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Resumen

En los ultimos afios, las empresas han dado gran importancia a la administracion del
riesgo como un proceso esencial para mejorar su eficiencia operativa. En Colombia,
numerosas empresas han enfrentado cierres debido a una gestion inadecuada de recursos,
especialmente enlo relacionado con el talento humano, un factor fundamental para alcanzar
los objetivos. En estecontexto, la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega se enfrenta a
diversos riesgos operativos,entre ellos el desconocimiento de funciones y la falta de
cobertura adecuada en los riesgos laborales del personal administrativo.

El objetivo general de este estudio es proponer estrategias de mejora a través de un
plan de accion para minimizar los riesgos operativos relacionados con el talento humano
del personal administrativo de la empresaFanny Patricia Zambrano Ortega, ubicada en la
ciudad de Pasto, Narifio, en el afio 2023.

Para abordar este objetivo, se adoptaron metodologias de investigacion que buscan
asegurar la objetividad, confiabilidad y veracidad de los resultados obtenidos. Se extrajo un
enfoque positivista, caracterizado por la busqueda de hechos y métodos experimentales, asi
comoun enfoque cuantitativo para analizar datos numéricos y cuantificables. Ademas, se
aplicé el método cientifico, que permite establecer relaciones entre hechos y generar
conocimiento cientifico a través de la observacion y la experimentacion.

Con la realizacion del presente estudio se resalta la importancia de una gestion y
prevencion adecuada de los riesgos operativos identificados en la empresa. La falta de

experiencia en la ejecucion de tareas y la inadecuada difusion del manual de funciones



pueden tener un impacto negativo en la productividad del personal y en la calidad de los
servicios, las tensiones internas y surgido la imagen de la empresa.

En suma, puede anotarse que, el mayor énfasis del presente trabajo se enfatiza en la
necesidad de que la compafiia adopte un enfoque proactivo en la administracion de riesgos y
que implemente medidas preventivas para evitar las posibles consecuencias desfavorables
asociadas a dichos riesgos. Es crucial fomentar una cultura organizacional que valore la
seguridad, la formacién y la apertura, como pilares fundamentales para asegurar el éxito y la
viabilidad de la empresa a largo plazo.

Palabras Clave: Administracién del riesgo, talento humano, riesgos operativos,

plan deaccion, metodologia.
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Abstract

In recent years, companies have given great importance to risk management as an
essential process to improve their operational efficiency. In Colombia, many companies have
faced closures due to inadequate resource management, especially in relation to human talent, a
fundamental factor in achieving objectives. In this context, the company Fanny Patricia
Zambrano Ortega faces various operational risks, including ignorance of functions and the lack
of adequate coverage for occupational risks of administrative staff.

The general objective of this study is to propose improvement strategies through an
action plan to minimize the operational risks related to the human talent of the administrative
staff of the company Fanny Patricia Zambrano Ortega, located in the city of Pasto, Narifio, in the
year 2023.

To address this objective, research methodologies were adopted that seek to ensure the
objectivity, reliability, and veracity of the results obtained. A positivist approach was extracted,
characterized by the search for facts and experimental methods, as well as a quantitative
approach to analyze numerical and quantifiable data. In addition, the scientific method was
applied, which allows establishing relationships between facts and generating scientific
knowledge through observation and experimentation.

With the realization of this study, the importance of adequate management and
prevention of the operational risks identified in the company is highlighted. The lack of
experience in the execution of tasks and the inadequate dissemination of the manual of functions
can have a negative impact on the productivity of the personnel and on the quality of the

services, internal tensions and the image of the company.
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In short, it can be noted that the greatest emphasis of this work is on the need for the

company to adopt a proactive approach in risk management and to implement preventive
measures to avoid possible unfavorable consequences associated with said risks. It is crucial to
promote an organizational culture that values security, training and openness, as fundamental
pillars to ensure the success and viability of the company in the long term.

Keywords: Risk management, human talent, operational risks, action plan, methodology.
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Introduccion

En los Gltimos afios, las empresas han puesto un fuerte enfoque en la administracion del
riesgo, ya que afirman su importancia para mejorar la eficiencia de sus operaciones. En
Colombia, hemos visto cdmo muchas empresas han cerrado debido a una gestién inadecuada de
sus recursos, especialmente en lo que respeta a la gestion del talento humano, un aspecto esencial
para alcanzar sus objetivos.

En Colombia, hemos sido testigos de como muchas empresas han tenido que cerrar
debido a una gestidn inadecuada de sus recursos, especialmente en lo concerniente a la gestionde
talento humano, que se ha revelado como un factor fundamental para el éxito empresarial.

En este caso, nos centraremos en el riesgo operativo, que se refiere a las pérdidas
econdémicas que pueden surgir debido a fallas internas en el funcionamiento de las empresas,
independientemente de si son del sector publico o privado.

Un ejemplo concreto es la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega, que enfrenta
desafios debido a la falta de actualizacion y aplicacion de procesos, procedimientos y sistemas de
seguridad y salud en el trabajo para su personal administrativo. Esta situacion ha generado
riesgos operativos significativos en esta area.

Con el objetivo de abordar esta problematica, proponemos estrategias de mejora a través
de un plan de accidn centrado enla gestion del riesgo operacional en la empresa Fanny Patricia
Zambrano Ortega, poniendo especial énfasis en mejorar la gestion del talento humano para el
personal administrativo. EI propdsito es mitigar estos riesgos y evitar posibles impactos

negativos y pérdidas para la empresa.
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Planteamiento del problema

Descripcion del problema

En Colombia, los riegos operativos es uno de los factores derivados de una mala gestién
y administracion por parte de los gerentes o administradores encargados, que mas impacta en el
entorno laboral de las empresas. Esta definicion puede tomarse como una respuesta a la falta de
cumplimiento de la mision, vision y objetivos empresariales. La empresa Fanny Patricia
Zambrano Ortega, que presta los servicios de actividades relacionas a las obras civiles a
diferentes entidades publicas y privadas, enfrenta una problematica debido al incumplimiento en
la actualizacién y la aplicacion del sistema de seguridad y salud en el trabajo y de los manuales
de funciones de procesos y procedimientos dentro del area de talento humano del personal
administrativo, siendo estas las primeras causas y consecuencias a la presencia de los riesgos
operativos en el personal en dicha area.

Por consiguiente, en la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega, se presentan muchos
riesgos operativos, los mas relevantes son: El desconocimiento de funciones, puesto que no
cuenta con un manual de funciones que limite a cada uno de los funcionarios a realizar las
actividades de cada perfil contratado, es decir en el area de auxiliar contable u administrativo no
solo realizan las funciones del cargo, debido a la ausencia de un mensajero algunas veces son
estos funcionarios los que tienen que realizar dichas actividades, por otro lado el personal del
area administrativa esta vinculado con riesgo laboral uno y este no cubre lo que le pueda suceder
fuera de las instalaciones de la empresa o que se encuentre realizando actividades ajenas al cargo

a desempefiar, trayendo como consecuencia la disminucion de productividad directamente del
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cargo contratado o incurriendo en error por encontrarse desempefiando actividades que estan

fuera de cobertura del riego laboral.

Posibles lesiones y enfermedades del personal, es un deber de cada empresa contar con
cronograma de actividades encaminadas a la seguridad y salud en el trabajo, sin embargo, la
empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega, no realiza las capacitaciones a los funcionarios tales
como, la ergonomia del area de trabajo, la organizacion de cada area de trabajo, por ejemplo, que
el area de trabajo cuente con buena iluminacion y ventilacion entre otros, asi como también
excluye las pausas activas. Al no implementar dichas actividades trae como consecuencia
enfermedades de tipo laboral.

En el area de Talento humano, falta de regulacién de horarios, de responsabilidad,
afectacion del clima laboral de la empresa, al no contar con un érgano de control interno que
regule los horarios laborales, los trabajadores se sienten en libertad de ingresar y salir a la hora
que quieren, a veces dejando abandonado su area de trabajo o faltando a la responsabilidad y
compromiso en las actividades, dichos riegos originan conflictos entre empleados alterando el
clima laboral de manera negativa asi como también debilitando el cumplimiento de la mision,
metas y objetivos de la empresa.

La implementacién del manual de funciones, de procesos y procedimientos, teniendo en
cuenta que la empresa no cuenta con estos documentos actualizados a sabiendas que son de suma
importancia para el buen funcionamiento de la misma, ya que los funcionarios se encuentran
desorientados al realizar las actividades contratadas, pues no hay una guia que les facilité el

proceso Yy por lo tanto se ven en la necesidad de improvisar y correr el riego de poner a la

empresa en mala reputacion frente a sus clientes o la competencia.
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Pérdida de clientes, si bien es cierto que existe un proceso licitatorio intachable el riego

ocurre durante la ejecucion del proyecto debido a que en algunas ocasiones la empresa no
cumple con los requisitos que requieren los pliegos de condiciones del proyecto a ejecutar o
dentro del tiempo que se estipul0, ya sea por no contratar personal idoneo o sin experiencia para
la ejecucion de los proyectos asi como tampoco llevan un cronograma real de actividades de la
empresa tales como, control de los recursos econdmicos, control en el almacén, stock de
inventarios, pedido de materiales, control de personal, entre otros, en el caso de los materiales
algunos los tienen que solicitar con un tiempo prudencial ya que este se hace sobre pedido es
decir no se lo encuentra inmediatamente, el perfil poco idéneo para el cargo o sin experiencia no
mide las consecuencias que acarrea al no tener un buen control de actividades y por ende
desorden en todo el proceso, adicional a lo anterior esto genera para el proyecto mayores
tiempos, mayores inversiones apertura de proceso de incumplimiento ante la seguradora y poca
credibilidad con los clientes.

