada vez que se
requiera comprar productos provenientes del extranjero se debe lidiar con los lineamientos

establecidos y los largos tiempos de espera.

De acuerdo con lo anterior Comtech Communication S.A. puede presentar las

siguientes condiciones:
a. Una disminucién en sus ingresos del 10% al 15%.
b. Un aumento en los costos de un 10% a un 15%.
c. Aumento de entrega igual a cuatro dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia aproximada

de una vez por mes, es decir doce veces cada afio.

Se propone, como plan de accidn para mitigar este riesgo, buscar proveedores dentro
del pais que suministren los productos. Estas empresas venden los articulos a un costo méas
elevado al que se encuentra en el mercado, pero evita lidiar con la importacién de productos
en las aduanas, ademas, acorta el tiempo de espera. Si Comtech Communication S.A. aln
desea realizar las compras con el proveedor directo en el exterior, se aconseja conocer las
politicas de importacion y realizar pedidos mas grandes segun sus necesidades. Esto permite

contar con un inventario de suministros y no tener que hacer pedidos innecesarios.

Considerando que la empresa aplique este plan de accion, el impacto proyectado esta
clasificado como “moderado” y la probabilidad de ocurrencia proyectada sera “improbable”,

cambiando el tipo de riesgo a medio.

Como se menciond, existen dos opciones para mitigar este riesgo, por un lado, para

continuar con las compras en el exterior se debe estar al tanto de las politicas de importacion
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establecidas en los Tratados de Libre Comercio, ademas de cotizar con distintos proveedores
que cumplan con las condiciones adecuadas y adaptadas a las necesidades tanto de la empresa
como de los clientes. Esta opcion es la ideal debido a que evita costos de reventa y cuenta
con garantia del vendedor original. Por otro lado, se pueden conseguir proveedores dentro
del pais, que sean “proveedores de emergencia” y puedan proporcionar algin equipo
indispensable y que, por alguna razén, no se haya podido adquirir con el proveedor de

primera linea.

Asimismo, otra opcion complementaria es la adquisicion de un seguro, por ejemplo,
el seguro de carga para importacion y exportacion (ver Anexo 04) emitido por el INS, que
permite proteger las pérdidas que la mercaderia pueda sufrir por dafios durante el traslado,
asi como las operaciones de carga, descarga y estancia en un almacén o bodega antes de
llegar a su lugar de destino. La poliza puede adquirirse en modalidad cerrada, que cubre un
solo traslado, o bien, la modalidad abierta, en la que se paga un monto anual y protege todos

los transportes que se realicen durante esa vigencia.

Se recomienda a la empresa, tomar la modalidad cerrada, pues son pocas veces al afio

que la empresa importa productos.

A continuacion, se muestra una pequefia descripcion de los diferentes tipos de
coberturas existentes en el mercado y que pueden ser una opcion para la empresa Comtech

Communication S.A.:

llustracion 9: Seguro de carga para importacion y exportacion

56



Deducibles

El deducible se rebajaréd de la indemnizacion que corresponda al
Asegurado o al Beneficiario, segun el porcentaje 0 suma establecido
para cada coberiura tomada en las Condiciones Parliculares de la
presente poliza.

Los deducibles son aplicables a los reclamos, ya sea sobre el monto
asegurado del embarque o sobre el valor de la pérdida.

1-Para la Cobertura A:

a) Mercancia empacada: 05% sobre el monlo aseguiado con un
minimo de ¢300 000

b) Mercancia sin empaque: 1% sobre el monto asegurado con un
minimo de ¢300.000

2-Cobertura C: No tiene deducible. )

3-Cobertura D y C: comresponde al de ia coberlura basica suscrita
sobre la mercancia asegurada

4.Cobertura F: 0.5% sobre el monto asegurado con un minimo de
£250.000

5-Cobertura G: No tiene deducible

6- Para pérdidas por Robo y/o Asalto en Centroamérica y
México (aplica sélo para medio de transporte Terrestre):

a) Si el vehiculo es propiedad y registrado a nombre de una
empresa coslarricense

Transporie con custodio 20% sobre el valor de la pérdida con un
minimo de ¢1.200.000.

