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OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un Plan de Administracion de Riesgo bajo los
lineamientos del Manual de Directrices de Gestion del
Riesgo y la Norma Técnica Colombiana NTC 5254:2006
de ICONTEC para la empresa Air Fresch que permita
identificar, analizar y evaluar puntos focales generadores
de riesgo para establecer estrategias con el fin de reducir
dichos factores, los cuales podran ser monitoreados a
través de una herramienta.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los diferentes riesgos a los que se encuentra
expuesta la empresa Air Fresch, mediante el analisis del
contexto externo e interno de la misma y la aplicacion del
enfoque mas apropiado.

Establecer el nivel de los riesgos identificados,
combinando su Impacto y probabilidad,
determinando el meétodo de analisis adecuado
segun la naturaleza de los datos y los resultados
requeridos, para para tomar decisiones
encaminadas a las estrategias de tratamiento mas
adecuadas de los riesgos.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

3. Realizar la evaluacion de los riesgos analizados,
siguiendo criterios consistentes con el establecimiento del
contexto de la gestion de riesgo y teniendo en cuenta los
controles existentes, con el fin de establecer prioridades
para tomar decisiones en cuanto a su tratamiento.

4. ldentificar acciones de tratamiento para los riesgos
que requieran soluciones Inmediatas segun el
analisis de priorizacion realizado y determinar el
plan de gestion de riesgos.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

Disefiar una herramienta en Microsoft Office Excel
basada en indicadores de desempefio que permitan el
monitoreo y revision de la gestion de riesgos de la
empresa Air Fresch mediante la constante actualizacion
de factores que puedan afectar las probabilidades y las
consecuencias de los mismos.
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ESTABLECIMIENTO DEL CONTEXTO

Establecimiento del contexto externo:

Sector de Refrigeracion y Aire
Acondicionado

Normatividad general de interés
para el sector

Normatividad en
acondicionamiento del aire vy
ventilacion en Colombia

Principal competidor
Oportunidades y amenazas

Establecimiento del contexto interno;

Mision
Vision
Valores corporativos

Servicios

Metas de la organizacion
Politicas de la empresa
Clientes

Proveedores

Fortalezas y debilidades
Organigrama institucional

Establecimiento de los objetivos,
metas, estrategias, alcance
parametros del proceso de gestion del
riesgo operativo:

Objetivo
Metas
Estrategias

Plan de administracion del riesgo
operativo



1. ESTABLECIMIENTO DEL CONTEXTO
b) Establecimiento del contexto interno:

e Mision
Generar en la sociedad conciencia de calidad, responsabilidad y compromiso,
prestando servicios con eficiencia relacionados con el suministro, instalacion y
mantenimiento de equipos de aires acondicionados, garantizando gracias a
nuestro equipo de trabajo la satisfaccion de nuestros clientes.

e Vision
Para el 2017 seremos una empresa reconocida a nivel nacional teniendo
puntos de venta y servicios en las principales ciudades de Colombia
generando de esta manera empleo para un mayor grupo de jovenes que vean
en nosotros la oportunidad de tener una mejor calidad de vida para ellos y sus
familias.
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1. ESTABLECIMIENTO DEL CONTEXTO
b) Establecimiento del contexto interno:

e Servicios

Disefo de ducterias e instalacion de equipos
de aires acondicionados a gran escala:
centrales y minisplit.

Suministro de equipos.

Mantenimiento preventivo y correctivo de
equipos de aires acondicionados centrales y
minisplit.
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1. ESTABLECIMIENTO DEL CONTEXTO

C) Establecimiento de los objetivos, metas, estrategias, alcance y parametros del
proceso de gestion del riesgo operativo:

e Objetivo

Proponer planes de tratamiento para los riesgos
operativos mas relevantes que permitan mejorar el
desempeno y productividad de la empresa Air Fresch a
través de la identificacion, medicion y evaluacion de
eventos de riesgo que pueden afectar, retrasar o
detener la actividad diaria o resultados esperados de la
misma.
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1. ESTABLECIMIENTO DEL CONTEXTO

C) Establecimiento de los objetivos, metas, estrategias, alcance y parametros del
proceso de gestion del riesgo operativo:

e Metas

Identificar los riegos de tipo operativo mas relevantes a los que esta
expuesta la empresa Air Fresch, evaluando su impacto vy
probabilidad de ocurrencia.