Por consiguiente, si la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega no tiene en cuenta los
riesgos operativos encontrados en el area de talento humano de forma rigurosa, e implanta el
talento humano para solucionar la problemaética, no estara en capacidad de ofrecer seguridad y
salud en el trabajo, tampoco podra cumplir con las metas propuestas y finalmente, al observar las
consecuencias de los de riesgos operativos en el area de talento humano, contribuye a enfrentar

diferentes tipos de responsabilidades.
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Formulacion del Problema

¢ Como mitigar los riesgos operativos que afectan el area de talento humano de la

empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega ubicada en la ciudad de Pasto Narifio en el afio 2023?
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Objetivos

Objetivo general

Identificar el nivel de riesgos operativos para el area de talento humano de la empresa
Fanny Patricia Zambrano Ortega en la ciudad de PastoNarifio en el afio 2023.
Objetivos especificos

Analizar los riesgos operativos del area de talento humano de la empresa Fanny Patricia
Zambrano Ortega.

Evaluar los riesgos operativos del area de talento humano de la empresa Fanny Patricia
Zambrano Ortega.

Proponer estrategias de mejora a través de un plan de accion que permita mitigar los

riesgos operativos del area de talento humano de la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega.
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Justificacion del problema

La presente propuesta surge de la necesidad de proponer un plan de accion que permita
mitigar los riesgos operativos que se evidencia en los trabajadores del area administrativa de la
empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega. Con la implementacion de un area encargada talento
humano que permita canalizar los diferentes riegos y cree soluciones para mitigarlos, razén porla
cual es necesario realizar la identificacion y valoracion de los riegos operativos del personal
administrativo de la organizacion.

Para dar cumplimiento al objetivo expuesto en este documento se emplean entre otras
algunas técnicas de investigacion como: la aplicacion de encuestas, las cuales permiten obtener
informacion sobre la presencia de los riesgos operativos que tienen los trabajadores del area
administrativa de la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega, e identificar los factores
inherentes y comunicar los aspectos que se relacionan con el talento humano.

La investigacidn es conveniente para estudiar la importancia de conocer y mitigar los
riesgos operativos donde no solo se ve afectada la salud fisica, sino también psicoldgica de los
trabajadores, y hacer la implementacion y aplicacion del area de talento humano que a su vez se
encargara de la actualizacion e implementacidn del sistema de seguridad y salud en el trabajo que
permita a la empresa, controlar y dar soluciones a los riesgos operativos encontrados en el area
del personal administrativo. Ademas de evitar problemas de tipo administrativo, penal y civil por
los dafios y perjuicios que puedan derivarse de dicho incumplimiento.

Sin lugar a duda, la necesidad de aplicar un plan de accion de mitigacion de riesgos
operativos en el area de personal administrativo en la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega,

es fundamental, ya que no se trata de que esta herramienta tan Gtil se vea como un gasto, sino
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como una inversion que indudablemente traera grandes beneficios a corto, mediano y largo plazo

a la organizacion.
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Delimitacion teméatica

La propuesta se encamina a evaluar la gestion del area de talento humano del personal
administrativo de la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega ubicada en la ciudad de Pasto
Narifio en el afio 2023.

La propuesta se encamina en base a los riesgos financieros y propiamente en los riesgos
operativos para el personal administrativo de la empresa.

La propuesta busca crear un plan de accién con base en los riesgos operativos para la
mitigacion de posibles impactos negativos.

Delimitacion geografica

La ubicacion geogréfica de la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega esta delimitada
en el departamento de Narifio, al norte del municipio de San Juan de Pasto, especificamente en la
direccion Cra 42 182 94 en el tercer piso del centro empresarial valle de Atriz, oficinas 305 y 306

su &rea aproximado es de 64m2

Delimitacion temporal
La presente investigacion se realizé durante el seminario opcion de grado y diplomado a
finales del primer semestre del afio 2023, en el mismo se realiz trabajo de campo y

consolidacién de la presentacion de resultados.
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Marco teérico

La palabra Riesgo proviene del italiano “Risicare”, que significa desafiar, retar, enfrentar;
también se define como poner en peligro a una persona, en algunos escritos se refiere a la
proximidad de un dafio.

El diccionario de la Real Academia Espariola (1992), define el riesgo como: contingencia
0 proximidad de un dafio; en donde contingencia se define como: la posibilidad de que algo
suceda o no suceda, especialmente un problema que se plantea de manera no prevista.

En finanzas, el concepto de riesgo se relaciona con las pérdidas potenciales que se pueden
sufrir en un portafolio por lo tanto las inversiones con un alto riesgo tendran que proporcionar
una mayor rentabilidad para que el inversor le compense al invertir en ellas. DelLara (2007).

El riesgo financiero hace referencia a la posibilidad de que ocurra algun evento en el
futuro que pueda generar ciertas consecuencias negativas para una organizacion, la definicion de
riesgo financiero debe entenderse como la posibilidad de que los resultados financieros
esperados pueden ser mayores 0 menores.

Existen diferentes naturalezas de riesgos financieros, clasificados en el libro “Medicion y
control de riesgos financieros” De Lara (2007) de la siguiente manera:

Riesgo de mercado: Pérdida por variacion del precio del mercado como consecuencia de
un movimiento adverso de las variables financieras — factores de riesgo.

Riesgo de crédito: De Lara lo define como la pérdida potencial producto del
incumpliendo de la contraparte en una operacion que incluye un compromiso de pago.

Riesgo de liquidez: Dificultad de una empresa para poder hacer frente a sus obligaciones

financieras a corto plazo, en otras palabras, imposibilidad de convertir en efectivo un activo.
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Riesgo legal: Posibilidad de pérdida por ser sancionado por el incumplimiento de normas

o regulaciones.

Riesgo operativo: Se asocia con la posibilidad de pérdidas en la empresa a causa de
errores del personal, tecnoldgicos, infraestructura o a raiz de acontecimientos externos, que
afecten los procesos misionales de la organizacion.

Riesgo de reputacién: Amenazas o eventos que afecten la buena imagen y reputacién de
la empresa ante sus clientes y partes interesadas.

De la Fuente y Gil (2003) “mencionan otro riesgo denominado riesgos catastroficos,
definidos como la posibilidad de pérdida asociada a eventos externos que se caracterizan por su
baja frecuencia de ocurrencia y su alto impacto, como pueden ser acontecimientos politicos,
accidentes o fenémenos climatolégicos”

Para que una organizacion logre el cumplimiento de sus objetivos es necesario tener en
cuenta todos los riesgos descritos anteriormente, para efectos de la presente propuesta sélo se
tomara en cuenta el riesgo operativo

Martin y Jiménez, los autores del documento “El nuevo Acuerdo de Basilea y la Gestion
del riesgo Operacional” proponen que se debe establecer una supervision a un riesgo financiero
adicional que antes no habia sido tenido en cuenta, se trata del riesgo operativo que hasta el afio
1988 habia sido entendido como: “todo aquello que no era ni riesgo de crédito ni riesgo de
mercado”.

“Se entiende por riesgo operativo, la posibilidad de incurrir en pérdidas por deficiencias,
fallas o inadecuaciones, en el recurso humano, los procesos, la tecnologia, la infraestructura o
por la ocurrencia de acontecimientos externos. (capitulo XXII reglas relativas a la administracion

del riesgo operativo, Superintendencia Financiera de Colombia).”
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Por lo anterior los riesgos operativos permiten en las empresas identificar las falencias en

Sus procesos internos y externos, en el personal y en la tecnologia de la informacion que afecten
los procesos misionales de la organizacion. Los riesgos operativos se miden considerando su
probabilidad de ocurrencia y la magnitud del impacto, la probabilidad hace referencia a la
posibilidad de ocurrencia de un riesgo, esta puede ser medida en dos términos de frecuencia y
factibilidad, hablamos de frecuencia cuando el riesgo se ha materializado. La factibilidad
consiste en el analisis de la posibilidad de que suceda un evento que ain no se ha presentado
teniendo en cuenta factores internos y externos que puedan generan el riesgo.
Sistema de administracion del riesgo operativo.

Las empresas deben evaluar la posibilidad de ocurrencia de eventos que comprometan el
normal funcionamiento operacional de las mismas, para asi adoptar medidas preventivas y
correctivas que logren contrarrestar dichos riesgos operacionales.

A continuacidn, se muestran las etapas de administracion de riesgos operativos, de
acuerdo con la Circular Bésica Financiera (circular externa 100 de 1995): Identificacion,

Medicidn, Control y Monitoreo.

Figura 1. Sistema de administracion del riesgo operativo

Identificacion Medicion Control Monitoreo

Fuente: Elaboracion propia
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Etapa de la administracion del riesgo donde se reconoce el riesgo con sus causas

(asociadas a factores externos e internos de riesgo), consecuencias y se clasifica de acuerdo con
las clases de riesgo definidos.
Medicion

Una vez terminada la etapa de identificacion de riesgos operativos, se prosigue a evaluar
la posibilidad de ocurrencia de los riesgos operativos y su impacto en caso de materializarse.
Control

Después de identificar y medir los riesgos operativos, se definen medidas de control que
permitan reducir la probabilidad de ocurrencia y el impacto de los mismos. El control del riesgo
operativo puede ser conducido como una parte integral de las operaciones o a través de
evaluaciones periodicas separadas, o ambas.
Monitoreo

Las entidades deben tomar medidas para controlar los riesgos inherentes a que se ven
expuestas con el fin de disminuir la probabilidad de ocurrencia y/o el impacto en caso de que se
materialicen. (Circular externa 100 de 1995).

En esta etapa se debe llevar a cabo el seguimiento adecuado a los riesgos con el fin de ir
analizando su evolucion.

Una vez determinado el nivel de riesgo se procede a analizar posibles acciones a
emprender las cuales deben ser efectivas, factibles y de acuerdo a la significancia del riesgo.

