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INTRODUCCION

Las empresas son lugares de trabajo donde las personas pasan la mayor parte de su
tiempo, adquieren experiencias y ponen en practica sus habilidades. La interaccion con
otras personas, la estructura y los procesos de la organizaciéon influye en el
comportamiento de cada individuo y por ende en el clima organizacional.

Esta investigacion dio a conocer la situacién actual del drea Operativa de la Empresa
Encumbra, para lo cual se realizé un diagndstico previo teniendo en cuenta los resultados
de mediciones de afos anteriores, en el cual se evidenciaron claros problemas exposicién
de efectivo, riesgo del sistema falta de controles sistematizados, lo cual se ve reflejado
en el los indicadores de riesgo.

Para continuar con el proceso se hizo necesario identificar y analizar la metodologia que
utiliza actualmente la empresa para evaluar y controlar el riesgo operativo y establecer
las dimensiones.

Estas recomendaciones se tomaron de las Oficinas mas expuestas a nivel de ubicacién y
nivel de transacciones, con el propdsito de generar resultados satisfactorios en el
proceso operativo que permitieron identificar algunas debilidades y proponer unas
acciones de mejora, que de llegar a ser implementadas pueden disminuir el riesgo
operativo.



RESUMEN

Este trabajo presenta la formulacién de un plan de mejoramiento que sirva de ayuda para
solventar la probabilidad de ocurrencias que puedan aumentar los eventos de riesgo
operativo de la empresa Encumbra S.A en la Ciudad de Medellin y Santander, que son los
lugares donde se tiene presencia de las sucursales.

Lo mencionado anteriormente se debe a su proceso de crecimiento que ha tenido la
empresa en estos 5 afos.



1-CONTEXTO CORPORATIVO

Encumbra es una institucion dedicada a las microfinanzas que otorga créditos a la microy
pequefia empresa. Actualmente, contamos con oficinas en los departamentos de
Antioquia y Santander, con proyeccion de crecimiento a todo el territorio colombiano.

Somos un vehiculo de inclusién financiera responsable y sostenible, que facilita el acceso
al crédito como una herramienta de trabajo. Para lograrlo, nos basamos en el modelo de
negocio que Mi banco tiene en Perd.

Somos parte del Holding Credicorp, grupo financiero lider y de gran trayectoria en Peru,
con presencia en mas de cinco paises de América.

Encumbra es una empresa del grupo Credicorp, fundada en el 2013 como proyecto de
internacionalizacién de la compania Edyficar S.A.S, desde sus inicios ha venido consolidando
su modelo de negocio y ha estado creciendo hasta llegar a tener 15 oficinas, una cartera
de 75.000 millones de pesos y mas de 25.000 clientes

- asesores.
———————————— En Noviembre inicia los embajadores
de la cultura encumbra.

| En Oclubres cerramos con una I i — 1 ] 1
cartera de S 74.500 millones de 1 enc 1

! pesos (25 millones de délares), con ! ' . . e | T | !
! montos de desembolso con cifra récord | i - ! o ol 1
L S | Creacién de la marca | Wit oo
1 créditicia. = = _: En Mayo inicia la primera escuela de :

! 1

! 1

1 En Diciembre cerramos con una
| cartera de S 59.230 millones de
pesos (20 millones de délares).

! EnAbvilsellegé:‘lrnéxirnode Historia

| desembolsos en el afio con un monto E b

| de S6019 millones de pesos. LIV e
i

1
1

I

En Mayo Encumbra llega a 10.000
clientes.
En Junio se abren las primeras

Al cierre de Diciembre, el nomero de
clientes de Encumbra ascendié a los

24.000. oficinas en Santander.
pls nueva di En Octubre la cartera de Encumbra
con I Score d di llega a 36400 miillones de pesos.

ORGANIGRAMA
ACTUAL

DIRECTORIO
e ‘é&?ﬁ'c“s ¢ Auditor %

Fiscal Internc &

i Gerenciade
1 Internacionalizacon |

Gerencia General
Manuel Bustamante

Marketing Contabilidad y

Gerencia de Gerencia de
| Finanzas

Riesgos Sistemas

& encumbra
|Tu oportunidad pacs crecer!



2-ANTECEDENTES

Metodologia de supervision: En el afio 2017, con el apoyo del personal operativo
de MI Banco, los cuales viajaron a Colombia se presenta la oportunidad de dar
inicio a la creacién formal de la metodologia de supervision, con la finalidad de
adaptarla a las necesidades del area dentro de nuestro pais y a la disminucién en
los niveles de riesgo que podrian generarse.

En el proceso participaron Elena Lazo la gerente de operaciones y supervision, la
analista de supervisidn de Santander Claudia Santana Y la analista de supervision
de Antioquia Judy Piedrahita C.

