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Resumen:El objetivo del presente estudio es analizar los aspectos que conforman la
aplicacion de la norma ISO 31000:2009 en la mitigacion de riesgos con la finalidad
de determinar su relacion con la calidad de servicio. El enfoque conceptual del
estudio sienta sus bases teoricas sobre los procesos regulatorios, de control interno y
la normativa para identificar y mitigar riesgos. El enfoque metodologico es
cualitativo, ya que a través de una revision bibliografica-documental se permitid
disefiar una breve propuesta sobre la norma ISO 31000 con el propésito de mitigar
riesgos empresariales y mejorar la atencion del colaborador interno y la
ciudadania.Se obtuvo omo resultado que en Ecuador, la calidad del servicio ofrecido
por los empleados de areas operativas o de alto impacto de criticidad no aplica la
norma ISO 31000:2009. Ademas, los procesos y plan de riesgos no se encuentran
cubiertos de extremo a extremo con los lineamientos de las empresas. Esto permite
concluir que la aplicacion de esta norma incide eficazmente en la consideracion de
todos los posibles escenarios que se vean afectados directa o indirectamente a la
continuidad de negocio de la empresa, utilizando las herramientas para poder mitigar
los riesgos.

Abstract: The objective of this study is to analyze the aspects that make up the
application of the ISO 31000:2009 standard in risk mitigation in order to determine
its relationship with service quality. The conceptual approach of the study establishes
its theoretical foundations on regulatory processes, internal control, and regulations
to identify and mitigate risks. The methodological approach is qualitative, since
through a bibliographic and documentary review, a brief proposal was designed on
the ISO 31000 standard with the purpose of mitigating business risks and improving
customer service to internal collaborators and citizens. The result was that in
Ecuador, the quality of service offered by employees in operational or high-impact
criticality areas does not apply to the ISO 31000:2009 standard. Furthermore, the
processes and risk plans are not fully covered by the company's guidelines. This
allows us to conclude that the application of this standard effectively impacts the
consideration of all possible scenarios that could directly or indirectly affect the
company's business continuity, using tools to mitigate risks.
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INTRODUCCION

Desde hace décadas, ofrecer un servicio de calidad se ha encontrado relacionado
con la gestion adecuada para mitigar riesgos empresariales. Por consiguiente, tanto la
empresa publica como privada han generado estrategias de control y supervision no sélo
para sancionar actos ilicitos, sino también para prevenir problemas de corrupcion y fraude
(Stamatovi¢ et al., 2020). En ese sentido, la creacion de normas internacionales para el
eficiente control interno en América Latina, ha mejorado aspectos como la vulnerabilidad
frente a cualquier tipo de desafio (Quinaluisa et al., 2018;Villanueva Chang, 2012).

Un aspecto preponderante es la efectiva evaluacion de riesgos que, en ciertas
organizaciones se considera precaria, ya que no se existe el conocimiento suficiente
acerca de los beneficios e implicaciones que trae consigo el identificar y disefiar estrategias
de mejora, lo que significa estar en competencia con otras empresas que ponderan su
importancia (Ochoa-Crespo et al., 2024). Los riesgos siempre existen, la norma no trata de
eliminarlos porque seria imposible, en otras palabras de conocerlos y tener preparado un
plan en caso de que alguno se presente. Si bien la gestion de riesgos debe ser un elemento
central de cualquier estrategia de seguridad de la informacion, puesto que muchas empresas
latinas carecen de una estrategia de gestion de riesgo (Albanese, 2012;Consuegra, 2015;
Collier y Evans, 2019).

Ahora bien, el control interno que cada vez se ha vuelto mas relevante, destaca la
normativa ISO 31000 como una sencilla manera de pensar sobre el riesgo y la gestion del
riesgo, y tiene como objetivo comenzar el proceso de resolver las muchas inconsistencias y

ambigiiedades que existen entre enfoques y definiciones diferentes. Si bien la mayoria de
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los encargados de la toma de decisiones parece acoger la nueva norma y ha recibido hasta
ahora muy buenas revisiones, crea desafios para quienes usan lenguaje y enfoques que son
unicos en su area de trabajo, pero diferentes del nuevo estandar y guia. La necesidad de
compromiso y cambio es la consecuencia inevitable de la estandarizacion.Dicho esto se
plantea que la aplicacion de la norma ISO 31000 mitiga riesgos organizacionales incidiendo
en la calidad de servicio al usuario.