Transporte sin custodio 30% sobre el valor de la perdida con un
minimo de ¢1.200.000.

b) Si la empresa porteadora no es nacional (inscnta como persona
juridica costamcense), el deducible sefiatado en el punto
anterior cambia 3

Transporte con custodio 25% sobre el valor de 13 pérdida con un
minimo de ¢1 750.000

Transporte sin custodio 35% sobre el valor de la pérdida con un
minimo de ¢1.750.000.

7-Deducible cobertura Q: Responsabilidad Civil derivada de la
Carga Transportada via terrestre:

20% sobre el valor de ia pérdida con un minimo de ¢100.000

De acuerdo con esto, Comtech Communication S.A puede presentar las condiciones

que se detallan a continuacion:
a. Una disminucion en sus ingresos del 5% al 10%.
b. Un aumento en los costos de un 5% a un 10%.
c. Aumento de entrega igual a tres dias.

d. Podria ocurrir con cierta periodicidad, con un tiempo de recurrencia aproximada

de una vez cada 3 afos.

Asimismo, esto se puede observar en el Anexo 02 en donde se desarrollé el mapa de

calor que indica el detalle de la incidencia del riesgo.
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Con los riesgos anteriores, se obtiene el siguiente mapa de calor para la empresa

Comtech Communication S.A. segun sus condiciones actuales:

Tabla 6: Mapa de calor actual para la empresa Comtech Communication S.A

CONSECUENCIAS actual
Insignificantes Menores Moderadas Mayores Castroficas

Probabilidad 1 2 3 4 5

B (probable)

C (moderado) F3.E3. A3, P1

Fuente: Elaboracion propia.

Este mapa expone como la empresa se encuentra en un escenario no tan favorable,
indicando que varios de los riesgos analizados se encuentran en una situacion critica e incluso
catastrofica, segun la metodologia indicada en PMBOK. Asi se demuestra que la empresa
debe contar con un plan de accién inmediato para mitigar el impacto ante la ocurrencia de

alguna de las situaciones descritas.

A partir de esto, en el proximo capitulo se desarrolla la propuesta que tiene como
objetivo disminuir o mitigar las posibles afectaciones que pueden ocasionar el
funcionamiento actual de la organizacion. Esto a partir de lineamientos y pasos a seguir para

mejorar el accionar de la empresa ante la gestion de riesgos.
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De igual forma, si se consideran los planes de accidén propuestos, se obtiene el

siguiente mapa de calor proyectado:

Tabla 7: Mapa de calor Proyectado para la empresa Comtech Communication S.A

Insignificantes

Probabilidad 1

B (probable)

C (moderado)

CONSECUENCIAS proyeccion

Menores Moderadas Mayores Castroficas
2 3 4 5

F2. A5, A6, E4

F3, A, A3, AT

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV:
PROPUESTA DE LA GUIA ESTRATEGICA PARA REDUCIR LOS

ACTUALES Y POSIBLES RIESGOS ADMINISTRATIVOS DE LA
EMPRESA COMTECH COMMUNICATION S.A

Objetivo Capitulario: Propuesta de la guia estratégica necesaria que le permita contar con

las oportunidades de mejora para reducir los actuales y posibles riesgos administrativos de
la empresa Comtech Communication S.A y de esta manera alcanzar la eficiencia y eficacia

en su gestion administrativa.

4.1 Propuesta de guia estratégica bajo el modelo de administracion de

riesgos

En este capitulo se desarrolla la propuesta de la Guia Estratégica para la empresa
Comtech Communication S.A. con base en lo analizado en los capitulos anteriores. En esta
Guia se detalla el paso a paso que debe seguir la empresa para la aplicacion de la Norma 1ISO
31000 con el fin de definir los riesgos y realizar el analisis mediante la herramienta PMBOK,
para esto la guia se basa en 3 pasos que componen la estructura principal de la propuesta los

cuales son:

1. ldentificacion de riesgos.
2. Evaluacion de los riesgos
3. Andlisis e intervencion de los riesgos

En este capitulo se dota a la empresa de una herramienta facil de usar que le permita
su aplicacion para la toma de decisiones y el analisis interno, siendo un documento de uso
cotidiano para los directivos de la empresa. Por lo tanto, es sencillo de comprender y de

aplicar.
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Al ser una guia, contiene todos los detalles necesarios que le permitan al usuario su
facil entendimiento para la aplicacion correspondiente, es decir, el usuario de la guia puede
realizar un andlisis completo partiendo de lo mas béasico, como lo son las definiciones o el
descubrimiento del estado actual de la empresa hasta la toma de decisiones a partir del

analisis de los resultados cuantitativos obtenidos en su desarrollo.