Procedimiento de gestion de efectivo: este procedimiento fue generado por los
reportes que tenia anteriormente en Mibanco en Peru, y fue adaptado al lenguaje
mas colombiano con la finalidad de alinearlo a los manejos y procesos generados
en Encumbra.

Politica de Riesgo Operativo: son las pautas disefiadas con la finalidad de tener un
control sobre la pérdida generada en los procesos y se contempla de manera
general en las posibles falencias de contratacion y procesos administrativos.

Control y Regularizacion de sobrantes y faltantes: se disefid con el objetivo de
disminuir las incidencias de sobrantes y faltantes de Caja Interna detectados en el
proceso de cuadre de Caja Recibidor/Pagador o Caja Fuerte, atenuando el riesgo
de pérdida de efectivo, asi como, establecer las actividades a seguir para proceder
a su regularizaciéon correspondiente en el mas breve plazo.



3-JUSTIFICACION

Este proyecto busca fortalecer el conocimiento de quienes se interesan por conocer las
problematicas generadas dentro de las areas riesgo operativo y supervisiéon evaluadas en
Encumbra S.A ; en su contexto integral tiene importancia por su aplicabilidad y
funcionabilidad en la empresa caso de estudio, asi como resultado en el proceso
académico en la Universidad.

IMPORTANCIA DEL PROYECTO PARA LA EMPRESA

Este modelo tiene como objetivo complementar las medidas de riesgo operativo y
metodologia de supervisién a fin mitigar y evitar las problematicas dentro de la compaiiia
y verificar la posibilidad de generar una intervencion, que permita generar un cambio en
puntos estratégicos que permita el avance y crecimiento de la empresa en la parte
operativa.

Para la empresa este proceso importante, pues tienen un punto de vista, en el que con
objetividad y puede informar los problemas y sus posibles soluciones ante la alta
direccion.

La evaluacion de los resultados y la propuesta inicial hecha a la compaiiia demostré que
en algunos aspectos se coincidid y estuvo de acuerdo en desarrollar los componentes
planteados, acorde con el punto de vista del gerente, los cuales estos generarian mayor
beneficio para la organizacién.



4-PREGUNTAS OBJETO DE ESTUDIO

éLa empresa Encumbra requiere de un instrumento de control para evaluar y mejorar sus
niveles de riesgo operativo?



5-OBJETIVOS GENERARLES

Proponer controles que permitan disminuir el nivel de riesgo operativo en un 5% en la
empresa Encumbra S.A.

6-OBJETIVOS ESPECIFICOS

O Elaborar diagndstico de la situacidn actual del area de operaciones en la empresa
Encumbra.

U Disefiar mapa de riesgo para el area de operaciones a partir de las debilidades
encontradas.

U Crear herramienta que permitan determinar la presencia de riegos y sus causas en
el drea operativa.

U Proponer plan de accién compilado en un manual para minimizar la presencia de
riesgos operativos



7. METODOLOGIA

Naturaleza de los datos:

El objeto de estudio y sus instrumentos suelen recoger datos de medicidn sistematica.; Se
emplea el analisis estadistico como caracteristica resaltante: la observacién, el
experimento y la medicién, aunque hay autores que incluyen las técnicas de recoleccién
de datos: entrevistas, encuestas, tests... Los métodos estadisticos cumplen una funcién
relevante ya que contribuyen a determinar la muestra de sujetos a estudiar, tabular los
datos empiricos obtenidos y establecer las generalizaciones apropiadas a partir de ellos.

Se determinaron las debilidades y fortalezas encontradas en el area, se consultd con el
personal operativo de la entidad con la finalidad de generar una recoleccién objetiva del
proceso, para el desarrollo del andlisis fueron seleccionadas 5 sedes de atencién ubicadas
en los diferentes barrios de Medellin como son;

e AG Castilla

e AG Manrique
e AGBello

e AG América
e OEBelén

En cada una de las sedes se consultd la informacidn necesaria para establecer los niveles
de riesgo y las propuestas para disminuir su impacto:

e Se identifican los saldos de caja de manera aleatoria y se evidencian cajas con
saldos por encima del tope limite , lo cual aumenta la exposicidon del efectivo por
encima de los valor contemplado como posible pérdida ($7.000.000 ) ante un robo
o el llamado taquillazo.

e Se miden los noveles de tope de béveda al cierre de la operacidon en las oficinas.

e Se genera una valoracién de la cantidad de faltantes y sobrantes que se generan de
la ejecucién de recaudo en caja.

Ante la falta de conocimiento del valor que debemos retornar al cliente como parte de su
recaudo y el uso de una calculadora, que no registra en una memoria de forma continua
es dificil establecer la causal de los descuadres (faltantes y sobrantes).

Faltantes y sobrantes en Noviembre 2019 faltantes y sobrantes Diciembre 2019



Objeto de estudio

Para el trabajo fueron seleccionadas algunas sedes de la Empresa Encumbra como fueron:
castilla, Manrique, Bello, América y Belén.

