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RESUMEN

Abordar la tematica de administracion del riesgo empresarial basada particularmente en la
implementacion de la Norma Técnica Colombiana NTC 5254:2006 del Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC, realizando la identificacion,
analisis, medicién y propuestas de control a diversos riesgos operativos asociados a la
empresa Air Fresch, usando tanto fuentes primarias como secundarias provenientes de la
organizacién, asi como informacién histérica proveniente del sector de servicios y
subsector de Refrigeracién y Aire Acondicionado, ofrece la oportunidad de investigar a
fondo sobre esta clase de procesos, profundizar en una de las teméaticas de mayor
relevancia en la actualidad y lo mas importante, de involucrase con el entorno empresarial
real, importante a la hora de adquirir experiencia y aplicar los conocimientos adquiridos a
lo largo de la carrera universitaria.

Como bien se menciona anteriormente, durante este proceso de investigacion se
pretende realizar el paso a paso que propone la NTC 5254:2006 para la administracion
del riesgo operativo en la empresa Air Fresch, identificando puntos focales generadores
de riesgo, analizando su probabilidad de ocurrencia y nivel de impacto para proceder a
definir los respectivos niveles de riesgos, establecer prioridades y proponer finalmente
planes de tratamiento que podran ser monitoreados a través de una herramienta
elaborada en Microsoft Office Excel. Con los resultados que se deriven de este estudio se
espera sentar un marco de referencia en la empresa Air Fresch que permita la
implementacién de un proceso de administracién del riesgo continuo, que facilite la
oportuna identificacion y medicion de eventos que se puedan presentar, determinando su
magnitud y la forma de actuar frente a ellos, siempre en virtud de la misién, vision,
objetivos, estrategias y politicas, intereses y responsabilidades de la entidad.
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INTRODUCCION

Un proyecto de investigacion se concibe como un requisito para el estudiante universitario
gue opta por un titulo profesional, pero méas alla de ser solo una exigencia, se convierte en
una oportunidad de aprendizaje especial y esencial que se caracteriza por ser una
experiencia dindmica, integral y, en el mejor de los casos, aplicada en el contexto del
mundo real. Ademas, es una forma de ampliar los conocimientos adquiridos en temas
tratados durante la academia pero, que debido al tiempo y la extension de los programas,
no se estudian con la profundidad que se quisiera.

En la actualidad, las empresas estan expuestas constantemente a riesgos que pueden
afectar el cumplimiento de su misién y sus objetivos institucionales. La administracion de
estos eventos les permite visualizar los medios necesarios para identificar los riesgos que
se puedan presentar, asi como medir su magnitud y definir la forma de responder ante
ellos, de manera que no se afecten los intereses, el patrimonio y la responsabilidad de la
organizacion.

Con lo anterior, el manejo integral de riesgos ha presentado una gran evolucion en los
ultimos afios, como consecuencia de la necesidad de conocer y manejar los niveles de
incertidumbre a los que esta expuesto durante la ejecucién de la estrategia y el
cumplimiento de los objetivos, debido en gran parte al proceso de globalizacion, el cual ha
ampliado considerablemente el rango de oportunidades y también de riesgos a los que se
enfrentan las empresas.

De esta manera, este estudio, basado en lo propuesto en la NTC 5254:2006 presentada
por el ICONTEC y planificado segun las etapas esenciales para desarrollar un proceso de
administracién integral del riesgo, centra su atencién en los riesgos operativos que
puedan afectar el curso de las operaciones diarias de la empresa Air Fresch e incluso que
le representen la posibilidad de incurrir en pérdidas por un mal funcionamiento, fallas o
inadecuaciones en el curso normal de los procesos, el actuar del recurso humano, la
tecnologia, la infraestructura o el acontecer de factores externos.

Se espera que el esquema presentado en este trabajo se convierta en procedimiento
integral para que Air Fresch continde con la actividad de administracion del riesgo, ya que
los riesgos identificados durante el estudio, no constituyen la totalidad de los riesgos
asociados a las areas evaluadas, pero si representan un bosquejo que sirve de ejemplo
para gue la empresa continle con su participacién activa y amplie su proceso de gestion
integral de riesgos.

Asimismo, los resultados registrados requieren de una validacion posterior por parte del
Comité de Administracion de Riesgos y/o Gerencia, ya que es la propia empresa la que
definird los procedimientos para priorizar sus riesgos y el presupuesto que estara en
capacidad de invertir para la respectiva aplicacion de los planes de tratamiento
propuestos, asi como de su monitoreo continuo.
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1. ESTABLECIMIENTO DEL CONTEXTO

1.1. ESTABLECIMIENTO DEL CONTEXTO EXTERNO

1.1.1. Sector de Refrigeracion y Aire Acondicionado

El buen momento econdémico que disfruta el pais ha incrementado el consumo de
electrodomeésticos y la demanda de acondicionamiento del aire, jalonando la presencia de
importantes multinacionales que se disputan los primeros lugares en ventas globales de
estas tecnologias. Por ello, el sector de Refrigeracion y Aire Acondicionado esta en
crecimiento y, con la llegada de las altas temperaturas, el consumo de aparatos de aire
acondicionado repunta.

De igual forma, durante los ultimos afios, se ha venido registrando un crecimiento
sostenido y generalizado en el consumo de productos pertenecientes al sector de
Refrigeracion y Aire Acondicionado ante la constante necesidad de conservar productos
alimenticios perecederos, durante todas sus etapas, dado el aumento masivo de la
poblacion y las concentraciones urbanas, la masificacion y uso dentro de los procesos
industriales y atendiendo a los cambios climaticos, su uso en el confort®.

De acuerdo a la Asociacion Colombiana del Acondicionamiento del Aire y la Refrigeracion,
ACAIRE, la importancia del sector radica, socialmente, en la generacién de puestos de
trabajo y la conservacién de productos perecederos y, econémicamente, en la generacion
de ventas de refrigeradores y de sistemas de aire acondicionado para los hogares y las
industrias.

Contrarrestando lo anterior, existe cierta oposicion al uso masivo de estos productos dada
la emisién a la atmdésfera de los gases refrigerantes utilizados en estos productos. A pesar
de esto, recientemente, y ante la aparicion de los clorofluorcabonos (CFC) e
hidroclorofluorcabonos (HCFC) el sector se ha revolucionado, pues con estas sustancias
es posible cubrir la gama de temperaturas de interés de la sociedad y estandarizar todos
los equipos componentes de un ciclo de refrigeracion disminuyendo en una proporcion
significativa la emision de gases a la atmdsfera, ya que el problema de la contaminacion
de la capa de ozono y el calentamiento global causados por el escape de gases y la mala
instalacion o falta de mantenimiento de los equipos de refrigeracibon o aires
acondicionados esta obligando a las empresas del sector a incorporar un manejo riguroso
en estos temas?.

Ademas, debido a que Colombia entro a ser parte del Protocolo de Montreal, se han
fortalecido las regulaciones en el sector para controlar las emisiones de CO; vy, el
Ministerio de Medio Ambiente ha sefialado al sector la importancia de las competencias

1 CISNEROS RAMIREZ, César A. Nexo refrigeracion-sociedad, articulo. [en linea]. [citado 3 de Julio de 2011]. Disponible
en Internet: http://www.cubasolar.cu/biblioteca/energia/Energia26/HTML/articulo03.htm.

2 ACAIRE, Asociacion Colombiana del Acondicionamiento del Aire y de la Refrigeracion. Revista anual Ed. 60. [en linea].
Diciembre de 2010-Enero 2011. [citado 3 de Julio de 2011]. Disponible en Internet: http://www.acaire.org/index.php
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laborales especiales para los empleados de las empresas pertenecientes al sector de
Refrigeracion y Aire Acondicionado.

1.1.2. Normatividad general de interés para el sector

Resolucion 1652. Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Mediante la
cual se prohibe la fabricacion e importacién de equipos y productos que contengan o
requieran para su produccién u operacion las sustancias agotadoras de la capa de ozono
listadas en los Grupos | y Il del anexo Ay en los grupos |, Il y Ill del anexo B del Protocolo
de Montreal.

Resolucion No. 003673 de 2008. Minproteccién (Septiembre 26), por la cual, se establece
el Reglamento Técnico de Trabajo Seguro en Alturas.

LEY 629 Diciembre 27 de 2000.Por medio de la cual se aprueba el "Protocolo de Kyoto de
la Convencién Marco de las Naciones Unidas sobre el Cambio Climatico", hecho en Kyoto
el 11 de diciembre de 1997.

LEY 697 de 2001.Mediante la cual se fomenta el uso racional y eficiente de la energia, se
promueve la utilizacién de energias alternativas y se dictan otras disposiciones.

1.1.3. Normatividad en acondicionamiento del aire y ventilacion en Colombia

Resolucion No. 4445 de 1996. Ministerio de salud.Por el cual se dictan normas para el
cumplimiento del contenido del Titulo IV de la Ley 09 de 1979, en lo referente a las
condiciones sanitarias que deben cumplir los establecimientos hospitalarios y similares.

Resolucion No. 601 de 2006. Ministerio de ambiente, vivienda y Desarrollo territorial.
Por la cual se establece la Norma de Calidad del Aire o Nivel de Inmision, para todo el
territorio nacional en condiciones de referencia.

Decreto No. 979 de 2006. Ministerio de ambiente, vivienda y Desarrollo territorial.
Por el cual se modifican los articulos 7,10, 93, 94 y 108 del Decreto 948 de 1995. De las
clases de normas de calidad del aire o de los distintos niveles periédicos de inmision®.

1.1.4. Principal competidor

La empresa Air Fresch considera como principales competidores a aquellas entidades o
negocios quienes, dedicados a su misma operacién, actian como proveedores exclusivos
de materias primas para el desarrollo de su actividad. Teniendo en cuenta este criterio, la
empresa Serviparamo S.A. se consolida como el principal competidor para Air Fresch.

3 ACAIRE, Asociacion Colombiana del Acondicionamiento del Aire y de la Refrigeracion. Normas. [en linea]. [citado 16 de
Julio de 2011]. Disponible en Internet: http://www.acaire.org/normas.php.
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Con mas de 30 afios de trayectoria y presencia en las 15 ciudades principales del pais vy,
ademas, en Peru y Chile, Serviparamo S.A. es una empresa lider en el sector de
Refrigeracion y Aire Acondicionado proporcionando soluciones integrales con productos y
servicios innovadores dentro del sector comercial, de construccion, educativo, financiero,
hotelero, industrial y residencial. Ademas, es una empresa que se preocupa por el
desarrollo de sus trabajadores, familias, la comunidad, el medio ambiente y del pais,
promoviendo una evolucion y crecimiento permanente, dindmico y eficiente y, el desarrollo
sostenible y mejoramiento de la calidad de vida, soportado con una infraestructura
tecnoldgica de punta.

Certificada por el ICONTEC con la norma ISO 9001 y OHASA 18001, se convierte en
especialista en obras de gran envergadura, desde el disefio, montaje, puesta en marcha y
postventa; servicios de mantenimiento preventivo y correctivo, permitiendo el adecuado
funcionamiento de sus equipos; disefio y construccion de proyectos energéticamente
sustentables y con alta confiabilidad en especialidades de electricidad, control
centralizado, comunicaciones y seguridad; disefio de procesos de automatizacion para el
monitoreo, control, gestion y mantenimiento de los distintos sistemas que se implementen,
haciendo instalaciones de manera flexible y sencilla con conexién alambica o inalambrica.
Para todo ello, cuenta con profesionales especializados en el disefio, elaboracién de
presupuestos y desarrollo de soluciones integrales en el sistema de aire acondicionado,
ventilacién mecanica, automatizacion y refrigeracion®.

1.1.5. Oportunidades y amenazas

Tabla 1. Oportunidades y amenazas

Oportunidades Amenazas
= Realizacion de alianzas regionales y | = Entrada de nuevas tecnologias en el
acuerdos de comercio exterior. sector que pueden generar en la
= Crecimiento de la capacidad de empresa obsolescencia tecnolégica y
compra y prestacién de servicios por atraso.
parte de la empresa y demanda de | = Falta de cobertura en mercados de
productos por parte del mercado dada regiones diferentes a la Caribe.
la apertura econdémica e | = Surgimiento de nuevas y crecimiento
internacionalizacién de los mercados. de actuales empresas que presten
= Posibilidad de realizar importaciones servicios similares.
que generen menores costos y | *= Aumento del nivel de precios de
permitan ofrecer mejores precios al equipos y suministros debido a las
mercado. condiciones de la economia y el clima.
= Posibilidad de acogimiento e
implementacion del sistema de gestién
de calidad ISO 9001.

Fuente: Elaboracién propia.

4 SERVIPARAMO. Ingenieria, tecnologia y servicio, pagina oficial. [en linea]. [citado 4 de Julio de 2011]. Disponible en
Internet: http://www.serviparamo.com.co/
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1.2. ESTABLECIMIENTO DEL CONTEXTO INTERNO

Air Fresch es una empresa creada en el afio 1998 perteneciente al sector de Servicios y
subsector de Refrigeracion y Aire Acondicionado.

“Somos una empresa comprometida con el mundo en que vivimos”
Gabriel Bernal Reyes. Gerente.

Air Fresch incursiona en el ambito comercial aportando calidad de vida a todos sus
clientes, proporcionando excelencia en los servicios que ofrece, cuidando el medio
ambiente y ofreciendo las mejores marcas del mercado a precios competitivos.

1.2.1. Misiéon

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.

1.2.2. Visiéon

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 jévenes que vean en nosotros la oportunidad de tener una mejor
calidad de vida para ellos y sus familias.

1.2.3. Valores corporativos

= Honestidad: coherencia con lo que se siente, se dice y se hace, nunca hacer mal
uso de lo que nos confian. Inspiramos y ganamos confianza con nuestros clientes
para prestar el mejor servicio.

= FEtica: ciencia practica que guia nuestros actos, moldeando nuestra moral, virtud,
deberes y responsabilidades.

= Compromiso: sentido de pertenencia con la excelencia para brindar cada dia un
mejor servicio, mejores precios, cuidando el medio ambiente y lo mas importante
aportando una mejor calidad de vida.

= Responsabilidad: cumplir a cabalidad los compromisos adquiridos con nuestros
clientes tratando siempre de generar en ellos satisfaccion y aportando también al
cuidado del medio en que vivimos.

1.2.4. Servicios

» Disefio de ducterias e instalacion de equipos de aires acondicionados a gran
escala: centrales y minisplit (Ver anexo 1).
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=  Suministro de equipos (Ver anexo 2).

= Mantenimiento preventivo de equipos de aires acondicionados centrales y
minisplit.

= Mantenimiento correctivo de equipos de aires acondicionados centrales y minisplit.

= Venta de repuestos, materiales y herramientas relacionadas con los equipos de
aires acondicionados (Ver anexo 3).

1.2.5. Metas de la organizacion

a) Corto plazo:
Ampliacién de la infraestructura de la empresa para la zona administrativa
(oficinas). Este proyecto demanda el arrendamiento de un nuevo local situado en
el costado derecho de las actuales instalaciones, donde se propone trasladar
todas las oficinas de la empresa con el propésito de brindar una mejor
infraestructura al equipo de trabajo, quedando en la totalidad del area del actual
local ubicado el almacén.

b) Mediano plazo:
= Adquisicién de alguno de los predios (locales) donde actualmente funciona la
empresa y la bodega de la misma.
= Importacién de todos los equipos y suministros para aires acondicionados
centrales y minisplit. Se espera consolidar los proveedores en el pais de
Panama.

c) Largo plazo:
Transformacién del direccionamiento de la empresa: se espera dejar a un lado la
prestacion de servicios de disefio de ducterias, instalacion, mantenimiento y
reparacion de los equipos de aires acondicionados, para centrarse en la
distribucion de los mismos.

1.2.6. Politicas de la empresa

a) Politicas de cartera:
= Venta de suministros y repuestos:

- Clientes antiguos: se maneja una politica de ventas a crédito a 30 dias,
mediante 6rdenes de compra.

- Clientes nuevos: se manejan ventas a crédito mediante cheques
postfechados avalados por FENALCO. El 50% de la factura se cancela de
contado y el saldo con cheque a 30, 45 o 60 dias, dependiendo del monto.

= Montaje de equipos:

- Clientes antiguos: se maneja crédito mediante dos cheques postfechados
avalados por FENALCO, cada uno por el 50% de valor total.

- Clientes nuevos: se maneja el 50% del valor total con pago de contado y
el 50% restante a 30 dias.

= Disefio y montaje de obras a gran escala: Para iniciar la obra el cliente debe
cancelar el 30% del valor cotizado. Al corte de obra se realiza otro anticipo de
acuerdo al andlisis del interventor y para el saldo restante se maneja una
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politica de 30 dias. Un porcentaje de este saldo queda como garantia del
montaje y se cancela a 90 dias.
= Ventas de almacén:
- Clientes antiguos: se maneja una politica de 6rdenes de remisién a 30
dias para los pagos.
- Clientes nuevos: se manejan pagos de contado.
- Se reciben todos los medios de pago.

b) Politicas de proveedores: Se manejan pagos a proveedores a 30, 45 y 60 dias
dependiendo del proveedor. Algunos pagos se realizan mediante cheques
postfechados a 30 dias.

c) Politicas de inventarios: Los inventarios se manejan a través de un software
especializado, el cual funciona con stocks minimos de inventarios, lo cual
garantiza que no se presenten faltantes de suministros y equipos segun la rotacion
que se ha programado para cada producto en particular.

1.2.7. Clientes

El mercado objetivo de Air Fresch esta concentrado en la region Caribe Colombiana,
principalmente en los departamentos de Atlantico, Bolivar, Magdalena, Sucre y Cesar (Ver
anexo 4).

Se diferencian tres tipos de clientes:
= Clientes institucionales.
= Personas naturales.
= Clientes de almacén.

1.2.8. Proveedores

Gran parte de los proveedores de Air Fresch se encuentran ubicados en la ciudad de
Barranquilla, se pueden mencionar entre otros:

= Refripartes y Motores.

= Comercializadora Kuzmar Khalilia.

= Taller industrial El Padrino.

= Unifel S.A.

= Kangupor LTDA.

= Almacén Frio Costa E.U.

= Ferreelectric S.A.S.

= Incap.

= Minervine y Karama.

De igual forma, se mantienen proveedores de otras ciudades:
= En Medellin: Mayun LTDA., Incap LTDA.
= En Santa Marta: Almacén Refrielectric S.A.
= En Cartagena: Refriworld LTDA.
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= En Bogota: Brus Refrigeration of Colombia LTDA, TYC Colombia S.A y Wellquem
de Colombia S.A.