Establecer planes de tratamiento para los riesgos operativos de
mayor relevancia que se ajusten a los lineamientos y procesos de la
empresa Air Fresch.

Proponer un plan de seguimiento y monitoreo continuo que permita
evaluar la efectividad de los planes de tratamiento propuestos en
materia de mitigacion del riesgo operativo.
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1. ESTABLECIMIENTO DEL CONTEXTO

C) Establecimiento de los objetivos, metas, estrategias, alcance y parametros del
proceso de gestion del riesgo operativo:

 Estrategias

Difundir una cultura de administracion del riesgo dentro de la
empresa, involucrando a todos sus empleados dentro del proceso
de gestion del riesgo.

Ser participes de la operacion diaria de la empresa con el fin de
percibir las posibles fallas en la ejecucion del quehacer empresarial
que representen riesgos operativos potenciales que puedan afectar
la misma.

Ajustar el plan de administracion de riesgo operativo a lo
establecido en la NTC 5254:2006, propuesta por
ICONTEC, para garantizar la idoneidad de los criterios y
lineamientos que se adopten durante el proceso.
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1.  ESTABLECIMIENTO DEL CONTEXTO

C) Establecimiento de los objetivos, metas, estrategias, alcance y parametros del
proceso de gestion del riesgo operativo:

 Plan de administracion del riesgo operativo

Naturaleza de las decisiones:

Propuestas a nivel de opciones de tratamientos para los riesgos operativos mas
relevantes.

Criterios:

Evitar la interrupcion de las operaciones de la empresa con la puesta en marcha de

las propuestas de tratamiento de los riesgos.
Financiacion Mantener el margen de gastos de la empresa y optimizar los recursos disponibles.
Fomentar un gobierno corporativo transparente y participativo que facilite el flujo de

informacion hacias los distintos niveles de autoridad.

Disponibilidad

Integridad

Mantener, y si es posible, mejorar los estandares de calidad de la empresa en
Calidad materia de formacion y capaciacion del personal, asi como en la prestacion de los

servicios.
Permitir el mejoramiento de las capacidades del personal involucrado y el desarrollo

de sus habilidades.

Desarrollo personal




2. IDENTIFICACION DE RIESGOS

Primer criterio;

Se realiz6 una encuesta al personal de
la empresa Air Fresch con el fin de
identificar  riesgos  operativos  por
departamentos desde el punto de vista
de los empleados.

Segundo criterio:

Se realizé una visita a la empresa y de
acuerdo a los procesos llevados a cabo
en cada uno de los departamentos de
Air Fresch se identifican riesgos
operativos asociados.

c)

Resultado consolidado:

Mapas de Riesgo
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2. IDENTIFICACION DE RIESGOS
c) Resultado consolidado:

e Departamento comercial y ventas

Principales riesgos operativos identificados:

Factor recurso humano: Insatisfaccion de los clientes por mala
atencion.

Factor procesos: La falta de materiales especiales (pedidos por obra)
para la ejecucion y terminacion de las obras.

Factor externo: Fallas en la impermeabilizacion del area de trabajo o
problemas en los desagues que causan filtracion de agua.
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2. IDENTIFICACION DE RIESGOS
c) Resultado consolidado:

» Departamento contabilidad y cartera

Principales riesgos operativos identificados:

Factor recurso humano: Dafio de los equipos y pérdida de informacion
debido a la mala utilizacion de los empleados.

Factor procesos: Demora en la legalizacion de servicio de
mantenimientos y reparaciones.

Factor tecnologia: Interrupcion en el proceso de facturacion.
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2. IDENTIFICACION DE RIESGOS
c) Resultado consolidado:

e Departamento servicios

Principales riesgos operativos identificados:

Factor recurso humano:;

/. Falta de comunicacion entre los empleados y la empresa debido a
lineas de autoridad débiles.

6. La ejecucion de operaciones o0 actividades no autorizadas por parte
del personal operativo.

9. Incumplimiento de las actividades por parte de los empleados.
10. Insatisfaccion de los clientes por mala atencion.
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2. IDENTIFICACION DE RIESGOS
c) Resultado consolidado:

e Departamento servicios

Principales riesgos operativos identificados:

Factor procesos:
11, Incumplimiento de servicios.

12. Falta del personal necesario para cumplir con la prestacion de los
diferentes servicios.

Factor infraestructura: Inmovilizacion de los empleados técnicos y
auxiliares.

Factor tecnologia: Problemas de comunicacion entre los
empleados y la empresa.