Para efectos de la presente propuesta, para la identificacion y evaluacién de riesgos
operativos se aplican las herramientas tomadas del modelo "guia de Administracion del riesgo y
disefio" del Departamento Administrativo de funcidn publica las cuales fueron vistas en el

seminario como opcién de grado que son; formato de plan de accion, formato para determinar el
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impacto, tabla de calificacion del impacto del riego, tabla de criterios para calificar la

probabilidad de los riegos y mapa de calor y mapa de riegos.

“Leland Wilkinson desarroll6 el primer programa de ordenador en 1994 (SYSTAT) para
producir mapas de calor con graficos de color de resolucion alta”. El mapa de calor también
conocido como mapa de riesgos es una herramienta que permite gestionar, optimizar y controlar
los riesgos en una empresa, por lo tanto, es una herramienta Util en la administracion de riesgos,
un mapa de calor consiste en una matriz que contiene dos ejes, en el eje Y se representa la
probabilidad de frecuencia del riesgo y el eje X representa el impacto que puede generar el
mismao.

Adicionalmente a lo anterior, se nombrara la normatividad vigente en Colombia las
cuales si se aplican en dichas &reas brindaran la oportunidad de realizar una buena gestion,
mejorar los procesos y programas de seguridad y salud en el trabajo al interior de las empresasen
Colombia.

La Ley 16.744 sobre Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales y susdecretos
auxiliares.

El Cddigo del Trabajo (articulos 184 y siguientes).

El Cédigo Sanitario Libro III: “De la Higiene y Seguridad del Ambiente y de los Lugares
de Trabajo” y otros textos legales particulares, dado que algunas entidades empleadoras estan

sometidas a legislacion y fiscalizacion especiales en razon de su actividad.
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Metodologia de busqueda de la informacién

Paradigma

Positivista: EI paradigma positivista también conocido como empirico - analitico, es un
paradigma de investigacion que define por medio de hechos y métodos experimentales, es decir
con fendmenos observables y medibles asegurar la objetividad y confiabilidad de los resultados
obtenidos en la investigacion.

Enfoque

Cuantitativo: En concordancia con el paradigma positivista, este trabajo tiene el enfoque
cuantitativo, debido a que los datos a utilizar son numéricos o cuantificables puesto que se basan
en caracteristicas especificas para su identificacion evaluacion y analisis. Al utilizar este
enfoque, se busca asegurar la confiabilidad y veracidad de los datos debido a que se pueden
medir de manera objetiva y se pueden aplicar métodos estadisticos para obtener resultados
significativos.

Método:

Método cientifico: EI método cientifico es un proceso que busca establecer relaciones
entre hechos para enunciar leyes y teorias, con el fin de generar conocimiento cientifico,
mediante la observacion para plantear una hipotesis que sera resulta a través de la
experimentacion. El cudl tiene las siguientes caracteristicas:

La realidad es Unica, pero se necesita fragmentarla para poder estudiarla.Hace mediciones
controlables y variables.

Utiliza informacion cuantitativa y técnicas estadisticas para analizarla.

Busca lograr generalizaciones con validez universal, comprobando teorias.
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Fuentes de informacioén

Via de analisis: El analisis de los datos se realizara de manera deductiva. Se partira de
teorias y conceptos establecidos previamente para examinar la realidad y verificar si se
confirman o no. La investigacién buscara validar o refutar hipétesis o afirmaciones sobre la
gestién de riesgos operativos de la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega
Fuentes de informacién.

Fuentes de recoleccién de informacién:

a) Fuentes primarias: las fuentes primarias del presente trabajo se encuentran
establecidas por el personal administrativo de la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega, tomar
la informacion en estra area de trabajo es de suma importancia para el trabajo que se esta
desarrollando puesto que es informacion directa y confiable para la identificacion de los riegos
operativos en dicha area

b) Fuentes secundarias: Se revisaran investigaciones de casos anteriores relacionados a
los riegos de talento humano. La normatividad vigente del sistema de seguridad y salud en el
trabajo, informacion en base de datos mas relevantes en internet sobre la gestion de riesgos del
personal administrativo en el area de la contruccion en el sector, para complementar y respaldar
la investigacion y con el propdsito de dar a conocer una informacion valida, veras, confiable y
oportuna.

Muestra

La muestra de la poblacién fue de acuerdo a juicio de expertos en el &rea y se recomendd
tomar la empresa y/o proyecto mas cercano a los estudiantes que desarrollarian el estudio, con el
fin de implementar la recoleccion de informacion con base a la identificacion de los riesgos

operativos del area de talento humano.
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Técnicas de Recoleccion de Informacion

a)

b)

c)

Se realizara solicitud a través de oficio (anexo 1) dirigido a la representante legal de la
firma solicitando autorizacidn para tomar su empresa para realizar las investigaciones y
estudios pertinentes a la recoleccién de datos de informacion relacionada al talento
humano del personal administrativo.
Tecnica de observacion: por medio del método de hermenéutica que consiste en la
investigacion, comprension e interpretacion de textos y bases de datos, Se realizard una
observacion directa de los procesos documentos y préacticas relacionadas con la gestion
del sistema de seguridad y salud en el trabajo en la empresa Fanny Patricia Zambrano
Ortega. Esto permitira obtener informacion de primera mano sobre los precesos que se
llevan en dicha empresa y verificar la posible presencia de los riegos operativos.
Se llevara a cabo el desarrollo de una encuesta para cada funcionario del area
administrativa de la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega, tendiente a identificar los
riegos operativos de talento humano, algunas areas referentes son:

> Area de gerencia: Gerente — asistente de gerencia

> Area de administracion: Auxiliar administrativo

> Area contable: Contador - Auxiliar contable

» Otros cargos: Ingenieros civiles, ambientales, trabajadora social
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Sustentacion tedrica de la pregunta

Conocimiento de la empresa
Ubicacién de la empresa

Las oficinas 305 y 306 donde se desarrollan las diferentes actividades de la empresa
Fanny Patricia Zambrano Ortega, se encuentra ubicada en la carrera 42 182 94 en el tercer pisodel

centro empresarial Valle de Atriz en la ciudad de San Juan de Pasto Narifio.

Figura 2. Localizacion especifica de centro comercial valle
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Fuente: Google Maps
Resefa historica de la empresa
La empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega, goza de un gran prestigio y reconocimiento
en la regidn, gracias al profesionalismo, seriedad y compromiso con la cual lleva a cabo sus

proyectos, los cuales se distinguen por los altos estdndares de calidad con que son construidos.
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Poseemos una trayectoria de méas de 30 afios de experiencia en el disefio, interventoria y

laconstruccion de todo tipo de obras civiles a nivel nacional como son:

Construccion de Alcantarillados.Construccion de Acueductos.

Construccion de Escenarios deportivos como estadios y polideportivos.Construccién de
Edificaciones Gubernamentales.

Construccion de pavimentos.

Construccion de muros de contencidn, alcantarillas, puentes y pontones.Construccion de
plantas de tratamiento.

Construccion de tanques de almacenamiento. Construccion de hospitales y centros de
salud.Construccion de establecimientos educativos.

Construccion de estructuras metélicas de todo tipo columnas, vigas, rejillas para pisos,
plataformas, barandas.

Construccion y montajes de cubiertas.

Instalacion de eléctricas, sanitarias, hidraulicas y gases.



Figura 3. Obras ejecutadas mas relevantes

Fuente: Gestion documental empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega

Obras ejecutadas cumpliendo con todas las normas y especificaciones exigidas por las
empresas contratantes, pertenecientes tanto al sector publico, como privado, entre las cuales
podemos citar: Alcaldia de Pasto, EMPOPASTO S.A.E.S.P., Gobernacion de Narifio, Fonade,
Accion Social, Fidupetrol S.A., PNUD, AVANTE S.A.E.S.P., Ministerio de Justicia,

FINDETER, Fuerzas Armadas, etc.

32
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Figura 4. Clientes mas relevantes
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Fuente: Gestion documental empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega
Mision
“La Empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega, realiza procesos de disefio, construccion e
interventoria de obras civiles cumpliendo con los requisitos del cliente actual y potencial,
buscando ser una fuente generadora de empleo tanto en el departamento de Narifio, como en el

resto del pais.”
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Vision

“Lograr reconocimiento y contratos, a nivel nacional, con la construccion de obrasciviles
que cumplan todas las especificaciones del cliente y obtener un mayor rendimientoeconémico en
los contratos.”

Objetivos organizacionales

Incrementar la participacion en el mercado.

Lograr reconocimiento y contratos a nivel nacional en la construccion de obras civiles y
abrir sucursales en las principales ciudades del Pais.

Incrementar el nimero de clientes.

Aumentar la satisfaccién de los clientes y de los trabajadores.

Estructura organizacional

La estructura organizacional de la empresa Fanny Patricia Zambrano cuenta con un
esquema inicial como se especifica a continuacion, teniendo en cuenta que es una empresa
dedicada a la contratacion por licitaciones ganadas esta estructura ira de acuerdo al pliego de

condiciones de cada obra a ejecutar.



Figura 5. Estructura organizacional de la empresa
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Fuente: Gestién documental empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega
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Identificacidn y andlisis de los riesgos operativos del area de talento humano de la empresa
Fanny Patricia Zambrano Ortega.

En el proceso de conocimiento de la empresa se pudo evidenciar algunos procesos que
deben ser fortalecidos con el fin de dar cumplimiento a la regulacion que le es aplicable y a los
objetivos por los cuales fueron creados. Para este momento se tiene en cuenta los siguientes
hallazgos encontrados en la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega.