En este contexto, se hace imprescindible una reflexion profunda sobre los criterios y
acciones utilizados en la planificacion de una efectiva planificacion para la mejora de la
calidad del servicio, a partir de la mitigacion de riesgos encontrados en la administracion
empresarial. Los estudios previos han destacado avances significativos en algunas regiones
del mundo mediante la incorporacién de normativas para el efectivo control. Sin embargo,
en Ecuador persisten vacios tedricos y metodoldgicos en torno a la aplicacion efectiva de
dichas normativas especialmente en areas administrativas publicas.

El aporte de esta investigacion se fundamenta en su capacidad para generar un
impacto positivo en las condiciones del control interno dentro de los sistemas empresariales
sirviendo ademds como antecedente para futuros estudios en este campo. En la
identificacion de las deficiencias actuales, se pretende plantear soluciones estratégicas, se
busca fortalecer la calidad del servicio, promoviendo una gestion mas -eficiente,
considerando factores como la honestidad y la ética en la atencidén y control administrativo.
Por este motivo, el objetivo del presente estudio es analizar los aspectos que conforman la
aplicacion de la norma ISO 31000:2009 en la mitigacion de riesgos con la finalidad de

determinar su relacion con la calidad de servicio.
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REVISION DE LA LITERATURA
Control interno y mitigacion de riesgos

El control interno es un aspecto de la gestion de una organizacion que consiste en
un conjunto de acciones, actividades, planes, politicas, normas y métodos organizados y
establecidos por cada unidad del Estado. En este se incluyen actitudes de autoridades y
empleados, lo que permite monitorear la efectividad, validez, transparencia y confiabilidad
de sus registros. En consecuencia, la gestion eficiente de una organizacion comprende
objetivos estratégicos y operativos que surgen a partir de una planificacion estructurada a
través de politicas y procedimientos para destacar un sistema que esté comprometida con
una cultura institucional en todos los niveles de la organizacion para que los costos
empresariales obtengan rentabilidad (Casanova-Villalba et al., 2023).

En este escenario, surge el riesgo como la combinacion de la probabilidad de que se
produzca un evento y sus consecuencias negativas. Los factores que lo componen son la
amenaza y la vulnerabilidad. Estos aspectos obstaculizan una buena gestion por parte del
negocio o servicio ofrecido. Una amenaza es un fendmeno, sustancia, actividad humana o
condicion peligrosa que puede ocasionar la muerte, lesiones u otros impactos a la salud, al
igual que dafios a la propiedad, la pérdida de medios de sustento y de servicios, trastornos

sociales y econdmicos, o dafios ambientales (Ilori et al., 2024).

Una diferencia significativa con el proceso tradicional es que el modelo ISO incluye
los elementos de establecer el contexto y la continua comunicacion. Otra diferenciacion
puede ser que identifica riesgos que van mas alla de los industriales incluyendo

estratégicos, del nombre, y riesgos financieros; expandiendo la responsabilidad de la
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gestion de riesgos a toda la organizacion definiendo un framework de gestion de riesgos

que crea capacidad de recuperacion y mejoramiento continuo a través del proceso.

Por otro lado, la vulnerabilidad tiene relacion con la las cualidades y las
circunstancias de una comunidad, sistema o bien que los hacen susceptibles a los efectos
dafiinos de una amenaza.Se define gestion del riesgo como las actividades coordinadas para
dirigir y controlar una empresa en relacion con el riesgo. En proyectos, el riesgo tiene su
origen en la incertidumbre, que esta presente en todos los aspectos que pueden afectar a la

consecucion de los objetivos de cualquier organizacion (Pico-Lescano et al., 2024).