Factor externo: Retrasos en la prestacion de servicios de
mantenimiento, reparacion e instalacion de equipos fuera
de Barranquilla.
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2. IDENTIFICACION DE RIESGOS
c) Resultado consolidado:

e Departamento almaceén

Principales riesgos operativos identificados:

Factor recurso humano:;

16. Quebranto en los canales de comunicacion de quejas y reclamos
desde los empleados a los superiores.

17. Dafio de los equipos y pérdida de informacion debido a la mala
utilizacion de los empleados.

18. Incumplimiento de las actividades por parte de los empleados.
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2. IDENTIFICACION DE RIESGOS
c) Resultado consolidado:

e Departamento almaceén

Principales riesgos operativos identificados:

Factor externo:

19. Robos de productos en el mostrador y en la bodega por parte de
personal ajeno a la empresa.

20. Demora en entrega de mercancia por parte de los proveedores
ubicados fuera de la ciudad.

271. Eventual inundacion del almaceén.
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2. IDENTIFICACION DE RIESGOS
c) Resultado consolidado:
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3. ANALISIS DE RIESGOS

|dentificacion del sistema de controles
actual de Air Fresch.

Parametros para la realizacion del
analisis de los riesgos identificados.

Tipo de analisis
Tipo de escala
Principio de analisis )

Determinacion de la probabilidad de
ocurrencia e impacto de cada uno de
los riesgos identificados.

Parametros generales y criterios
para determinar la probabilidad de
ocurrencia de los  riesgos
identificados

Parametros generales e intervalos
para determinar el impacto de los
riesgos identificados

Determinacion del nivel de los riesgos
identificados.

Matriz de nivel de riesgo
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Departamento

Comercial y ventas

Contabilidad y cartera

Servicios

Almacén

3. ANALISIS DE RIESGOS

a) ldentificacion del sistema de controles actual de Air Fresch:

Riesgo operativo identificado
Factor externo:

Fallas en la impermeabilizacion del area de trabajo o
problemas en los desagiies que causan filtracion de
agua.

Factor procesos:

Demora en la legalizacion de servicio de

mantenimientos y reparaciones.
Factor recurso humano

Incumplimiento de las actividades por parte de los
empleados.

Factor procesos

= Incumplimiento de servicios.

=  Falta del personal necesario para cumplir con
la prestacion de los diferentes servicios.

Factor infraestructura

Inmovilizacion de los empleados técnicos vy

auxiliares.
Factor externo:

Robos de productos en el mostrador y en la bodega
por parte de personal ajeno a la empresa.

Control existente

Sistema de revision y rendicion de cuentas con
los clientes.

Establecimiento de sanciones al personal en
caso de incumplimiento.

Sistema de reportes por parte de los empleados
al supervisor respectivo.

Registro de los servicios en un programa
especial manejado por el jefe de servicios.
Aplicacion de medidas diferentes a la
suspension para el llamado de atencion a
los empleados.

Utilizacion del sistema de transporte urbano.

Implantacién de un sistema de camaras de
seguridad.




b)

3. ANALISIS DE RIESGOS

Parametros para la realizacion del analisis de los riesgos identificados:

Tipo de analisis

Analisis cuantitativo, en el cual tanto la probabilidad como las consecuencias se
expresan con datos numéricos provenientes de registros existentes, las escalas se
definen con valores que se relacionan con la magnitud de las consecuencias que
se puedan predecir de la variable.

Tipo de escala

Escala Relacion, la cual mide la magnitud de la medida de la probabilidad vy
consecuencias, en donde se utiliza un punto de referencia, que para este caso es
el cero (0).

Principio de analisis
Se considera que el nivel de riesgo es proporcional a cada uno de los

componentes que lo definen (consecuencias y probabilidad), entonces la expresion
que refleja esta relacion es:

Riesgo ( R ) = Consecuencia ( C ) x Probabilidad ( P)



3.  ANALISIS DE RIESGOS

c) Determinacion de la probabilidad de ocurrencia e impacto de cada uno de
los riesgos identificados:

- Parametros generales y criterios para determinar la probabilidad
de ocurrencia de los riesgos identificados.

Parametros generales:

. . Registro Acontecimiento mes
elacion mensual (Rm) = : -
' Registro Evento mes (REm)

. _ . Y.(Relacion mensual)
elaciom Promedio (RP) = _
Numero de meses relacionados

AIR FRESCH



3.  ANALISIS DE RIESGOS

c) Determinacion de la probabilidad de ocurrencia e impacto de cada uno de
los riesgos identificados:

Criterios:;

= Relacion Promedio < 10.00% — Probabilidad de ocurrencia
baja: es poco probable que suceda el acontecimiento.