Para desarrollar el andlisis y la gestion de los mismos se ha disefiado para la empresa
una herramienta en Excel que le permite completar la identificacion y analisis de los riesgos
segun las metodologias antes mencionadas, la empresa debe llenando cada aspecto para que
al final pueda tener un panorama actual o al que puede llegar con la implementacién de las

medidas
La guia se desarrolla en 3 niveles

A continuacion, se detallan los pasos a seguir por el usuario de la Guia Estratégica:

4.2 Paso 1. Estado actual de la empresa

4.2.1 Estado actual de la empresa

Para determinar el estado actual de la empresa se realizan las siguientes preguntas

que brindan de forma resumida el escenario donde se encuentra la empresa:
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Tabla 8: Preguntas que se debe plantear la empresa Comtech Communication S.A.

Identificacion del estado actual de la empresa

¢Cémo esta constituida la empresa?

¢Ddnde se ubica la empresa? ¢ Qué implicaciones tiene la ubicacion actualmente?

éA qué se dedica la empresa?

éCudles son los objetivos de la empresa a corto, mediano y largo plazo?

¢Cémo se financia la empresa?

éActualmente estdn endeudados? De ser asi, éen cual moneda se generé el endeudamiento?

éLos ingresos son en moneda local o extranjera?

¢Quiénes son los proveedores? éSon nacionales o extranjeros?

¢Se cuenta con seguros? De ser asi, équé es lo que abarcan dichos seguros?

¢Cuentan con algun programa de marketing o publicidad?

Recientemente, ¢ como afecta la realidad nacional y/o internacional las operaciones de la organizacion?

éCuenta la empresa con un programa de innovacidn y/o actualizacion constante?

¢Cuales son los principales competidores?

Fuente: Elaboracion propia.

62



Una vez que se tiene la idea general del estado actual de la empresa, se permite avanzar
con el siguiente paso que es la identificacion y definicion de los riesgos mediante la Norma
ISO 31000. Las respuestas de las preguntas anteriores pasan por el filtro de la definicion de
los riesgos, es decir, cada respuesta puede indicar si se califica como un riesgo y de qué tipo

€es.

La Norma ISO 31000

Segun la tropicalizacién de la Norma ISO 31000 de INTECO para América Latina,
consiste un instrumento que establece un conjunto de principios para aplicar un sistema de
gestion de riesgos en las empresas. Se aplica a cualquier tipo de organizacion,
independientemente del tamafio, la razén social, el mercado, la fuente de capital, estructura
comercial o la forma de financiacion. No se trata de una norma adaptada a circunstancias

concretas, sino que pretende una aplicacion continua y permanente en el tiempo.

También tiene como objetivo minimizar, gestionar y ademas controlar cualquier tipo
de riesgo, independientemente de la causa, origen o incidencia. Beneficia tanto a las
decisiones como a las operaciones, proyectos y servicios en las empresas. Esto se logra
cuando se integran el sistema de gestion de riesgos en la estrategia, los procesos, las politicas

y la cultura de cada organizacion.

¢ QUuE es un riesgo y cdmo se categoriza, segun la Norma I1SO?

El riesgo se puede definir como la incertidumbre que se genera en el desarrollo de un
objetivo. Son aquellas circunstancias o sucesos indeseables que impiden o complican el
desarrollo normal de cualquiera de las actividades de una empresa y que, por lo general,

repercuten econémicamente en sus responsables.
Existen ciertas caracteristicas esenciales que los definen como tal:

lustracion 10: ¢ Cdémo identificar un riesgo?
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Mo tienen é¢Como
una solucién identificar un
inmediata. riesgo?