Ahora bien, los riesgos que pueden ser identificados pueden tener un efecto
perjudicial en el desarrollo de lo planificado. Por un lado, los riesgos no identificados
representan aquellos que surgen inesperadamente, y que no pueden preverse ni
administrarse de forma proactiva. Por tanto para los riesgos identificados tempranamente o
aquellos que surgen de modo inesperado se aplica la Administracion de Riesgos como el
método sistematico que permite planear, identificar y analizar los riesgos asociados con una
funcion o proceso, para que la organizacion pueda reducir pérdidas y aumentar sus
oportunidades. Por consiguiente, estos componentes proporcionan las bases para disefiar e
implementar mejoras continuas en la gestion de riesgos en toda la organizacion

(Gonzalez-Megjia et al., 2024).

Entre los riesgos de la organizacion se encuentran los riesgo Juridico, asociado a la

exposicion a pérdidas potenciales debido a la falta de integridad o a la inexactitud de la
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documentacion sobre transacciones especificas, generando un incumplimiento normativo
vigente o de las exigencias de reguladores. Otro riesgo es el tecnologico que consiste en
errores en los datos proporcionados por los sistemas de procesamiento de informacion, los
sistemas computacionales o administracion de bases de datos, redes de area local y sistemas
comunicacionales. Por ultimo, se tiene los riesgos operativos que estan relacionados con
pérdidas debido a la falta de procedimientos adecuados para la ejecucion de las actividades

(Wahyudi et al., 2022).

Calidad del Servicio

La calidad es considerada como un término que refleja competitividad,
transparencia en la informacidon, comunicacion efectiva, integridad de acciones y uso
responsable de recursos para la satisfaccion de sus usuarios (Daza, 2019) En consecuencia,
surge como uno de los principales pilares de la mejora continua organizacional, esto es
porque aspectos como desempefio, desarrollo y productividad son estrategias tendientes a
ofrecer los mejores bienes que logren impactar de forma efectiva y eficaz al cliente
(Cepeda-Cepeda et al., 2024;Zun et al., 2018).

En este mismo contexto, la calidad del servicio en aspectos administrativos
constituye un indicador clave del desempefio de los sistemas de control y prevencion y de
la satisfaccion de los usuarios. De esta manera, diversos estudios han identificado
dimensiones fundamentales para evaluar la calidad del servicio mediante algunos modelos
que ponderan aspectos como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Estos modelos permiten identificar las brechas existentes entre las

expectativas de los usuarios y las percepciones del servicio recibido, facilitando la
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implementacion de estrategias orientadas a cerrar dichas brechas (Espinoza y Rodriguez,
2023; Ganga et al., 2019).

Bajo este mismo escenario, la calidad de servicio resalta factores como la
confiabilidad, que consiste en la capacidad que existe para desarrollar plenamente el
servicio ofrecido de forma precisa y confiable. Como otro aspecto esencial es la empatia,
atribuida a la capacidad de intuir y entender los requerimientos, siendo imprescindible la
atencion personal al usuario que requiere el servicio. En ese sentido, la satisfaccion del
ciudadano/cliente, se ve abordado entre las expectativas que tiene ante un servicio ofrecido
y la realidad con la que se ejecutan estas acciones para suplir las demandas de sus mercados
(Gadea-Uribarri et al.,2024;Lazaro et al.,2025;Valdivieso-Valdivieso y Suarez-Mella,

2023).

Por otro lado, un servicio de calidad mantiene estandares altos en el tiempo de
respuesta que las entidades ofrecen a sus clientes dentro de un contexto con necesidades
apremiantes. Esta actitud de atencion a las necesidades que tiene el usuario enfatiza el
objetivo de suministrar un servicio rapido y efectivo. El tiempo en consolidar los recursos
para satisfacer las necesidades diarias se ven perjudicado si acaso no se han podido
establecer los riesgos que significan la escasa entrega de soluciones en los plazos
determinados y la credibilidad y reputacion de imagen afectadas (Mendoza et al.,

2024;Torres et al., 2024).