= 20.00% < Relacion Promedio < 10.01% —» Probabilidad de
ocurrencia media: es muy probable que suceda el
acontecimiento.

= Relacion Promedio = 20.01% — Probabilidad de ocurrencia alta:
es altamente probable que suceda el acontecimiento.

AIR FRESCH



3.  ANALISIS DE RIESGOS

c) Determinacion de la probabilidad de ocurrencia e impacto de cada uno de
los riesgos identificados:

e Parametros generales e intervalos para determinar el impacto de
los riesgos identificados.

Parametros generales: en términos de la pérdida monetaria para Air
Fresch,

Cuando se tienen datos de peérdidas estimadas en caso de
materializarse el riesgo:

Pérdida esperada = Relacion Promedio RP « perdida asociada

Cuando se tienen datos de péerdidas contabilizadas en caso de
materializarse el riesgo:

Pérdidaesperada = Promedio perdida contabilizada
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3.  ANALISIS DE RIESGOS

c) Determinacion de la probabilidad de ocurrencia e impacto de cada uno de
los riesgos identificados:

Intervalos:

= Pérdida esperada < $ 50.000 = Impacto bajo: en caso de
materializarse el evento de riegos causa un impacto monetario
menor a la empresa.

= $ 50.001 < Pérdida esperada < $ 500.000 = Impacto medio: en
caso de materializarse el evento de riegos causa un impacto
monetario mediano a la empresa.

= Pérdida esperada = $ 500.000 = Impacto alto: en caso
de materializarse el evento de riegos causa un impacto
monetario alto a la empresa
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3.  ANALISIS DE RIESGOS

c) Determinacion de la probabilidad de ocurrencia e impacto de cada uno de
los riesgos identificados:

Ej: Departamento de Servicios
Factor recurso humano: Insatisfaccion de los clientes por mala atencion.

Se tiene:
= REm = Servicios de mantenimientos y reparaciones realizados al mes.

= RAm = Quejas por inconformidad con el servicio en el mes.
Relacion Promedio RP = 13.05 % Probabilidad de ocurrencia Media.
Relacion Promedio = 24

Valor promedio servicio = $ 54.000,00
Impacto =24 x $ 54.000,00 = $ 1.317.600,00 Impacto Alto.
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3. ANALISIS DE RIESGOS
d) Determinacion del nivel de los riesgo identificados:

Matriz de Probabilidades Matriz de Impactos

———= Matriz de nivel de riesgo <

Impacto
Probabilidad Bajo Medio
6 13 14

Baja 17 19 21 3 18 1

Media 2 16 20 4 8 12 9 10 15
Alta / 5
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4. EVALUACION DE RIESGOS

a).  Clasificacion de los riesgos operativos )
identificados en tres bandas.

Bandas

Metodologia del semaforo
Banda superior

Banda media

Banda inferior

b)"  Priorizacion de los riesgos identificados.
Banda superior
Banda media
Banda inferior

Determinacion de los riesgos
operativos para los cuales se
propondra un plan de tratamiento.

Banda superior
Banda media
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4. EVALUACION DE RIESGOS

a) Clasificacion de los riesgos operativos identificados en tres bandas:

e Bandas

Superior: se ubican los riesgos altos, los cuales requieren de propuestas
de tratamiento inmediatas ya que afectan de manera muy significativa la
operacion de la empresa.

Media: se ubican los riesgos medios, los cuales se pueden controlar
mediante seguimiento y monitoreo continuo, no requieren de planes de
tratamiento urgentes, ya que no se constituye como amenaza para la
operacion de la empresa.

Inferior: se ubican los riesgos bajos, los cuales no requieren
ninguna clase de tratamiento, ya que se pueden mantener
controlados en la operacion diaria de la empresa pues no la
afecta de forma importante.
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4. EVALUACION DE RIESGOS

a) Clasificacion de los riesgos operativos identificados en tres bandas:
e Metodologia del semaforo

Impacto
Probabilidad Bajo Medio Alto

. 6 13 14 17

Media 2 16 20 4 8 12

A [

————
W
FRESCH
————
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4. EVALUACION DE RIESGOS

a) Clasificacion de los riesgos operativos identificados en tres bandas:

e Banda superior

Demora en la legalizacion de servicio de mantenimientos y reparaciones.