Tabla 1. Resumen de hallazgos

RESUMEN CLASE DE
N DE HALLAZGO OBSERVACIONES

HALLAZG S
oS A DF P

Desconocim
1 iento de X Se encuentra un manual de funciones del afio 2008, el cual esta desactualizado
funciones
Posibles
lesiones vy X No existe aplicacion del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo en
enfermedad el area administrativa.
es
Talento
humano,
regulacién
de horarios
Implementa
cion del
4 manual de X Carece de manual de procesos y procedimientos.
procesos 'y
procedimien
tos

Pérdida de
clientes

[}

No se evidencia horarios laborales establecidos en el area administrativa

No cuenta con un cronograma real de actividades de la empresa tales como, control
de los recursos econémicos, control en el almacén, stock de inventarios, pedido de
materiales, control de personal, entre otros.

A continuacion, se presenta de manera mas detallada los riesgos identificados en la

empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega.
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Riesgo 1 Desconocimiento de funciones: Este riesgo nace debido a que la empresa no
cuenta con un manual de funciones actualizado que limite a cada uno de los trabajadores a
realizar las actividades de cada perfil contratado, debido a la ausencia de algunos cargos como el
mensajero los funcionarios que estan contratados deben cubrir dichas actividades.

En el desarrollo de la presente investigacion se identificaron las siguientes causas que
tienen relacion con el riesgo:

» Falta de conocimiento en el desarrollo de tareas: Se pudo evidenciar que al no contar
con estos documentos actualizados el personal no sabe como llevar a cabo sus funciones.

» Falta de socializacion del manual de funciones: En el proceso de conocimiento de la
empresa se pudo identificar que la empresa no socializa el manual de funciones de
manera periodica, por lo tanto cuando ingresa personal nuevo este no tiene el
conocimiento de como realizar sus tareas.

Por consiguiente, el riesgo de desconocimiento de funciones puede tener las siguientes
consecuencias para la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega:

» Disminucion de productividad del personal: El desconocimiento de funciones por
parte de los empleados dificulta la gestion de la empresa, lo que puede llevar a problemas
operativos. Esto puede afectar la eficiencia de los procesos internos disminuyendo el
cumplimiento de objetivos empresariales.

» Mala reputacion de la empresa: Si los clientes son atendidos por personal no
capacitado, esto puede afectar la confianza y la reputacion de la empresa. La ineficacia de
los funcionarios puede dar la impresion de que la empresa no realiza una buena seleccion

de personal ni brinda capacitaciones a sus empleados.
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» Disminucion en la calidad de servicios que ofrece la empresa: El desconocimiento de
funciones por parte de los empleados dificulta la gestion de la empresa, lo que puede
llevar a problemas operativos. Esto puede afectar la eficiencia de los procesos internos
por consiguiente disminuye la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa.

» Conflictos entre empleados: Si los empleados no conocen o0 no reciben una induccién
adecuada para desempefiar el cargo para el cual fueron contratados se van a sentir
desorientados y se veran en la necesidad de improvisar, produciendo una afectacion en el
cumplimiento de objetivos de la empresa ocasionando la perdida de ingresos de la misma.
Riesgo 2 Posibles lesiones y enfermedades del personal: Este riesgo tiene lugar ya que

la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega, no cuenta con cronogramas de actividades
encaminados a la gestion de seguridad y salud en el trabajo, por lo tanto se evidencio que la
empresa no realiza capacitaciones de bienestar laboral, de puestos de trabajo ni tampoco realiza
las respectivas pausas activas, trayendo como consecuencia enfermedades laborales en los
trabajadores.

Causas relacionadas con el riesgo

» Falta de implementacion del sistema de seguridad y salud en el trabajo: Se demostro
que el no implementar y aplicar sistemas de seguridad y salud en el trabajo puede generar
pérdidas significativas para la entidad.

» Contagios de enfermedades IRA por lairresponsabilidad del personal. Se pudo
evidenciar que las infecciones respiratorias agudas pueden ocasionar contagios entre 10s
empleados.

> Extensos horarios de trabajo: Se demostro que exponer a los empleados a un extenso
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horario laboral puede generar riesgos en la salud de los mismos de tipo laboral.
Excesivos esfuerzos: Se demostro que exponer a los empleados a excesivos esfuerzos
pueden ocasionar accidentes, lesiones e incapacidades en los mismos, generando
consecuencias graves para la entidad como demandas, intervencién de 6rganos de control

externo y dafiar su reputacion.

Consecuencias que genera el riesgo en la empresa:

>

Pérdida de vidas: No tener implementado el sistema de seguridad y salud en el trabajo
en la empresa puede ocasionar consecuencias desastrosas para la entidad como la pérdida
de vidas de los trabajadores.

Accidentes y enfermedades mas frecuentes: No tener implementado el sistema de
seguridad y salud en el trabajo en la empresa puede alterar la ocurrencia de accidentes y
enfermedades laborales.

Sanciones legales: El no garantizar la seguridad y salud en el trabajo a los trabajadores
conlleva a sanciones monetarias ya que se estaria vulnerando los derechos de los
trabajadores.

Intervencidn de 6rganos de control: El no garantizar la seguridad y salud en el trabajo a
los trabajadores conlleva a sanciones monetarias y a la intervencién de 6rganos externos
que verificaran si la empresa estaria vulnerando los derechos de los trabajadores.
Pérdida de confianza de la empresa: No garantizar la salud y seguridad de los
trabajadores disminuira la confianza de la empresa.

Riesgo 3 Talento humano,regulacion de horarios: Este riesgo surge por la ausencia de

control interno en la empresa, que se encargue de verificar el ingreso y salida de los trabajadores,
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ocasionando que los funcionarios tengan la libertad de ingresar y salir cuando quieren, generando
consecuencias para la empresa como el abandono de puestos de trabajo, conflictos entre el
personal y a su vez debilitando el cumplimiento de la mision, metas y objetivos de la empresa.
Causas que se relacionen con el riesgo:

» Ausencia en puestos detrabajo: Se pudo demostrar que el no contar con politicas de
talento humano que regulen al personal ocasiona que los trabajadores sientan la libertad
de ingresar y salir a la hora que ellos decidan, dejando en ocasiones abandonados los
puestos de trabajo.

» Incumplimiento de actividades: Se pudo demostrar que al no contar con politicas de
talento humano que regule los horarios de los funcionarios se incumple el desarrollo de
funciones ya que los trabajadores no cumplen con el horario de oficina.

» Falta de control de horarios: Se pudo demostrar que el no contar con politicas de
talento humano que regulen al personal ocasiona que los trabajadores sientan la libertad
de ingresar y salir a la hora que ellos decidan incumpliendo el horario establecido por la
empresa.

Consecuencias que generan el riesgo para la entidad:

» Afectacion en el cumplimiento de metasy objetivos de la empresa: La falta de
regulacion de horarios del personal, dificulta la gestion de la empresa, lo que puede llevar
a problemas operativos. Esto puede afectar la eficiencia de los procesos internos por
consiguiente disminuye el cumplimiento de metas y objetivos de la empresa.

> Afectacion en el cumplimiento de la mision de la empresa: El incumplimiento de

funciones de los empleados afectan el normal funcionamiento de la misma, retrasan los
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procesos y por ende debilitan la misién de la organizacion.

> Pérdida de credibilidad: La ausencia de los trabajadores en sus puestos de trabajo dafian
la reputacion y credibilidad de la misma, frente a sus clientes, proveedores y publico en
general.

» Disminucion en la calidad de servicios que ofrece la empresa: La falta de control de
horarios del personal, dificulta la gestion de la empresa, lo que puede llevar a problemas
operativos. Esto puede afectar la eficiencia de los procesos internos por consiguiente
disminuye la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa
Riesgo 4 Implementacién del manual de procesos y procedimientos: Este riesgo nace

debido a que la empresa no cuenta con estos documentos actualizados por lo cual los empleados
se encuentran desorientados al momento de realizar sus funciones, en ocasiones ven la necesidad
de improvisar, generando impactos negativos para la empresa como dafar la reputacion de la
misma frente a los clientes y la competencia.

Causas que se relacionen con el riesgo:

» Ausencia de conocimiento en el procedimiento: Se puede identificar que la falta de los
manuales de funciones procesos y procedimientos son esenciales para la eficiente
ejecucion de actividades por parte del personal.

» Falta de competitividad: Se puede identificar que no contar con estos documentos como
son, los manuales de funciones procesos y procedimientos ponen en desventaja competitiva

a los funcionarios de la empresa en relacion con la competencia.
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Falta de comprension: Se puede identificar que en la empresa los funcionarios no
conocen el manual de funciones procesos y procedimientos de sus funciones

desempefiadas.

Consecuencias que generan el riesgo para la entidad:

>

Errores repetitivos en el desarrollode funciones: Como resultado de contar con un
personal desorientado en la empresa, genera que los funcionarios cometan errores al
momento de realizar sus funciones, ocasionando que los procesos internos de la empresa

se retrasen y generen pérdidas en la entidad.

Afectacion en el cumplimiento de metasy objetivos de la empresa: El
incumplimiento de funciones de los empleados afectan el normal funcionamiento de la
misma, retrasan los procesos y por ende debilitan la mision, metas y objetivos de la
organizacion

Pérdida de competitividad: Se puede identificar que no contar con estos documentos
como son, los manuales de funciones procesos y procedimientos ponen en desventaja

competitiva a los funcionarios de la empresa en relacion con la competencia.

Pérdida de recursos economicos: No contar con personal idéneo en la ejecucion de los
proyectos de la empresa y realizar una mala ejecucion en los procesos ocasionan la
pérdida de ingresos de la misma.

Desorientacion del personal: La desorientacion del personal en la empresa dificulta la
gestién de la empresa, lo que puede llevar a problemas operativos. Esto puede afectar la
eficiencia de los procesos internos disminuyendo el cumplimiento de objetivos

empresariales.
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Riesgo 5 Pérdida de clientes: Teniendo en cuenta que la empresa Fanny Patricia
Zambrano Ortega presta los servicios de actividades relacionas a las obras civiles a diferentes
entidades publicas y privadas por medio de licitaciones, este riesgo tiene lugar cuando no se
cumple con los pliegos de condiciones y por no contratar personal idoneo para la ejecucion de las
obras, asi como tampoco planificar cronogramas de actividades reales que brinden un orden en
los procesos, ocasionando la perdida de la licitacion y por ende de los clientes, de igual manera
la perdida de inversiones y credibilidad con los clientes.