1.2.9. Fortalezas y debilidades

Tabla 2. Fortalezas y debilidades

Fortalezas

Debilidades

Amplia cobertura para la prestaciéon de
servicios en la Regién Caribe
Colombiana.

Seguimiento constante de los servicios
prestados permitiendo una fidelizacion
de los clientes.

Disponibilidad para que el personal
operativo participe de programas de
formacion, capacitacion y
actualizacion.

Relaciones estrechas con proveedores
que generan confianza y
cumplimiento.

Personal técnico con fallas en
calificacion de servicio al cliente.
Lineas de autoridad débiles, que
generan conflictos entre el equipo de
trabajo.

Personal insuficiente para atender la
demanda de servicios que se
presentan en la region atendida.
Debiles sistemas de control vy
recompensa en la organizacion.

Fuente:

Elaboracién propia.

1.2.10. Organizacion institucional

Gréfico 1. Organigrama institucional

Gerente General

Gerente Comercial [g

o . " . Direccion de
Jefe de Servicios contabilidad y cartera

Técnicos
I_ Aucxiliares de
mantenimiento

I_ Aucxiliar de bodega y
mensajeria

Fuente: AIR FRESCH. 2011. Informacién organizacional. Barranquilla, Colombia.




Representante legal: Gabriel Bernal Reyes

Cargo: Gerente General

Funciones:

» Gestion de apalancamiento con proveedores y bancos.

= Aplicacion de pruebas de conocimiento y entrevista final en proceso de seleccion

de personal.

= Autorizacién de compras.

= Entrega de obras de gran escala con clientes institucionales.

La empresa Air Fresch se encuentra dividida en cuatro departamentos:

1. Departamento comercial y ventas

a) Personal vinculado:

Tabla 3. Departamento comercial y ventas. Personal vinculado

Cargo Funciones Empleado
= Manejo de clientes institucionales (obras).
= Atencion de clientes naturales.
Gerente .
) = Venta de equipos. Flor Maurys
Comercial o
= Formalizacién de ventas.
= Requerimiento de compras.
=  Asesoramiento en ventas
Asesor . . .
. = Atencion de clientes naturales. Jaime Fara
Comercial AR
= Formalizacion de ventas.

Fuente: Elaboracién propia.

b) Procesos:

= Venta de equipos, suministros y repuestos via telefénica.
= Venta de montaje y equipos a través de la generacion de 6rdenes de servicio.

= Venta a clientes institucionales (obras):

Proceso:

i. Recibimiento de la invitacion a licitar.

ii. Recibimiento de la licitacién de la empresa contratante junto con los planos

respectivos.

iii. Realizacién de la visita de inspeccion del terreno por parte de Air Fresch.
iv. Elaboracion de la cotizacion segun los requerimientos que implique la obra,
bajo criterio de los contratistas (ducteros y auxiliares) y la empresa Air

Fresch.

v. Envio de la propuesta a la empresa contratante.

Si la empresa Air Fresch queda seleccionada para la licitacion se procede a:

i. Adjudicacion formal de la obra.

vi. Realizacién de modificaciones a los planos inicialmente entregados (sélo en

caso que la ingenieria de proyectos lo considere necesario).

vii. Aprobacion de las modificaciones por parte de la empresa contratante.

22




viii. Firma del contrato de obra autenticado.

ix. Adelanto de tramites de pdlizas de seguros.

X. Iniciacion de la obra.

xi. Corte de obra e inspeccién del interventor.
xii. Realizacion de los terminados y finalizacion de la obra.
xiii. Entrega formal de la obra a la empresa contratante.

Departamento contabilidad y cartera

a) Personal vinculado:

Tabla 4. Departamento contabilidad y cartera. Personal vinculado

Cargo Funciones Empleado
= Revisibn y monitoreo de todos los
procesos contables de la empresa.
Contador o . L,
- = Manejo tributario. Jazmin Pérez
Publico o .
= Fijacion del costo y el precio de productos
nuevos.
= Realizacion de los procesos contables.
= Recuperacién y seguimiento de la cartera.
. LR -
Auxiliar Realizacién y pago de ndmina. Adriana
» Pago a proveedores.
contable S Arenas
= Legalizaciobn de facturas de ventas y
servicios.
= Revisién de la mercancia recibida.
Fuente: Elaboracién propia.
Departamento servicios:
a) Personal vinculado:
Tabla 5. Departamento servicios. Personal vinculado
Cargo Funciones Empleado
Recibimiento de  solicitud servicios
técnicos.
Atencién de clientes.
Jefe de s - . .
" Programacion de servicios. Gina Garcia
servicios

Autorizacion de mantenimientos
preventivos y correctivos.
Cotizaciones y asesorias de servicios.

Supervisor de
servicios

Atencion de los requerimiento de los
técnicos (materiales).

Revision de los servicios.

Aviso de imprevistos durante los servicios.
Entrega formal de servicios y montajes de
clientes institucionales.

Carlos Alberto Moreno
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= Cristian Mosquera.
Mantenimiento, reparacién y montaje de | = Jesus Blanco.

Técnicos ; . e Ny
equipos de aires acondicionados. = Jorge Jiménez.
= Jefferson Guerrero.
. . - . = Cristian Pacheco.
. Asistencia en mantenimientos, reparaciones y .
Auxiliares de = Luis Gonzales.

montajes de equipos de aires

mantenimiento e
acondicionados.

= Freddy Ruiz.
= Marlon Sanchez.

Fuente: Elaboracién propia.

b) Procesos: Realizacion de servicios de montaje, mantenimiento y reparacion.
Proceso:
i. Recibimiento del requerimiento del cliente.
ii. Programacién del servicio.
iii. Entrega de itinerario a los técnicos y auxiliares respectivos.
iv. Ejecucion del servicio.
v. Realizacién de la orden de servicio por parte del técnico encargado.
vi. Entrega de dos copias de la orden de servicios al jefe de servicios.

vii. Entrega de una de las copias de la orden de servicios al departamento de

contabilidad y cartera.

Al presentarse, durante un servicio, un requerimiento de un mantenimiento

correctivo o una nueva instalacion se procede a:
i. Informar al jefe de servicios sobre el nuevo requerimiento.

ii. Autorizacion por parte del jefe de servicios para realizar el mantenimiento o

instalacion.
iii. Ejecucion del nuevo mantenimiento o instalacion.
iv. Realizacion de la nueva orden de servicio por parte del técnico encargado.
v. Entrega de dos copias de la orden de servicios al jefe de servicios.

vi. Entrega de una de las copias de la orden de servicios al departamento de

contabilidad y cartera.
Departamento almacén:

a) Personal vinculado:

Tabla 6. Departamento almacén. Personal vinculado

Cargo Funciones Empleado

= Manejo de caja.

= Atencion de clientes de mostrador.

= Atencion de clientes via telefonica.

= Abastecimiento del almacén. Carolina Angulo

= Entrega de suministros y herramientas
a los técnicos y auxiliares de
mantenimientos.

Director de
almacén

Fuente: Elaboracién propia.
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b) Procesos:

i. Toma de pedido segun requerimiento del cliente.

ii. Aplicaciéon de descuentos previamente autorizados por la gerencia general.

iii. Formalizacion de la venta a través de la elaboracién de la factura (Si se trata
de un cliente nuevo se procede a ingresar sus datos al sistema, si es un
cliente antiguo se registra la compra en su historial).

iv. Cancelacion del pedido por parte del cliente (contado y crédito por remision a

30 dias para clientes antiguos).

v. Entrega del pedido (si se trata de suministros y equipos grandes de procede a

establecer la forma y hora de entrega a domicilio).

Apoyo de departamentos:

a) Personal vinculado:

Tabla 7. Apoyo de departamentos. Personal vinculado

Cargo Funciones Empleado
= Responsable de la bodega vy
Auxiliar de mercancia. Osman
bodegay = Realizacion de labores de .
7 L Manjarrez
mensajeria mensajeria en general.
= Entrega de pedidos a domicilio.

Fuente: Elaboracién propia.

1.3. ESTABLECIMIENTO DE LOS OBJETIVOS, METAS, ESTRATEGIAS, ALCANCE
Y PARAMETROS DEL PROCESO DE GESTION DEL RIESGO OPERATIVO

1.3.1. Objetivo

Proponer planes de tratamiento para los riesgos operativos mas relevantes que permitan
mejorar el desempefio 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.

1.3.2. Metas

» Identificar los riegos de tipo operativo mas relevantes a los que esta expuesta la
empresa Air Fresch, evaluando su impacto y probabilidad de ocurrencia.
= Establecer planes de tratamiento para los riesgos operativos de mayor relevancia

gue se ajusten a los lineamientos y procesos de la empresa Air Fresch.

5 AIR FRESCH. Informacién organizacional, 2011. Barranquilla, Colombia.
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1.3.3.

1.3.4.

a)

b)

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.

Estrategias

Difundir una cultura de administracion del riesgo dentro de la empresa,
involucrando a todos sus empleados dentro del proceso de gestién del riesgo,
haciéndolos participes de la identificacién de los riesgos, asi como de su correcta
medicion y evaluacion, con el fin de proponer adecuados planes de tratamiento.
Ser participes de la operacion diaria de la empresa con el fin de percibir las
posibles fallas en la ejecucion del qguehacer 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.

Plan de administracion del riesgo operativo

Naturaleza de las decisiones: Realizacién de propuestas a nivel de opciones de
tratamiento para los riesgos operativos mas relevantes.

Criterios para la elaboracion del plan de administracion de riesgo operativo:

Tabla 8. Criterios para la elaboracion del plan de administracion de riesgo
operativo

Criterio Definicion
Evitar la interrupciéon de las operaciones de la empresa con la
Disponibilidad puesta en marcha de las propuestas de tratamiento de los
riesgos.
. oy Mantener el margen de gastos de la empresa y optimizar los
Financiacion : i
recursos disponibles.
Fomentar un gobierno corporativo transparente y participativo que
Integridad facilite el flujo de informaciéon hacias los distintos niveles de
autoridad.
Mantener vy, si es posible, mejorar los estandares de calidad de la
Calidad empresa en materia de formacion y capaciacion del personal, asi
como en la prestacidn de los servicios.
Desarrollo Permitir el mejoramiento de las capacidades del personal
personal involucrado vy el desarrollo de sus habilidades.

Fuente: Elaboracién propia.
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2. |IDENTIFICACION DE RIESGOS

2.1. PRIMER CRITERIO

Se realizd una encuesta (Ver anexo 5) al personal de la empresa Air Fresch con el fin de
identificar riesgos operativos por departamentos desde el punto de vista de los
empleados.

Con respecto a los riesgos operativos a los que esta expuesto el departamento al que
pertenece cada empleado se obtuvieron los siguientes resultados:

2.1.1. Departamento comercial y ventas:

Gréfico 2. Departamento comercial y ventas. Resultado de encuesta

= [ncumplimiento de las actividades por parte de los empleados.
® |nsatisfaccion de los clientes por mala atencion.

Problemas con relacion a entrega de pedidos, mantenimientos, reparaciones
y demas.

Fuente: Elaboracién propia.

Los principales riesgos operacionales identificados por los empleados en este
departamento son:
= Factor recurso humano: Insatisfaccién de los clientes por mala atencién.
= Factor procesos: Problemas con relacion a entrega de pedidos, mantenimientos,
reparaciones y demas.

2.1.2. Departamento contabilidad y cartera:

Graéfico 3. Departamento contabilidad y cartera. Resultado de encuesta
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® Dafio de los equipos y perdida de informacion debido a la mala utilizacion de los empleados.
= [ncumplimiento de las actividades por parte de los empleados.

= Pérdida o manipulacion de informacion guardada en computadores.

B Situaciones de inundacian, incendio etc.

" |nsatisfaccion de los clientes por mala atencion.

Fuente: Elaboracién propia.

El principal riesgo operacional identificado por los empleados en este departamento es:
= Factor recurso humano: Dafio de los equipos y pérdida de informacién debido a la
mala utilizacién de los empleados.

2.1.3. Departamento servicios:

Grafico 4. Departamento servicios. Resultado de encuesta

345% 10,34%

®Dario en los equipos y pérdida de informacion debido ala mala utilizacion de los empleados.
=|ncumplimiento de las actividades por parte de los empleados.

=|nsatisfaccion de los clientes pormala atencion.

®mRobo por parte de personal intemo.

®Deficiente manejo de sistema de transportes.

=Robo por parte de personal extermo.

=Problemas con relacion a entrega de pedidos.

" Personal expuesto a diferentes situaciones como quimicos, descargas eléctricas, caidas de altura etc.

Fuente: Elaboracién propia.
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Los principales riesgos operacionales identificados por los empleados en este

departamento son:
= Factor recurso humano: Incumplimiento de las actividades por parte de los

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

2.1.4. Departamento almacén:

Grafico 5. Departamento almacén. Resultado de encuesta

10%

B Dafio de los equipos y perdida de informacion debido a la mala utilizacion de los empleados.
= [ncumplimiento de las actividades por parte de los empleados.
= |nsatisfaccion de los clientes por mala atencidn.
= Dafios en infraestructura.
® Deficiente manejo de transportes.
= Robo por parte del personal externo.
Robo por parte del personal intemo.

Problemas con relacion a entrega de pedidos, mantenimientos, reparaciones y demas.

Fuente: Elaboracién propia.

Los principales riesgos operacionales identificados por los empleados en este
departamento son:
= Factor recurso humano: Dafo de los equipos y pérdida de informacién debido a la
mala utilizacién de los empleados.
= Factor recurso humano: Incumplimiento de las actividades por parte de los
empleados.

2.2. SEGUNDO CRITERIO

De acuerdo a los procesos llevados a cabo en cada uno de los departamentos de la
empresa Air Fresch se pueden identificar los siguientes riesgos operativos,
correspondiente a los factores més sobresalientes de cada uno de los mismos:

29



2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

Departamento comercial y ventas:

Factor procesos: La falta de materiales especiales (pedidos por obra) para la
ejecucién y terminacién de las obras, debido al incumplimiento de los proveedores
puede originar retrasos en el desarrollo y entrega de las mismas.

Factor externo: Fallas en la impermeabilizacion del area de trabajo o problemas en
los desagiies que causan filtracion de agua, causados por la baja calidad del
trabajo realizado (personal externo a la empresa) y pueden poner en tela de juicio
la reputacion e imagen de Air Fresch.

Departamento contabilidad y cartera:

Factor procesos: Demora en la legalizacion de servicio de mantenimientos y
reparaciones, debido a la entrega inoportuna de las érdenes de servicio por parte
del departamento encargado, lo que origina descalce de ingresos y costos.

Factor tecnologia: El proceso de facturacion puede verse interrumpido en caso
que se presenten fallas en la operacién normal de la impresora laser, ya que no se
cuenta con otra maquina que realice el proceso, lo cual puede causar retrasos en
la elaboracion de los procesos contables.

Departamento servicios:

Factor recurso humano:

- Falta de comunicacion entre los empleados y la empresa debido a lineas de
autoridad débiles y al concepto de empresa ‘familiar’ que brinda fuertes lazos
de confianza que tienden a malinterpretarse vy, por ello, generalmente no se
respeta la autoridad y/o superiores, causando fallas en la prestacion de los
servicios.

- La ejecucién de operaciones o actividades no autorizadas por parte del
personal operativo de departamento de servicios, debido a la falta de una
buena comunicacién con la persona encargada lo cual ocasiona que no se
lleve a cabo el proceso de fidelizacion de clientes hacia la empresa sino hacia
el empleado.

Factor procesos:

- Incumplimiento de servicios debido a la falta de coordinacion en la planeacion
de los itinerarios de los técnicos y auxiliares, lo cual puede ocasionar
descontento y pérdida de clientes, que se traduce en la disminucion de
ingresos por este concepto.

- Falta del personal necesario para cumplir con la prestacion de los diferentes
servicios debido a suspensiones temporales de los empleados que, dado el
incumplimiento de sus labores, ocasiona retraso y pérdida de érdenes de
mantenimientos e instalaciones de equipos.
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2.24.

2.3.

Factor infraestructura: Inmovilizacién de los empleados técnicos y auxiliares
debido a la falta de sistemas de transporte adecuados a las necesidades de la
empresa que permitan la movilizacién oportuna de los empleados hacia los puntos
de servicio lo cual puede ocasionar demoras en la prestacion de los mismos e
incluso incumplimiento.

Factor tecnologia: La falta de acceso a los planes corporativos de telefonia mévil
que tiene contratados Air Fresch o a fuentes de comunicacién inmediata con la
empresa en los puntos de atencion de servicios genera problemas de
comunicacion entre los empleados y la empresa que pueden provocar retrasos en
la prestacion de los mismos e incomodidad al cliente.

Factor externo: Retrasos en la prestacibn de servicios de mantenimiento,
reparacion e instalacion de equipos fuera de Barranquilla debido a fallas en la
malla vial de las diferentes ciudades lo que ocasiona retrasos en el desarrollo de
las actividades e incluso inconformidad por parte de los clientes.

Departamento almacén:

Factor recurso humano: Quebranto en los canales de comunicacion de quejas y
reclamos desde los empleados a los superiores, debido a la falta de sentido de
pertenencia de los mismos, lo que puede entorpecer el proceso de fidelizacion de
los clientes.

Factor externo:

- Robos de productos en el mostrador y en la bodega por parte de personal
ajeno a la empresa, debido a la falta de vigilancia, que ocasiona pérdida en
inventarios por mercancia no facturada.

- Demora en entrega de mercancia por parte de los proveedores ubicados fuera
de la ciudad debido a fallas en la malla vial o medios de acceso a la ciudad de
Barranquilla que ocasiona posibles faltantes de mercancia.

- Eventual inundacién del almacén, debido a la falta de un sistema de barrera y
adecuada infraestructura, lo cual genera dafios en la mercancia y pérdidas
para la empresa.

RESULTADO CONSOLIDADO

Consolidando la identificacion de riesgos realizada a partir de los resultados de las
encuestas realizadas a los empleados y el contacto directo con el quehacer diario de los
diferentes departamentos de la empresa Air Fresch se obtienen los siguientes riesgos
operativos identificados por departamentos y segun los diferentes factores:

2.3.1.

Departamento comercial y ventas:
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2.3.2.

2.3.3.

Factor recurso_ humano: Insatisfaccion de los clientes por mala atencion, debido a
la falta de actitud de servicio al cliente de los empleados, que puede generar
reduccion de ventas y servicios.