Incumplimiento de las actividades por parte de los empleados
(Departamento de servicios).

Insatisfaccion de los clientes por mala atencion (Departamento de
Servicios).
Incumplimiento de servicios.

Retrasos en la prestacion de servicios de mantenimiento, reparacion e
instalacion de equipos fuera de Barranquilla.
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4. EVALUACION DE RIESGOS

a) Clasificacion de los riesgos operativos identificados en tres bandas:

e Banda media

Insatisfaccion de los clientes por mala atencion (Departamento comercial
y ventas).

Dano de los equipos y pérdida de informacion debido a la mala
utilizacion de los empleados (Departamento de contabilidad y cartera).

Falta de comunicacion entre los empleados y la empresa debido a lineas
de autoridad deébiles.

La ejecucion de operaciones o actividades no autorizadas por parte del
personal operativo.

Falta del personal necesario para cumplir con la prestacion de los
diferentes servicios.

AIR FRESCH



4. EVALUACION DE RIESGOS

a) Clasificacion de los riesgos operativos identificados en tres bandas:

e Banda inferior

La falta de materiales especiales (pedidos por obra) para la ejecucion y terminacion de las
obras.

Fallas en la impermeabilizacion del area de trabajo o problemas en los desagles que
causan filtracion de agua.

Interrupcion en el proceso de facturacion.
Inmovilizacion de los empleados técnicos y auxiliares.
Problemas de comunicacion entre los empleados y la empresa.

Quebranto en los canales de comunicacion de quejas y reclamos desde los empleados a
los superiores.

Dafio de los equipos y pérdida de informacion debido a la mala utilizacion de los
empleados (Departamento de almaceén).

Incumplimiento de las actividades por parte de los empleados (Departamento de almacén).

Robos de productos en el mostrador y en la bodega por parte de personal
ajeno a la empresa.

Demora en entrega de mercancia por parte de los proveedores ubicados fuera
de la ciudad.

Eventual inundacion del almaceén.
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4. EVALUACION DE RIESGOS
b) Priorizacion de los riesgos identificados:

e Banda superior

Banda Superior
Ubicacion en la matriz #

Probabilidad  Impacto identificacién Riesgo

Demora en la legalizacion de servicio de

mantenimientos y reparaciones.
Alta Alto 1 Incumplimiento de servicios.

Alta Alto 5

Incumplimiento de las actividades por parte de

los empleados (Departamento de servicios).
Insatisfaccion de los clientes por mala atencién

(Departamento de servicios).
Retrasos en la prestacion de servicios de

Media Alto mantenimiento, reparacidn e instalacion de
equipos fuera de Barranquilla.

Media Alto 9

Media Alto 10




4. EVALUACION DE RIESGOS
b) Priorizacion de los riesgos identificados:

e Banda media

Banda Media
Ubicacion en la matriz
Probabilidad Impacto

Alta Medio

# identificacion Riesgo

Falta de comunicacion entre los empleados vy la

empresa debido a lineas de autoridad débiles.
Insatisfaccion de los clientes por mala atencion

(Departamento comercial y ventas).

Baja Alto

Dafio de los equipos y pérdida de informacion
Media Medio debido a la mala utilizacion de los empleados

(Departamento de contabilidad y cartera).
La ejecucion de operaciones o actividades no

autorizadas por parte del personal operativo.
Falta del personal necesario para cumplir con la

prestacion de los diferentes servicios.

Media Medio

Media Medio




4. EVALUACION DE RIESGOS
b) Priorizacion de los riesgos identificados:

e Banda inferior

Banda Inferior
Ubicacién en la matriz
o # identificacion Riesgo
Probabilidad Impacto 5
La falta de materiales especiales (pedidos por obra) para la ejecucion y terminacion de las
obras.
Quebranto en los canales de comunicacion de quejas y reclamos desde los empleados a los

superiores.

Media Bajo
Media Bajo

Media Bajo Demora en entrega de mercancia por parte de los proveedores ubicados fuera de la ciudad.

Fallas en la impermeabilizacion del area de trabajo o problemas en los desagues que causan

Baja Medio filtracion de agua.

Baja Medio Incumplimiento de las actividades por parte de los empleados (Departamento de almacén).

Baja Bajo Interrupcion en el proceso de facturacion.

Baja Bajo Inmovilizacién de los empleados técnicos y auxiliares.