Causas que se relacionen con el riesgo:

> Falta de experiencia requerida: Un requisito que garantiza ganar una licitacion es la
experiencia, en algunos casos la empresa no cuenta con la experiencia especifica que piden
los contratantes y por lo tanto no es idonea para tales proyectos.

» Inadecuada seleccion de personal: La contratacion de personal no capacitado en el cargo
genera la perdida de contratos y por ende pérdida de ingresos

» Especificaciones técnicas pliegos de condiciones: Se pudo observar que la empresa a
pesar de que tiene un larga trayectoria de mas de 30 afios, en ocasiones no cumple con las
especificaciones técnicas que requieren los pliegos de condiciones para ganar una licitacion

y por esta razén la empresa no es contratada para ese proyecto.

» Los servicios ofrecidos no satisfacen las necesidades de los clientes: Se pudo observar
que en ocasiones los servicios ofrecidos por la empresa no satisfacen las necesidades de
los clientes debido a que algunos servicios que solicitan no son manejados por la entidad,

esto genera pérdidas econémicas para la empresa.
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Consecuencias que generan el riesgo para la entidad:
> Pérdida de ingresos: No contar con personal idoneo en la ejecucion de proyectos,
realizar una mala ejecucion en los procesos ocasionan la pérdida de licitaciones y por
ende la entrada de recursos a la empresa.
> Pérdida de experiencia para la entidad: EI no ganar una licitacién genera la pérdida de

experiencia de la entidad que fortalece la hoja de vida de la misma.

Tabla 2. Riesgos, causas y consecuencias

No. Riesgo Causa Consecuencia
R1 Desconocimiento - Falta de conocimiento - Disminucién de productividad del
de funciones enel desarrollo de tareas personal
- Falta de socializacion - Mala reputacion de la empresa
delmanual de funciones - Disminucion en la calidad

deservicios que ofrece la empresa
- Conflictos entre empleados

R2 Posibles lesiones y - Falta de implementacion - Pérdida de vidas
enfermedades del del sistema de seguridad y - Accidentes y enfermedades mas

personal salud en el trabajo frecuentes
- Contagios - Sanciones legales
de enfermedades - Intervencion de érganos de control
IRA por la - Pérdida de confianza de la empresa
irresponsabilidad
delpersonal
- Extensos horarios de
trabajo
- Excesivos esfuerzos
R3 Talento humano, - Ausenciaen puestosde - Afectacion en el cumplimiento
regulacion de trabajo demetas y objetivos de la empresa
horarios - Incumplimiento - Afectacién en el cumplimiento de
deactividades lamision de la empresa
- Falta de control - Pérdida de credibilidad
dehorarios - Disminucion en la calidad

deservicios que ofrece la empresa
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R4 Implementacion - Ausencia - Errores repetitivos en el
del manual de de conocimiento desarrollode funciones
procesos y en el procedimiento - Afectacion en el cumplimiento
procedimientos - Falta de competitividad  demetas y objetivos de la empresa
- Falta de comprension - Pérdida de competitividad
- Pérdida de recursos econdémicos
- Desorientacion del personal
R5 Pérdidadeclientes - Falta de experiencia - Pérdida de ingresos
requerida - Pérdida de experiencia para la
- Inadecuada seleccion de  entidad
personal
- Especificaciones
técnicas pliegos de
condiciones
- Los servicios ofrecidos
no satisfacen las

necesidades de los clientes
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Evaluar los riesgos operativos del area de talento humano de la empresa Fanny Patricia
Zambrano Ortega por medio de matrices para la gestion del riesgo

Calificacion del impacto del riesgo: Los riesgos se clasifican en tres categorias:
CATASTROFICO, MAYOR y MODERADO, en relacion a los posibles impactos negativos en
la empresa. En el anexo 3 se muestra un analisis del riesgo en funcion de su descriptor y su
impacto o consecuencia.

Riesgo 1 Desconocimiento de funciones

Mayor: un riesgo clasificado como MAYOR, puede generar altas consecuencias para la
entidad, interrumpiendo el normal desarrollo de sus operaciones. El desconocimiento de
funciones clasificada en esta categoria puede ocasionar pérdidas significativas en la empresa, la
disminucion de productividad del personal asi como también una disminucion  en la calidad
deservicios que ofrece la empresa, afectando su reputacion y generando conflictos entre
empleados.

Riesgo 2 Posibles lesiones y enfermedades del personal

Catastrofico: un riesgo clasificado como CATASTROFICO, puede generar
consecuencias desastrosas para la entidad y por ende un impacto significativo en la misma,
ocasionando consecuencias graves para la entidad como la presencia de enfermedades y
accidentes laborales, sanciones legales para las cuales la entidad debe desprenderse de recursos
que pueden ser destinados para su funcionamiento, la intervencién de 6rganos externos de
control, afectando su reputacién con los clientes y proveedores como también la pérdida de

confianza del sector al cual pertenece.
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Riesgo 3 Talento humano,regulacion de horarios

Mayor: un riesgo clasificado como MAYOR, puede generar altas consecuencias para la
entidad, interrumpiendo el normal desarrollo de sus operaciones, el no contar con un area de
talento humano que verifique el cumplimiento de horarios de los trabajadores ocasiona el
incumplimiento de sus funciones y por ende se genera una afectacion en el cumplimiento de
metas y objetivos de la empresa, la disminucién de la calidad de sus servicios trayendo como
consecuencia la pérdida de recursos econdémicos para la misma.

Riesgo 4 Implementacién del manual de procesos y procedimientos

Mayor: En este nivel el no contar con un manual de procesos y procedimientos tiene
altas consecuencias para la entidad ya que al no tener capacitado idéneamente a los empleados
genera desorientacion en el desarrollo de sus funciones comprometiendo su capacidad
competitiva en el sector al que pertenece.

Riesgo 5 Pérdida de clientes

Mayor: Este nivel de riesgo genera consecuencias altas para la entidad pues el perder
clientes genera impactos negativos graves para la misma, ya que los clientes son la base de toda
empresa por ellos ingresan recursos a la misma, este riesgo implicaria un alcance mayor que
comprometeria los margenes de beneficios, rentabilidad y liquidez de la empresa.

Calificacion de la probabilidad del riesgo: Es la posibilidad de ocurrencia de un riesgo,
esta puede ser medida en dos términos defrecuencia y factibilidad. En la tabla 3 se muestra el
andlisis de los riesgos, se tienen en cuenta la descripcion, el descriptor y la frecuencia de
ocurrencias de cada riesgo.

Riesgo 1 Desconocimiento de funciones
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Descripcion: El riesgo de desconocimiento de funciones implica que los trabajadores no
tengan conocimiento al momento de llevar a cabo sus actividades y por ende una disminucién de
productividad de los mismos lo que puede conllevar a generar pérdidas financieras para la
entidad.

Descriptor: El riesgo se clasifica con un nivel 4, lo que significa que es "PROBABLE",
indicando que el evento ocurra en la mayoria de los casos.

Frecuencia: La frecuencia de ocurrencias es "Al menos una vez en los dos ultimos
meses".

Riesgo 2 Posibles lesiones y enfermedades del personal

Descripcion: El riesgo posibles lesiones y enfermedades del personal se refiere a la
posibilidad de que ocurran enfermedades y accidentes de tipo laboral en la empresa por la
ausencia de sistemas de seguridad y salud en el trabajo que eviten estos riesgos, lo que puede
resultar en pérdidas financieras y dafiar la reputacion de la entidad.

Descriptor: El riesgo se clasifica con un nivel 4, lo que significa que es "PROBABLE",
indicando que el evento ocurra en la mayoria de los casos.

Frecuencia: La frecuencia de ocurrencias es "Al menos una vez en los dos tltimos
meses".

Riesgo 3 Talento humano,regulacion de horarios

Descripcion: El riesgo de talento humano implica que los empleados no cumplan con sus
funciones asignadas, el abandono de puestos de trabajo, ingresos y salidas del personal sin
supervision, sucesos que impactan la operacion de la empresa, generando pérdidas econémicas

en la empresa y dafiando la reputacién de la misma.
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Descriptor: El riesgo se clasifica con un nivel 5, lo que significa que es "CASI
SEGUROQ", indicando gue el evento ocurra en la mayoria de los casos. Es muy seguro que se
presente.

Frecuencia: La frecuencia de ocurrencias es "Mas de una vez al mes".

Riesgo 4 Implementacién del manual de procesos y procedimientos

Descripcion: El no contar en la empresa con un manual de procesos y procedimientos
conlleva a pérdidas financieras de la entidad. Puesto que al no comprender bien las funciones a
realizar por parte de los empleados entorpeceran el cumplimiento de metas y objetivos de la
misma.

Descriptor: El riesgo se clasifica con un nivel 4, lo que significa que es "PROBABLE",
indicando que el evento ocurra en la mayoria de los casos.

Frecuencia: La frecuencia de ocurrencias es "Al menos una vez en los dos ultimos
meses".

Riesgo 5 Pérdida de clientes

Descripcion: el riesgo de perder clientes implica la posibilidad de pérdida de ingresos
para la entidad ocasionando la inoperancia de la misma produciendo pérdidas econdémicas en la
empresa su rentabilidad y liquidez.

Descriptor: El riesgo se clasifica con un nivel 5, lo que significa que es "CASI
SEGURO", indicando que el evento ocurra en la mayoria de los casos. Es muy seguro que se
presente.