Dificultan o
postergan
procesos.

Fuente: Elaboracion propia.

Los riesgos estan presentes en todas las actividades. Sin embargo, algunas implican una
mayor o menor incidencia de las actividades de las empresas. Se dividen en dos grandes

grupos: segln su actividad y segln su naturaleza.
lustracion 11: Clasificacion de riesgos.

i Riesgo sistematico

Segun su Actividadfs
- Riesgos

Riesgos
ambientales

Segln su 1 Riesgos
Naturaleza econémicos

m Riesgos politicos

Riesgo no
sistematico

= Riesgos legales

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.2 Definicion de los riesgos

Segun su actividad

Riesgo sistematico

Si los riesgos estan presentes en el sistema econémico o en el mercado y pueden
afectar a la totalidad del desarrollo comercial, se considera como riesgo sistematico.
Asimismo, pueden ser originados por accidentes, desastres naturales u otros factores

externos.

Riesgo no sistematico

Si el riesgo se origina de la gestion financiera y administrativa de cada empresa, se
considera un riesgo no sistematico. Estos pueden variar segln la actividad de la empresa, s
decir, no en todas las compafiias suceden los mismos riesgos no sistematico. Algunos

ejemplos son crisis internas o planes de crecimiento mal implementados.

Segln su naturaleza

Riesgos financieros

Se refiere a los movimientos, transacciones y elementos que influyen en las finanzas de

la empresa. En esta categoria se pueden distinguir algunos tipos:

e Riesgo de crédito.

e Riesgo de tasas de interes.
e Riesgo de mercado.

e Riesgo gestion.

e Riesgo de liquidez.

e Riesgo de cambio.
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Riesgos econdémicos
Si los riesgos se derivan de la actividad econdmica, son considerados de este tipo. Esto
indica que son los riesgos que afectan basicamente a los beneficios monetarios de las

empresas. Se clasifican en dos:

1) De tipo interno: son las pérdidas que puede sufrir una organizacion debido a
decisiones tomadas en su interior.

2) De tipo externo: son eventos cuyo origen nace fuera de la organizacion.

Riesgos ambientales

Las empresas estan expuestas a los riesgos ambientales, pues son lo que se presentan
en el entorno en el que operan. Estos riesgos pueden provenir de dos causas en especifico
gue son las causas naturales o las causas sociales. Se trata de elementos que se encuentran
presentes dentro del ambiente como la temperatura, la altitud, la presién atmosférica, las
fallas geoldgicas o elementos sociales como la violencia y la desigualdad. Estos riesgos son
independientes de las empresas y que su gestion se plantea a partir de planes de prevencion

mas eficaces.

Riesgos politicos
Este riesgo puede surgir de cualquier circunstancia politica en el entorno en el que

operan la empresa. Hay dos tipos: los reglamentarios y los legales y extrajudiciales.

Riesgos legales

Se refiere a los obstaculos legales o reglamentarios que pueden dificultar el papel de
una empresa en un lugar determinado. Estos riesgos estan generalmente asociados a los de

cardcter politico.
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Una vez identificados los riesgos la empresa deberd completar la matriz en la cual se
coloca el riesgo y el departamento al que estd asociado y en el que puede tener una

repercusion, por ejemplo:

Tabla 9: Matriz de clasificacion y anélisis de riesgos.

Areas de Impacto

Categoria

Contables y financieros

_____

Riesgo de crédito X

_ Crisis economica ____

X B X By X

Reduccién de ingresos

X _----
=nne)

Inversién en publicidad

Econémico |Financiero

_ Salud ocupacional

Riesgo por enfermedad

_ Tormentas ____

Altas temperaturas

_ Corrosion salina

Humedad

______

Ambiental

x

Competencia X
_ Riesgo Pandémico ____

Huelgas y bloqueos X

Politicas de importacion

Legal |Politico

Fuente: Elaboracion propia.