Ahora bien, la continua evaluacion y retroalimentacion por parte de los lideres o
jefes departamentales, es otro aspecto que se destaca dentro de un servicio de calidad. La

revision de los resultados, producto de una evaluacién integrada por aspectos como
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desempefio y satisfaccion del usuario, son factores que permiten una mejora continua en los
procesos,ejecucion de acciones de acuerdo a la planificacion y el debido cumplimiento de
los objetivos institucionales y de los propios clientes (Hernandez et al., 2022; Monroy y

Urcadiz, 2019).

DISENO METODOLOGICO
Enfoque, disefio y método

El estudio se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo debido a que el estudio se centra
en el estudio de caso, que describe los momentos habituales y problematicos y los
significados en la vida de los individuos™ para este caso podemos indicar que los resultados
obtenidos por la aplicabilidad de esta norma han ayudado a una mejor toma de decision en
beneficio a la empresa. Se empled un disefio descriptivo, no experimental y transversal,
dado que se trata de una investigacién que observa y describe fendmenos tal como ocurren,
sin manipular variables, considerando que se realiza en un solo momento en el tiempo
(Arias-Odon, 2023).

Ademas, al ser no experimental, no se manipuld ninguna variable, sino que se
observo la realidad tal y como se presenta en los entornos hospitalarios seleccionados. El
método utilizado fue el inductivo, destacandose por realizar observaciones especificas para

llegar a conclusiones generales (Quesada y Medina, 2020).
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Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo de campo y bibliografica-documental, ya que se
recopild informacion secundaria relevante, obtenida de planes de desarrollo institucionales,
articulos cientificos y normativas relacionadas con la gestion publica y calidad del servicio.

Para la obtencion de informacién, se realizé una busqueda exhaustiva de literatura
cientifica en bases de datos indexadas como Scopus, Web of Science y MDPI. Los articulos
seleccionados se relacionaron con la calidad del servicio en organizaciones publicas y
privadas, conjuntamente se consultaron documentos y articulos sobre la Norma ISO 31000
version 2009: Gestion de Riesgos — Principios y Guias como instrumento que permite
regular, controlar, supervisar y prevenir y mitigacion de riesgos dentro de las entidades.

El autor de esta investigacion creyd necesario establecer ciertas propuestas para la
mitigacion de riesgos empresariales a través de la normativa ISO 31000:2009.
RESULTADOS
PROCESO DE LA GESTION DE RIESGOS ISO 31000:2009

La ISO 3100 puede ser implementada en cualquier tipo de empresa. Cuando se
implementa y mantiene de acuerdo con esta norma internacional, la gestion del riesgo
permite a una organizacion mejorar la gobernanza y por lo tanto generar confianza de los
stakeholders. Cuando se hace de manera efectiva, la direccion de riesgo aumentara la
conciencia de la necesidad de identificar y tratar el riesgo en toda la organizacion y mejorar
la identificacion de oportunidades y amenazas, asi como incluir los riesgos emergentes en
el proceso. Va a mejorar los controles, asi como la eficacia operativa y eficiencia. La

aplicacion satisfactoria de la norma ayuda a las organizaciones a cumplir con los requisitos.

Maestria en Administracién Publica



El proceso de gestion de riesgos establece una base fiable para la toma de decisiones
y la planificacion, también incluye la asignacion adecuada de recursos para el proceso
completo. Por consiguiente, la mitigacion de riesgos es la culminacion de las técnicas y
estrategias utilizadas para minimizar los niveles de riesgo y reducirlos a niveles tolerables.
Al tomar medidas para negar amenazas y desastres, una organizacion estard en una posicion
solida para eliminar y limitar los contratiempos

Esta norma esboza los principios que permiten realizar una gestion de riesgos
eficaz, el framework en el que ocurre la gestion de riesgos y el proceso de gestion de
riesgos. Los principios que rigen el proceso de gestion de riesgos establecen los valores y la
filosofia del proceso. Los principios apoyan una vision integral y coordinada del riesgo que
se aplica a toda la organizacidn. Los principios de gestion de riesgos vinculan el marco y la
practica de la gestion de riesgos con los objetivos estratégicos de la entidad. Los principios
también ayudan a alinear la gestion de riesgos con las actividades empresariales
(Sinulingga et al., 2024).