Frecuencia: La frecuencia de ocurrencias es "Mas de una vez al mes".
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Los cinco riesgos identificados (desconocimiento de funciones, posibles lesiones y
enfermedades del personal, talento humano - regulacion de horarios, implementacién de manual
de procesos y procedimientos, y pérdida de clientes) tienen diferentes niveles de probabilidad de
ocurrencia y frecuencia.

El Riesgo de talento humano - regulacion de horarios y Riesgo pérdida de clientes.
Ambos riesgos tienen un nivel de probabilidad "CASI SEGURO", lo que indica que ocurren en
la mayoria de las circunstancias; es muy seguro que se presente. Estos riesgos presentan una
frecuencia alta, ocurriendo "Mas de una vez al mes". Esto sugiere que estos riesgos son
recurrentes y requieren una atencién especial por parte de la entidad para gestionarlos
adecuadamente y reducir sus impactos potenciales.

El Riesgo desconocimiento de funciones, riesgo posibles lesiones enfermedades del
personal y el riesgo implementacion del manual de procesos y procedimientos: Estos riesgos
tienen un nivel de probabilidad "PROBABLE", indicando que el evento ocurra en la mayoria de
los casos. La frecuencia de ocurrencia es menor que los riesgos anteriores, ocurriendo "Al menos
una vez en los ultimos dos meses". Aunque su probabilidad es menor, alin se debe considerar
este riesgo y tomar medidas preventivas para mitigarlos.

En conclusion, es esencial que la entidad evalle y priorice apropiadamente estos riesgos
en funcion de su probabilidad de ocurrencia y frecuencia, para desarrollar estrategias de mejora
que permitan la mitigacion de los mismos procurando proteger la rentabilidad de la empresa. Los
riesgos con mayores niveles de probabilidad y frecuencia reducirdn una atencion especial y

medidas proactivas para reducir sus impactos negativos en la operacion de la organizacion.



Tabla 3. Calificacion de probabilidad de los riesgos
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RIESG NIV DESCRI DESC FRECUENCIA RIESG NIV DESCRI DESC FRECUENCIA RIE NI DESCRI DESCR FRECUEN
01 EL PCION  RIPT 02 EL PCION RIPT SG VE PCION IPTOR CIA
OR OR 03 L
R1 - 5 CASI Se Masde Masde R2 - 5 CASI Se Mésde Masde R3 5 CASI Se Méas Mas
Descon SEGUR espera una una Posible SEGUR espera  una una - SEGUR  espera de de
ocimie o] que el wvez al wvez al S O que el vez al wvez al Tale o que el una una
nto de evento  afio. mes lesione evento  afio. mes nto evento vez  vez
funcion ocurra sy ocurra hum ocurra al al
es en la enferm en la ano en la afio. mes
mayor{ edades mayori - mayoria
ade las del ade las regu de las
circuns persona circuns laci circunsta
tancias | tancias on ncias. Es
Es Es de muy
muy muy hora segura
segura segura rios que se
que se que se presente
present present
e e
4 PROBA EI Al Al 4 PROBA El Al Al 4 PROBA EI Al Al
BLE evento  menos  mMenos BLE evento  menos  menos BLE evento men  men
ocurre  una una ocurre  una una ocurre 0s 0s
en la vez en vez en en la vez en vez en en la una una
mayori el los dos mayori el los dos mayoria vez  vez
adelos dltimo  ultimo adelos Ultimo  dltimo de los enel en
casos afio s casos afio S casos alti los
meses meses mo dos
afio  ulti
mos
mes

es
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3 POSIBL EI Al Al
E evento  menos  mMenos
es una una
posible vez en vez en
que los dos los
suceda Gltimo  udltimo
en saflos s tres
algun meses
mome
nto
2 IMPRO EI Al Al
BABLE evento menos menos
puede  una una
ocurrir  vezen vezen
en los los
algln altimo  primer
mome s5 05S seis
nto afos meses
1 RARA El No se No se
VEZ evento  han han
puede present present
ocurrir adoen adoen
solo en los los
circuns Gltimo  Udltimo
tancias sb5afio s5
excepc afios
ionales
(poco
comun
es o0
anorm

ales)

3 POSIBL El Al Al 3 POSIBL El Al Al
E evento  menos  menos E evento men  men
es una una es 0s 0s
posible vez en vez en posible una  una
que los dos los que vez  vez
suceda Ultimo  dltimo suceda en en
en safios s tres en algin los los
algin meses moment  dos Ul
mome 0 alti mos
nto mos  tres
afios  mes
es
2 IMPRO  EI Al Al 2 IMPRO  EI Al Al
BABLE evento menos menos BABLE evento men  men
puede  una una puede 0s 0s
ocurrir  vezen vezen ocurrir una  una
en los los en algin vez  vez
algin Gltimo  primer moment  en en
mome  s5 0s seis 0 los los
nto afios meses alti prim
mos  eros
5 seis
aflos  mes
es
1 RARA El No se No se 1 RARA  EI No No
VEZ evento  han han VEZ evento se se
puede  present present puede han  han
ocurrir adoen adoen ocurrir pres  pres
soloen los los solo en enta enta
circuns Gltimo  dltimo circunsta do do
tancias s5afio s5 ncias en en
excepc afios excepcio los los
ionales nales alti alti
(poco (poco mos  mos
comun comunes 5 5
es o 0 afio  afios
anorm anormal
ales) es)




53

RIESGO4 NIVE DESCRIPCION DESCR FRECUENCI RIES NIVEL DESCRI DESCRIPTOR FRECUENCIA
L IPTOR A GO5 PCION
R4 — 5 CASI SEGURO  Se Més Més R5 - 5 CASI Se espera que el Mas de Mas de una vez
Implementa espera deuna deuna Pérdid SEGUR  evento ocurra en la una vez al al mes
cion del que el wvez al vezal a de O mayoria de las afo.
manual de evento afo. mes cliente circunstancias. Es
procesos y ocurra S muy segura que se
procedimie en la presente
ntos mayoria
de las
circunsta
ncias. Es
muy
segura
que se
presente
4 PROBABLE El Al Al 4 PROBA Eleventoocurreenla Al menos Al menos una
evento menos  menos BLE mayoria de los casos  una vez en vez en los dos
ocurre una una el dltimo  Gltimos meses
en la vezen vezen afio
mayoria el los
de los dltimo dos
casos afio Gltimo
s
meses
3 POSIBLE El Al Al 3 POSIBL El evento es posible Al menos Al menos una
evento menos  menos E que suceda en algin unavezen vez en los
es una una momento los dos ultimos tres
posible vez en vezen altimos meses
que los los afios
suceda dos altimo
en algin dltimo s tres
moment  safilos  meses
0
2 IMPROBABLE EI Al Al 2 IMPRO El evento puede Almenos Al menosuna
evento menos  menos BABLE ocurrir en algin unavezen vezenlos
puede una una momento los Gltimos  primeros seis
ocurrir vezen vezen 5 afos meses
en algin los los
Gltimo  prime
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moment  s5 ros
0 afios seis
meses
RARA VEZ El Nose Nose 1 RARA  El evento puede Nosehan  Nosehan
evento han han VEZ ocurrir ~ solo en presentado presentado en
puede presen  presen circunstancias en los los ultimos 5
ocurrir tado tado excepcionales (poco ultimos 5 afios
solo en enlos enlos comunes o afio
circunsta dltimo  dltimo anormales)
ncias s5 s5
excepcio  afio afios
nales
(poco
comunes
0
anormal

es)
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Estrategias de mejora adecuadas para la mitigacién de riesgos operativos para el area de

talento humano de la empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega.

Mapa de calor: EIl mapa de calor también conocido como mapa de riesgos es una

herramienta que permite gestionar, optimizar y controlarlos riesgos en una empresa, por lo tanto,

es una herramienta Util en la administracién de riesgos. El objetivo principal del mapa de calor es

proporcionar una vision general y rapida de la distribucion de los riesgos, permitiendo identificar

aquellos riesgos que tienen mayor probabilidad e impacto, y aquellos que son de menor

importancia.

Tabla 4. Mapa de calor de los riesgos

Resultados de la clasificacion del

Resultados de la clasificacion del

Resultados de la clasificacion del

riesgo (Riesgo 1) riesgo (Riesgo 2) riesgo (Riesgo 3)
Prob Pu
abili Pqnt Zonas de riesgo P_r_oba nta Zona de riesgo Rrp ue Pqnt Zona de riesgo
dad aje bilidad je bilidad aje
Casi 5 25 50 100 Casi Casi
segur seguro 5 25 50 100 seguro 5 25 50 100
0
Prob 4 20 40 80 Probabl 4 20 40 Probabl 4 20 40 80
able e e
EIOeSI 3 15 30 60 Posible 3 15 30 60 Posible 3 15 30 60
Impr 2 10 20 40 Improb Improb
obabl able 2 10 20 40 able 2 10 20 40
e
Rara 5 10 20 Qo 1 5 10 20 e 1 5 10 20
vez vez vez
Imp Mode M Catast Impact Mode M Catast Impact Mo Ma Cata
acto rado ay rofico o rado ay rofico o der yor  strofi
or or ado co
Punt 5 10 20 Puntaje 5 10 20 Puntaje 5 10 20
aje
Resultados de la clasificacion del riesgo (Riesgo 4) Resultados de la clasificacion del riesgo (Riesgo 5)
Probabil Punta Zonas de riesqo Probabilida Puntaj Zonas de riesao
idad je 9 d e 9
Casi .
sequro 25 50 100 Casi seguro 5 25 50 100
Probable 4 20 40 80 Probable 4 20 40 80
Posible 3 15 30 60 Posible 3 15 30 60
'mglrgba 2 10 20 40 Improbable 2 10 20 40
Rara vez 1 5 10 20 Rara vez 1 5 10 20
Impacto Moderado Mayor Catastrdéfico Impacto hifEE Mayor Cat_astro
rado fico
Puntaje 5 10 20 Puntaje 5 10 20
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El mapa de calor consiste en una matriz que contiene dos ejes, en el eje Y se representa el

impacto que puede generar el riesgo (puede ser alto, medio o bajo), y el eje X representa el nivel

de probabilidad de ocurrencia de los riesgos (puede ser alto, medio o0 bajo). Cada riesgo se coloca

en la celda correspondiente de la matriz segun su probabilidad e impacto, lo que da lugar a

diferentes zonas de color que representan diferentes niveles de riesgo.