Factor procesos: La falta de materiales especiales (pedidos por obra) para la
ejecucion y terminacién de las obras, debido al incumplimiento de los proveedores
puede originar retrasos en el desarrollo y entrega de las mismas.

Factor externo: Fallas en la impermeabilizacion del &rea de trabajo o problemas en
los desagiies que causan filtracion de agua, causados por la baja calidad del
trabajo realizado (personal externo a la empresa) pueden poner en tela de juicio la
reputacion e imagen de Air Fresch.

Departamento contabilidad y cartera:

Factor recurso humano: Dafio de los equipos y pérdida de informacién debido a la
mala utilizacion de los empleados, causada por la falta de sentido de pertenencia
con la empresa y sus procesos.

Factor _procesos: Demora en la legalizacion de servicio de mantenimientos y
reparaciones, debido a la entrega inoportuna de las 6rdenes de servicio por parte
del departamento encargado, lo que origina descalce de ingresos y costos.

Factor tecnologia: El proceso de facturacion puede verse interrumpido en caso
que se presenten fallas en la operacién normal de la impresora laser, ya que no se
cuenta con otra maquina que realice el proceso, lo cual puede causar retrasos en
la elaboracion de los procesos contables.

Departamento de servicios:

Factor recurso humano:

- Falta de comunicacién entre los empleados y la empresa debido a lineas de
autoridad débiles y al concepto de empresa ‘familiar’ que brinda fuertes lazos
de confianza que tienden a malinterpretarse y, por ello, generalmente no se
respeta la autoridad y/o superiores, causando fallas en la prestacion de los
Servicios.

- La ejecucion de operaciones o actividades no autorizadas por parte del
personal operativo de departamento de servicios, debido a la falta de una
buena comunicacion con la persona encargada lo cual ocasiona que no se
lleve a cabo el proceso de fidelizacion de clientes hacia la empresa si no hacia
el empleado.

- Incumplimiento de las actividades por parte de los empleados, debido a la
ausencia de supervision y establecimiento de conductos regulares para el
manejo del personal.
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2.3.4.

- Insatisfaccion de los clientes por mala atencion debido a la falta de actitud de
servicio al cliente de los empleados, que puede generar reduccion de ventas y
servicios.

Factor procesos:

- Incumplimiento de servicios debido a la falta de coordinacion en la planeacion
de los itinerarios de los técnicos y auxiliares, lo cual puede ocasionar
descontento y pérdida de clientes, que se traduce en la disminucién de
ingresos por este concepto.

- Falta del personal necesario para cumplir con la prestacién de los diferentes
servicios, debido a suspensiones temporales de los empleados, dado el
incumplimiento de sus labores, ocasiona retraso y pérdida de 6rdenes de
mantenimientos e instalaciones de equipos.

Factor infraestructura: Inmovilizacion de los empleados técnicos y auxiliares
debido a la falta de sistemas de transporte adecuados a las necesidades de la
empresa que permitan la movilizacion oportuna de los empleados hacia los puntos
de servicios lo cual puede ocasionar demoras en la prestacién de los mismos e
incluso incumplimiento.

Factor tecnologia: La falta de acceso a los planes corporativos de telefonia mévil
gue tiene contratados Air Fresch o a fuentes de comunicacién inmediata con la
empresa en los puntos de atencibn de servicios genera problemas de
comunicacion entre los empleados y la empresa que pueden provocar retrasos en
la prestacion de los mismos e incomodidad del cliente.

Factor _externo: Retrasos en la prestacibn de servicios de mantenimiento,
reparacion e instalacion de equipos fuera de Barranquilla debido a fallas en la
malla vial de las diferentes ciudades lo que ocasiona retrasos en el desarrollo de
las actividades e incluso inconformidad por parte de los clientes.

Departamento almacén:

Factor recurso humano:

- Quebranto en los canales de comunicacion de quejas y reclamos desde los
empleados a los superiores, debido a la falta de sentido de pertenencia de los
mismos, lo que puede entorpecer el proceso de fidelizacion de los clientes.

- Dafo de los equipos y pérdida de informacién debido a la mala utilizacién de
los empleados, causada por la falta de sentido de pertenencia con la empresa
y SUS procesos.

- Incumplimiento de las actividades por parte de los empleados, debido a la
ausencia de supervision y establecimiento de conductos regulares para el
manejo del personal.

Factor externo:

- Robos de productos en el mostrador y en la bodega por parte de personal
ajeno a la empresa, debido a la falta de vigilancia, que ocasiona pérdida en
inventarios por mercancia no facturada.
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- Demora en entrega de mercancia por parte de los proveedores ubicados fuera
de la ciudad debido a fallas en la malla vial o medios de acceso a la ciudad de
Barranquilla y ocasiona posibles faltantes de mercancia.

- Eventual inundacién del almacén, debido a la falta de un sistema de barrera y
adecuada infraestructura, lo cual genera dafios en la mercancia y pérdidas
para la empresa.

De acuerdo con los riesgos operativos identificados se obtienen los siguientes mapas de
riesgo por departamentos:

Gréfico 6. Departamento comercial y ventas. Mapa de riesgo

Departamento comercial y ventas

A —

—

N

EVENTOS

Factor recurso humano:

Insatisfaccion de los clientes
por mala atencién.

Factor procesos:

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

Factor externo:

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

CAUSAS

Factor recurso humano:

Falta de actitud de servicio al
cliente de los empleados.
Fallas en el proceso de
seleccién del personal.

Factor procesos:

Retrasos en la movilizacion de
pedidos especiales.
Exclusividad de proveedores.

Factor externo:
Baja calidad del trabajo

realizado (personal externo a
la empresa).

MITIGACION

Factor recurso humano:

Ninguna.

Factor procesos:

Ninguna.

Factor externo:

Sistema de revision y rendicion
de cuentas.

s

s
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EFECTO

Factor recurso humano:

PROBABILIDAD

Factor recurso humano:

Quejas y reclamos por parte de los clientes e Baja.

incluso pérdida de los mismos. Reduccion de

ventas y servicios.

Factor procesos:

Incumplimiento en el desarrollo y ejecucion de
obras, mala imagen y pérdida de clientes.

Factor externo:

Factor procesos:

Media.

Desprestigio y mala imagen de la empresa y Baja.

pérdida de clientes futuros.

Factor externo:

1

Declaracion del riesgo

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico 7. Departamento contabilidad y cartera. Mapa de riesgo

Departamento contabilidad y cartera

A —

—

N

EVENTOS

Factor recurso humano:

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

Factor procesos:

Demora en la legalizacién de
servicio de mantenimientos y
reparaciones.

Factor tecnologia:

Interrupcion en el proceso de
facturacion.

CAUSAS

Factor recurso humano:

Falta de sentido de
pertenencia con la empresa y
SUS procesos.

Factor procesos:

No entrega oportuna de las
Ordenes de servicio por parte
del departamento encargado.

Factor tecnologia:

Fallas en la operacién normal
de la impresora laser. Falta de
una impresora para reemplazo
ocasional.

MITIGACION

Factor recurso humano:

Ninguna.

Factor procesos:

Establecimiento de sanciones al
personal en caso de
incumplimiento.

Factor tecnologia:

Ninguna.
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EFECTO

Factor recurso humano:

Pérdida de informacion y dafio en los diferentes
programas de la empresa, gastos adicionales no
contemplados.

Factor procesos:

Descalce de ingresos y costos.

Factor tecnologia:

Retrasos en la elaboracion de los procesos

PROBABILIDAD

Factor recurso humano:

Baja.

Factor procesos:

Media.

Factor tecnologia:

Baja.

contables.

Declaracion del riesgo

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico 8. Departamento servicios. Mapa de riesgo
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Departamento servicios

N —

—

N

EVENTOS

Factor recurso humano:

- Falta de comunicacién entre los
empleados y la empresa debido a
lineas de autoridad débiles.

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

- Incumplimiento de las actividades
por parte de los empleados.

- Insatisfaccion de los clientes por
mala atencion.

Factor procesos:

- Incumplimiento de servicios.

- Falta del personal necesario para
cumplir con la prestacién 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 instalaciéon de equipos
fuera de Barranquilla.

CAUSAS

Factor recurso humano:

- Fuertes lazos de confianza que
brindan los superiores que, por lo
general, tienden a
malinterpretarse.

- Falta de una buena
comunicacion y respeto de la
autoridad con el feje inmediato.

- Ausencia de supervision y
establecimiento de conductos
regulares para el manejo del
personal.

- Falta de actitud de servicio al
cliente de los empleados y fallas
en el proceso de seleccién del
personal.

Factor procesos:

- Falta de coordinacion en la
planeacion de los itinerarios de los
técnicos y auxiliares.

- Suspensiones temporales de los
empleados dado el incumplimiento
de sus labores.

Factor infraestructura:

Falta de sistemas de transporte
adecuados a las necesidades de
la empresa.

Factor tecnologia:

Falta de acceso a los planes
corporativos de telefonia movil
que tiene contratados la empresa.

Factor externo:

Fallas en la malla vial de las
diferentes ciudades.

MITIGACION

Factor recurso humano:

- Ninguna.

- Ninguna.

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

- Ninguna.

procesos:

- Registro de los servicios en un
programa especial manejado por
el jefe de servicios.

- Aplicacion de medidas diferentes
a la suspensiéon para el llamado
de atencion a los empleados.

Factor infraestructura:

Utilizacion del sistema de

transporte urbano.

Factor tecnologia:

Ninguna.

Factor externo:

Ninguna.

0

0
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EFECTO

Factor recurso humano:

- No se respeta la autoridad y/o superiores, lo
cual se puede reflejar en calidad de la prestacién
del servicio.

- Fidelizacion de clientes hacia el empleado y no
hacia la empresa.

- Pérdida de clientes y disminucién de los
ingresos de la empresa.

- Quejas y reclamos por parte de los clientes e
incluso pérdida de los mismos.

Factor procesos:

- Descontento y pérdida de clientes, que se
traduce en la disminuciéon de ingresos por este
concepto.

- Retraso y pérdida de drdenes de
mantenimientos e instalaciones de equipos.

Factor infraestructura:

Demoras en la prestacion de los servicios e
incluso incumplimiento.

Factor tecnologia:

Retrasos en la prestacion de los servicios, mala
imagen, pérdida de clientes.

Factor externo:

Retrasos en el desarrollo de las actividades e
incluso inconformidad por parte de los clientes.

PROBABILIDAD

Factor recurso humano:

- Media.

- Baja.

- Baja.

- Alta.

Factor procesos:

- Alta.

- Baja.

Factor infraestructura:

Media.

Factor tecnologia:

Baja.

Factor externo:

Media.

1l

Declaracion del riesgo

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico 9. Departamento almacén. Mapa de riesgo
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Departamento de Almacén

N —

—

N

EVENTOS

Factor recurso humano:

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

- Dafio de los equipos y pérdida
de informacién debido a la
mala  utilizacion de los
empleados.

- Incumplimiento de las
actividades por parte de los
empleados.

Factor externo:

- 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 inundacién del

CAUSAS

Factor recurso humano:

- Falta de sentido de
pertenencia de los empleados
con la empresa.

- Falta de sentido de
pertenencia con la empresa y
sus procesos. Falta de
medidas de seguridad de los
equipos y establecimiento de
normas a los empleados.

- Ausencia de supervision y
establecimiento de conductos
regulares para el manejo del
personal.

Factor externo:

- La falta de vigilancia.

- Fallas en la malla vial o
medios de acceso a la ciudad
de Barranquilla.

- Falta de un sistema de
barrera y adecuada
infraestructura.

MITIGACION

Factor recurso humano:

- Ninguna.

- Ninguna.

- Ninguna.

Factor externo:

- Implantacién de un sistema de
camaras de seguridad.

- Ninguna.

- Ninguna.

almacén.

g
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EFECTO

Factor recurso humano:

- Entorpecimiento en el proceso de fidelizacion de
los clientes.

- Pérdida de informacién y dafio en los diferentes
programas de la empresa, gastos adicionales no
contemplados.

- Pérdida de clientes y disminucién de los ingresos
de la empresa.

Factor externo:

- Pérdida en inventarios por mercancia no
facturada.

- Posibles faltantes de mercancia en inventarios.

- Dafios en la mercancia y pérdidas para la

PROBABILIDAD

Factor recurso humano:

- Baja.

- Baja.

- Baja.

Factor externo:

- Baja.

- Baja.

- Baja.

empresa.

Declaracion del riesgo

Fuente: Elaboracién propia.
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3. ANALISIS DE RIESGOS

A partir de los riesgos operativos enunciados en el numeral anterior se procede a
identificar los controles que actualmente tiene la empresa Air Fresch con el fin de reducir
la posibilidad de ocurrencia de los mismos.

Tabla 9. Actual sistema de controles

Departamento Riesgo operativo identificado Control existente

Factor externo:

Fallas en la impermeabilizacion del | Sistema de revision y rendicién de

area de trabajo o problemas en los | cuentas con los clientes.

desaglies que causan filtraciébn de

agua.

Factor procesos:

Contabilidad y | Demora en la legalizaciéon de servicio | Establecimiento de sanciones al
cartera de mantenimientos y reparaciones. personal en caso de

incumplimiento

Comercial y
ventas

Factor recurso humano
Incumplimiento de las actividades por | Sistema de reportes por parte de
parte de los empleados. los empleados al supervisor
respectivo.

Factor procesos
= Incumplimiento de servicios. = Registro de los servicios en un

programa especial manejado

Servicios . .
por el jefe de servicios.
» Falta del personal necesario para | = Aplicacion de medidas
cumplir con la prestacion de los diferentes a la suspension
diferentes servicios. para el llamado de atencién a
los empleados.
Factor infraestructura
Inmovilizacién de los empleados | Utilizacion del sistema de
técnicos y auxiliares. transporte urbano.
Factor externo:
Almacén Robos de productos en el mostrador | Implantacibn de un sistema de

y en la bodega por parte de personal | cAmaras de seguridad.
ajeno a la empresa.

Fuente: Elaboracién propia.

3.1. PARAMETROS PARA LA REALIZACION DEL ANALISIS DE LOS RIESGOS
IDENTIFICADOS

3.1.1. Tipo de andlisis
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3.1.2.

3.1.3.

3.2.

Andlisis cuantitativo, en el cual tanto la probabilidad como las consecuencias se
expresan con datos numeéricos 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 Relacién, la cual mide la magnitud de la medida de la probabilidad y
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) = Consecuecia (C) * Probabilidad (P) ®

DETERMINACION DE LA PROBABILIDAD DE OCURRENCIA E IMPACTO DE
CADA UNO DE LOS RIESGOS IDENTIFICADOS

Para determinar la probabilidad de ocurrencia de los riesgos identificados se consideran
los siguientes parametros generales:

Registro Acontecimiento mes (RAm)

Relacion mensual (Rm) =
' (Rm) Registro Evento mes (REm)

Y.(Relacién mensual)

Relacién Promedio (RP) =
(RP) Numero de meses relacionados

Ademas, se definen los siguientes criterios:

Relacién 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.

6 ICONTEC. 2009. Manual Directrices de Gestion del Riesgo. Complementa la NTC 5254:2006. Colombia. ICONTEC.
Resefia. ISBN 978-958-9383-70-4. P. 48-52.
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= Relaciéon Promedio = 20.01% — Probabilidad de ocurrencia alta: es altamente
probable que suceda el acontecimiento.

En cuanto a la determinacion del impacto de cada uno de los riesgos identificados, éste
se mide en términos de la pérdida monetaria estimada para Air Fresch y se tienen en
cuenta los siguientes parametros:

Pérdida esperada = Relacion Promedio (RP) * pérdida asociada
Cuando se tienen datos de pérdidas estimadas en caso de materializarse el riesgo.
Pérdida esperada = Promedio pérdida contabilizada
Cuando se tienen datos de perdidas contabilizadas al materializarse el riesgo.
De igual forma se establecen los siguientes 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.

Nota: Los registros histéricos corresponden a los afios 2009, 2010 y corte a Junio de
2011.

A continuacion se aplican los criterios anteriormente definidos para los registros histéricos
que tiene la empresa Air Fresch que se relacionan con los riesgos operativos identificados
para obtener la probabilidad de ocurrencia e impacto de los mismos.

3.2.1. Departamento comercial y ventas

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

Registro Histérico: El departamento comercial y ventas mantiene un registro en el sistema
denominado: Quejas de servicios por parte de los clientes, en el cual se contabilizan las
quejas por inconformidad con el servicio provenientes de los clientes.

Se tiene:
REm = Instalaciones y montajes realizados en el mes.
RAmM = Quejas por inconformidad con el servicio en el mes.

Tabla 10. Departamento comercial y ventas. Factor recurso humano. Registro histérico
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Tipo

Precio ($)

Instalaciones a gran escala

10.000.000,00

Fuente: Elaboracién propia.

| Perdida esperada ($) |11.231.111,11 |

Dato mayor

Dato menor
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Instalaciones medianas 2.500.000,00
Instalaciones pequefias 800.000,00
Precio promedio ($) 4.433.333,33
Afo Mes REmM RAmM Relacién
Enero 13 3 23,08%
Febrero 15 1 6,67%
Marzo 15 1 6,67%
Abril 23 4 17,39%
Mayo 26 0 0,00%
Junio 20 0 0,00%
2009 Julio 34 2 5,88%
Agosto 39 2 5,13%
Septiembre 38 4 10,53%
Octubre 41 3 7,32%
Noviembre 46 2 4,35%
Diciembre 32 5 15,63%
Enero 15 3 20,00%
Febrero 17 1 5,88%
Marzo 25 0 0,00%
Abril 20 0 0,00%
Mayo 29 4 13,79%
Junio 45 3 6,67%
2010 Julio 48 3 6,25%
Agosto 45 5 11,11%
Septiembre 46 2 4,35%
Octubre 36 0 0,00%
Noviembre 32 3 9,38%
Diciembre 44 4 9,09%
Enero 19 2 10,53%
Febrero 22 0 0,00%
Marzo 24 6 25,00%
20011 il 29 4 13,79%
Mayo 32 5 15,63%
Junio 40 4 10,00%
Total (RP) 910 76 8,80%
Promedio 30 3




Resultado: Probabilidad de ocurrencia Baja e impacto Alto.

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

Reqistro Histérico: El departamento comercial y ventas mantiene un registro en el sistema
denominado: Incumplimiento de proveedores materiales especiales, en el cual se
contabiliza las ocasiones en las que estos proveedores incumplen con los pedidos y se
retrasan los acabados de las obras.