En este mismo escenario, la ISO 31000: 2009 enfatiza el desarrollo de un
framework que integrard plenamente la gestion del riesgo en la organizacion. El framework
asegura que el proceso de toda la empresa sea apoyado, iterativo y efectivo. Esto significa
que la gestion de riesgos serda un componente activo de la gobernanza, la estrategia y la
planificacion, la gestion, los procesos de presentacion de informes, las politicas, los valores
y la cultura (Silva et al., 2019).

Por otro lado, el framework prevé la integracion de la gestion de riesgos, la
presentacion de informes y la rendicion de cuentas. Su propoésito es adaptarse a las

necesidades y estructura particulares de cada organizacion. Los componentes del
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framework incluyen el establecimiento del mandato y el compromiso con la gestion de
riesgos, el disefio del framework para la gestion del riesgo (que incluye la comprension del
contexto interno y externo de la organizacion, el establecimiento de una politica de gestion
de riesgos, la integracion de la gestion de riesgos en los procesos organizativos,
comunicacion y presentacion de informes y asignacion de los recursos apropiados), la
aplicacion del proceso de gestion de riesgos, el seguimiento y la revision del proceso y la
mejora continua del framework (Barraza de la Paz et al., 2023; Olechowski et al., 2016).

El proceso de gestion de riesgo debe ser una parte integral de la gestion; deben estar
arraigados en la cultura y las practicas y adaptados a los procesos de negocio de la
organizacion.El ntcleo del proceso de gestion de riesgos incorpora los cinco pasos de un
proceso tradicional de gestion del riesgo operacional (identificar los riesgos, analizar las
opciones de tratamiento del riesgo, seleccionar la mejor respuesta, implementar la
mitigacion del riesgo y controlar y supervisar los resultados y revisarlos segiin sea
necesario). En el modelo ISO, son fundamentales para el proceso de gestion de las carteras
individuales y de los riesgos (Blaikie et al., 2014)

En este mismo concepto la estrategia de Gestiéon de Riesgos tiene relacion con la
incorporacidon de procedimiento que establece estructura del registro del riesgo, categorias
de riesgos, informes, roles y responsabilidades, escalas de probabilidad y su impacto.
Ademas, se debe proceder hacia el andlisis de lecciones y riesgos de anteriores proyectos,
aplicar listas de verificacion, implementar herramientas para la identificacion como lluvia

de ideas y finalmente documentar los riesgos en términos de causa, evento y efecto
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Ahora bien, la Norma ISO identifica dos funciones clave que deben suceder
continuamente a lo largo del proceso de gestion de riesgos: 1) Comunicacion y Consulta,
que debe incorporarse en el proceso e involucrar tanto a actores internos como externos. La
comunicacion y la consulta deben tener lugar a lo largo del proceso y deben incluir a las

partes interesadas externas tanto internas como apropiadas (McNeil et al., 2015; Lundqvist,

2014).
Tabla 1.
Proceso de gestion de riesgo
Aspectos Cualidades
Establecer el contexto detallado Establecer el contexto del proceso de gestion de

riesgos variara segln la estructura y las necesidades
de la organizacion. Incluird actividades como el
establecimiento de metas y objetivos para la gestion
de riesgos y la definicion de responsabilidades,
alcance, profundidad y amplitud del proceso.

Identificacion de riesgos La identificacion del riesgo incluye la comprension
de las fuentes de riesgo, las areas de impacto, los
eventos y sus causas y las posibles consecuencias.
El objetivo es crear una lista completa de riesgos,
incluidos los riesgos que pueden estar asociados con
oportunidades perdidas y riesgos fuera del control
directo de la organizacion. Los riesgos identificados
en el proyecto, clasificados segiin su tipo y en
funcion de su Numero de Prioridad de Riesgo
(NPR). El NPR se determina mediante la siguiente
formula: NPR = Gravedad x Probabilidad x
Detectividad.