Estas fueron determinadas dado que segun su ubicacion demografica se encuentran en
zonas vulnerables en cuanto a seguridad fisica de las instalaciones

Tipo de estudio: Descriptivo

La investigacion estuvo basada en el tipo de estudio exploratorio, “informacién general
respecto a un fendmeno o problema poco conocido, incluyendo la identificacion de
posibles variables a estudiar en un futuro, de acuerdo con lo planteado por (” Hernandez,

Fernandez & Baptista, 2010).

Objeto de Estudio
Fuentes de informacion primaria:
Observacién del proceso:

Las fuentes primarias son también llamadas fuentes de primera mano. Son aquellos
recursos documentales que han sido publicados por primera vez, sin ser filtrados,
resumidos, evaluados o interpretados por algun individuo.

En este caso se utilizd el método de observacidn del proceso en las sedes seleccionadas,
determinando los momentos de mayor recaudo y evaluando las herramientas disponibles
del cajero para su proceso de recaudo.

Se realizd una encuesta al personal de operaciones de la empresa, la cual se adjunta como
anexo final del trabajo

Fuentes de informacion secundaria

Las fuentes secundarias tienen como principio recopilar, resumir y reorganizar
informacién contenida en las fuentes primarias. Fueron creadas para facilitar el proceso



de consulta, agilizando el acceso un mayor nimero de fuentes en un menor tiempo
(Repplinger, 2017).

Se solicité la informacion de la empresa en al drea de operaciones centrales para poder
disefiar el mapa de riesgo tomado como referencia el afio 2019.

7-2 Elaboracion de un mapa de riesgo

Es una herramienta basada en los distintos sistemas de informacién que pretende
identificar las actividades o procesos sujetos a riesgo. Ademas, este mapa de riesgos
cuantifica la probabilidad de que estos eventos sucedan y mide el daifio potencial en caso
de que dicho riesgo suceda.

En el proceso de evaluacion de riesgo realizado se tomaron aleatoriamente durante un
mes los saldos de la caja s en horas de atencion de clientes, en el proceso se permite
visualizar facilmente los momento en los cuales se tiene mayor exposiciéon del saldo
excedido de caja.

SALDOS CAJAS AGENCIAS 2019
FECHA CASTILLA  MANRIQUE = AMERICA | BELLO BELEN

3/11/2019

8/11/2019

9/11/2019

10/11/2019

14/11/2019

16/11/2019

17/11/2019

18/11/2019

20/11/2019

21/11/2019

22/11/2019 |

23/11/2019

24/11/2019

27/11/2019

28/11/2019

29/11/2019

30/11/2019

» Se ocultan los valor con la finalidad de proteger la informacidn de la empresa



Maxi
S0 $2.500.000
$2.500.000 5.00.000
$5.000.000 S 7.000.000
$7.000.000 $ 10.000.000

Min

En el caso de control de descuadres en caja se propone un mapa de riesgo que permita
categorizar el impacto de cada uno desde su nivel de valor independiente que se tome

color

como faltante o sobrante

estatus
muy bueno
bueno

mal

muy mal

sucursal | descuadre ‘ fecha
6 FALTANTE 6/11/2019
10 FALTANTE 6/11/2019
8 FALTANTE 7/11/2019
6 SOBRANTE 7/11/2019
2 SOBRANTE 12/11/2019
10 FALTANTE 13/11/2019
2 SOBRANTE 14/11/2019
6 FALTANTE 15/11/2019
10 SOBRANTE 15/11/2019
3 SOBRANTE 18/11/2019
8 SOBRANTE 18/11/2019
8 SOBRANTE 27/11/2019

valor

» Se ocultan los valor con la finalidad de proteger la informacidn de la empresa

Min Maxi color estatus
$0  $2.000 BUENO
$5.000 $100.000 MAL
$100.000 $1.000.000 [N MUY MAL |




8-MARCO DE REFERENCIA

A) Elriesgo operativo en la Banca:

Se contempla como riesgo operativo cualquier evento que pueda disminuir el desempeiio
de una empresa bajo los niveles deseados, en el caso del riego operativo este se evidencia
como la situacion resultante de una exposicion o perdida por causa de procesos internos
inadecuados.

Gestion del Riesgo Operativo:

De acuerdo a publicacién realizada en Managing Operacional Risk in Banking, de Robert S.
Dunnett, Cindy B. Levy, y Antonio P. Simoes.

La gestion del riesgo tiene dos dimensiones que son la preventiva y la correctiva,
Preventivamente se deben:

1. Identificar los tipos de eventos que podrian ocurrir.
2. Estimar probabilidades de ocurrencia y valores de pérdida en caso de que ocurran.
3. Monitorear la evolucion de estos riesgos en conjunto con la alta gerencia.