Se tiene:
REm = Numero de pedidos materiales especiales en el mes.
RAm = Incumplimiento de los proveedores en el mes

Tabla 11. Departamento comercial y ventas. Factor procesos. Registro historico

Tipo Valor promedio ($)
Pedidos especiales 800.000,00
Valor adicional en plaza 50.000,00
Afio Mes REmM RAM Relacién
Enero 1 0 0,00%
Febrero 2 0 0,00%
Marzo 1 0 0,00%
Abril 4 1 25,00%
Mayo 4 1 25,00%
Junio 3 0 0,00%
2009 Julio 4 1 25,00%
Agosto 4 2 50,00%
Septiembre 6 0 0,00%
Octubre 4 0 0,00%
Noviembre 2 1 50,00%
Diciembre 4 0 0,00%
Enero 2 1 50,00%
Febrero 2 0 0,00%
Marzo 2 0 0,00%
Abril 1 0 0,00%
Mayo 2 0 0,00%
Junio 4 1 25,00%
2010 Julio 4 0 0,00%
Agosto 5 0 0,00%
Septiembre 2 1 50,00%
Octubre 5 0 0,00%
Noviembre 6 0 0,00%
Diciembre 7 2 28,57%
2011 Enero 1 0 0,00%
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Febrero 2 1 50,00%
Marzo 1 0 0,00%
Abril 4 0 0,00%
Mayo 4 1 25,00%
Junio 6 1 16,67%
Total (RP) 99 14 14,01%
Promedio 3 0,47

Fuente: Elaboracién propia.

| Perdida esperada ($) |23.333,33

Dato mayor

Dato menor

Resultado: Probabilidad de ocurrencia Media e impacto Bajo.

Factor externo: Fallas en la impermeabilizacién del area de trabajo o problemas en los

desaglies que causan filtracion de agua.

Reqistro Histérico: El departamento comercial y ventas mantiene un registro en el sistema

denominado: Sistema de revision y rendicion de cuentas, en el cual se contabilizan las

reuniones que se realizan cuando se presenta este problema con los clientes.

Se tiene:

REm = Instalaciones y montajes realizados en el mes.

RAmM = Reuniones de revisiéon y rendicion de cuentas en el mes.

Tabla 12. Departamento comercial y ventas. Factor externo. Registro histérico
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Concepto Valor promedio ($)
Arreglo de impermeabilizacion 240.000,00

Afo Mes REmM RAM Relacién
Enero 13 4 30,77%

Febrero 15 1 6,67%

Marzo 15 0 0,00%

Abril 23 0 0,00%

Mayo 26 1 3,85%

2009 Junio 20 1 5,00%
Julio 34 1 2,94%

Agosto 39 0 0,00%
Septiembre 38 0 0,00%
Octubre 41 0 0,00%




Noviembre 46 2 4,35%
Diciembre 32 1 3,13%
Enero 0 0,00%
Febrero 17 0 0,00%
Marzo 25 0 0,00%
Abril 20 1 5,00%
Mayo 29 2 6,90%
Junio 45 2 4,44%
2010 Julio 48 2 4,17%
Agosto 45 1 2,22%
Septiembre 46 0 0,00%
Octubre 36 0 0,00%
Noviembre 32 1 3,13%
Diciembre 44 1 2,27%
Enero 19 0 0,00%
Febrero 22 1 4,55%
Marzo 24 0 0,00%
2011 Abril 29 3 10,34%
Mayo 32 1 3,13%
Junio 40 2 5,00%
Total (RP) 910 28 3,59%
Promedio 30 1

| Perdida esperada ($) |224.000,00

Dato mayor 4
Dato menor 0

Fuente: Elaboracién propia.

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Baja e impacto Medio.

3.2.2. Departamento contabilidad y cartera

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

Registro Historico: El departamento contabilidad y cartera mantiene un registro en el
sistema denominado: Gastos extras, en el cual se contabilizan los gastos extras en los
que incurre la entidad por eventos que requieren de los mismos. Para este caso se toman
los datos de gastos extras destinados a reparacion de los equipos de cémputo.

Se tiene:

REm = Numero de equipos del departamento.
RAmM = Reparaciones de equipos realizadas en el mes.
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Tabla 13. Departamento contabilidad y cartera. Factor recurso humano. Registro histérico

Afio Mes REmM RAmM Relacion contzsirl?zlg?i‘a $)
Enero 4 0 0,00% 0,00
Febrero 4 0 0,00% 0,00
Marzo 4 0 0,00% 0,00
Abril 4 1 25,00% 50.000,00
Mayo 4 1 25,00% 60.000,00
2009 Junio 4 0 0,00% 0,00
Julio 4 1 25,00% 50.000,00
Agosto 4 0 0,00% 0,00
Septiembre 4 1 25,00% 100.000,00
Octubre 4 2 50,00% 800.000,00
Noviembre 4 0 0,00% 0,00
Diciembre 4 0 0,00% 0,00
Enero 4 0 0,00% 0,00
Febrero 4 0 0,00% 0,00
Marzo 4 0 0,00% 0,00
Abril 4 0 0,00% 0,00
Mayo 4 1 25,00% 75.000,00
2010 Junio 4 1 25,00% 64.500,00
Julio 4 0 0,00% 0,00
Agosto 4 0 0,00% 0,00
Septiembre 4 0 0,00% 0,00
Octubre 4 2 50,00% 156.000,00
Noviembre 4 0 0,00% 0,00
Diciembre 4 0 0,00% 0,00
Enero 4 1 25,00% 45.000,00
Febrero 4 0 0,00% 0,00
Marzo 4 1 25,00% 94.000,00
2011 Abril 4 0 0,00% 0,00
Mayo 4 1 25,00% 30.000,00
Junio 4 0 0,00% 0,00
Total (RP) 120 13 10,83% 50.816,67
Promedio 4 0,43

| Perdida esperada ($) | 50.816,67

Dato mayor 2
Dato menor 0

Fuente: Elaboracién propia.

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Media e impacto Medio.
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Factor procesos: Demora en la legalizacion de servicio de mantenimientos y reparaciones.

Registro Historico: El departamento contabilidad y cartera mantiene un registro en el
sistema que se denomina: servicios de mantenimientos y reparaciones legalizados de
forma extemporanea, en el cual se contabilizan el nimero de servicios de mantenimientos
y reparaciones legalizados en fechas posteriores a la prestacion de los mismos.

Se tiene:
REm = Servicios de mantenimientos y reparaciones en el mes.
RAm = Servicios legalizados extemporaneos en el mes.

Tabla 14. Departamento contabilidad y cartera. Factor procesos. Registro historico

Tipo Valor ($)

Servicio de revisién 12.000,00
Servicio de mantenimiento 50.000,00
Servicio de reparacion 100.000,00

Valor promedio ($) 54.000,00
Afo Mes REm RAmM Relacién
Enero 115 46 40,00%
Febrero 109 37 33,94%
Marzo 126 39 30,95%
Abril 135 40 29,63%
Mayo 155 49 31,61%
Junio 162 55 33,95%
2009 Julio 169 59 34,91%
Agosto 177 62 35,03%
Septiembre 205 69 33,66%
Octubre 226 72 31,86%
Noviembre 301 64 21,26%
Diciembre 258 71 27,52%
Enero 105 29 27,62%
Febrero 118 20 16,95%
Marzo 142 31 21,83%
Abril 177 36 20,34%
Mayo 216 29 13,43%
Junio 258 38 14,73%
2010 Julio 300 42 14,00%
Agosto 305 55 18,03%
Septiembre 327 51 15,60%
Octubre 339 62 18,29%
Noviembre 315 63 20,00%
Diciembre 320 59 18,44%
2011 Enero 179 49 27,37%
Febrero 176 27 15,34%
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Marzo 215 61 28,37%

Abril 260 55 21,15%

Mayo 318 64 20,13%

Junio 326 69 21,17%
Total (RP) 6534 1503 24,57%
Promedio 217,8 50,10

Fuente: Elaboracién propia.

| Perdida esperada ($) | 2.705.400,00

Dato mayor

72

Dato menor

20

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Alta e impacto Alto.

Factor tecnologia: Interrupcién en el proceso de facturacion.

Registro Historico: El departamento contabilidad y cartera mantiene un registro en el

sistema denominado: Gastos extras, en el cual se contabilizan los gastos extras en los
que incurre la entidad por eventos que requieren de los mismos. Para este caso se toman

los datos de gastos extras destinados a reparacion de la impresora laser.

Se tiene:

REm = Numero de equipos del departamento.
RAmM = Reparaciones de la impresora laser realizadas en el mes.

Tabla 15. Departamento contabilidad y cartera. Factor tecnologia. Registro histérico
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Afo Mes REm RAmM Relacién contZk?irl(ijzlgga $)
Enero 4 1 25,00% 110.000,00
Febrero 4 1 25,00% 120.000,00
Marzo 4 0 0,00% 0,00
Abril 4 0 0,00% 0,00
Mayo 4 0 0,00% 0,00
2009 Junio 4 0 0,00% 0,00
Julio 4 1 25,00% 100.000,00
Agosto 4 0 0,00% 0,00
Septiembre 4 0 0,00% 0,00
Octubre 4 0 0,00% 0,00
Noviembre 4 0 0,00% 0,00
Diciembre 4 0 0,00% 0,00
2010 Enero 4 1 25,00% 100.000,00
Febrero 4 0 0,00% 0,00




Marzo 4 1 25,00% 120.000,00
Abril 4 0 0,00% 0,00
Mayo 4 0 0,00% 0,00
Junio 4 0 0,00% 0,00
Julio 4 1 25,00% 120.000,00
Agosto 4 1 25,00% 120.000,00
Septiembre 4 1 25,00% 156.000,00
Octubre 4 0 0,00% 0,00
Noviembre 4 0 0,00% 0,00
Diciembre 4 0 0,00% 0,00
Enero 4 1 25,00% 130.000,00
Febrero 4 1 25,00% 150.000,00
Marzo 4 0 0,00% 0,00
2011 Abril 4 0 0,00% 0,00
Mayo 4 0 0,00% 0,00
Junio 4 0 0,00% 0,00
Total (RP) 120 10 8,33% 40.866,67
Promedio 4 0,33

| Perdida esperada ($) | 40.866,67

Dato mayor 1
Dato menor 0

Fuente: Elaboracién propia.

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Baja e impacto Bajo.

3.2.3. Departamento servicios

Factor recurso humano: Falta de comunicacién entre los empleados y la empresa debido
a lineas de autoridad débiles.

Reqistro Histérico: El departamento de servicios se mantiene un registro en el sistema
denominado: Actas reuniones empleados, en el cual se registran las actas
correspondientes a las reuniones que se realizan una vez por semana en la empresa Air
Fresch. Para este caso se toma los datos de las actas en las cuales se registro, llamado
de atencion a los empleados.

Se tiene:
REm = Numero de reuniones realizadas en el mes.
RAmM = Actas registradas con llamados de atencion a los empleados en la reunion.

Tabla 16. Departamento servicios. Factor recurso humano 1. Registro historico
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Concepto Valor ($)
Técnico provisional dia 50.000,00
Auxiliar provisional dia 30.000,00

Valor promedio ($) 40.000,00
Afio Mes REmM RAmM Relacién
Enero 4 0 0,00%
Febrero 4 0 0,00%
Marzo 4 1 25,00%
Abril 4 1 25,00%
Mayo 4 1 25,00%
Junio 4 1 25,00%
2009 Julio 4 2 50,00%
Agosto 4 2 50,00%
Septiembre 4 1 25,00%
Octubre 4 2 50,00%
Noviembre 4 2 50,00%
Diciembre 4 0 0,00%
Enero 4 2 50,00%
Febrero 4 2 50,00%
Marzo 4 2 50,00%
Abril 4 1 25,00%
Mayo 4 2 50,00%
Junio 4 2 50,00%
2010 Julio 4 1 25,00%
Agosto 4 0 0,00%
Septiembre 4 1 25,00%
Octubre 4 0 0,00%
Noviembre 4 1 25,00%
Diciembre 4 2 50,00%
Enero 4 1 25,00%
Febrero 4 2 50,00%
Marzo 4 1 25,00%
2011 Abril 4 1 25,00%
Mayo 4 4 100,00%
Junio 4 0 0,00%
Total (RP) 120 38 31,67%
Promedio 4 1,27

| Perdida esperada ($) | 50.666,67

Dato mayor 4
Dato menor 0

Fuente: Elaboracién propia.
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Resultado: Probabilidad se ocurrencia Alta e impacto Medio.

Factor recurso humano: La ejecucion de operaciones o actividades no autorizadas por

parte del personal operativo.

Reqistro Histérico: El departamento de servicios se mantiene un registro en el sistema

denominado: Llamados de atencién empleados, en el cual se registran los llamados de
atencion de los empleados. Para este caso se toma los datos de los llamados de atencion
por motivo de la ejecucién de operaciones o actividades no autorizadas por parte del
personal operativo.

Se tiene:

REm = Llamados de atencién empleados en el mes.
RAm = Llamados de atencién por motivo de la ejecucion de operaciones o actividades no

autorizadas por parte del personal operativo.

Tabla 17. Departamento servicios. Factor recurso humano 2. Registro histérico
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Tipo Valor ($)
Servicio de revisién 12.000,00
Servicio de mantenimiento 50.000,00
Servicio de reparacion 100.000,00
Valor promedio ($) 54.000,00
Afo Mes REmM RAM Relacién
Enero 16 0 0,00%
Febrero 9 0 0,00%
Marzo 12 0 0,00%
Abril 10 1 10,00%
Mayo 23 0 0,00%
Junio 18 2 11,11%
2009 Julio 8 0 0,00%
Agosto 15 2 13,33%
Septiembre 17 0 0,00%
Octubre 16 2 12,50%
Noviembre 14 3 21,43%
Diciembre 20 3 15,00%
Enero 12 0 0,00%
Febrero 15 2 13,33%
Marzo 16 3 18,75%
Abril 10 2 20,00%
2010 Mayo 9 0 0,00%
Junio 13 0 0,00%
Julio 21 4 19,05%
Agosto 15 0 0,00%
Septiembre 11 0 0,00%




Fuente: Elaboracién propia.

| Perdida esperada ($) | 68.400,00

Dato mayor

4

Dato menor

0

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Media e impacto Medio.

Factor recurso humano: Incumplimiento de las actividades por parte de los empleados.

Reqistro Histérico: El departamento de servicios se mantiene un registro en el sistema
denominado: Programacion de servicios de mantenimiento y reparaciones, en el cual se
registran todos los servicios programados. Para este caso se toma los datos de los
servicios cancelados a causa del incumplimiento de las actividades por parte de los

empleados.

Se tiene:

Octubre 8 3 37,50%
Noviembre 12 1 8,33%
Diciembre 17 0 0,00%

Enero 3 1 33,33%

Febrero 11 3 27,27%

Marzo 12 0 0,00%

2011 Abril 9 2 22,22%

Mayo 10 3 30,00%

Junio 15 1 6,67%

Total (RP) 397 38 10,66%
Promedio 13,23 1,27

REm = Servicios de mantenimientos y reparaciones programados al mes.
RAm = Servicios de mantenimientos y reparaciones incumplidos al mes.

Tabla 18. Departamento servicios. Factor recurso humano 3. Registro histérico
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Tipo Valor (%)
Servicio de revisién 12.000,00
Servicio de mantenimiento 50.000,00
Servicio de reparacion 100.000,00
Valor promedio ($) 54.000,00
Afo Mes REmM RAmM Relacién
2009 Enero 115 19 16,52%




Fuente: Elaboracién propia.

| Perdida esperada ($) | 1.161.000,00

Dato mayor

31

Dato menor

11

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Media e impacto Alto.

Febrero 109 25 22,94%
Marzo 126 29 23,02%
Abril 135 31 22,96%
Mayo 155 27 17,42%
Junio 162 26 16,05%
Julio 169 18 10,65%
Agosto 177 15 8,47%
Septiembre 205 24 11,71%
Octubre 226 29 12,83%
Noviembre 301 25 8,31%
Diciembre 258 27 10,47%
Enero 105 12 11,43%
Febrero 118 17 14,41%
Marzo 142 21 14,79%
Abril 177 19 10,73%
Mayo 216 25 11,57%
Junio 258 23 8,91%
2010 Julio 300 16 5,33%
Agosto 305 12 3,93%
Septiembre 327 28 8,56%
Octubre 339 24 7,08%
Noviembre 315 19 6,03%
Diciembre 320 27 8,44%
Enero 179 15 8,38%
Febrero 176 20 11,36%
2011 Marzp 215 28 13,02%
Abril 260 17 6,54%
Mayo 318 16 5,03%
Junio 326 11 3,37%
Total (RP) 6534 645 11,34%
Promedio 217,80 21,50

Factor recurso humano: Insatisfaccion de los clientes por mala atencion.
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Reqistro Histérico: El departamento de servicios se mantiene un registro en el sistema
denominado: Quejas de servicios por parte de los clientes, en el cual se contabilizan las
quejas por inconformidad con el servicio provenientes de los clientes.

Se tiene:
REm = Servicios de mantenimientos y reparaciones realizados.
RAmM = Quejas por inconformidad con el servicio en el mes.

Tabla 19. Departamento servicios. Factor recurso humano 4. Registro historico

Tipo Valor ($)

Servicio de revisién 12.000,00
Servicio de mantenimiento 50.000,00
Servicio de reparacion 100.000,00

Valor promedio ($) 54.000,00
Afo Mes REm RAmM Relacién

Enero 115 20 17,39%

Febrero 109 27 24, 77%

Marzo 126 26 20,63%

Abril 135 28 20,74%

Mayo 155 22 14,19%

Junio 162 31 19,14%

2009 Julio 169 33 19,53%

Agosto 177 21 11,86%

Septiembre 205 32 15,61%

Octubre 226 28 12,39%
Noviembre 301 22 7,31%

Diciembre 258 28 10,85%

Enero 105 25 23,81%

Febrero 118 31 26,27%

Marzo 142 19 13,38%

Abril 177 18 10,17%

Mayo 216 28 12,96%
Junio 258 25 9,69%
2010 Julio 300 17 5,67%
Agosto 305 16 5,25%
Septiembre 327 20 6,12%
Octubre 339 29 8,55%
Noviembre 315 31 9,84%
Diciembre 320 27 8,44%

Enero 179 32 17,88%
Febrero 176 16 9,09%

2011 Marzo 215 27 12,56%
Abril 260 14 5,38%
Mayo 318 21 6,60%
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Junio 326 18 5,52%
Total (RP) 6534 732 13,05%
Promedio 217,80 24,40

Fuente: Elaboracién propia.

| Perdida esperada ($) | 1.317.600,00

Dato mayor

33

Dato menor

14

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Media e impacto Alto.