Analisis El proposito del andlisis del riesgo es entender lo
posible acerca de los riesgos, incluyendo las causas
y fuentes, las consecuencias y la probabilidad de
ocurrencia. También se tienen en cuenta los
controles existentes y su eficacia y eficiencia.

Evaluacion del riesgo La evaluacion del riesgo involucra dos acciones:
estimacion y evaluacion del riesgo. La estimacion
trata de evaluar la probabilidad, el impacto y la
proximidad de cada amenaza u oportunidad. La
evaluacion se encarga de agrupar todos riesgos
(tanto amenazas como oportunidades) para obtener
un valor global del riesgo para todo el proyecto.La
evaluacion de riesgos es el proceso general de
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identificacion, analisis y evaluacion de riesgos.El
proposito de la evaluacion del riesgo es revisar el
analisis, los criterios y la tolerancia de los riesgos
con el fin de priorizar y elegir los métodos
apropiados de tratamiento del riesgo. El proceso de
evaluacion ayuda a las organizaciones a tomar
decisiones apropiadas sobre como tratar los riesgos.

Plan de mitigacion y seleccion de la mejor

respuesta El tratamiento del riesgo consiste en seleccionar una
0o mas opciones para modificar los riesgos e
implementar esas opciones. Comprende los
siguientes aspectos:
Respuestas a las amenazas:
a) Evita realizar alguna accién para que la amenaza
no tenga mas impacto para reducir la probabilidad
del riesgo o no vuelva a ocurrir.
b) Considerar estrategias alternativas que puedan
ser llevadas a cabo si el riesgo ocurre
(Contingencia).
Respuestas a las oportunidades:
a) Aprovechar: si el evento ocurre, se toma ventaja
de ¢él y se utiliza o implementa
en la organizacion.
b) Incrementar: se realizan acciones para aumentar
la probabilidad de que el
evento tenga lugar o para aumentar el impacto de
dicha oportunidad en el
caso de ocurrir.

Establecer el contexto detallado Una revisién exhaustiva permite una consideracion
completa de los posibles efectos del riesgo sobre la
organizacion. El monitoreo y la revision son
fundamentales para el proceso, ya que asegura que
los controles son efectivos, se aprenden lecciones,
se abordaran adecuadamente los riesgos y la
organizacion sera resistente vy lista para el cambio

Fuente: elaboracion propia con base en Baker (2011); Gjerdrum y Peter. (2011); Knight (2010); Leitch

(2010); Santos-Olmo et al. (2020); Shortreed (2010); Syihabuddin et al. (2019; Zhang et al. (2023).

A partir de los datos expuestos sobre la gestion de riesgos, en Ecuador, la calidad
del servicio ofrecido por los empleados de areas operativas o de alto impacto de criticidad
no aplica la norma ISO 31000:2009. Los procesos y plan de riesgos no se encuentran
cubiertos de extremo a extremo con los lineamientos de las empresas. Ademas no cuentan

con una politica de gestion del riesgo para poder implementar politicas de mitigacion del
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riesgo. En lo que corresponde a las personas que tienen conocimientos y aplican la norma
ISO 31000:2009, cuentan con un plan de mitigacion de riesgo para reducir el impacto que
pueda afectar la continuidad del negocio de la empresa.

Propuesta del Modelo para la implementacion de la norma ISO como sistema
de y prevencion de riesgos organizacionales

Partiendo de los resultados sobre la revision bibliografica sobre la calidad de
servicio y la implementacion de la norma ISO para mitigar riesgos identificados,, se
presenta la propuesta de un modelo

Tabla 2.
Modelo para la implementacion de la norma ISO

Propuesta de Modelo

Crear planes de respuesta a emergencias
Adelantarse a los acontecimientos y prepararse para enfrentar eventos inesperados que pueden
surgir en el camino, sobre todo con consecuencias negativas.

Provision del servicio en los tiempos previstos.