Con base en esta informacion, se puede estimar la evolucién del valor en riesgo y se
pueden priorizar los esfuerzos para disminuir el riesgo de los tipos de eventos que mas
podrian afectar a la institucidn. Este tipo de gestidn requiere un equipo especializado y
generar en la organizacién una cultura sobre la importancia del manejo de este tipo de
riesgo.

En los casos analizados, la gestién correctiva fue tan vital como la preventiva. El valor de
las acciones en bolsa fue castigado en menor grado en los casos en que hubo
transparencia total sobre lo sucedido y se tomaron las medidas consideradas necesarias
desde el inicio.

B) Analisis de la innovacién financiera y tecnoldgica y su relevancia en el riesgo
operativo en las entidades Bancarias de Colombia.

Al momento de realizar la consulta de la visidon que se tiene del riesgo operativo en los
bancos de Colombia, encontramos una investigacién realizada por la universidad
autéonoma de Colombia



LA GESTION DEL MAPA DE RIESGO

Tomado de GESTION FINANCIERA autor. Gonzalo J. Boronat Ombuena Economista
Director General GB Consultores- Roxana M. Leotescu Economista Responsable del area
financiera y de gestidn empresarial GB Consultores.

Las empresas desarrollan su actividad en un mercado global, interconectado y en continuo
desarrollo, por lo que estan expuestas a una serie de factores exdgenos a su actividad que
les puede penalizar la rentabilidad que pudieran obtener. De ahi la importancia necesaria
de conocer las principales variables y monitorizarlas, para evitar riesgos de toda indole,
sobre todo riesgos del tipo financiero. Tras tener detectados los riesgos se ha de poner en
practica la bateria de medidas correctoras con el fin de minimizar el impacto que pueda
tener.

MAPA DE RIESGO, HERRAMIENTA DE GESTION EMPRESARIAL Este Mapa de Riesgos se
puede articular en diversas maneras como, por ejemplo, los Mapas Semanticos, que
permiten ver de una manera muy grafica las diversas areas donde existe una mayor
probabilidad de suceso o un potencial dafio mayor. De este modo, podemos conocer qué
serie de indicadores debemos ver con mayor periodicidad, sin tener que destinar
excesivos esfuerzos para monitoreos poco practicos. El proceso de creacion del Mapa de
riesgos aporta importantes beneficios a la organizacion:

El Mapa de riesgos tiene como objetivo sintetizar toda la informacidn sensible de poder y
es un modelo que obliga a la empresa a recabar informacion y generar una base de datos
histérica, lo que puede generar multiples beneficios a areas como la financiera, operativa,
logistica. A su vez, mejora la calidad de las bases histdricas ya existentes. ® Refuerza la
interconexion entre las diferentes unidades de la empresa.



9-ALCANCE DEL PROYECTO

Este proyecto es el primer paso hacia una mejora en el proceso de riesgo y la supervisién
operativa, con el fin de complementar y construir un proceso que disminuya los eventos
de pérdida y represente mejores condiciones de seguridad operativa para la empresa.

-En primer lugar se busca que desde el proceso de intervencidn se propondrdn procesos
de alertas en el sistema que permitan mitigar la posibilidad de fraudes u errores que
pueden repercutir en pérdidas operativas desde el manejo de efectivo que se realiza en la
red de agencias.

-en segundo lugar se generaran grandes aportes que por medio de una investigacién
permita estandarizar de manera practica y organizada el proceso de visitas de supervisién
planteadas por la empresa, y que fortalecen las condiciones necesarias para la formacién
del personal operativo.

Todo lo anterior con la finalidad de fortalecer el proceso de riego operativo y supervision
gue en el momento carece de contenido estructuracién por parte de la empresa

10-CALENDARIO OPERATIVO

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Nombre de |a actividad Fechainicio |Fechafin [Responsable |Duracion | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Estado

induccidn para presentar parctica 1 02/08/2019| 02/08/2019 [*
Presentacion del proyecto ¥
Estudio de propuesta presentada 10/08/2019| 10/08/2019 XXX [*]
aprobacion de la propuesta 27/08/2019| 27/08/2019 XEXKNKXX =]
Asignacién de asesor de trabajo practica 07/09/2019| 07/03/2019 XXX @
inicio del proyecto L
Asesoria de practica N'L 10/09/2019| 10/03/2019 XX —
avance solicitado del asesor 02/10/2019| 06/10/2019 XX u
Asesoria de practica N'2 08/10/2019| 09/10/2019 XXX @
Visita Empresarial N'1 10/10/2019| 10/10/2019 XXX @
Avence solicitado del asesor 18/10/2019| 22/10/2019 XXXXX @
Asesoria de practica N°3 22/10/2019| 23/10/2019 XKXXXRX =1
avance solicitado del asesor 23/10/2019| 13/11/2019 XXXXXXKXKXKKX @
Asesoria de pratica N°4 13/11/2019| 13/11/2019 HXH "]
avance solicitado del asesor 15/11/2019| 25/11/2019 XXX @
avance solicitado del asesor 25/11/2019| 25/11/2019 XXKXKXKAK @
Informe Final practica N°1