4.3 Paso 2: Evaluacion de los riesgos

4.3.1 Evaluacién de riesgos

La gestion de riesgos, como se pudo leer, comprende todas aquellas acciones que
pone en marcha la organizacién para medir y controlar los riesgos a los que esta expuesta.
En este paso se incluyen aquellas acciones que pueden mitigar las afectaciones a partir de la
identificacion de los riesgos. Es decir, una vez que se tiene claro qué sucesos pueden afectar
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el desarrollo de las actividades de la empresa, se identifica el impacto que esto puede generar
y la probabilidad de que suceda, de modo que se puedan anticipar y proponer medidas que

los solventen.

En este apartado se da continuidad al paso uno, donde se identificaron los riesgos,
estos son denominados como la “causa”, mismos que pueden propiciar un efecto adverso
(denominado “consecuencia”) en las actividades, pero, ademas, se determina la probabilidad
de que ocurran. En sintesis, toda causa tiene su consecuencia, por lo que se debe tener clara
la probabilidad de que suceda para generar las acciones que lo contrarresten, por lo que se
debe considerar lo siguiente:

4.3.2 Probabilidad

Hace referencia a la posibilidad de que ocurra un determinado hecho, por esto se
propone que la organizacion se plantee las siguientes interrogantes con el fin de determinar

el nivel de probabilidad de ocurrencia del riego.
Se debe medir en:

Tabla 10: Parametros para medir la probabilidad de ocurrencia de un determinado hecho

Nivel Descriptor Descripcion detallada en funcion del Tiempo recurrencia
evento
Casi certeza Podria ocurrir en la mayoria de las veces Mensual
Probable Podria ocurrir con cierta periodicidad Una vez por trimestre
Posible Podria ocurrir en algiin momento Una vez por semestre
Improbable Podria ocurrir en forma recurrente Una vez cada tres afios
Raro Podria ocurrir excepcionalmente Periodos mayores a tres afios

Fuente: Elaboracion propia.

Con el fin de determinar la probabilidad de ocurrencia, la empresa durante la
aplicacion de esta Guia debe responder a las siguientes preguntas, en las que, si la respuesta

es afirmativa, la mayoria de la probabilidad es mas alta:
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1. ¢El riesgo identificado ha ocurrido anteriormente y, de ser asi, con qué frecuencia?
2. ¢Es un riesgo que tiene origen externo a las funciones de la empresa?
3. ¢El riesgo puede derivarse de las decisiones de la empresa?

4. ¢El riesgo puede darse por efectos del ambiente o la naturaleza?

4.3.3 Consecuencias

Hace referencia a los efectos que puede generar la ocurrencia de un riesgo, la
identificacion de estos impactos es de vital importancia, puesto que es la base para generar

las medidas que permitan contrarrestarlos o disminuir la afectacion.

Al no tener claras las consecuencias de un determinado hecho, puede generar que
varios aspectos de la empresa se afecten directa o indirectamente con su materializacion.
Por lo que se debe anticipar el impacto y los efectos en la organizacion de todos los riesgos

identificados, sobre todo, aquellos que tengan una probabilidad de ocurrencia.
Las consecuencias se categorizan de la siguiente manera:

Tabla 11: Parametros para medir las consecuencias de un determinado hecho

DESCRIPCION DETALLADA POR VARIABLE
Nivel | Descriptor Disminucion Aumento de Aumento del Tiempo
Ingresos Costos

1 Insignificante | Menor o igual al 1% | Menor al 1% Menor o igual a 1 dia
2 Menor De 1% al 5% de 1% a 5% Igual a 2 dias

3 Moderado Del 5% al 10% de 5% a 10% Igual a 3 dias

4 Mayor Del 10% al 15% de 10 a 15% Igual a 4 dias

5 Catastrofico Mayor al 15% Mayor a 15% Igual o mayor a 5 Dias

Fuente: Elaboracién propia.
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La empresa por medio de la herramienta disefiada podra contar con una tabla resumen
donde se especifica la categorizacidn que se le da al riesgo seglin su impacto y su privacidad,

englobando los 2 aspecto mas importantes de la evolucion de los riesgos:

La tolerancia para la presente investigacion se determina en el nivel low, que

contempla los riesgos clasificados como menores y moderados.