Tabla 5. Resultado mapa de calor de los riesgos

N° Riesgo Impacto Probabilidad Zo_nas de
riesgo
Desconocimiento de
1 funciones Mayor Probable 40 Alta
Posibles lesiones y
2 enfermedades del personal Catastrofico Probable 80 Extrema
Talento humano —
3 regulacién de horarios Mayor Casi seguro 50 Alta
Implementacion del
manual de procesos y
4 procedimientos Mayor Probable 40 Alta
5 Pérdida de clientes Mayor Casi seguro 50 Alta
Tabla 6. Plan de accion
Plan de accion
No Riesgo Causa Consecuencia Acciones Responsabl
e
- Disminucion
de
productividad Capacitaciones
- Falta de del personal
conocimientoen - Mala Socializacion
. el desarrollode  reputacién de la  de manual de
R1 Desconocimient  tareas empresa funciones Gerente
ode funciones . Falta de - Disminucién  periédicament
socializacion del en la calidad de e
manual de servicios que
funciones ofrece la Incentivo
empresa slaborales
- Conflictos

entre empleados
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- Falta de

implementacion - Pérdida de Implementacio
del sistema de vidas ndel sistema de
seguridad y - Accidentes y  seguridad y
salud en el enfermedades salud en el
trabajo mas frecuentes  trabajo.
Posibles - Contagios de - Sanciones
R2 lesionesy enfermedades legales Aplicacion del ~ Gerente
enfermedades IRA por la - Intervencion sistema de
del personal irresponsabilidad  de 6rganos de salud y
del personal control seguridad en
- Extensos - Pérdida de eltrabajo.
horarios de confianza de la
trabajo empresa Capacitaciones.
- Excesivos
esfuerzos
- Afectacion en
el cumplimiento
de metas 'y Control y
) objetivosde la  supervision
- Ausencia en empresa dehorarios y
puestos de - Afectacionen  funciones
Talento trabajo el cumplimiento
R3  humano, - o de lamisionde  Actualizacié Gerente
regulacion de Incumplimiento |3 empresa n de manual
horarios de actividades - Pérdida de defunciones.
- Falta de control  redibilidad
de horarios - Disminucion  Implementar
en la calidad de  manual de
servicios que procesos y
ofrece la procedimientos
empresa
) - Errores
- Ausencia de repetitivos en
conocimiento en g qesarrollo de  Implementacion
Implementacign el Procedimiento  ¢,cjgnes del manual de SST
del manual de - Falta qe. : - Afectacion en procesos y
procesos y competitividad ¢ procedimientos
procedimientos - Falta de , cumplimiento
R4 comprension de metas y
objetivos de la
empresa
- Pérdida de

competitivida
d
- Pérdida
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derecursos
econémico

S

- Desorientaci6
ndel personal

- Falta de - Pérdida de
experiencia ingresos
requerida - Pérdida de

- Inadecuada experiencia para

o seleccion de la entidad
Rs Perdida personal
de - Especificacione
clientes s técnicas
pliegos de
condiciones

- Los servicios
ofrecidos no
satisfacen las
necesidades de
los clientes

Estrategias

paracumplir

con los Gerente
requisitos de
contratacion.
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Conclusiones.

Tomando como base los resultados expuestos en la matriz de riesgos del presente trabajo
y relacionando tanto el riesgo identificado como sus causas y consecuencias, el grupo gestor del
proyecto concluye lo siguiente:

El desconocimiento de funciones puede afectar directamente la eficiencia de la empresa,
presentar problemas internos y externos que pueden dafar su imagen y la satisfaccion de sus
clientes.

La falta de atencion a la seguridad y salud del personal puede tener graves consecuencias,
desde pérdida de vidas hasta sanciones legales, lo que afectaria la estabilidad y confianza en la
empresa.

El inadecuado manejo de talento humano y regulacion de horarios puede afectar el logro
de los objetivos de la empresa y su mision, llevandola a perder credibilidad y calidad en sus
servicios.

Una mala implementacién del manual de procesos y procedimientos puede llevar a
ineficiencias operativas y una pérdida de recursos, mejorardo la competitividad y descubrir
confusion entre el personal.

La pérdida de clientes puede estar relacionada con multiples factores, desde la seleccion
de personal hasta la insatisfaccion con los servicios, lo que afectaria directamente los ingresos y
la reputacion de la empresa.

En sintesis con la realizacion del presente estudio se puede evidenciar que la empresa
enfrenta una serie de riesgos interconectados que deben ser abordados de manera integral para
garantizar su éxito y crecimiento. Es fundamental establecer una cultura organizacional que

promueva la eficiencia, seguridad y bienestar del personal, al tiempo que se enfoque en una
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gestion eficaz del talento humano y los procesos operativos. La implementacion de medidas
preventivas y correctivas, junto con la mejora continua, ayudara a evitar consecuencias negativas
y fortalecera la competitividad y la confianza de los clientes en la empresa. La atencién
cuidadosa a estos aspectos criticos permitira el logro de metas y objetivos, asegurando la solidez

y reputacion a largo plazo de la organizacion.
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Recomendaciones

Considerando las acciones de mejora propuestas en cada uno de los riesgos identificados
y que hacen parte integral del plan de accion del presente estudio, el grupo gestor del proyecto,
recomienda lo siguiente:

El desconocimiento de funciones puede resultar en ineficiencias operativas, conflictos
internos y una imagen negativa ante los clientes. Por lo tanto, es fundamental implementar
capacitaciones regulares para el personal, asegurandose de que estén bien informados sobre sus
responsabilidades y funciones. Asimismo, la socializacién periédica del manual de funcionesy la
implementacion de incentivos laborales pueden motivar al personal a mejorar su desempefio y
compromiso con la empresa.

El no atender adecuadamente la seguridad y salud del personal puede llevar a
consecuencias graves, incluyendo pérdidas de vidas y sanciones legales, perjudicando la
estabilidad y confianza en la empresa. En este orden, es importante que, para mitigar este riesgo,
se implemente un sistema de seguridad y salud en el trabajo que cumpla con las normas
establecidas. Ademas, capacitar al personal en medidas de prevencion y respuesta ante
emergencias es crucial para evitar posibles lesiones y enfermedades.

Un manejo inadecuado del talento humano y los horarios puede afectar negativamente el
cumplimiento de objetivos y la calidad de los servicios, erosionando la credibilidad de la
empresa. Es por eso que, para abordar este riesgo, es importante establecer un control y
supervision efectivos de horarios y funciones, asegurando el cumplimiento de las
responsabilidades. La actualizacion periodica del manual de funciones y la implementacion de un
manual de procesos y procedimientos contribuiran a mejorar la gestion del talento y la eficiencia

operativa.



62

Una mala implementacidn de los procesos y procedimientos puede generar ineficiencias,
pérdida de recursos y confusion en el personal. En este orden, la empresa debe asegurarse de que
la implementacion del manual de procesos y procedimientos se realice de manera cuidadosa y
que se brinde la capacitacion adecuada a todos los empleados para garantizar su correcta
comprension y aplicacion.

La pérdida de clientes puede afectar la reputacion y los ingresos de la empresa,
mostrando un impacto negativo a largo plazo. Para evitar este riesgo, es necesario desarrollar
estrategias que cumplan con los requisitos de contratacion y mejorar la seleccion de personal
para garantizar la satisfaccion del cliente. También es crucial escuchar y actuar sobre el feedback
de los clientes, ajustando los servicios para satisfacer sus necesidades y mantener su confianza en

la empresa.



63

Referencias

De La Fuente, Luis; DE LA VEGA, Gil. La gestion de riesgos en empresas no financieras.

Partida doble, 2003, nimero 150, paginas 54-60.

De Lara, autor del capitulo "La Funcion de administracion del Riesgo™ en Medicion y Control

deRiesgos Financieros. México, 2007, paginas 11-20.

Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP). (2011). Guia para la

administracion del riesgo. Bogot4 D.C: Departamento Administrativo de la

FuncionPublica (DAFP).

Red Hat. (11 de Octubre de 2019). redhat.com. Obtenido de ;Qué es la gestion de

riesgos?:https://www.redhat.com/es/topics/management/what-is-risk-

management#:~:text=L.a%209gesti%C3%B3n%20de%20l0s%20riesqos,una%20posible
%

20p%C3%A9rdida%200%20da%C3%B1o0.

Rodriguez, Enrique José Jiménez; MARIN, José Luis Martin. El nuevo acuerdo de Basilea y la

gestion del riesgo operacional. Universia Business Review, 2005, volumen 3, nimero 7.


https://www.redhat.com/es/topics/management/what-is-risk-management#%3A~%3Atext%3DLa%20gesti%C3%B3n%20de%20los%20riesgos%2Cuna%20posible%20p%C3%A9rdida%20o%20da%C3%B1o
https://www.redhat.com/es/topics/management/what-is-risk-management#%3A~%3Atext%3DLa%20gesti%C3%B3n%20de%20los%20riesgos%2Cuna%20posible%20p%C3%A9rdida%20o%20da%C3%B1o
https://www.redhat.com/es/topics/management/what-is-risk-management#%3A~%3Atext%3DLa%20gesti%C3%B3n%20de%20los%20riesgos%2Cuna%20posible%20p%C3%A9rdida%20o%20da%C3%B1o
https://www.redhat.com/es/topics/management/what-is-risk-management#%3A~%3Atext%3DLa%20gesti%C3%B3n%20de%20los%20riesgos%2Cuna%20posible%20p%C3%A9rdida%20o%20da%C3%B1o

64

Rojas, M., & Higuera, J. (2017). PROPUESTA DE UN SISTEMA DE

ADMINISTRACIONDEL RIESGO OPERATIVO EN LA TESORERIA DE LA
UNIVERSIDAD

TECNOLOGICA DE PEREIRA (Trabajo de Grado de Maestria). Pereira: Universidad

Tecnoldgica de Pereira.