* simboliza estado terminado @




CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PRACTICA 2

Nombre de la actividad Fechainicio |Fecha fin |Responsable |Duracion |febrero]Marzo |[Abril |Mayo |Estado
asesoria de practica N°2 0
Trabajo de grado

validacion de objetivos 26/02/2020 | 26/02/2020 XX o |
indicadores de riesgo 2/03/2020 | 2/03/2020 YOOK L
Planificacion

asesoria de practica N°2 11/03/2020 | 11/03/2020 XXXXXXA X LN
creacion de matriz Dofa XXX L
diagnostico de la empresa XXXX [ ]
avance solicitado del asesor | 13/03/2020 |13/03/2020 XXXX ()
asesoria de practica N°2 25/03/2020 |25/03/2020 XXXXXX L
entrega de avance solicitado | 6/05/2020 | 6/05/2020 XXXXXX L
asesoria de practica N°2 7/05/2020 | 7/05/2020 XXXXXXXX) XX [ ]

informe final practica N°2

*Simboliza estado terminado ®




11-REFERENTES TEORICOS (fichas) y glosario)

Ficha bibliografica Nro: 1
Autor: Jesus Ancizar Gomez Dazal
Titulo: Impacto de la gestion de riesgos sobre la eficiencia bancaria en costos, un

caso aplicado a los bancos en Colombia

Lugar de Universidad del valle —revista de Administracion y negocios
publicacion:
Editorial: Universidad del valle
Direccion Consulta riesgo en banco -scielo
electronica:
Afio de 2016
publicacién:
ISBN:
Breve Es una revista de administracion que argumenta el analisis desarrollado
descripcion durante una investigacion del riesgo en el sector bancario
del libro
Ficha bibliografica [Nro: 2
Autor: CEO —Argentina
Titulo: Riesgo Operacional
Lugar de Revista corporativa Argentina CEO
publicacion:
Editorial: Editorial Hot Topics.
Direcciéon http://www.riesgooperacional.com/docs/14%20%20CEQ_RiesgoOperacional02.pdf
electronica:
Afio de Ao 3. Edicion Especial. 2007
publicacién:
ISBN:
Breve Relata las diferentes dimensiones del riesgo operacional, la manera de
descripcion medirlo y como podemos observarlo
del libro
Ficha bibliografica Nro: 3

Autor: Encumbra



http://www.riesgooperacional.com/docs/14%20%20CEO_RiesgoOperacional02.pdf

Titulo:

Manual de supervision

Lugar de publicacion:

Manuales de Encumbra Colombia

Editorial: N/A
Direccion electronica: N/A
2017

Afio de publicacion:

ISBN:

Breve descripcion del

Realiza una descripcion del proceso de supervision de
operaciones en la entidad

libro

Ficha bibliogréfica | Nro: 4
Autor: Junta directiva y comité de riesgo
Titulo: Gestion del Riesgo, Banco Agrario (publicacién)

Lugar de publicacion:

Portal banco agrario

Editorial: N/A
Di recci(’)n electr()nica: www.bancoagrario.gov.co
2019

Afo de publicacion:

ISBN:

Breve descripcion del

libro

Ficha bibliografica Nro: 5
Autor: Luis Fernando Andrade
Titulo: Riesgo operativo en la Banca

Lugar de publicacion:

Portal de Dinero

Editorial:

Dinero

Direccion electrénica:

www.dinero.com/columnistas/edicion-impresa/articulo/riesgo-
operativo-banca/26998

Afo de publicacion:

2005

ISBN:

Breve descripcion del
libro

Se relata las condiciones de la gestion del riesgo en un
mercado cambiante y retador



http://www.dinero.com/columnistas/edicion-impresa/articulo/riesgo-operativo-banca/26998
http://www.dinero.com/columnistas/edicion-impresa/articulo/riesgo-operativo-banca/26998

Ficha bibliogréafica | Nro: 6

Autores: Gonzalo J. Boronat Ombuena Economista Director General GB
Consultores.

Roxana M. Leotescu Economista Responsable del area financiera
y de gestién empresarial GB Consultores.

Titulo: La GESTION del mapa de riesgos

Lugar de publicacion: Libro Gestion Financiera

Editorial: Gestion financiera

Direccion electrénica: www.tecnicacontableyfi nanciera.es

Afo de publicacion: 2019

ISBN:

Breve descripcion del Conocer las principales variables y monitorizarlas, para evitar

libro riesgos de toda indole, sobre todo riesgos del tipo financiero.
Tras tener detectados los riesgos s con el fin de minimizar el
impacto que pueda tener

11.2 Glosario

Agencia (AG): espacio donde se desarrollan las diferentes funciones y por lo general se
compone minimo de 18 personas.