Para este nivel de tolerancia los riesgos permitidos son los que tienen un impacto que
se mantenga entre un 1% y un 5% y que ademas la probabilidad se mantenga entre posible,
improbable y raro, Es decir el nivel de tolerancia a los riesgos son los que se encuentran en
la categoria 1C, 1D, 1E, 2Dy 2E

Tabla 12: Tabla resumen de categorizacion de riesgos.

CONSECUENCIAS
Probabilidad Insignificantes Menores Moderadas Mayores Castroéficas
A A > > '
B (probable M
oderado L M
D probable L L M
aro L L | M

Extreme (E) : riesgo extremo, requiere accion inmediata

Medium (M) : riesgo moderado, se consideran dentro del nivel de riesgo moderado. Se determinara la opcién de respuesta al riesgo que
conviene aplicar ycompletara la plantilla de acciones correspondientes

Low (L) : riesgo bajo, se consideran dentro del nivel de riesgo aceptable.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4 Paso 3: Analisis de Riesgos

4.4.1 Metodologias de analisis de riesgos

Para el tercer paso se deben identificar los riesgos, asi como las consecuencias y
probabilidades de que sucedan porque, a partir de esto, se realiza el analisis que brinda el
panorama actual de la empresa, en el que se basan las propuestas y acciones a seguir para

gestionarlos.

Existe diversidad de riesgos y no todos tienen el mismo origen ni la misma naturaleza.
Los factores que influyen significativamente son el tamafio de las empresas, el nimero de
empleados, su estructura, la actividad productiva y el sector en el que operan. Esto ha llevado
al desarrollo de métodos de analisis especificos para un sector o campo.

El objetivo es identificar, evaluar, metodizar y controlar los riesgos asociados a una
actividad, funcidn o proceso concreto. En otras palabras, da forma a la aplicacion del propio

sistema de gestion de riesgos.

4.4.2 Matriz de analisis

En el este punto se desarrolla, por medio de una matriz, el analisis de los riesgos. Esta
herramienta junto con los incisos anteriores determina las consecuencias y la probabilidad de

que sucedan para brindar el panorama actual en el que se encuentra la empresa.

La matriz estd compuesta por dos factores que son las consecuencias y las
probabilidades ordenadas a modo de escala en un mapa de calor. Las probabilidades se
ordenan alfabéticamente de la A la E, como se vio, la A representa el grado maximo de
certeza y la E de que rara vez pueda suceder. Las consecuencias se clasifican de 1 a 5 segun
el impacto que tengan donde, donde 1 representa lo insignificante y 5 catastrofico.

Con la ayuda de la herramienta se puede clasificar, ubicar y representar el estado
actual de la situacion de la empresa con respecto a los riesgos. Esto se logra mediante la

interseccion compuesta por el nivel de impacto y la probabilidad de ocurrencia.
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Ademas, para hacer mas sencillo el uso de la matriz, se clasifican los riesgos en
estudio segln su naturaleza para introducirlos en la matriz y sintetizar la informacion que en

ella se incluye.
Nomenclatura de las siglas (Ver Anexo 2)

F: Financiero.

F1: Contables y financieros.
F2: Tipo de cambio.

F3: Riesgo de credito.

F4: Crisis econdmica.

E: Econdmico.

E1: Reduccion de ingresos.
E2: Estancamiento en desarrollo
empresarial.

E3: Inversion en publicidad.
E4: Competencia.

A: Ambiental.

Al: Salud ocupacional.

A2: Riesgo por enfermedad.
A3: Tormentas.

A4: Altas temperaturas.

A5: Corrosion salina.

A6: Humedad.

AT: Cortes eléctricos.

A8: Riesgo Pandémico.

P: Politico.

P1: Huelgas y bloqueos.

L: Legal.

L1: Politicas de importacion.
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A continuacion, se muestra un ejemplo del uso de la matriz, partiendo del supuesto
que uno de los riesgos identificados a este punto es el clasificado como F4: Crisis econémica,
con una probabilidad de ocurrencia de B (probable) y con consecuencia catastréfica (5). Asi

se ubica en la matriz de la siguiente manera:

Tabla 13: Ejemplo de Mapa de Calor para riesgo F4: Crisis econdmica

CONSECUENCIAS actual
Insignificantes Menores Moderadas Mayores Castrofidas
1 2 3 4 5

Probabilidad

F3.E3 A3. P1

Tal y como se refleja el estado actual de ese riesgo, considerando la informacion de

la probabilidad de ocurrencia y el impacto que puede generar a nivel de la organizacion.