Baja Bajo Problemas de comunicacion entre los empleados y la empresa.

Dafio de los equipos y pérdida de informacion debido a la mala utilizacién de los empleados
(Departamento de almacén).

Robos de productos en el mostrador y en la bodega por parte de personal ajeno a la
empresa.

Baja Bajo Eventual inundacién del almacén.

Baja Bajo

Baja Bajo




4. EVALUACION DE RIESGOS

C) Determinacion de los riesgos operativos para los cuales se propondra un plan
de tratamiento:

Segun los analisis realizados sobre el nivel de riesgo de cada
uno de los riesgos operativos identificados y los criterios
definidos en el planteamiento del proyecto de investigacion, se
determina que los riegos ubicados en las bandas superior y
media seran aquellos sobre los cuales se trabajaran los planes
de tratamiento para su posterior medicion por medio de
indicadores de desempeiio.
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5. TRATAMIENTO DE RIESGOS

a) ldentificacion de los opciones de tratamiento para cada uno de los riesgos
seleccionados:

» Opciones de tratamiento

# identificacion 9 Implementacién de un nuevo formato de registro de las érdenes de servicio,
Demora en la legalizacién de servicio de que relacione de manera detallada las caracteristicas mas importantes del
mantenimientos y reparaciones. mismo, acompafiado del establecimiento de horario Unico para la
presentacion de las ordenes, casos excepcionales y medidas en caso de
incumplimiento.
# identificacion 1 Implementacién del sistema agenda por empleado para el proceso de
Riesgo Incumplimiento de servicios. registro y programacion de servicios.
Criterio Reducir el riesgo. Contratacion de outsourcing para la seleccion de personal.
# identificacion 9
Incumplimiento de las actividades por parte Implementacién del plan de mejoramiento “Empleado y Servicio®, que
Riesgo de los empleados  (Departamento de involucra los aspectos humano y profesional de los colaboradores de la
Servicios). empresa Y las actividades orientadas a resultados.
Criterio Reducir el riesgo.
# identificacion 10 Implementacion del plan de mejoramiento “Nuestro Servicio®, el cual
Insatisfaccion de los clientes por mala relaciona las directrices y formacion que tienen los empleados, con
atencion (Departamento de servicios). diferentes tipos de seguimiento para evaluar la prestacion del servicio de la
Criterio Reducir el riesgo empresa Air Fresch.
# identificacion 15 Elaboracién de planes de contingencia con respecto a rutas de acceso a las
Retrasos en la prestacion de servicios de diferentes ciudades donde se encuentran ubicados los clientes fuera de
Riesgo mantenimiento, reparacion e instalacion de Barranquilla.
equipos fuera de Barranquilla. Implementacion de alianzas estratégicas con empresas del sector ubicadas
Criterio Reducir el riesgo. en dichas ciudades que puedan servir de apoyo en estas circunstancias.

Riesgo

Criterio Evitar el riesgo.

Riesgo




5. TRATAMIENTO DE RIESGOS

a) ldentificacion de los opciones de tratamiento para cada uno de los riesgos
seleccionados:

» Opciones de tratamiento

# identificacion 7 Establecimiento de canales de comunicacion y definicion de conductos
Falta de comunicacion entre los empleados y la regulares para comunicacion de eventos relacionados con el desarrollo
empresa debido a lineas de autoridad débiles.  del objeto social de la empresa. Division fisica (infraestructura) de las
Criterio Evitar el riesgo. oficinas de los mandos medios y mandos superiores.

Riesgo

# identificacion 1 Implementacién del plan de mejoramiento “Nuestro Servicio”, el cual
Insatisfaccion de los clientes por mala atencion relaciona las directrices y formacion que tienen los empleados, con
(Departamento comercial y ventas). diferentes tipos de seguimiento para evaluar la prestacion del servicio
Criterio Reducir el riesgo. de la empresa Air Fresch.
# identificacion 4
Dafio de los equipos y pérdida de informacion Asignacion de equipos de computo para los empleados (Técnicos y
Riesgo debido a la mala utilizacién de los empleados auxiliares) para utilizacién de acuerdo a politicas de la empresa,
(Departamento de contabilidad y cartera). acompafiado de capacitacion para el manejo de los mismos.
Criterio Evitar el riesgo.
# identificacion 8
La ejecucidon de operaciones o actividades no Implementacion del formato de control para entrega de suministros y
autorizadas por parte del personal operativo. seguimiento de los mismos (entrada y salida del almacén).
Criterio Reducir el riesgo.
# identificacion 12
Falta del personal necesario para cumplir con la
prestacion de los diferentes servicios.
Criterio Evitar el riesgo.