Area de operaciones: se encarga de la parte operativa de la empresa, es decir, de su
funcionamiento, el area de operaciones es la que se encarga de establecer las politicas,
manuales, procedimientos e instrucciones de cédmo se hacen las cosas en la empresa

Caja Fuerte: Dispositivo de seguridad instalado dentro del recinto de caja fuerte, usada
para custodiar Exclusivamente el efectivo de la Agencia y el duplicado de llaves de Agencia
cercanas. Segun manual de supervision Encumbra.

Contexto estratégico: se define como la relacién existente entre la organizacién y su
entorno, la cual debe ser valorada a partir de la matriz DOFA.

Incidencia: equivale a la influencia de algo sobre un asunto determinado.

https://definicion.mx/incidencia/

Indicadores: elementos que permitiran evaluar el logro de los objetivos. Un buen
indicador debe ser: medible, confiable, comparable, actualizado, relevante. Kotler, (et; al,
2004).



https://definicion.mx/incidencia/

Mapa de riesgo: son métodos de prevencion que ayuda a detectar nuevos riesgosy
amenazas para tu actividad empresarial. Se utilizan para plantear la situacion actual del
negocio. Juanma Caurin mayo 17, 2017.

Oficina especial (OE): espacio donde se desarrollan las diferentes funciones vy por lo
general se compone minimo de 8 personas.

Procesos: son las operaciones que la organizacidon realiza para convertir el input en
output. Son los eslabones de la cadena de valor: adquisiciones, operaciones,
comercializacion, administracion y finanzas (Herzberg, 1959).

Politicas: son “Meta Reglas” que delimitan los procesos y acciones, dan el marco
necesario para la toma de decisiones en la organizacion. Katz &amp; Kahan, (et; al, 1999).

Recaudar: significa juntar o amontonar recursos, generalmente dinero, con el fin de
satisfacer las necesidades de terceros o solventar una obligacidn. En general, el recaudo es
la accién activo o pasiva de acaparar recursos para la misma organizacién o para terceros.
Steven Jorge Pedrosa.

Riesgo operativo: la posibilidad de incurrir en pérdidas por deficiencia, fallas o
inadecuaciones. Autor: Superintendencia financiera de Colombia.

Riesgo real: sucesos tales como el incendio de las instalaciones en un banco, la ocurrencia
de un siniestro de origen natural que destruya parcial o totalmente las instalaciones.

Saldo en caja: Un saldo de caja es la cantidad de dinero disponible. Jonathan Lister
Febrero 01, 2018.

software de sistema: los llamados sistemas operativos, que comienzan a funcionar
cuando se enciende la computadora, Autor: Julidn Pérez Porto, febrero 2008.



12- Desarrollo de los objetivos

12.1 Diagndstico de la situacion actual del area de operaciones en la empresa Encumbra

MATRIZ DOFA OPERACIONES ENCUMBRA

MATRIZ DOFA OPERACIONES

DEBILIDADES

-Dependencia tecnologica de la casa
matriz

-El poco desarrollo del sistema para
realizar la operatividad

-La poca capacidad del sistema para que
el servicio de los procesos sea mas agil

FORTALEZAS

-La Cultura organizacional de la
Empresa

-los procesos de supervision de
operaciones

-lealtad de los clientes

AMENAZAS

-Dificultades en los controles del majeno del
efectivo por falta de bloqueos en el sistema
-llegada de competidores

-Perdidas de riesgo operativo

OPORTUNIDADES

-Desarrollo tecnologico y nuevos procesos
-el fortalecimiento del riesgo operativo
-capacitacion del personal




DIAGNOSTICO DEL AREA OPERACIONES

RIESGO

DESCRIPCION

AGENTE GENERADOR

control tope de caja

no se tiene un contro en el sistema que genere
bloqueos al recaudar por encima del tope
establecido

Empleados

comunicacion y enlace caja jefe

no existe una comunicacion desde los pc entre jefe
de operaciones y cajero lo que dificultala
comunicacion

Empleados

registros de proceso en calculadora

en el momento se presenta un alto nivel de
decuadres en cajas y no se cuenta con unatira de
registro en el uso de la calculadora ya que no
tenemos un sistema que controle su uso

Empleados

solicitud de autorizacion

ante el proceso de una devolucion de sobrante en
caja el sistema deberia solicitar la clave del jefe de
operaciones en sefial de que se genera con su
autorizacion y que el cajero no tenga autonomia

Empleados

bloqueo de tope boveda

en el momento de realizar el cierre de boveda este
no emite un mensaje de tope excedido que recuerde
que el valor con el que termina es mayor al permitdo

Empleados

documentos para Incidencia de
Sobrantes / Faltantes

- Cadaincidencia debe contener:

* Arqueo de Caja firmado por RBS y JBS

* Declaracion de Sobrante o Faltante

* Cubrimiento de faltante/formato de dscto plla
(de ser el caso)
- Verificar que las diferencias sean declaradas en
TOPAZ.