Este paso debe repetirse con todos los riesgos para determinar el estado actual de la
empresa y tener el panorama de forma grafica y sintetizada del analisis que se realiza. De
modo que, si el riesgo se encuentra méas cercano a los colores célidos (amarillo, anaranjado
Yy rojo), su impacto y probabilidad es mayor, por lo que se deben plantear las acciones para

contrarrestar o disminuir en la medida de lo posible esta situacion.
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Al final la empresa contard con un espacio en la herramienta donde podra contener
un cuadro resumen del estado actual, que incluya los riesgos, la categorizacion segun su
impacto y probabilidad y un espacio para contemplar los planes de accién, que le permita
generar una proyeccion proyectada, segun los beneficios o cambios que pueda generar, dando

como resultado un nuevo mapa de calor.
Por ejemplo:

Tabla 14: Ejemplo de cuadro resumen del estado actual de la empresa en un momento
determinado.
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CAPITULO V:

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Objetivo capitulario: Emitir conclusiones y recomendaciones finales con base en los

resultados de la investigacion.

La Norma ISO 31000 establece en su texto que todas las actividades comerciales de
la empresa generan riesgos. Esto, antes de ser un aspecto negativo, sienta las bases para una
politica corporativa orientada a la valoracién de los procesos. En otras palabras, los riesgos

se deben incorporar como una parte basica del trabajo empresarial.

En relacion con lo expuesto, se concluye que la identificacion, el analisis y control de
los riesgos es esencial en cada uno de los procesos de la organizacion, pues de esta forma se
pueden prever las situaciones futuras a las que se deben hacer frente, asi como el impacto

que estas tienen para la organizacion.

Este control preventivo permitié el planteamiento de un plan que ayuda a la empresa
Comtech Communication S.A. a mitigar el impacto en la organizacién. Ademas, una vez
definido los riesgos y su plan de accion, se brindé el seguimiento y monitoreo
correspondiente a cada uno de ellos. Este control incluye la revision constante de los riesgos
identificados para detallar si su probabilidad e impacto han variado, asi como la clasificacion
de nuevos riesgos que pueden surgir. Todo esto con la intencion de proveer a la organizacion

de un acompafiamiento mucho mas integral.

Aunado a esto, dicho monitoreo debe envolver la revision de la eficiencia de los
planes de respuesta a riesgos, asi como también su correcta ejecucion, controlando los
posibles riesgos secundarios (riesgos que se pueden dar al ejecutar en el plan de respuesta) y
vigilar los riesgos residuales (aquellos riesgos que aln han permanecido después de ejecutar

el plan de respuesta al riesgo).
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La gestion eficiente de los riesgos mediante la aplicacion de las herramientas
planteadas en este documento, le dieron la posibilidad a laempresa Comtech Communication
S.A. lograr sus objetivos, la efectividad de las actividades y la garantia de obtener solvencia
y estabilidad en la empresa. Estas actividades de administracion y control de riesgos siempre
tienen que desarrollarse de acuerdo con las politicas y estrategias que la empresa ha definido

para su actividad.

La propuesta no garantiza la eliminacién de los riesgos en su totalidad, por lo tanto,
los lineamientos planteados son un apoyo para tener nocion de como identificar y atacarlos.
La combinacion de variables en las que un riesgo puede afectar la organizacion son muchas
y es por esto que, al tener claridad de la guia estratégica, se pueden seguir los lineamientos
para atacar y encontrar una solucién de mejora para aquellos riesgos que estén siendo

presentes en el momento.

De igual forma, es una herramienta que le permite a la empresa analizar y gestionar
los riesgos a partir de todas las variables identificadas. Por lo tanto, no es algo rigido, sino
que busca, como lo indica su nombre, guiar a la empresa para que adquiera el conocimiento
necesario e identificar los riesgos: cuales son sus caracteristicas y como estas afectan directa

e indirectamente a la compafiia.