Factor procesos: Incumplimiento de servicios.

Reqistro Histérico: El departamento de servicios se mantiene un registro en el sistema

denominado: Programacion de servicios de mantenimiento y reparaciones, en el cual se
registran todos los servicios programados. Para este caso se toma los datos de los
servicios aplazados debido a la organizacién inadecuada de los itinerarios de los técnicos

y auxiliares.

Se tiene:

REm = Servicios de mantenimientos y reparaciones programados al mes.
RAm = Servicios incumplidos al mes.

Tabla 20. Departamento servicios. Factor procesos 1. Registro histérico
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Tipo Valor (%)

Servicio de revisién 12.000,00

Servicio de mantenimiento 50.000,00

Servicio de reparacion 100.000,00

Valor promedio ($) 54.000,00
Afo Mes REmM RAM Relacion
Enero 115 45 39,13%
Febrero 109 46 42,20%
Marzo 126 39 30,95%
Abril 135 54 40,00%
2009 Mayo 155 58 37,42%
Junio 162 55 33,95%
Julio 169 49 28,99%
Agosto 177 41 23,16%
Septiembre 205 58 28,29%
Octubre 226 62 27,43%




Noviembre 301 57 18,94%
Diciembre 258 59 22,87%
Enero 105 38 36,19%
Febrero 118 33 27,97%
Marzo 142 29 20,42%
Abril 177 41 23,16%
Mayo 216 38 17,59%
Junio 258 45 17,44%
2010 Julio 300 49 16,33%
Agosto 305 51 16,72%
Septiembre 327 47 14,37%
Octubre 339 58 17,11%
Noviembre 315 38 12,06%
Diciembre 320 49 15,31%
Enero 179 51 28,49%
Febrero 176 43 24,43%
2011 Marzo 215 50 23,26%
Abril 260 37 14,23%
Mayo 318 49 15,41%
Junio 326 55 16,87%
Total (RP) 6534 1424 24,36%
Promedio 217,80 47,47

| Perdida esperada ($) | 2.563.200,00

Dato mayor 62
Dato menor 29

Fuente: Elaboracién propia.

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Alta e impacto Alto.

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

Reqistro Histérico: El departamento de servicios se mantiene un registro en el sistema
denominado: Llamados de atencion empleados, en el cual se registran los llamados de
atencion de los empleados. Para este caso se toman los datos de las ocasiones en que
se hace necesaria la suspension del empleado, luego de tres llamados de atencion.

Se tiene:
REmM = Numero de empleados.
RAmM = Numero de empleados suspendidos al mes.
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Tabla 21. Departamento servicios. Factor procesos 2. Registro histérico

Fuente: Elaboracién propia.

| Perdida esperada ($) | 58.666,67

Dato mayor

4

Dato menor

0
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Concepto Valor ($)
Técnico provisional dia | 50.000,00
Aucxiliar provisional dia | 30.000,00
Valor promedio ($) 40.000,00
Afo Mes REmM RAmM Relacién
Enero 10 0 0,00%
Febrero 10 0 0,00%
Marzo 10 2 20,00%
Abril 10 2 20,00%
Mayo 10 3 30,00%
Junio 10 2 20,00%
2009 Julio 10 2 20,00%
Agosto 12 3 25,00%
Septiembre 12 1 8,33%
Octubre 12 0 0,00%
Noviembre 12 1 8,33%
Diciembre 12 1 8,33%
Enero 12 0 0,00%
Febrero 12 2 16,67%
Marzo 12 3 25,00%
Abril 12 3 25,00%
Mayo 14 4 28,57%
Junio 14 1 7,14%
2010 Julio 14 2 14,29%
Agosto 15 0 0,00%
Septiembre 15 0 0,00%
Octubre 15 1 6,67%
Noviembre 15 1 6,67%
Diciembre 15 0 0,00%
Enero 15 1 6,67%
Febrero 15 0 0,00%
Marzo 15 2 13,33%
2011 Abril 15 2 13,33%
Mayo 15 2 13,33%
Junio 15 3 20,00%
Total (RP) 44 11,89%
Promedio 12,83 1,47




Resultado: Probabilidad se ocurrencia Media e impacto Medio.

Factor infraestructura: Inmovilizacion de los empleados técnicos y auxiliares.

Reqistro Historico: El departamento de servicios se mantiene un registro en el sistema
denominado: Gastos varios, en el cual se registran los montos de gastos varios originados
en este departamento. Para este caso se toman los datos de los rubros que se hacen
necesarios reembolsar a los empleados por concepto de transporte publico.

Se tiene:
REm = Numero de empleados técnicos y auxiliares.
RAmM = Numero de empleados que presentaron problemas de movilidad al mes.

Tabla 22. Departamento servicios. Factor infraestructura. Registro histérico

Afio Mes REmM RAM Relacién contzgirl(ijzlgga $)

Enero 8 0 0,00% 0,00
Febrero 8 0 0,00% 0,00
Marzo 8 0 0,00% 0,00

Abril 8 2 25,00% 50.000,00

Mayo 8 2 25,00% 70.000,00
Junio 8 2 25,00% 0,00
2009 Julio 8 0 0,00% 0,00
Agosto 8 0 0,00% 0,00
Septiembre 8 0 0,00% 0,00
Octubre 8 0 0,00% 0,00
Noviembre 8 0 0,00% 0,00
Diciembre 8 0 0,00% 0,00
Enero 8 0 0,00% 0,00

Febrero 8 2 25,00% 30.000,00
Marzo 8 0 0,00% 0,00
Abril 8 0 0,00% 0,00

Mayo 8 2 25,00% 36.000,00
2010 Junio 8 0 0,00% 0,00

Julio 8 2 25,00% 42.000,00
Agosto 8 0 0,00% 0,00
Septiembre 8 0 0,00% 0,00
Octubre 8 0 0,00% 0,00
Noviembre 8 0 0,00% 0,00
Diciembre 8 0 0,00% 0,00
Enero 8 0 0,00% 0,00
Febrero 8 0 0,00% 0,00

2011 Marzo 8 2 25,00% 29.000,00
Abril 8 0 0,00% 0,00

Mayo 8 2 25,00% 38.500,00
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Junio 8 2 25,00% 40.000,00
Total (RP) 18 7,50% 11.183,33
Promedio 8 0,60

| Perdida esperada ($) | 11.183,33

Dato mayor 2
Dato menor 0

Fuente: Elaboracién propia.

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Baja e impacto Bajo.

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

Reqistro Histérico: El departamento de servicios se mantiene un registro en el sistema
denominado: Gastos varios, en el cual se registran los montos de gastos varios originados
en este departamento. Para este caso se toman los datos de los rubros que se hacen
necesarios para reembolsar por concepto de llamadas locales y a larga distancia.

Se tiene:
REmM = Numero de empleados técnicos y auxiliares.
RAmM = Numero de empleados que presentaron problemas de comunicacion al mes.

Tabla 23. Departamento servicios. Factor tecnologia. Registro historico

Afo Mes REm RAmM Relacion contZk?irl(ijzlgga $)

Enero 8 2 25,00% 20.000,00
Febrero 8 2 25,00% 20.000,00
Marzo 8 2 25,00% 25.000,00

Abril 8 0 0,00% 0,00

Mayo 8 0 0,00% 0,00

2009 Junio 8 0 0,00% 0,00
Julio 8 2 25,00% 18.000,00

Agosto 8 0 0,00% 0,00

Septiembre 8 0 0,00% 0,00

Octubre 8 0 0,00% 0,00
Noviembre 8 2 25,00% 15.600,00
Diciembre 8 2 25,00% 20.000,00

Enero 8 0 0,00% 0,00

Febrero 8 0 0,00% 0,00

2010 Marzo 8 0 0,00% 0,00
Abril 8 2 25,00% 15.000,00

Mayo 8 0 0,00% 0,00
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Junio 8 0 0,00% 0,00
Julio 8 0 0,00% 0,00
Agosto 8 0 0,00% 0,00
Septiembre 8 0 0,00% 0,00
Octubre 8 2 25,00% 17.000,00
Noviembre 8 0 0,00% 0,00
Diciembre 8 0 0,00% 0,00
Enero 8 0 0,00% 0,00
Febrero 8 0 0,00% 0,00
2011 Marzo 8 0 0,00% 0,00
Abril 8 2 25,00% 21.000,00
Mayo 8 0 0,00% 0,00
Junio 8 0 0,00% 0,00
Total (RP) 18 7,50% 5.720,00
Promedio 8 0,60

| Perdida esperada ($) | 5.720,00

Dato mayor 1
Dato menor 0

Fuente: Elaboracién propia.

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Baja e impacto Bajo.

Factor_externo: Retrasos en la prestacion de servicios de mantenimiento, reparacion e
instalacion de equipos fuera de Barranquilla.

Reqistro Histérico: El departamento de servicios se mantiene un registro en el sistema
denominado: Retraso en instalaciones fuera de Barranquilla, en el cual se contabilizan los
servicios programados fuera de Barranquilla y aquellos en los que se presentan retrasos.

Se tiene:
REm = Servicios de instalaciones fuera de Barranquilla programados al mes.
RAm = Servicios de instalaciones fuera de Barranquilla retrasados al mes.

Tabla 24. Departamento servicios. Factor infraestructura. Registro histérico

Concepto Valor aproximado ($)
Instalaciones fuera de la ciudad 1.000.000,00
Afo Mes REmM RAmM Relacién
Enero 4 0 0,00%
2009 Febrero 4 0 0,00%
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Marzo 4 0 0,00%
Abril 6 2 33,33%
Mayo 11 3 27,27%
Junio 15 2 13,33%
Julio 12 2 16,67%
Agosto 20 1 5,00%
Septiembre 29 4 13,79%
Octubre 26 6 23,08%
Noviembre 25 4 16,00%
Diciembre 24 5 20,83%
Enero 5 0 0,00%
Febrero 3 1 33,33%
Marzo 7 1 14,29%
Abril 12 3 25,00%
Mayo 15 0 0,00%
Junio 22 4 18,18%
2010 Julio 29 3 10,34%
Agosto 31 4 12,90%
Septiembre 26 6 23,08%
Octubre 33 7 21,21%
Noviembre 38 10 26,32%
Diciembre 27 8 29,63%
Enero 3 2 66,67%
Febrero 6 1 16,67%
Marzo 10 0 0,00%
2011 Abril 18 5 27,78%
Mayo 14 3 21,43%
Junio 19 2 10,53%
Total (RP) 498 89 17,56%
Promedio 16,60 2,97

| Perdida esperada ($) | 2.966.666,67

Dato mayor 10
Dato menor 0

Fuente: Elaboracién propia.

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Media e impacto Alto.

3.2.4. Departamento almacén:

Factor recurso humano: Quebranto en los canales de comunicacion de quejas y reclamos
desde los empleados a los superiores.
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Reqistro Histérico: El departamento de almacén se mantiene un registro en el sistema
denominado: Actas reuniones empleados, en el cual se registran las actas
correspondientes a las reuniones que se realizan una vez por semana en la empresa Air
Fresch. Para este caso se toma los datos de las actas en las cuales se registr6 llamados
de atencion de grado dos correspondiente a quejas y reclamos no comunicados a los
superiores.

Se tiene:

REmM = Numero de reuniones realizada en el mes.

RAmM = Actas registradas con llamados de atencion grado dos a los empleados en la
reunion.

Tabla 25. Departamento almacén. Factor recurso humano 1. Registro histérico

Concepto Valor ($)
Técnico provisional dia 50.000,00
Auxiliar provisional dia 30.000,00
Valor promedio ($) 40.000,00
Afio Mes REm RAmM Relacion
Enero 4 0 0,00%
Febrero 4 0 0,00%
Marzo 4 0 0,00%
Abril 4 0 0,00%
Mayo 4 0 0,00%
Junio 4 0 0,00%
2009 Julio 4 0 0,00%
Agosto 4 1 25,00%
Septiembre 4 1 25,00%
Octubre 4 1 25,00%
Noviembre 4 0 0,00%
Diciembre 4 0 0,00%
Enero 4 1 25,00%
Febrero 4 1 25,00%
Marzo 4 1 25,00%
Abril 4 0 0,00%
Mayo 4 1 25,00%
Junio 4 1 25,00%
20101 ylio 4 1 25,00%
Agosto 4 0 0,00%
Septiembre 4 1 25,00%
Octubre 4 0 0,00%
Noviembre 4 1 25,00%
Diciembre 4 0 0,00%
Enero 4 1 25,00%
2011 Febrero 4 0 0,00%
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Marzo 4 0 0,00%
Abril 4 0 0,00%
Mayo 4 1 25,00%
Junio 4 1 25,00%
Total (RP) 120 14 11,67%
Promedio 4 0,47

Fuente: Elaboracién propia.

| Perdida esperada ($) l 18.666,67

Dato mayor

Dato menor

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Media e impacto Bajo.

Factor recurso humano: Dafio de los equipos y pérdida de informacién debido a la mala

utilizaciéon de los empleados.

Reqistro Histérico: El departamento de almacén mantiene un registro en el sistema

denominado: Gastos varios, en el cual se registran los montos de gastos varios originados
en este departamento. Para este caso se toman los datos de los rubros que se hacen
necesarios para reparaciones de los equipos de computo.

Se tiene:

REm = Numero de equipos.
RAmM = Numero de reparaciones de los equipos de coémputo realizadas en el mes.

Tabla 26. Departamento almacén. Factor recurso humano 2. Registro histérico
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Afio Mes REm RAmM Relacion contzs{lcijzlgga $)
Enero 4 0 0,00% 0,00
Febrero 4 0 0,00% 0,00
Marzo 4 0 0,00% 0,00
Abril 4 1 25,00% 120.000,00
Mayo 4 1 25,00% 80.000,00
2009 Junio 4 0 0,00% 0,00
Julio 4 1 25,00% 80.000,00
Agosto 4 0 0,00% 0,00
Septiembre 4 0 0,00% 0,00
Octubre 4 1 25,00% 75.000,00
Noviembre 4 2 50,00% 140.000,00
Diciembre 4 0 0,00% 0,00
2010 Enero 4 0 0,00% 0,00
Febrero 4 0 0,00% 0,00




Marzo 4 1 25,00% 150.000,00
Abril 4 0 0,00% 0,00
Mayo 4 1 25,00% 85.000,00
Junio 4 0 0,00% 0,00
Julio 4 1 25,00% 46.000,00
Agosto 4 0 0,00% 0,00
Septiembre 4 0 0,00% 0,00
Octubre 4 0 0,00% 0,00
Noviembre 4 0 0,00% 0,00
Diciembre 4 0 0,00% 0,00
Enero 4 0 0,00% 0,00
Febrero 4 0 0,00% 0,00
2011 Marzo 4 0 0,00% 0,00
Abril 4 1 25,00% 86.500,00
Mayo 4 0 0,00% 0,00
Junio 4 1 25,00% 90.000,00
Total (RP) 120 11 9,17% 31.750,00
Promedio 4 0,37

| Perdida esperada ($) ‘ 31.750,00

Dato mayor 2
Dato menor 0

Fuente: Elaboracién propia.

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Baja e impacto Bajo.

Factor recurso humano: Incumplimiento de las actividades por parte de los empleados.

Reqistro Histérico: El departamento de almacén mantiene un registro en el sistema
denominado: Seguimiento de actividades, en el cual se registran las actividades
asignadas a cada empleado y que al finalizar el dia se deben reportar como cumplidas o
pendientes.

Se tiene:
REm = Actividades asignadas por empleado al mes.
RAm = Actividades registradas como pendientes al mes.

Tabla 27. Departamento almacén. Factor recurso humano 3. Registro historico

Concepto Valor promedio ($)
Venta diaria almacén 250.000,00
Por actividad (80) 3.125,00
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Por actividad (120) |

2.083,33

Fuente: Elaboracién propia.

| Perdida esperada ($) | 464.000,00

Dato mayor

13

Dato menor

4

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Baja e impacto Medio.
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Afio Mes REm RAmM Relacion
Enero 80 5 6,25%
Febrero 80 6 7,50%
Marzo 80 5 6,25%
Abril 80 7 8,75%
Mayo 80 4 5,00%
Junio 80 8 10,00%
2009 Julio 80 4 5,00%
Agosto 80 8 10,00%
Septiembre 80 9 11,25%
Octubre 80 7 8,75%
Noviembre 80 5 6,25%
Diciembre 80 5 6,25%
Enero 80 12 15,00%
Febrero 80 10 12,50%
Marzo 80 8 10,00%
Abril 80 9 11,25%
Mayo 80 7 8,75%
Junio 80 9 11,25%
2010 Julio 80 9 11,25%
Agosto 80 8 10,00%
Septiembre 80 7 8,75%
Octubre 120 8 6,67%
Noviembre 120 5 4,17%
Diciembre 120 11 9,17%
Enero 120 7 5,83%
Febrero 120 10 8,33%
2011 Marz_o 120 12 10,00%
Abril 120 13 10,83%
Mayo 120 9 7,50%
Junio 120 5 4,17%
Total (RP) 2760 232 8,56%
Promedio 92 7,73




Factor externo: Robos de productos en el mostrador y en la bodega por parte de personal

ajeno a la empresa.

Reqistro Historico: El departamento de almacén mantiene un registro en el sistema

denominado: Gastos varios, en el cual se registran los montos de gastos varios originados
en este departamento. Para este caso se toman los datos de los rubros que han sido
necesarios para reponer mercancia robada en el mostrador.

Se tiene:

REm = NUmero de semanas en el mes.
RAmM = Robos registrados en el mes.

Tabla 28. Departamento almacén. Factor externo 1. Registro histérico

Afio Mes REmM RAM Relacién cont:t?irltijzlgga %)
Enero 4 1 25,00% 75.000,00
Febrero 4 0 0,00% 0,00
Marzo 4 0 0,00% 0,00
Abril 4 1 25,00% 120.000,00
Mayo 4 0 0,00% 0,00
Junio 4 0 0,00% 0,00
2009 Julio 4 0 0,00% 0,00
Agosto 4 0 0,00% 0,00
Septiembre 4 0 0,00% 0,00
Octubre 4 1 25,00% 50.000,00
Noviembre 4 0 0,00% 0,00
Diciembre 4 0 0,00% 0,00
Enero 4 0 0,00% 0,00
Febrero 4 1 25,00% 136.000,00
Marzo 4 0 0,00% 0,00
Abril 4 0 0,00% 0,00
Mayo 4 0 0,00% 0,00
2010 Junio 4 1 25,00% 152.000,00
Julio 4 1 25,00% 15.000,00
Agosto 4 0 0,00% 0,00
Septiembre 4 0 0,00% 0,00
Octubre 4 0 0,00% 0,00
Noviembre 4 0 0,00% 0,00
Diciembre 4 0 0,00% 0,00
Enero 4 0 0,00% 0,00
Febrero 4 0 0,00% 0,00
2011 Marzo 4 1 25,00% 60.000,00
Abril 4 0 0,00% 0,00
Mayo 4 0 0,00% 0,00
Junio 4 0 0,00% 0,00
Total (RP) 120 7 5,83% Impacto 20.266,67
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Promedio | 4 | o023 |

| Perdida esperada ($) | 20.266,67 |

Dato mayor 1
Dato menor 0

Fuente: Elaboracién propia.
Resultado: Probabilidad se ocurrencia Baja e impacto Bajo.