Empleados

Incidencia de Sobrantes / Faltantes

que el sistema operativo no permita generar un
cuadre de caja sin timbrar el faltante ni el
cubrimiento. Que genere el mensaje "transacciones
por regularizar"

Empleados

riesgo de seguridad fisica

modulos de retiro y pago de efectivo

que los modulos se construyan con un asomador de
cuerpo completo que evite que todo el personal de
la oficina evidencia la entrega del efectivo al cliente

cliente

comunicacién del personal op

la comunicacién de tranferencias se realiza en medio
de la atencidn de clientes

Empleados




12.2. Mapa de riesgo para el drea de operaciones a partir de las debilidades
encontradas.

MEDICION DEL RIESGO OPERATIVO

Los riesgos operativos se miden considerando su probabilidad de ocurrencia y la magnitud
del impacto (también conocida como severidad) como base para determinar como deben ser
administrados.

La probabilidad de ocurrencia se entiende como la frecuencia con la que se presenta el
riesgo operativo en la empresa ENCUMBRA.

La magnitud del impacto es la dimension de las consecuencias de la materializacion de un
riesgo; estas consecuencias pueden ser econdmicas, legales o reputacionales.

probabilidad Magnitud criticidad
de X del - del Riesgo
ocurrencia impacto

“‘vJ‘

posibilidad de que magnitud de losefectos

ocurra un evento de un evento expresado

o un resultado cualitativay

especifico cuantitativamente

Como resultado de esta medicion se obtiene la criticidad del riesgo operativo de la
Organizacion.

En primera instancia; las Compafiias financieras realizan una medicion cualitativa de los
riesgos operativos que pueden afectarlos, considerando la opinion de los diferentes expertos
que las conforman. Esta medicion de tipo cualitativo se realiza por la ausencia de datos
historicos que permiten realizar mediciones cuantitativas del riesgo operativo.

Para llegar a este tipo de mediciones los analistas de riesgo definen escalas de medicion
tanto para la probabilidad de ocurrencia como para la magnitud del impacto; estas escalas
pueden ser cualitativas (Por ejemplo: Muy bajo, bajo, medio, alto y muy alto), semi-
cuantitativas (Por ejemplo: 1,2,3,4,5) o definidas por escalas de valores en donde se pueden
encontrar la probabilidad de ocurrencia y la magnitud del impacto.



Para mostrar de una manera sencilla y practica el resultado de la medicion delos riesgos

operativos; las entidades financieras construyen matrices de riesgo (Mapas de riesgos) las

cuales permiten clasificar los riesgos a partir de la valoracién realizada a la probabilidad de

ocurrencia y a la magnitud del impacto.

INDICADORES

la informacidén dada

Probabili
Categoria indicador Descripcion Nivel dades
Vulnerabilidad por parte de 3.Alto 18%
funcionarios a la informacién 2.Medio 37%
Fuga de informacién y |confidencial de la empresa 1.Bajo 45%
Confidencialidad de la
informacion Inade.cuados niveles en. Ila 5.5 87%
seguridad para proteccidn de la 1.NO 13%
FRAUDE INTERNO informacidn : °
EersonasI ql,!el proporcionen una 3 Bueno 579%
nar ion
calidad del personal uena f ac. © t, X ién d 2.Regular 33%
comportamiento y ejecucidn de 1. Malo 10%
los procesos en la empresa
Algun cliente no corresponda a
. e . 3.Alto 10%
. la identificacién dada, por falta _
FRAUDE EXTERNO Suplantacién e ., 2.Medio 20%
de verificacién de la _
. y 1.Bajo 70%
informacion
Gestidn de atencién de de 3.Alto 42%
Atencién PQR reclamos involucrados al 2.Medio 39%
proceso de crédito y Recaudo 1.Bajo 19%
CLIENTES
Perdida de clientes y referidos ,
Mala practica de por mala atencién o mala 2.5l 89%
asesoria informacién para cumplimiento 1.NO 92%
comercial
Inadecuado uso de las
DANOS DE Dafio y deterioro de |herramientas asignadas por la 2.5l 6%
ACTIVOS FUUOS herramientas empresa y deterioro por falta de 1.NO 94%
mantenimiento
FALLAS t logia obsolet 1.Nunca 0%
n n con
Tl Fallas en los sistemas ecnologla ?dsg €ta con co 2.Esporadico 100%
poca capacida 3.Siempre 0%
Capacitacién del  |Perseonal no ac_'ecluzd‘; para el 2.5 76%
cargo por su nivel de formacién
personal gop X . 1.NO 24%
o falta de capacitacién
E d bol Errores en otorgamiento 2.5l 15%
rror n m
B ores e ese olso (desembolso,plazo, tasa etc) 1.NO 75%
EJECUCION Y N foct | o -
ADMINISTRACION Veri N dolse-efec uan_ as veri |catC|Zn|es 5.5 239%
DE PROCESOS rrores en Verificacion e- a infromacion por parte de 1.NO 77%
cliente
errores hacia la interpretacién
- del riesgo de créditicio 2.SI1 8%
Errores en analisis R
adecuado del cliente en cuanto a 1.NO 92%