Riesgo

Riesgo

Consolidacion de alianza estratégica con el Servicio Nacional de
Aprendizaje SENA, para acceder a aprendices cuando se requiera de
personal temporal.

Riesgo




5. TRATAMIENTO DE RIESGOS
b) Valoracion de las opciones de tratamiento:

e Criterios

Aceptabilidad: probabilidad de que las partes involucradas acepten el
planteamiento del plan de tratamiento.

Eficiencia _administrativa: facilidad de implementacion segun la
organizacion administrativa y la capacidad de respuesta de la misma.

Continuidad de los efectos: consecucion de efectos no solo a corto plazo,
si no duraderos en el tiempo.

Eficiencia_de costos: la implementacion de la opcion de tratamiento
conlleva costos menores comparados con el impacto financiero
relacionado en caso de materializarse el evento de riesgo.

Efecto _economico-social: generacion de impacto economico y social
positivos, tanto a nivel de la empresa como de la comunidad.
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5. TRATAMIENTO DE RIESGOS
b) Valoracion de las opciones de tratamiento:

e (Criterios

Equidad: la opcidn de tratamiento planteada relaciona de forma
equivalente los generadores del evento de riesgo y los beneficiarios de la
misma.

Libertad individual: prevalencia de la conservacion de los derechos y
libertades de las personas involucradas en la opcion de tratamiento.

Autoridad jurisdiccional: la empresa como entidad organizada tienen la
autoridad suficiente para poner en marcha el plan de tratamiento
planteado.

Apalancamiento: las actividades planteadas conducen a beneficios
indirectos en otro departamento diferente al cual la origino.

Objetivos: el planteamiento de la opcion de tratamiento colabora con la
consecucion de los objetivos de la organizacion.

Oportunidad: los beneficios esperados de la opcion de
tratamiento se pueden evidenciar en un tiempo cercano.
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5. TRATAMIENTO DE RIESGOS
b) Valoracion de las opciones de tratamiento:

e \aloracion
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5. TRATAMIENTO DE RIESGOS
c) Preparacion de los planes de tratamiento:

Demora en la legalizacion de servicio de mantenimientos y reparaciones
Criterio: Evitar el riesgo.

Opcion de tratamiento: Implementacion de un nuevo formato de registro de las érdenes de
servicio, que relacione de manera detallada las caracteristicas mas importantes del mismo,
acompafiado del establecimiento de horario Unico para la presentacion de las 6rdenes, casos
excepcionales y medidas en caso de incumplimiento.

Acciones:

= Elaboracion de un nuevo formato de registro de las dérdenes de servicio, (practico y
CONCiso).

=  Establecimiento de horario unico para las presentaciones de las drdenes de servicio
diarias.

= Definicion de casos excepcionales para la presentacion de drdenes de
servicio, tales como: imposibilidad de traslado de los empleados y prestacion
de servicios fuera de la ciudad, quedando todo estipulado en el manual de
procesos de la empresa Air Fresch.

=  Establecimiento de medidas correctivas para los empleados segun
incumplimientos de entrega de las ordenes de servicio.
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5. TRATAMIENTO DE RIESGOS
c) Preparacion de los planes de tratamiento:

Demora en la legalizacion de servicio de mantenimientos vy
reparaciones

Responsables:

= Responsable de dar a conocer y tener a cargo el seguimiento a la
entrega de las ordenes de servicio: Jefe de mantenimientos.

= Responsable de implementacion de la medida: Tecnicos y auxiliares de
mantenimiento.

= Responsable del establecimiento de horario Unico, casos
excepcionales y medidas correctivas: Gerencia comercial.

Resultados esperados: Con la implementacion de este plan de tratamiento
se espera una coordinacion adecuada entre la prestacion de los servicios y
su contabilizacion financiera.

Presupuesto: Para llevar a cabo la implementacion de este plan
de tratamiento se debe contar con un presupuesto destinado al
pago del disefio y elaboracion de las ordenes de servicio.
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6. MONITOREQ Y CONTROL DE LOS RIESGOS

Jerarquia para la ejecucion de practicas de monitoreo y revision segun la
NTC 5254 de 2006.

Elaboracion de indicadores de desempefio segun el plan de gestion del
riesgo operativo establecido.