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

Reqistro Histérico: El departamento de almacén mantiene un registro en el sistema
denominado: Proveedores fuera de Barranquilla, en el cual se registran los pedidos que
se realizan a proveedores fuera de Barranquilla y las ocasiones en que se presentan
demoras por parte de los mismos.

Se tiene:
REm = Pedidos a proveedores fuera de Barranquilla al mes.
RAmM = Pedidos atrasados al mes.

Tabla 29. Departamento almacén. Factor externo 2. Registro histérico

Concepto Valor promedio ($)
Valor promedio pedido 450.000,00
Valor en plaza adicional 60.000,00
Afo Mes REm RAmM Relacion
Enero 2 0 0,00%
Febrero 5 0 0,00%
Marzo 6 1 16,67%
Abril 4 1 25,00%
Mayo 4 0 0,00%
Junio 5 0 0,00%
2009 Julio 4 1 25,00%
Agosto 5 2 40,00%
Septiembre 7 0 0,00%
Octubre 6 1 16,67%
Noviembre 9 0 0,00%
Diciembre 10 0 0,00%
Enero 3 0 0,00%
2010 Febrero 2 0 0,00%
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Marzo 3 2 66,67%
Abril 3 0 0,00%
Mayo 6 1 16,67%
Junio 4 0 0,00%
Julio 9 0 0,00%
Agosto 11 0 0,00%
Septiembre 10 1 10,00%
Octubre 8 2 25,00%
Noviembre 16 2 12,50%
Diciembre 15 1 6,67%
Enero 5 2 40,00%
Febrero 7 1 14,29%
Marzo 6 0 0,00%
2011 Abril 4 1 25,00%
Mayo 8 0 0,00%
Junio 10 0 0,00%
Total (RP) 197 19 11,34%
Promedio 6,57 0,63

| Perdida esperada ($) | 38.000,00

Dato mayor 2
Dato menor 0

Fuente: Elaboracién propia.

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Media e impacto Bajo.

Factor externo: Eventual inundacion del almacén.

Reqistro Histérico: El departamento de almacén mantiene un registro en el sistema
denominado: Gastos varios, en el cual se registran los montos de gastos varios originados
en este departamento. Para este caso se toman los datos de los rubros que han sido
necesarios para realizar reparaciones a causa de inundacion en el almacén.

Se tiene:
REm = Numero de semanas en el mes.
RAmM = Numero de inundaciones registradas en el mes.

Tabla 30. Departamento almacén. Factor externo 3. Registro historico

N L, Perdida
Afo Mes REmM RAmM Relacién contabilizada ($)
0,
2009 Enero 4 0 0,00% 0,00
Febrero 4 0 0,00% 0,00
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Marzo 4 0 0,00% 0,00
Abril 4 0 0,00% 0,00
Mayo 4 0 0,00% 0,00
Junio 4 0 0,00% 0,00
Julio 4 0 0,00% 0,00
Agosto 4 0 0,00% 0,00
Septiembre 4 0 0,00% 0,00
Octubre 4 0 0,00% 0,00
Noviembre 4 0 0,00% 0,00
Diciembre 4 0 0,00% 0,00
Enero 4 0 0,00% 0,00
Febrero 4 0 0,00% 0,00
Marzo 4 0 0,00% 0,00
Abril 4 0 0,00% 0,00
Mayo 4 0 0,00% 0,00
Junio 4 0 0,00% 0,00
2010 1 y4iio 4 0 0,00% 0,00
Agosto 4 0 0,00% 0,00
Septiembre 4 0 0,00% 0,00
Octubre 4 1 25,00% 150.000,00
Noviembre 4 1 25,00% 200.000,00
Diciembre 4 1 25,00% 240.000,00
Enero 4 1 25,00% 135.000,00
Febrero 4 2 50,00% 210.000,00
Marzo 4 0 0,00% 0,00
2011 Abril 4 0 0,00% 0,00
Mayo 4 0 0,00% 0,00
Junio 4 0 0,00% 0,00
Total (RP) 120 6 5,00% 31.166,67
Promedio 4,00 0,20

| Perdida esperada ($) | 31.166,67

Dato mayor 2
Dato menor 0

Fuente: Elaboracién propia.

Resultado: Probabilidad se ocurrencia Baja e impacto Bajo.

Como resultado consolidado se obtiene:

Tabla 31. Matriz de probabilidades
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Departamento Evento de riesgo Baja | Media | Alta
Factor recurso humano:
Insatisfaccion de los clientes por mala atencion.
Factor procesos:
. La falta de materiales especiales (pedidos por
Comercial y ; -, o
ventas obra) para la ejecucién y terminacion de las

obras.

Factor externo:

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

Contabilidad y
cartera

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.

Servicios

Factor recurso humano:
Falta de comunicacion entre los empleados y la
empresa debido a lineas de autoridad.

Factor recurso humano:
La ejecucion de operaciones o actividades no
autorizadas por parte del personal operativo.

Factor recurso humano:
Incumplimiento de las actividades por parte de los
empleados.

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

Factor procesos:
Incumplimiento de servicios.

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

Factor infraestructura:
Inmovilizacién de los empleados técnicos y
auxiliares.

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

Factor externo:

Retrasos en la prestacion de servicios de
mantenimiento, reparacion e instalaciébn de
equipos fuera de Barranquilla.

Almacén

Factor recurso humano:

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

Factor recurso humano:
Dafio de los equipos y pérdida de informacion
debido a la mala utilizacién de los empleados.
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Factor recuro humano:
Incumplimiento de las actividades por parte de los
empleados.

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

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

Factor externo:
Eventual inundacién del almacén.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 32. Matriz de impactos

obras.

Departamento Evento de riesgo Bajo | Medio | Alto
Factor recurso humano:
Insatisfaccion de los clientes por mala atencion.
Factor procesos:
. La falta de materiales especiales (pedidos por
Comercial y ; i oo
ventas obra) para la ejecucion y terminacién de las

Factor externo:

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

Contabilidad y
cartera

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

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

Factor tecnologia:
Interrupcion en el proceso de facturacion.

Servicios

Factor recurso humano:
Falta de comunicacién entre los empleados y la
empresa debido a lineas de autoridad.

Factor recurso humano:
La ejecucion de operaciones o actividades no
autorizadas por parte del personal operativo.

Factor recurso humano:
Incumplimiento de las actividades por parte de los
empleados.

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

Factor procesos:
Incumplimiento de servicios.

Factor procesos:
Falta del personal necesario para cumplir con la
prestacion de los diferentes servicios.
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Factor infraestructura:

Inmovilizacién de los empleados técnicos y
auxiliares.

Factor tecnologia:

Problemas de comunicacién entre los empleados
y la empresa.

Factor externo:

Retrasos en la prestacion de servicios de
mantenimiento, reparacién e instalacion de
equipos fuera de Barranquilla.

Factor recurso humano:

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

Factor recurso humano:

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

Incumplimiento de las actividades por parte de los
empleados.

Factor externo:

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

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

Factor externo:

Eventual inundacion del almacén.

Almacén

Fuente: Elaboracién propia.

3.3. DETERMINACION DEL NIVEL DE LOS RIESGOS IDENTIFICADOS

Teniendo en cuenta las matrices de probabilidad de ocurrencia e impacto de los riegos
operativos identificados, se realiza la interconexion de las matrices para de esta forma
encontrar el nivel de riesgo de los mismos.

Listado de riesgos operativos identificados:

3.3.1. Departamento comercial y ventas

1. Insatisfaccion de los clientes por mala atencion.

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

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

74



3.3.2.

10.
11.
12.

13.
14.
15.

3.3.4.

16.

17.

18.
19.

20.

21.

Departamento de contabilidad y cartera

Dafo de los equipos y pérdida de informacion debido a la mala utilizacién de los
empleados.

Demora en la legalizacién de servicio de mantenimientos y reparaciones.
Interrupcion en el proceso de facturacion.

Departamento servicios

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

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

Incumplimiento de las actividades por parte de los empleados.

Insatisfaccion de los clientes por mala atencion.

Incumplimiento de servicios.

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

Inmovilizacion de los empleados técnicos y auxiliares.

Problemas de comunicacion entre los empleados y la empresa.

Retrasos en la prestacion de servicios de mantenimiento, reparacion e instalacion
de equipos fuera de Barranquilla.

Departamento de almacén

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

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

Incumplimiento de las actividades por parte de los empleados.

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 inundacién del almacén.

Tabla 33. Matriz de nivel de riesgo

Impacto
Probabilidad Bajo Medio Alto
Baja 6 13 14 17 3 18 1
19 21
Media 2 16 20 4 8 12 9 10 15
Alta 7 5 11

Fuente: Elaboracién propia.
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4. EVALUACION DE RIESGOS

Teniendo en cuenta la matriz de nivel de riesgo elaborada anteriormente se realiza la
division de los riegos operativos en tres bandas:
= Superior: donde 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: donde 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 operacién de la
empresa.
= |nferior: donde se ubican los riesgos bajos, los cuales no requieren ninguna clase
de tratamiento, ya que se pueden mantener controlados en la operacién diaria de
la empresa pues no la afecta de forma importante.

Para lo anterior se utiliza la metodologia del semaforo que consiste en asignar cada uno

de los colores de este objeto (verde, amarillo y rojo) a los riesgos operativos identificados
segun su nivel de riesgo.

Tabla 34. Matriz de nivel de riesgo. Metodologia del semaforo

Impacto
Probabilidad Bajo Medio Alto
Baja 6 13 14 17 19 3 18 1
21

Media 2 16 20 4 8 12
Alta 7

Fuente: Elaboracién propia.

En la banda superior correspondiente al color rojo se ubican los siguientes riesgos:

1. Demora en la legalizacion de servicio de mantenimientos y reparaciones.

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

10. Insatisfaccion de los clientes por mala atencidn (Departamento de servicios).

11. Incumplimiento de servicios.

15. Retrasos en la prestacion de servicios de mantenimiento, reparacion e instalacion de
equipos fuera de Barranquilla.

En la banda media correspondiente al color amarillo se ubican los siguientes riesgos:
1. Insatisfaccion de los clientes por mala atencién (Departamento comercial y ventas).

4. Dafio de los equipos y pérdida de informacion debido a la mala utilizacion de los
empleados (Departamento de contabilidad y cartera).
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12.

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

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.

En la banda inferior correspondiente al color verde se ubican los siguientes riesgos:

2.

3.

6.

13.
14.
16.
17.
18.
19.
20.

21.

4.1.

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

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

Interrupcién 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 comunicacién 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 almacén).

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.

PRIORIZACION DE LOS RIESGOS IDENTIFICADOS

Teniendo en cuenta los criterios definidos anteriormente, se realiza la priorizacion de los
riesgos operativos identificados con el fin de ubicarlos segin su grado de importancia y
requerimiento de tratamiento.

Los riesgos operativos ubicados en la banda superior se identifican como los més
relevantes en el momento de proponer planes de tratamiento, ubicados de la siguiente
manera:

Tabla 35. Priorizacion de los riesgos identificados. Banda Superior

Banda Superior
Ubicacién en la matriz # Riesao
Probabilidad | Impacto | identificacion 9
Alta Alto 5 Demorg en la Iegahzacpn de servicio de
mantenimientos y reparaciones.
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Alta Alto 11 Incumplimiento de servicios.
Incumplimiento de las actividades por parte
Media Alto 9 de los empleados (Departamento de
Servicios).
Media Alto 10 Insati_s]‘accién de los cliente's' por mala
atencién (Departamento de servicios).
Retrasos en la prestacion de servicios de
Media Alto 15 mantenimiento, reparacion e instalacién de
equipos fuera de Barranqguilla.

Fuente: Elaboracién propia.

Los riesgos operativos ubicados en la banda media se identifican como los siguientes mas
importantes a la hora de realizar planes de tratamiento, ubicados segun prioridad de la

siguiente manera:

Tabla 36. Priorizacion de los riesgos identificados. Banda Media

Banda Media
Ubicacién en la matriz # Riesqo
Probabilidad | Impacto | identificacion 9
Falta de comunicacion entre los empleados y
Alta Medio 7 la empresa debido a lineas de autoridad
débiles.
. Insatisfaccion de los clientes por mala
Baja Alto 1 ., .
atencion (Departamento comercial y ventas).
Dafio de los equipos y pérdida de
. . informacion debido a la mala utilizacién de
Media Medio 4
los empleados (Departamento de
contabilidad y cartera).
La ejecucion de operaciones o actividades
Media Medio 8 no autorizadas por parte del personal
operativo.
Media Medio 12 Falta del per_s,onal necesario para cyr_nphr
con la prestacién de los diferentes servicios.

Fuente: Elaboracién propia.

Los riesgos operativos ubicados en la banda inferior se identifican como los menos
relevantes en el momento de proponer planes de tratamiento, ubicados asi:

Tabla 37. Priorizacion de los riesgos identificados. Banda Inferior

Banda Inferior

Ubicacién en la matriz # Riesdo
Probabilidad | Impacto | identificacion 9
Media Bajo > La falta de materiales especiales (pedidos

por obra) para la ejecucion y terminacion de
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las obras.
Quebranto en los canales de comunicacion
Media Bajo 16 de quejas y reclamos desde los empleados
a los superiores.
Demora en entrega de mercancia por parte
Media Bajo 20 de los proveedores ubicados fuera de la
ciudad.
Fallas en la impermeabilizacion del area de
Baja Medio 3 trabajo o problemas en los desaglies que
causan filtracion de agua.
Incumplimiento de las actividades por parte
Baja Medio 18 de los empleados (Departamento de
almacén).
Baja Bajo 6 Interrupcion en el proceso de facturacion.
Baja Bajo 13 Inm_o_vilizacién de los empleados técnicos y
auxiliares.
. . Problemas de comunicacion entre los
Baja Bajo 14
empleados y la empresa.
Dafio de Ilos equipos y pérdida de
Baja Bajo 17 informacion debido a la mala utilizacion de
los empleados (Departamento de almacén).
Robos de productos en el mostrador y en la
Baja Bajo 19 bodega por parte de personal ajeno a la
empresa.
Baja Bajo 21 Eventual inundacién del almacén.

Fuente: Elaboracién propia.

4.2. DETERMIACION DE LOS RIESGOS OPERATIVOS PARA LOS CUALES SE
PROPONDRA UN PLAN DE TRATAMIENTO

Segun los andlisis 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 riesgos 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 desempefio.

Teniendo en cuenta lo anterior, los planes de tratamiento estaran enfocados en los
siguientes riesgos operativos:

Tabla 38. Riesgos susceptibles de un plan de tratamiento. Banda Superior

Banda Superior

Ubicacién en la matriz # Riesao
Probabilidad | Impacto | identificacion 9
Alta Alto 5 Demorg en la Iegahzacu_)n de servicio de
mantenimientos y reparaciones.
Alta Alto 11 Incumplimiento de servicios.
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Media

Alto

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

Media

Alto

10

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

Media

Alto

15

Retrasos en la prestacién de servicios de
mantenimiento, reparacion e instalacion de
equipos fuera de Barranqguilla.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 39. Riesgos susceptibles de un plan de tratamiento. Banda Media

Banda Media
Ubicacién en la matriz # Riesao
Probabilidad | Impacto | identificacion 9
Falta de comunicacion entre los empleados y
Alta Medio 7 la empresa debido a lineas de autoridad
débiles.
. Insatisfaccion de los clientes por mala
Baja Alto 1 = i
atencion (Departamento comercial y ventas).
Dafio de los equipos y pérdida de
. . informacion debido a la mala utilizacion de
Media Medio 4
los empleados (Departamento de
contabilidad y cartera).
La ejecucion de operaciones o actividades
Media Medio 8 no autorizadas por parte del personal
operativo.
Media Medio 12 Falta del per.sronal necesario para cgmphr
con la prestacién de los diferentes servicios.

Fuente: Elaboracién propia.
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5.1.

5. TRATAMIENTO DE RIESGOS

IDENTIFICACION DE LAS OPCIONES DE TRATAMIENTO PARA CADA UNO
DE LOS RIESGOS SELECCIONADOS

Una vez identificado el nivel del riesgo, lo cual implica conocer su nivel de probabilidad y
grado de impacto, se pueden proponer planes de tratamiento enfocados segun cuatro
criterios:

Evitar el riesgo: hace referencia a planes de tratamiento que buscan evitar la
materializacién del riesgo operativo identificado, buscando cambios importantes en
los procesos implicados.

Reducir el riesgo: hace referencia a planes de tratamiento encaminados a tomar
medidas para disminuir la probabilidad (medidas de prevencion) y e impacto
(medidas de proteccién), buscando la optimizacién de los procesos y controles
existentes.

Compartir o transferir el riesgo: hace referencia a planes de tratamiento que
buscan redireccionar parte de las posibles pérdidas derivadas de la materializacién
de los riegos operativos a otra organizacion.

Asumir el riesgo: hace referencia a planes de contingencia en lugar de planes de
tratamiento como tal, ya que se buscan medidas a tener en cuenta luego de la
posible materializacion del riesgo operativo identificado.

De esta manera, las opciones de tratamiento planteadas son:

Tabla 40. Opciones de tratamiento

Opciones de tratamiento
# identificacion 5 Implementacion de un nuevo formato de
Demora en la legalizacién | registro de las 6rdenes de servicio, que
Ri de servicio de | relacione de manera detallada las
1€590 mantenimientos y | caracteristicas méas importantes del
reparaciones. mismo, acompafiado del establecimiento
de horario Unico para la presentacion de
Criterio Evitar el riesgo. las ordenes, casos excepcionales vy
medidas en caso de incumplimiento.
# identificacién 11 Implementacién del sistema agenda por
Riesgo Incu.m.plimiento de | empleado para el proceso de registro y
servicios. programacion de servicios.
Criterio Reducir el riesgo. Contra_tf';\cic')n de outsourcing para la
seleccién de personal.
# identificacion | 9 | Implementacion del plan de
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Incumplimiento de las
actividades por parte de los

Riesgo empleados (Departamento
de servicios).
Criterio Reducir el riesgo.

mejoramiento “Empleado y Servicio”, que
involucra los aspectos humano vy
profesional de los colaboradores de la
empresa y las actividades orientadas a
resultados.