12.3 herramientas

vulnerabilidad
dela

infromacién

confidencial

que no se valide la informacidndel
cliente correctamente

FRAUDE
INTERNO

que no se realice un control
constante del efectivo

falta de herramientas
para la ejecucion del
proceso operativo

falta de agilidad en el servici
generado al cliente

errores en la entrega del
efecivo al cliente

falta de claridad el lainformacién
suministrada

perdida de prestigio
ante el cliente por
errores operativos

Por falta de mantenimiento
de los activos

desconocimiento del uso adecuado de las
herramientas

FALLAS
TECNOLOGICAS

desactualizacion de las herramientas
dependencia de la casa tecnologicas
matriz, lo cual limita el

proceso



Plan de accion para minimizar la categoria de riesgo (fraude interno)

Causas Solucion Tiempo de ejercicio de
la solucion
Ausencia de control | Solicitud de control dual | Juniol — Diciembre 31

constante de efectivo

en el sistema para las
devoluciones en caja

Bloqueantes en el
sistema que controle el
valor recaudado

Juniol — Diciembre 31

Vulnerabilidad de la|Que el sistema no
informacion permita exportar la
confidencial informacioén
un programa gue | Diciembre 31-enero
Falta de herramientas | permita la utilizacion de | 2021

para la ejecucidon del
proceso operativo

una calculadora digital
que almacene la
informacion diaria

Plan de accion para minimizar la categoria de riesgo (Cliente)

Causas Solucion Tiempo de ejercicio de
la solucion
Ausencia de control | Pedir claves de acceso | Juniol — Diciembre 31

constante de efectivo

Para informacion

Que el sistema no |Juniol— Diciembre 31
permita exportar la
informacion
Vulnerabilidad de Ila|Implementar bloqueos |Juniol —Diciembre 31
informacion en el sistema de la
confidencial informacion mas
vulnerable

Falta de herramientas
para la ejecucion del
proceso operativo

Juniol — Diciembre 31




13-CONCLUSIONES

Sistema desactualizado para generacion de herramientas para manejo de efectivo

Inexistencia de manual de controles para el riesgo operativo.

no se tiene reportado un diagndstico del area.

Ausencia de capacitaciones frecuentes para el personal operativo

Falta de mantenimiento a los herramientas de trabajo



14-RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta todos los aspectos que se evidenciaron a lo largo de la investigacién, y
con el fin de proponer mejorar en la disminucidon del riesgo operativo en la empresa
Encumbra, se recomienda la implementaciéon de algunas herramientas, los cuales

corresponden a las variables que presentaron mayor indicador de riesgo en los procesos.

» Implementar la matriz de riesgo con relacion a los saldos que permanecen en las
cajas por encima del tope establecido.

» Implementar en el sistema topaz los bloqueantes necesarios para evitar que se
continle generando recaudos en el momento que el cajero alcance el tope
maximo de recaudo.

» Proporcionar una herramienta ya sea un programa adicional o Sofware del sistema
que permita almacenar la informacién de las transacciones que se realicen en la

calculadora del sistema, facilitando la identificacion de sobrantes o faltantes.



Anexo

Encuesta realizada para detectar la necesidad del proceso

13 B pg8-62% N 8-62% 4

Total de accesos a la encuesta Total de respuestas y tasa de respuesta Respuestas completas y tasa de complecion

Cantidad de usuarios que han cniestado tu encuesta y % Cantidad de usuarios que han contestado la encuesta hasta
sobre total de accesos su finalizacion y % sobre el total de accesos

Numero de usuarios que han abierto tu encuesta
hayan contestado o no

considera necesario un sistema en caja que permita detectar inmediatamente cuando este excedido el tope de efectivo

si facilitarfa la agilidad en el
proceso - 18.0 %

si, es necesario- 82 0%

seria de gran utilidad contar con procesos de bloqueos en el sistema, ante la situacion en la cual se digiten por error valores ilogicos , de manera que no permita continuar la transaccion

/@ i %

si es muy necesario : 100.0 %




para facilitar la agilidad y discrecion en la comunicacion entre cajero y jefe consideras necesario un chat de mensaje inmediato por medio del sistema.

en el momento se tiene un hY
sistema de comunicacién
adecuado: 10.0 %

no es necesario - 10.0 %

si s necesario - 80.0 %

seria e gran uticad contar con procesos de bloqueas en el sistema, ante f stuacion en a cual se digien por erorvaloes ligicos, e manera que no permita continuar 3 transaceidn

= - i

si es muy necesario - 100.0 %