Agilidad de respuesta a las solicitudes hechas por el usuario.

Atencidn personalizada a los usuarios.

Asignar responsabilidades
Con las estrategias aprobadas, es el momento de asignar la responsabilidad de las multiples
tareas que surgieron en el paso anterior.
Implementar las estrategias implica planificar actividades, ejecutarlas, verificarlas y comprobar
la eficacia integral de la estrategia.

Disposicion de los trabajadores a prestar apoyo a los clientes

Capacitar a los empleados

Capacitar a los empleados tiene un impacto positivo en el éxito de las estrategias de mitigacion
de riesgos.

Profesionales capacitados al momento de responder inquietudes de los usuarios.
Abordar temas como la seguridad de la Informacion, Seguridad en el Trabajo, Medio Ambiente,
Continuidad del Negocio

Realizar evaluaciones de deficiencias
La tecnologia se convierte en un aliado excepcional para identificar, evaluar, monitorear y tratar
todo tipo de amenazas,
Evaluacion constante a profesionales en el area, pero también para personas que pueden tener
responsabilidades en estrategias especificas.

Evaluar diferentes modalidades de capacitacion.

Revision de las estrategia
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La revision de las estrategias se debe realizar con un cronograma preestablecido o cuando la
condiciones y el contexto asi lo determinen

La efectividad de las estrategias sugeridas dependera de una supervision constante y la
adaptacion a situaciones cambiantes durante la implementacion

Fuente: elaboracion propia con base en Al-Mhdawi et al. (2023); Aydin M. (2025);Bolafios (2016), Castro
(2010), Griffy-Brown et al. (2019); Lalonde y Boiral (2012); Malatji (2023); Mohamed et al. (2024).
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DISCUSION

Considerando los datos recopilados, se infiere que la aplicacién de la normativa en
las administraciones publicas o privadas reflejan la importancia del compromiso
organizacional para robustecer la calidad del servicio hacia los usuarios. Lo que ha
permitido que las instituciones demanden una participacion activa de las normativas
gubernamentales acompanadas de herramientas de planificacion, supervision y ejecucion
de politicas publicas en esta materia. Esta vinculacion puede compararse con el estudio de
quienes constatan que la gestion del riesgo y su mitigacion debe considerarse como un
enfoque basado en la practica, lo que es fundamental para cualquier sistema administrativo,
influyendo positivamente en la calidad de los servicios practicada en las instituciones de
gobernanza publica

Como se indicd anteriormente, segin la ISO 31000:2009 una correcta de los
principios de gestiéon de riesgo debe tener en cuenta dos procesos claves de revision y
control por lo tanto la organizaciéon debe comprometerse a revisar y mejorar la politica de
gestion del riesgo y el marco periddicamente como respuesta a un suceso o cambio en las
circunstancias. La gestion de riesgos no es algo estatico, sino que evoluciona con la
empresa.personas o entidades que pueden afectar o son afectados por las actividades de una
empresa. En términos simples, los stakeholders pueden ser definidos como todos los
actores sociales que, producto de las decisiones y objetivos de una empresa se pueden ver
afectados, ya sea de forma positiva o negativa.

Una diferencia significativa con el proceso tradicional es que el modelo ISO incluye
los elementos de establecer el contexto y la continua comunicacién y consulta. Otra

diferenciacion puede ser que identifica riesgos que van mas alld de los industriales
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incluyendo estratégicos, del nombre, y riesgos financieros; expandiendo la responsabilidad
de la gestion de riesgos a toda la organizacion definiendo un framework de gestion de
riesgos que crea capacidad de recuperacion y mejoramiento continuo a través del proceso.
Por consiguiente, la gestion de riesgos no puede tener éxito si no consulta y no compromete
a las partes interesadas en el proceso. Con respecto a la gestion de riesgos operativos,
algunos de los atributos mas tradicionales que se incluyen en la norma ISO 31000, es la
importancia de un ambiente de seguridad, proteccion del medio ambiente, mejora de la
prevencion, gestion de incidentes y minimizacion de pérdidas. Esta interpretacion se halla
vinculada con una gestion eficaz desde una perspectiva organizacional mas amplia, lo que
implica una mejora del aprendizaje organizacional y la capacidad de recuperacion (Choo y
Goh, 2015; Hopkin, 2017).