# identificacion

10

Riesgo

Insatisfaccion de los
clientes por mala atencién

Implementacion del plan de
mejoramiento “Nuestro Servicio”, el cual
relaciona las directrices y formacion que
tienen los empleados, con diferentes
tipos de seguimiento para evaluar la
prestacion del servicio de la empresa Air
Fresch.

(Departamento de
servicios).

Criterio Reducir el riesgo

# identificacién 15

Retrasos en la prestacion
de servicios de

Riesgo mantenimiento, reparacion
e instalacion de equipos
fuera de Barranquilla.

Criterio Reducir el riesgo.

Elaboracion de planes de contingencia
con respecto a rutas de acceso a las
diferentes ciudades donde se encuentran
ubicados los clientes fuera de
Barranquilla.

Implementacién de alianzas estratégicas
con empresas del sector ubicadas en
dichas ciudades que puedan servir de
apoyo en estas circunstancias.

# identificacion

7

Falta de comunicacion
Riesgo entre los empleados,y la

empresa debido a lineas

de autoridad débiles.
Criterio Evitar el riesgo.

Establecimiento de canales de
comunicacion y definicibn de conductos
regulares para comunicacion de eventos
relacionados con el desarrollo del objeto
social de la empresa. Division fisica
(infraestructura) de las oficinas de los
mandos medios y mandos superiores.

# identificacion

1

Insatisfaccion de los
clientes por mala atencion

Riesgo (Departamento comercial y
ventas).
Criterio Reducir el riesgo.

Implementacion del plan de
mejoramiento “Nuestro Servicio”, el cual
relaciona las directrices y formacién que
tienen los empleados, con diferentes
tipos de seguimiento para evaluar la
prestacion del servicio de la empresa Air
Fresch.

Asignacién de equipos de computo para
los empleados (Técnicos y auxiliares)
para utilizaciéon de acuerdo a politicas de

la empresa, acompafiado de
capacitacion para el manejo de los
mismos.

# identificacién 4
Dafio de los equipos y
pérdida de informacion
. debido a la mala utilizacién
Riesgo d
e los empleados
(Departamento de
contabilidad y cartera).
Criterio Evitar el riesgo.
# identificacién 8
La ejecucion de

Riesgo

operaciones o actividades
no autorizadas por parte

Implementacién del formato de control
para entrega de suministros Yy
seguimiento de los mismos (Entrada y
salida del almacén).
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del personal operativo.
Criterio Reducir el riesgo.

# identificacién 12
Falta del personal
necesario para cumplir con

Consolidacion de alianza estratégica con
el Servicio Nacional de Aprendizaje

Riesgo e SENA, para acceder a aprendices
la prestacion de los :
: . cuando se requiera de personal
diferentes servicios.

— - - temporal.

Criterio Evitar el riesgo.

Fuente: Elaboracién propia.

5.2.  VALORACION DE LAS OPCIONES DE TRATAMIENTO

Para realizar la valoracion de las opciones de tratamiento planteadas anteriormente se
tienen en cuenta los aspectos especificos que se relacionan con cada una de ellas. El
Manual Directrices de Gestion del Riesgo que complementa la NTC 5254:2006 propone
algunos de los siguientes criterios para valorar los planes de tratamiento:

= 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 ho
duraderos en el tiempo.

= [Eficiencia _de costos: la implementacién de la opcién de tratamiento conlleva
costos menores comparados con el impacto financiero relacionado en caso de
materializarse el evento de riesgo.

= Efecto _econdmico-social: generacion de impacto econémico y social positivos,
tanto a nivel de la empresa como de la comunidad.

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

= Libertad individual: prevalencia de la conservacién de los derechos y libertades de
las personas involucradas en la opcién 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 opcibn 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.

Para efectos de validar la viabilidad de cada una de las opciones de tratamiento, se
considera, segun criterio de la empresa Air Fresch, que al cumplir 8 o mas de cada uno de
los aspectos anteriores, es necesaria la implementacion del tratamiento en cuestion.
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Tabla 41. Valoracion de los planes de tratamiento

# identificacién
Criterio 5 11 9 10 15 7 1 4 8 12
Aceptabilidad M M M M M M 4] 4} ] ]
Eficiencia Administrativa M M M ] | v} v}
Continuidad de efectos M M M ] ] ] | v} v}
Eficiencia de costos M M M ] v} v}
Efecto econdémico-social M M M M ] ] | | v} v
Equidad 4] 4] ] ] | | | [} [ [
Libertad individual M M M M ] ] | | v} v}
Autoridad jurisdiccional ] M M M M M 4] 4} ] ]
Apalancamiento M M M M M M 4] 4} ] ]
Obijetivos | | | | v v v 4} [ [
Oportunidad M M M M M M ] 4} | |
Total 11 9 10 11 9 9 11 10 11 11

Fuente: Elaboracién propia.

5.3. PREPARACION DE LOS PLANES DE TRATAMIENTO

5.3.1. Riesgo 5. Demora en la legalizacion de servicio de mantenimientos y reparaciones

a) Criterio: Evitar el riesgo.

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

c) Acciones:
i. Elaboracién de un nuevo formato de registro de las 6rdenes de servicio, el cual
debe cumplir con los siguientes criterios:
= Practico: facil de diligenciar para los empleados.
= Conciso: relacionar solo los aspectos relevantes del servicio, tales como:
- Fechay lugar del servicio.
- Nombre del cliente.
- Técnico y auxiliar a cargo.
- Clase de servicio: Montaje, mantenimiento o reparacion.
- Duracion: hora de inicio y hora de finalizacion.
- Descripcion corta de las caracteristicas del servicio.
- Valor del servicio.
- Firma del cliente y empleados.
ii. Establecimiento de horario Unico para las presentaciones de las 6rdenes de
servicio diarias.
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d)

f)

5.3.2.

d)

iii. Definicion de casos excepcionales para la presentacién de érdenes 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.
iv. Establecimiento de medidas correctivas para los empleados segun
incumplimientos de entrega de las 6rdenes de servicio, siguiendo los criterios:
= Llamado de atencion al empleado por incumplir con la entrega de tres
ordenes de servicio.

= Llamado de atencion grado dos por incumplir con la entrega de tres a seis
ordenes de servicio.

= Suspension temporal de un dia por incumplir con la entrega de mas de seis
ordenes de servicio, lo cual puede aumentar en medida proporcional a
cada orden de servicio de mas no entregada.

Responsable: Gerencia comercial.

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

Presupuesto: Para llevar a cabo la implementacién de este plan de tratamiento se
debe contar con un presupuesto destinado al pago del disefio y elaboracién de las
ordenes de servicio.

Riesgo 11. Incumplimiento de servicios
Criterio: Reducir el riesgo.

Opcién de tratamiento: Implementacion del sistema agenda por empleado para el
proceso de registro y programaciéon de servicios. Contratacién de outsourcing para
la seleccién de personal.

Acciones:

i. Elaboracion en el sistema del departamento servicios de la agenda de cada
uno de los técnicos y auxiliares, con el fin de implementar el proceso de
registro y programacion de servicios diarios teniendo como base estas
agendas a manera de itinerario.

ii. Impresién y entrega del itinerario respectivo a cada uno de los técnicos y
auxiliares a primera hora del inicio de labores.

ii. Impresion y entrega de los itinerarios respectivos de los técnicos y auxiliares al
supervisor de servicios a primera hora del inicio de labores.

iv. Contratacion a manera de outsourcing de una empresa especializada en
seleccidén de personal, para llevar a cabo todo el proceso de seleccion del
mismo.

Responsable: Gerencia General y Jefe de mantenimientos.
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e)

f)

5.3.3.

b)

c)

d)

e)

f)

Resultados esperados: Con la implementacién de este plan de tratamiento se
espera una organizacion eficaz para la programacién de los servicios de montaje,
mantenimiento y reparacion. Adicional a esto se proyecta un mejoramiento en el
proceso de seleccion del personal lo cual incide directamente en la escogencia
adecuada segun el perfil requerido para cada uno de los cargos.

Presupuesto: Para llevar a cabo la implementacion de este plan de tratamiento se
debe contar con un presupuesto destinado al pago de los servicios de la empresa
especialista en seleccion de personal. Adicional a esto un presupuesto de
papeleria para la impresién diaria de los itinerarios.

Riesgo 9. Incumplimiento de las actividades por parte de los empleados
(Departamento servicios)

Criterio: Reducir el riesgo.

Opcion de tratamiento: Implementacion del plan de mejoramiento “Empleado y
Servicio”, que involucra los aspectos humano y profesional de los colaboradores
de la empresay sus actividades orientadas a resultados.

Acciones:

i. Elaboracion del manual del empleado basado en el aspecto espiritual,
emocional y profesional del mismo, donde se definan los criterios y politicas del
ambiente laboral, sus deberes y derechos.

ii. Implementacién de la estrategia de reconocimiento del empleado del mes vy las
diferentes retribuciones para los mismos, siguiendo los criterios:
= Seré reconocido el empleado del mes aquel que tenga mayor porcentaje

de satisfaccién de los clientes por la prestacién de su servicio y menor
namero de incumplimientos con la entrega de las ordenes de servicio.
= Las retribuciones se consideran monetario y segun politicas de la empresa
Air Fresch.
ii. Implementacion del sistema de visitas por parte del supervisor de servicios a
los lugares de trabajo, con una intensidad de dos visitas diarias a empleados
diferentes.

Responsables: Gerencia comercial y Jefe de mantenimientos.

Resultados esperados: Con la implementacion de este plan de tratamiento se
espera fomentar el compromiso de los empleados con la empresa, estimular su
actividad diaria y realizar seguimiento directo a la prestacion de los servicios.

Presupuesto: Para llevar a cabo la implementacion de este plan de tratamiento se
debe contar con un presupuesto destinado a la elaboracion del manual del
empleado y al pago de las retribuciones por cuenta de la estrategia de
reconocimiento del empleado del mes.
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5.3.4.

a)

b)

d)

e)

5.3.5.

b)

Riesgo 10. Insatisfaccion de los clientes por mala atencién (Departamento
Servicios)

Criterio: Reducir el riesgo.

Opcién de tratamiento: Implementacion del plan de mejoramiento “Nuestro
Servicio”, el cual relaciona las directrices y formaciéon que tienen los empleados,
con diferentes tipos de seguimiento para evaluar la prestacion del servicio de la
empresa Air Fresch.

Acciones:

i. Establecimiento del decélogo del empleado Air Fresch como eje principal del
plan estratégico de la empresa.

ii. Planeacién de talleres formativos y charlas constructivas a los vinculados con
la organizacién, que les permita mejorar sus debilidades y potenciar sus
habilidades relacionadas con el servicio al cliente.

ii. Implementacion del formato evaluacién del servicio, el cual debe diligenciar el
cliente una vez finalizado el mismo y que debe evaluar los siguientes aspectos
en una escala de Bueno-Regular-Malo:
= Puntualidad.
= Trato al cliente.
= Calidad del servicio.
= Pertinencia de suministros.

iv. Realizacion de seguimiento telefénico aleatorio con intensidad de dos
servicios diarios para conocer la opinion del cliente sobre la prestacion del
mismao.

= Responsable: Gerencia comercial.

Resultados esperados: Con la implementacién de este plan de tratamiento se
espera un mejoramiento en la prestacién del servicio de la empresa Air Fresch.
Adicional a esto se busca un seguimiento a la calidad del trabajo de los
empleados.

Presupuesto: Para llevar a cabo la implementacién de este plan de tratamiento se
debe contar con un presupuesto destinado al disefio y elaboracién de los formatos
de evaluacion del servicio y al pago de los talleres formativos y charlas
constructivas.

Riesgo 15. Retrasos en la prestacion de servicios de mantenimiento, reparacion e
instalacion de equipos fuera de Barranquilla

Criterio: Reducir el riesgo.
Opcion de tratamiento: Elaboracion de planes de contingencia con respecto a

rutas de acceso a las diferentes ciudades donde se encuentran ubicados los
clientes fuera de Barranquilla. Implementacion de alianzas estratégicas con
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d)

f)

5.3.6.

b)

c)

empresas del sector ubicadas en dichas ciudades que puedan servir de apoyo en
estas circunstancias.

Acciones:

i. Elaboracion de planes de contingencia relacionados con las rutas de acceso a
las diferentes ciudades donde se encuentran ubicados los clientes fuera de
Barranquilla.

ii. Establecimiento de alianzas estratégicas con empresas del sector ubicadas en
dichas ciudades que puedan servir de apoyo en el momento que Air Fresch no
pueda cumplir con los servicios programados debido a fallas en la malla vial.

Responsables: Gerencia comercial.

Resultados esperados: Con la implementacién de este plan de tratamiento se
espera establecer estrategias con el fin de mantener como prioridad el
cumplimiento al cliente.

Presupuesto: Para llevar a cabo la implementacion de este plan de tratamiento se
debe contar con un presupuesto destinado al pago de los servicios con las cuales
de formalizarian los convenios para la prestacion de los servicios en las diferentes
ciudades.

Riesgo 7. Falta de comunicacién entre los empleados y la empresa debido a lineas
de autoridad débiles

Criterio: Evitar el riesgo.

Opcion de tratamiento: Establecimiento de canales de comunicacion y definicion
de conductos regulares para comunicacion de eventos relacionados con el
desarrollo del objeto social de la empresa. Division fisica (infraestructura) de las
oficinas de los mandos medios y mandos superiores.

Acciones:

i. Establecimiento de canales de comunicacion y definicion de conductos
regulares para comunicacion de eventos relacionados con el desarrollo del
objeto social de la empresa, teniendo en cuenta los criterios:
= Comunicacién de acontecimiento de grado menor: Supervisor de servicios.
= Comunicacién de acontecimiento de grado medio: Jefe de mantenimiento.
= Comunicacion de acontecimiento de grado superior: Gerencia comercial.
= Linea de comunicacién: se podra saltar una linea de autoridad solo cuando

sea estrictamente necesaria la presencia del empleado.

Gréfico 10. Conducto regular de comunicacion. Departamento servicios
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d)

f)

5.3.7.

b)

| Tecnicos y auxiliares de mantenimientos
Supervisor de mantenimientos

Jefe de mantenimientos
Gerencia comercial

Fuente: Elaboracién propia.

ii. Division fisica (infraestructura) de las oficinas de los mandos medios y mandos
superiores, lo cual implica el arriendo del local ubicado en el costado izquierdo
de las actuales instalaciones.

Responsable: Gerencia Comercial.

Resultados esperados: Con la implementacién de este plan de tratamiento se
espera lograr una mejor comunicacion interna y una definicion de canales que
permita obtener soluciones eficaces a los acontecimientos que genera la
operacién diaria de la empresa. De igual forma se busca una independencia de
espacios de trabajo que genere comodidad y mejoramiento en la calidad del
servicio.

Presupuesto: Para llevar a cabo la implementacion de este plan de tratamiento se
debe contar con un presupuesto destinado al cubrimiento de los costos que
implica el arriendo y adecuacioén de las nuevas instalaciones.

Riesgo 1. Insatisfaccibn de los clientes por mala atencién (Departamento
comercial y ventas)

Criterio: Reducir el riesgo.

Opcion de tratamiento: Implementacion del plan de mejoramiento “Nuestro
Servicio”, el cual relaciona las directrices y formaciéon que tienen los empleados,
con diferentes tipos de seguimiento para evaluar la prestacion del servicio de la
empresa Air Fresch.

Acciones:

i. Establecimiento del decélogo del empleado Air Fresch como eje principal del
plan estratégico de la empresa.

ii. Planeacion de talleres formativos y charlas constructivas a los vinculados con
la organizacién, que les permita mejorar sus debilidades y potenciar sus
habilidades relacionadas con el servicio al cliente.

iii. Implementacion del formato evaluacion del servicio, el cual debe diligenciar el
cliente una vez finalizado el mismo y que debe evaluar los siguientes aspectos
en una escala de Bueno-Regular-Malo:
= Puntualidad.
= Trato al cliente.
= Calidad del servicio.
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d)

e)

f)

5.3.8.

f)

5.3.9.

b)

= Pertinencia de suministros.
Responsable: Gerencia comercial.

Resultados esperados: Con la implementacién de este plan de tratamiento se
espera un mejoramiento en la prestacion del servicio de la empresa Air Fresch.
Adicional a esto se busca un seguimiento a la calidad del trabajo de los
empleados.

Presupuesto: Para llevar a cabo la implementacion de este plan de tratamiento se
debe contar con un presupuesto destinado al disefio y elaboracién de los formatos
de evaluacién del servicio y al pago de los talleres formativos y charlas
constructivas.

Riesgo 4. Dafio de los equipos y pérdida de informacion debido a la mala
utilizacion de los empleados (Departamento contabilidad y cartera)

Criterio: Evitar el riesgo.

Opcidn de tratamiento: Asignacion de equipos de cémputo para los empleados
(técnicos y auxiliares) para utilizacion de acuerdo a politicas de la empresa,
acompafiado de capacitacion para el manejo de los mismos.

Acciones:

i. Compra de dos equipos de cOmputo, los cuales se asignarian para uso de los
empleados técnicos y auxiliares.

ii. Programacion de capacitaciones para el manejo de los equipos de computo.

Responsable: Gerencia comercial.

Resultados esperados: Con la implementacion de este plan de tratamiento se
espera evitar el uso de los equipos de computo de los diferentes departamentos
para fines no relacionados con su razéon de ser, acompafiado de acciones que
incentiven a los empleados a tener sentido de pertenencia con la empresa.
Presupuesto: Para llevar a cabo la implementacion de este plan de tratamiento se

debe contar con un presupuesto destinado a la compra y adecuacion de los
equipos de computo y el pago de las capacitaciones en el tema.

Riesgo 8. La ejecucion de operaciones 0 actividades no autorizadas por parte del
personal operativo

Criterio: Reducir el riesgo.