Parametros
Indicadores de desempefio

Diseio de una herramienta en Microsoft Office Excel utilizando los
indicadores de desempeio.

AIR FRESCH



6. MONITOREQ Y CONTROL DE LOS RIESGOS

a) Jerarquia para la ejecucion de practicas de monitoreo y revision segun la NTC
5254 de 2006:

 Verificacion regular y monitoreo
continuo: Dia a dia, implantados en

el lugar y métodos de trabajo. Verificacion regular y

monitoreo continuo

e Revision del gerente de linea:

Autodeterminacion de control,

impulsado por el perfil de riesgo y el
alcance del control del director.

Revision del

gerente de linea

e Auditoria por tercera parte:
Auditoria interna y externa, muestreo
y  verificacion dirigidas a Ila
conformidad con normas y politicas.




6. MONITOREQ Y CONTROL DE LOS RIESGOS

b) Elaboracion de indicadores de desempeiio segun el plan de gestion de riesgo
operativo establecido:

e Parametros
Formula para el calculo de la probabilidad de los riesgos identificados.

Naturaleza de los datos correspondientes a los registros que lleva la
empresa Air Fresch en cada uno de sus departamentos.

El criterio de la empresa Air Fresch relacionado con la disponibilidad de
tiempo para realizar una posible implementacion de los planes de
tratamiento y del plan de monitoreo, que segun conviene tendria una
periodicidad mensual.
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6. MONITOREQO Y CONTROL DE LOS RIESGOS

b) Elaboracion de indicadores de desempeiio segun el plan de gestion de riesgo
operativo establecido:
Ej.
» Indicadores de desempeiio

Demora en la legalizacion de servicio de mantenimientos y reparaciones (Departamento
contabilidad y cartera).

SLEm

Indicador: Relacion de servicios extemporaneos (RSE).

Componentes:
SMRm = Servicios de mantenimientos y reparaciones en el mes.
SLEm = Servicios legalizados extemporaneos en el mes.

Tolerancia del indicador: 10%

Interpretacion: Este indicador refleja el porcentaje mensual del nimero de servicios que se
legalizan de forma extemporanea y que se traduce en la materializacion del riesgo identificado.




6. MONITOREO TROL DE LOS RIESGOS -

c) Disefio de una herramien



Plan de Monitoreo. Riesgos Operativos Air Fresch.xlsm

CONCLUSIONES

1. Para lograr una identificacion acertada de los riesgos
operativos asociados a una organizacion del sector
real es indispensable el contacto directo con el curso
de las operaciones diarias de la misma y todas las
personas involucradas en ella, asi como sus diferentes
puntos de vista.

2. El exito de un plan de administracion de riesgo
operativo radica en la adecuada determinacion
de los dos parametros que definen el nivel de
riesgo: la probabilidad de ocurrencia e impacto.
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CONCLUSIONES

La priorizacion de los riesgos de acuerdo a los niveles
identificados se convierte en la herramienta mas sencilla para
tomar decisiones acerca de la eleccion de eventos que
requieren planes de tratamientos inminentes, combinado con el
uso de metodologias dinamicas, como el semaforo, hacen que
se establezcan adecuados criterios para la definicion de
opciones de tratamientos para los mismos.

El criterio de los directivos de una organizacion se
convierte en un elemento muy importante a la hora de
proponer planes de tratamiento para los riesgos
operativos identificados.
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CONCLUSIONES

La actividad de disefiar indicadores de desempefo y elaborar
una herramienta en Microsoft Office Excel es tal vez la forma de
finalizar de manera practica y palpable todo un proceso de
administracion de riesgo operativo.

Para sobrevivir en el actual mercado globalizado es requisito
fundamental para Air Fresch disefnar e implementar
correctamente una Gestion Integral de Riesgos para identificar,
medir y controlar la exposicion a los diversos riesgos, ademas
de los riesgos operativos ya identificados, que los
agentes del mercado de aires acondicionados
enfrentan diariamente.
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CONCLUSIONES

La tematica de administracion de riesgos, vista desde la optica
de uno de los campos de accion del Ingeniero Financiero puede
ser considerada sin duda como un valor agregado para el
desempefio de la profesion, ya que ahondar en estos temas
que cada dia estan tomando mas fuerza y que se convierten en
necesidad de aplicacion para las empresas tanto del sector
financiero como real es una gran oportunidad para los
egresados de la rama.
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