Por otra parte, la organizacion también debe comprometerse a brindar los recursos
necesarios para ayudar a los responsables de la gestion del riesgo. Cada organizacion tiene
sus propias particularidades por lo que la correcta definicion de los objetivos de la empresa
también es clave para la correcta implementacion de un plan de gestion de riesgos. La ISO
31000:2009, al proporcionar directrices genéricas, no pretende fomentar la uniformidad de
la gestion del riesgo entre las organizaciones ya que el disefio y la implementacion de los
planes y marcos de gestion de riesgos deberan tener en cuenta las diversas necesidades,
objetivos particulares, contexto, estructura, operaciones, procesos productos, servicios

especificos.
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CONCLUSIONES

Se establecio como objetivo analizar los aspectos que conforman la aplicacion de la
norma ISO 31000:2009 en la mitigacion de riesgos con la finalidad de determinar su
relacion con la calidad de servicio. Esto pudo cumplirse a causa de la aplicacion del disefio
metodologico, cuya revision bibliografica-documental permitié disefiar una breve propuesta
sobre la norma ISO 31000 con el proposito de mitigar riesgos empresariales y mejorar la
atencion del colaborador interno y la ciudadania, lo que llevo a las siguientes conclusiones

Se determina que la norma ISO 31000 tiene la intencion de basarse en lo que ya se
esta haciendo bien y ampliar su punto de vista sobre el riesgo. Esto permite comprobar que
la diferencia con una gestion de riesgo tradicional, es entender la importancia que tiene la
norma ISO 31000 para la empresa ya que gestionando el riesgo, se obtiene la optimizacién
de los recursos por parte de la organizacion. Ademads, da paso a que se examine €
intervenga en los incidentes que se puedan producir tanto internos como externos.

Se confirma que la implementaciéon de una norma ISO dentro de la empresa esta
ligada a aspectos como competitividad organizacional. En ese sentido, existe una relacién
significativa con la informadtica, contar con un plan de riesgos, ayudando a evitar errores en
la ejecucion del plan de accion y poder elegir correctamente las decisiones que se tomen
dentro de una organizacion.

Se concluye que la normativa ISO ha integrado eficazmente los principios y las
practicas en el campo de la calidad de servicio, mejorando la atencion y satisfaccion del
usuario, lo que la ha convertido en una estrategia organizativa. En consecuencia, las

principales directrices de la norma ademés de su importancia, sus ventajas, la diferencia
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con la gestion de riesgo tradicional y sus principios para poderla implementar en una
organizacion
Fortalezas y Limitaciones

Entre las fortalezas de este estudio estd el disefio de aspectos clave dentro de la
aplicacion de la normativa, objeto de estudio, por su alto grado de confiabilidad como
elemento preponderante para la mitigaciéon de riesgos empresariales. Aunque los datos
recopilados son breves en cuanto a literatura cientifica publicada, existe un amplio
repertorio de autores que sugieren que esta normativa es fundamental para identificar
riesgos en los negocios y el efectivo planeamiento para cumplir con objetivos planteados
desde el inicio de las operaciones organizacionales. Mientras que las limitaciones que se
pudo encontrar en la investigacion es el alto costo de aplicabilidad de la ISO 31000:2009,
debido a que es un estandar utilizado a nivel mundial por lo que son evaluadas por entes de
otros paises.

Futuras Lineas de Investigacion.

Se sugiere como futura linea de investigacion establecer comparativos entre la
aplicabilidad de esta normativa en instituciones publicas y privadas. Es esencial tener en
cuenta el uso de estas normas debido a que es utilizada por empresas éxitos a nivel mundial
por lo que su aplicabilidad no solo reduce el riesgo a la empresa, también ahorra recurso

tantos econdmicos.
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