Opcion de tratamiento: Implementacion del formato de control para entrega de
suministros y seguimiento de los mismos (Entrada y salida del almacén).
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c)

d)

e)

f)

5.3.10.

a)

b)

f)

Acciones:

i. Disefo e implementacion del formato de control para entrega de suministros,
relacionando los siguientes aspectos:
* Fecha.
= Empleados a cargo (Técnico y auxiliar de manteniendo).
= Relacion de suministros entregados al iniciar la jornada laboral.
» Relacion de suministros devueltos al finalizar la jornada laboral.

ii. Establecimiento de horario para entrega y revision del formato de control de
suministros al finalizar la jornada laboral.

iii. Revisidbn de suministros utilizados y devueltos por cada empleado y segun
formato de entrega al finalizar la jornada laboral.

Responsables: Gerencia Comercial y Jefe de mantenimientos.

Resultados esperados: Con la implementacién de este plan de tratamiento se
espera fomentar un sentido de pertenencia con la imagen de la empresa y por lo
tanto generar fidelizacion hacia la misma. Ademas de llevar a cabo un seguimiento
directo sobre suministros y actividades.

Presupuesto: Para llevar a cabo la implementacion de este plan de tratamiento se
debe contar con un presupuesto destinado al disefio y elaboracion del formato de
control de suministros.

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

Criterio: Evitar el riesgo.

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

Acciones:

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

ii. Seguimiento y control del personal temporal.

Responsables: Gerencia general y comercial.

Resultados esperados: Con la implementacion de este plan de tratamiento se
espera atender la demanda de servicios que tiene la empresa Air Fresch cuando
no se tiene el personal de planta completo, es decir, se busca con esto una
medida que permita cumplir con el objetivo de prioridad con el servicio al cliente.

Presupuesto: Para llevar a cabo la implementacién de este plan de tratamiento se

debe contar con un presupuesto destinado al pago del trabajo de los empleados
temporales.
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Nota: Es importante que Air Fresch se preocupe por la implementacion de metodologias
que permitan el seguimiento y revisién continua de los distintos factores relacionados con
la materializacion de los riesgos operativos identificados para los cuales se ha propuesto
una opcion de tratamiento, con el fin de facilitar su implementacion y monitoreo posterior.

6. MONITOREO Y CONTROL DE RIESGOS

Una vez disefiadas las opciones de tratamiento para los riegos operativos seleccionados
(banca superior y banda media) se procede a identificar la estrategia para proponer un
plan de monitorio que permita hacer seguimiento a las dos variables que indicen en el
nivel de riesgo de los acontecimientos identificados: la probabilidad y el impacto.
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Segun la norma NTC 5254:2006 existen tres formas de ejecutar practicas de monitoreo y
revision, las cuales son en su jerarquia:

Grafico 11. Jerarquia para la ejecucion de practicas de monitoreo y revisién

Verificacién regular y
monitorio continuo

Revision del
gerente de linea

Anditoria por
rte

Fuente: ICONTEC. 2009. Manual Directrices de Gestion del Riesgo. Complementa la NTC 5254:2006. Colombia. ICONTEC.
Resefia. ISBN 978-958-9383-70-4. P. 88.

= Verificacion regular y monitoreo continuo: Dia a dia, implantados en el lugar y
métodos de trabajo.

= Revision del gerente de linea: Autodeterminacién de control, impulsado por el perfil
de riesgo y el alcance del control del director.

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

Segun la naturaleza de los datos y el enfoque de esta investigacion se decide proponer un
plan de monitoreo correspondiente con el enfoque de verificacion regular y monitoreo
continuo.

Es asi como se determina que la elaboracion de indicadores de desempefio es la forma
mas conveniente de realizar seguimiento al nivel de los riegos operativos identificados y la
efectividad de la posible implementacion de los planes de tratamiento elaborados.

Estos indicadores de desempefio se convierten en la base de una herramienta
computacional que tiene como plataforma Microsoft Office Excel.

6.1. ELABORACION DE INDICADORES DE DESEMPENO SEGUN EL PLAN DE
GESTION DE RIESGO OPERATIVO ESTABLECIDO

Para la elaboracion de los indicadores de desempefio se tienen en cuenta los siguientes
parametros:
= Férmula 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.
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= 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.

6.1.1. Indicadores de desempefio

Para la determinacion del nivel de tolerancia de los indicadores se tiene en cuenta el
criterio de la empresa Air Fresch y su relacion con la probabilidad de ocurrencia hallada
para cada uno de estos riesgos.

Tolerancia: Nivel de probabilidad que asume la empresa como aceptable derivado de la
operacién diaria de la misma.

6.1.1.1.

6.1.1.2.

Riesgo 5. Demora en la legalizacién de servicio de mantenimientos vy
reparaciones (Departamento contabilidad y cartera)

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%

Interpretaciéon: Este indicador refleja el porcentaje mensual del niumero de
servicios que se legalizan de forma extemporanea y que se traduce en la
materializacién del riesgo identificado.

Riesgo 9. Incumplimiento de las actividades por parte de los empleados
(Departamento servicios)

Indicador: Relacion de servicios incumplidos (RSI).

Componentes:

= SMRPm = Servicios de mantenimientos y reparaciones programados al
mes.

= SMRCm = Servicios de mantenimientos y reparaciones cancelados al mes,
por causa del incumplimiento de los empleados.

SMCIm

RSI = ——
S SMRPm

Tolerancia del indicador: 5%
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6.1.1.3.

6.1.1.4.

Interpretacion: Este indicador refleja el porcentaje de los servicios
programados que se incumplen debido a y que se traduce en la
materializacién del riesgo identificado.

Riesgo 10. Insatisfaccion de los clientes por mala atencién (Departamento
Servicios)

Indicador: Relacion de insatisfaccion cliente-atencion (RIA).

Componentes:
= SMRm = Servicios de mantenimientos y reparaciones realizados al mes.
= QISm = Quejas por inconformidad con el servicio en el mes.

Tolerancia del indicador: 8%

Interpretacién: Este indicador refleja el porcentaje mensual de quejas recibidas
por parte de los clientes dada una mala prestacion del servicio y que se
traduce en la materializacion del riesgo identificado.

Riesgo 11. Incumplimiento de servicios (Departamento de servicios)

Indicador: Relacion de incumplimiento (RI).

Componentes:
= SMRPm = Servicios de mantenimientos y reparaciones programados al

mes.
= SIm = Servicios incumplidos.

Rl — Sim
~ SMRP

Tolerancia del indicador: 5%
Interpretacion: Este indicador refleja el porcentaje mensual de servicios
programados que se incumplen debido a la falta de organizacion en los

itinerarios de los técnicos y auxiliares y que se traduce en la materializacion
del riesgo identificado.
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6.1.1.5.

6.1.1.6.

6.1.1.7.

Riesgo 15. Retrasos en la prestacion de servicios de mantenimiento,
reparacion e instalacion de equipos fuera de Barranquilla (Departamento
Servicios)

Indicador: Relacion de retraso de servicios fuera de Barranquilla (RSF).

Componentes:
= SFPm = Servicios de instalaciones fuera de Barranquilla programados al

mes.
= SFRm = Servicios de instalaciones fuera de Barranquilla retrasados al mes.

RSF = SFRm
~ SFPm

Tolerancia del indicador: 8%

Interpretacién: Este indicador refleja el porcentaje mensual del nimero de
servicios que se retrasan fuera de Barranquilla y que se traduce en la
materializacién del riesgo identificado.

Riesgo 1. Insatisfaccién de los clientes por mala atencion (Departamento
comercial y ventas)

Indicador: Relacion de insatisfaccion cliente-atencion (RIA).

Componentes:

= IMRm = Instalaciones y montajes realizados en el mes.
= QISm = Quejas por inconformidad con el servicio en el mes.

Tolerancia del indicador: 3%
Interpretacién: Este indicador refleja el porcentaje mensual de quejas recibidas

por parte del cliente dada la mala prestacién del servicio y que se traduce en
la materializacion del riesgo identificado.

Riesgo 4. Dafio de los equipos y pérdida de informacion debido a la mala
utilizacion de los empleados (Departamento de contabilidad y cartera).

Indicador: Relacion de dafio de equipos y perdida de informacién (RDP).

Componentes:
= NE = Numero de equipos.
= RRm = Reparaciones de equipos realizadas en el mes.
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6.1.1.8.

6.1.1.9.

RDP = RRm
" NE

Tolerancia del indicador: 5%

Interpretacion: Este indicador refleja el porcentaje mensual de reparaciones
realizadas a equipos del departamento de contabilidad y cartera y que se
traducen en la materializacion del riesgo identificado.

Riesgo 7. Falta de comunicacion entre los empleados y la empresa debido a
lineas de autoridad débiles (Departamento de servicios).

Indicador: Relacion de llamados de atencion a empleados (RAE).

Componentes:

= NRRm = Numero de reuniones realizadas en el mes.

= ARmM = Actas registradas con llamados de atencién a los empleados en la
reunion.

Tolerancia del indicador: 10%

Interpretacion: Este indicador refleja el porcentaje mensual de actas de
reuniones que registran llamados de atencion y que se traducen en la
materializacién del riesgo identificado.

Riesgo 8. La ejecucion de operaciones o actividades no autorizadas por parte
del personal operativo (Departamento de servicios)

Indicador: Relacion de ejecucion de operaciones no autorizadas (REONA).

Componentes:

= LLAEm = Llamados de atencion empleados en el mes.

= EONAm = Llamados de atencién por motivo de la ejecucion de operaciones
0 actividades no autorizadas por parte del personal operativo.

EONAm

REONA = ———
0 LLAEmM

Tolerancia del indicador: 2%
Interpretacion: Este indicador refleja el porcentaje mensual de operaciones no

autorizadas realizadas por el personal operativo que se traducen en la
materializacién del riesgo identificado.
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6.1.1.10. Riesgo 12. Falta del personal necesario para cumplir con la prestacion de los
diferentes servicios (Departamento de servicios).

Indicador: Relacion de empleados suspendidos (NEMS)

Componentes:
= NE = Numero de empleados de la empresa.
= NESm = Numero de empleados suspendidos al mes.

NEMS — NESm
~ NE

Tolerancia del indicador: 2%

Interpretacion: Este indicador refleja el porcentaje mensual de empleados
suspendidos lo que ocasiona la falta de personal para cumplir con los
servicios y que se traduce en la materializacion del riesgo identificado.

6.2. DISENO DE UNA HERRAMIENTO EN MICROSOFT OFFICE EXCEL
UTILIZANDO LOS INDICADORES DE DESEMPENO

Teniendo en cuenta los indicadores de desempefio planteados anteriormente se procede
a la elaboracién de una herramienta en Microsoft Office Excel (archivo adjunto).

6.3. ELABORACION DEL MANUAL DE FUNCIONAMIENTO CORRESPONDIENTE A
LA HERRAMIENTA DISENADA

El manual de funcionamiento de la herramienta estd incorporado en el menu
“Instrucciones” de la misma, donde de indican los datos que se deben ingresar para cada
uno de los indicadores y se hace una breve explicacion de los mismos, para asi facilitar el
uso e interpretacion del programa de monitoreo.

7. CONCLUSIONES

= 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, ya que es en el qguehacer diario de una entidad donde
se evidencian los eventos potenciales generadores de riesgo operativo. Dado lo
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anterior se lograron identificaron veintiln (21) riesgos operativos asociados a la
actividad de la empresa Air Fresch, eventos potencialmente generadores de pérdidas
monetarias y desmejoramiento de la imagen externa de la misma. También se
evidencio que el Departamento de Servicios es en el cual se reflejan el mayor nUmero
de riesgos.

El éxito 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, ya que de la acertada metodologia que se utilice para realizar
los calculos y andlisis de los registros obtenidos depende la coherencia de los
resultados y la eficacia de las posibles medidas de mitigacion. Para este caso en
particular y de acuerdo a los datos suministrados por la empresa Air Fresch se
determinaron las formulas matematicas para la mediciébn de la probabilidad y el
impacto de los veintiin (21) riesgos operativos identificados previamente, se logro
realizar un analisis cuantitativo de los dos parametros para finalmente ubicarlos en
una matriz conjunta.

La priorizacion de los riesgos de acuerdo a los niveles identificados se convierte en la
herramienta mas sencilla para tomar decisiones acerca de la eleccién de eventos que
requieren planes de tratamientos inminentes, combinado con el uso de metodologias
dindmicas, como el semaforo, hacen que se establezcan adecuados criterios para la
definicion de opciones de tratamientos para los mismos. Aplicando estos criterios se
ubicaron los veintitn (21) riesgos operativos identificados segun sus niveles, para de
éstos obtener diez (10) que se evidencian como los mas urgentes y relevantes para
continuar con el proceso de tratamiento.

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, ya que de éste depende que las acciones planteadas estén acordes con
la realidad del entorno de la organizacién y la capacidad de respuesta de la misma y
de esta forma garantizar un plan de gestion de riesgos acertado. Teniendo en cuenta
lo anterior, para esta etapa se hicieron propuestas de tratamiento para los diez (10)
riesgos operativos identificados como prioridad, se detallaron parametros,
responsables, acciones y costos de los mismos, siempre en virtud del criterio de la
empresa Air Fresch.

La actividad de disefiar indicadores de desempefio y elaborar una herramienta en
Microsoft Office Excel es tal vez la forma de finalizar de manera préactica y palpable
todo un proceso de administracion de riesgo operativo, ademas que se convierte en
una valor agregado el hecho que la empresa involucrada en el trascurso del proyecto
tenga la oportunidad de monitorear y controlar los eventos generadores de riesgo y
de evaluar la posible implementacion de los planes de tratamiento propuestos. Se
plantearon diez (10) indicadores de desempefio directamente relacionados con los
diez (10) riesgos operativos para los cuales se propuso planes de tratamiento, se
logré establecer relaciones de frecuencias con los registro historicos de la empresa,
lo cual puede garantizar la efectividad y facilidad de implementaciéon de la
herramienta por parte de Air Fresch.
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Es importante que Air Fresch se preocupe por la implementacion de metodologias
gue permitan el seguimiento y revision continua de los distintos factores relacionados
con la materializacion de los riesgos operativos identificados para los cuales se ha
propuesto una opcién de tratamiento, con el fin de facilitar su implementacion y
monitoreo. Ademas, para sobrevivir en el actual mercado globalizado es requisito
fundamental para Air Fresch disefiar e implementar correctamente una Gestion
Integral de Riesgos para identificar, medir y controlar la exposiciéon a los diversos
riesgos, ademas de los riesgos operativos ya identificados, a los que los agentes del
mercado de aires acondicionados enfrentan diariamente.

Difundir una cultura de administraciéon de riesgo dentro de un ambiente laboral y
cultural donde esta temaética no es una prioridad, se convirtié en un reto para nosotras
como estudiantes y futuras profesionales en ingenieria financiera, a la hora de dar a
conocer su importancia y bondades relacionadas, entre otras, con una planificacién
estratégica mas efectiva como resultado de un conocimiento mas amplio y una
integracion de la exposicidn a riesgos claves; sorpresas sin mayor costo, debido a
que se esta previniendo que ocurra algo no deseable; mejores resultados en términos
de efectividad y eficiencia de programas especificos; una mayor transparencia en la
toma de decisiones y procesos de gestidn en curso y, una mejor preparacion y la
facilitacion de resultados positivos a través de la subsecuente revisién interna y
externa y procesos de auditoria, todas ellas, mediante la aplicacion de metodologias
y dindmicas en las que se puede hacer participes a todo el personal de la entidad.

La tematica de administracion de riesgos, vista desde la 6ptica de uno de los campos
de accion del Ingeniero Financiero puede ser considerada sin duda como un valor
agregado para el desempefio de la profesién, ya que ahondar en estos temas que
cada dia estdn 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. Las posibilidades de actuar en el desarrollo de estos
procesos de gestion integral de riesgo, especificamente en los riesgos operativos son
innumerables y significan estar a la vanguardia del movimiento global de las
organizaciones, ademas de permitir generar en las demas personas una cultura
definida en esta temética.
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ANEXOS

Anexo 1. Servicios. Disefio de ducterias e instalacion de equipos de aires acondicionados
a gran escala: centrales y minisplit

Fuente: Fotografias tomadas en junio de 2011 durante la visita técnica realizada.
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Anexo 2. Servicios. Suministro de equipos

Fuente: Fotografias tomadas en junio de 2011 durante la visita técnica realizada.
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Anexo 3. Servicios. Venta de repuestos, materiales y herramientas relacionadas con los
equipos de aires acondicionados

Fuente: Fotografias tomadas en junio de 2011 durante la visita técnica realizada.
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Anexo 4. Clientes

CLIENTE CIUDAD

Banco de Occidente

Fox Gaming S.A

Palmeras de la costa

Dico Telecomunicaciones S.A
Adecco Servicios Colombia S.A
Laboratorio Microbiolégico BQ
Calzamos LTDA

Praco Didacol Barranquilla
Conservas California

Banco Santander

Grupo Bancolombia

Eds Punto Gas La Virgencita
Baterias Willard

Gecolsa Cat

Frenos Barranquilla LTDA

Grupo Bancolombia Sucre

Grupo Bancolombia

Banco Santander

Davivienda

Citibanko Block Buster Video
Pensiones y Cesantias Santander
Banco de Occidente

Cartagena

Davivienda

Media Marketing S.A. Santa Marta
Davivienda Cesar
Banco Santander Antioquia

Fuente: Elaboracién propia.

105



Anexo 5. Formato de encuesta aplicada durante la visita técnica

ENCUESTA
Personal Empresa Air Fresch

1. Seleccione el departamento al cual pertenece:

Departamento de Ventas

Departamento de Almacén
Departamento de Contabilidad y cartera
Departamento de Servicios

2. Cargo que ocupa:

3. Funciones que realiza:

B

¢, Cuales aspectos tiene por mejorar el departamento al cual pertenece?

5. Sefale del siguiente listado y segun su consideraciéon los riesgos a los que esta
expuesto el departamento al cual pertenece:

Otros:

Dafio de los equipos y perdida de informacién debido a la mala utilizacion de los
empleados.

Robo por parte de personal interno.

Incumplimiento de las actividades por parte de los empleados.

Personal con manejo Unico de actividades e informacion.

Insatisfaccion de los clientes por mala atencion.

Incumplimiento de obligaciones con terceros.

Problemas con relacién a entrega de pedidos, mantenimientos, reparaciones y
demas.

Dafio en los equipos debido a la falta de mantenimiento.

Pérdida o manipulacién de informacién guardada en computadores.

Dafios en la infraestructura.

Deficiente manejo de sistema de transportes.

Robo por parte de personal externo.

Situaciones de inundacion, incendio etc.

6. ¢Estaria interesado en colaborar con la elaboracion y realizacion de un plan que
permita reducir los riesgos a los que se expone la empresa?

Si No
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