El estado actual de la empresa es el que se toma como base para establecer la guia
estratégica e identificar los riesgos. Esto se debe a que no se puede basar en hipotesis o
suposiciones de que serd lo que pasara en la empresa en el futuro porque los riesgos son
cambiantes y se ajustan al contexto en el tiempo. Asi es como, al tener claro el panorama
actual, se puede establecer una base que sera de utilidad para guiar procesos posteriores en

identificacion, andlisis y ejecucion y asi disminuir o eliminar los riesgos en su momento.

El hecho de aplicar esta guia estratégica puede significar para la empresa una
oportunidad de mejora en todas sus areas, pues tiene opciones de crecimiento o cambio, que
de momento no se han considerado relevantes. Es importante mencionar también que este
documento es completamente actualizable con el tiempo por lo que es de gran utilidad para
la empresa en el aspecto de que se puede aplicar para diferente proporcion y orientacion de

los riesgos presentes.
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Plantear la posibilidad de que esta guia estratégica se lleve a cabo periédicamente
tiene como objetivo que la empresa pueda intervenir, prevenir y, al mismo tiempo, descubrir
acciones, elementos o simplemente que la toma de decisiones sea mejor fundamentada,

teniendo como base un proceso de evaluacion de riesgos integral.
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ANEXOS

Anexo 01. Entrevista con el duefio de la empresa Comtech Communication S.A.

]

zoom_0.mp4

Anexo 02. Matriz Herramienta Valoracion de Riesgo.
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Anexo 03. Cotizacion Poliza Equipo Electrénico Riesgo Nombrado
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Anexo 04. Cotizacion de poliza proteccion ante tipo de cambio.

SIOURD D CAROR

INSTITUTO NACIONAL DE SEGUROS
CARGA IMPORTACION ¥ EXPORTACION DOLARES
CONDICIONES GENERALES

ACUERDC DE ASEGURAMIENTO

El INSTITUTO NACIONAL DE SEGUROS, Aseguradora Domicliada en Costa Rica, con cédula juridica nimeno 4-000-
D01902-22, denominada en adelante el INSTITUTO, expide la presente poliza de acuerdo con las Condiciones
Parficulares, Especiales y Generales que a continuacion se estipulan con base en las declaraciones hechas por el
TOMADOR DEL SEGURD ¥/0 ASEGURADOC en kb solicihued que origina este contrato, la cual es parte integrante del
mismo. Es entendido que las Condiciones Parficulares tienen prelacidn sobre las Especiales y estas sobre las

Generales.
INETITUTO HACIOMNAL DE SEGURDS
Cadula Juridica Q0D00D-I902-22
MAAG OEADE2013 1 Salo Ios Seguros del INS tenen la garantla del Estado
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Anexo 05. Carta de confirmacion de lectura y comprension de la Guia Estratégica.

27 de Oclubre del 2021
Hemadura, Puntarenas, Costa Rica

Seiores (as) Esludiantes Trabajo Final de Graduacidn UCR

Estimados senores (as):

La presente es para comunicaries que he leido el lrabajo que han desarollado con lanta
dedicacion duranta esle tiempo para nuesira empresa.

En Comtech Communication S.A. valoramos mucho la perspectiva nueva de personas como
ustedes y Jo que fodas eslas pueden aporiar @ nosotros como organizacion. Partiendo de este
punto, y luego de habemes reunido para conversar de aigunas dudas que nos surgiercn posterior
a la lectura de la tesis, quisiéramos hacer de su conocimiento nuestro pleno enlendimiento y
concordancia con todos los objelivos, la descripcion y propuesta de solucidn que en elia se
plantean,

Asi bien, nos senlimos muy honrados de haberles podido colaborar en lo necesario para Bevar
este proyecto a cabo; pues sabemos que representara un valor agregado a nuestra organizacion.
Desde ya les deseamos el mayor de los éxitos en la finalizacién de su lesis y quedamos atentos
a cualquier colaboracién adicional que podamos hacer.

Saludos cordiales,

ne Gémez Medrano
Gerente General
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