Superintendencia Financiera De Colombia. “Reglas Relativas a la Administracion del Riesgo

Operativo.” CAPITULO XXI|.

Villar, A. (2006). Guia de Manejo de Riesgos Administrativos y Operativos. Santa

Marta:INVEMAR.



65

AnNexos

Anexo A. Solicitud autorizacion para realizar trabajo de investigacion

UNIREMINGTON’

Pasto Nanio, 19 de jumo de 2023 CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON

BS 7660 MUN ARIO 71 OF 1996

Sefora:

Fanny  Patncia Zambrano Ortega
Gerente

Pasto - Nanio

Ref: Solicitamos autonzacion para realizar trabajo de investigacion para opcion de grado

Cordial Saludo,

Sedora gerente, reciba usted nuestro calido y afectuoso saludo y al mismo tiempo permitanos exponerle lo
siguiente:

Nosotras, Karen Balentina Imues Rosero y Nuvia Consuelo Meneses Rosero, estudiantes del programa de
Contaduria Publica de la universidad Remington, por motivos académicos en el seminario como opcién de
grado, necesitamos su autorizacion para el desarrollo de una propuesta de acuerdo al tema dado por la
docente “riesgos operativos” en el area de talento humano. Siendo este un requisito indispensable para para
la aprobacién de nuestro trabajo.

Por esta razon, nosotras seleccionamos su empresa representada legalmente por su persona, para lo cual nos
autorice realizar la actividad anteriormente mencionada, con el fin de aportar a la mitigacién de posibles
impactos negativos en su empresa.

Agradecemos de antemano acceda a nuestra solicitud, teniendo en cuenta que dicha actividad sera
beneficiosa para las dos partes.

Cordialmente,
Raren Tmee) mdere
Karen Balentina Imues Rosero Nu.via Consuelo Meneses Rosero O
C.C 1.120.218.784 de San Francisco (P) C.C 1.085.268.622 de Pasto (N) \; Ve &

o
déz P



—

Ingeniera Civil
Universidad del Cauca

San Juan de Pasto, 19 de Julio de 2023,

Sefora:
Nuvia Consuclo Meneses Rosero
Karen Balentina Imues Rosero

Ref: Autorizacion para realizar trabajo de investigacion.

a\en calidad de

|
Yo, Patricia Zambrano Ortega, identificada como aparece al pie de mi ﬁrm\

representante legal de mi empresa con Nit 41.180.411-4 de Sibundoy Putumayo, por medio de la

presente doy autorizacion a la solicitud realizada mediante oficio con fecha a19 de julio de 2023

e I SRR .|

’
FANNY PATRICIA ZAMBRANO ORTEGAT |
C.C. No. 41.180.411 de Sibundoy Putumayo.

i

Direccion: Cra 42 No. 18A-94 - Centro Comercial Valle de Atriz oficina 305-308, Telefax: 7310437

/ Pasto-Narifio
E-Mail: empresapatriciazambrano@hotmail.com

'

/
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Anexo B. Encuestas personal empresa Fanny Patricia Zambrano Ortega

Nombre Fovio Cuicedo

cargo_psislenle - Getencie, fecha_2t-03 - 2023

(Cuando fue contratado le hicieron una induccion sobre las labores que iba a
desempeitas en la empresa? Marque con una x.

si Y No

2. (Conoce ¢l manual de funciones para desempeiiar el cargo para el que fue contratado?

Marque con una x.
si _ X No
3. (Conoce el manual de procesos y procedimientos? Marque con una X.

Si (&‘/ No
4. ;Conoce la mision y los objetivos de la empresa? Marque con una x.

si X No
5. ;Con que frecuencia la empresa realiza capacitaciones al personal? Marque con una Xx.
algunas veces casi nunca

Casi siempre con frecuencia

nunca &

6. (Con que periodicidad la empresa realiza pausas activas? Marque con una x.

Casi siempre con frecuencia algunas veces casi nunca

nunca 2§

7. ¢Conoce sus deberes y derechos como funcionario de la empresa? Marque con una x.

Si X No
8. (Qué sugerencias le haria usted a la empresa?

AMM%@WJQJ{S
mmnknmlﬂ_&\%@m
c‘le meéomg la @QA“:'&,,”&:A y e\ S!:e:&:::y_lke Ss t:c«a\\ Aq &Q\

QW\?rg.Sc\

Encuestado por ANauvia  Meneses-
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Nombre__An Ave e Gasanie

cargo_Avt_Admigistsa b ivo fecha 2/ - 03 ~z023

1. ¢Cuiando fue contratado le hicieron una induccién sobre las labores que iba a
desempeias en la empresa? Marque con una x.
Si No__ ¥

2. (Conoce el manual de funciones para desempeiiar el cargo para el que fue contratado?

Marque con una x.

Si No_ ~f

3. (Conoce el manual de procesos y procedimientos? Marque con una x.
Si No_ ¥

4. (Conoce la mision y los objetivos de la empresa? Marque con una x.
Si X No

5. ¢Con que frecuencia la empresa realiza capacitaciones al personal? Marque con una x.
Casi siempre ____ con frecuencia algunas veces____ casi nunca
nunca __ N[

6. (Con que periodicidad la empresa realiza pausas activas? Marque con una x.
Casi siempre _____ con frecuencia algunas veces_ casi nunca
nunca i

7. (Conoce sus deberes y derechos como funcionario de la empresa? Marque con una x.

Si i No

1
8. (Qué sugerencias le haria usted a la empresa?

Oue se \vplemeante un wanual de

T—analones
\

Encuestado por Nuvin Me neses
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Nombre__\g ke line Sendoval

cargo_Condar dovern fecha_ 2! - 03 - 2023

. ¢(Cuindo fue contratado le hicieron una inducciéon sobre las labores que iba a
desempeiias en la empresa? Marque con una x.

Si X No

. ¢Conoce el manual de funciones para desempeiiar el cargo para el que fue contratado?
Marque con una x.

Si No_ X

(Conoce el manual de procesos y procedimientos? Marque con una x.
Si No_ *

(Conoce la mision y los objetivos de la empresa? Marque con una x.
Si X No

. ¢Con que frecuencia la empresa realiza capacitaciones al personal? Marque con una x.

Casi siempre ____ con frecuencia algunas veces____ casi nunca

nunca __ R

. ¢Con que periodicidad la empresa realiza pausas activas? Marque con una x.

Casi siempre ____ con frecuencia algunas veces____ casi nunca

nunca _ R

. ¢Conoce sus deberes y derechos como funcionario de la empresa? Marque con una x.
Si X No

. ¢{Qué sugerencias le haria usted a la empresa?

Gue  se  sealice 'Qouwb achues

Encuestado por __Kaien TImues




70

I administrativo de la empre

Nombre_ MU Men@ses

Cargo_ALY (N lable fecha_ 21 - \ullo —20273

1. (Cudndo fue contratado le hicicron una inducciéon sobre las labores que iba a
desempenas en la empresa? Marque con una x.
si ¥ No

2. (Conoce el manual de funciones para desempeiiar el cargo para el que fue contratado?

Marque con una x.

Si No_ X
3. (Conoce ¢l manual de procesos y procedimientos? Marque con una x.
Si No__X

4. (Conoce la mision y los objetivos de la empresa? Marque con una x.

Si X No
T
5. ;Con que frecuencia la empresa realiza capacitaciones al personal? Marque con una x.

Casi siempre ____ con frecuencia algunas veces_ __ casi nunca
nunca N

6. (Con que periodicidad la empresa realiza pausas activas? Marque con una x.
Casi siempre _____con frecuencia algunas veces_____ casi nunca

nunca K

7. Conoce sus deberes y derechos como funcionario de la empresa? Marque con una x.

Si Y No
8. ;Qué sugerencias le haria usted a la empresa?
imglemendacien del avea  de  talendo

\)\UMU\Y\O

Koven mues

Encuestado por
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Anexo C. Impacto en el riesgo

R4 — Implementacion del ~ R5 — Pérdida de clientes

R1 — Desconocimiento R2 — Posibles lesiones y enfermedades R3 — Talento humano — regulacién
manual de procesos y

entidad?

de funciones del personal de horarios procedimientos
N = PREGUN . PREGUNT PREGUNTA
0. TASiel PREGUNTASiel ~ RESPUESTA  PRECUNTASIEl RESpUESTA  Asiel riesgo Si el riesgo se
riesgo se riesgo se materializa mategializa se materializa
materializa podria... , materializa podria...
dri podria... dri
podria... podria...
¢Afectar al . .
grupo  de ¢Afectar al grupo de ¢Afectar al grupo de cArl;ec(t)a(;:I (,Arl:;ec(t)aésl
funcionario funcionarios del funcionarios del fugrllcignarios fugr]lcignarios
S del proceso? proceso? del proceso? del proceso?
proceso?
(Afectar el ; Afectar el
cumplimien . . CrAELE ¢ Afectar el
¢ Afectar el ¢ Afectar el cumplimiento o
to de metas limi d limi d d cumplimiento
objetivos cumplimiento e cumplimiento e emetasy de metas y
y metas y objetivos de la metas y objetivos de objetivos de L
de la o ‘o objetivos de la
dependenci dependencia? la dependencia* la dependencia?
f)p dependencia? P ’
a7
gﬁr;eclti?;ieﬂ : Afectar el ¢ Afectar el ¢ Afectar el ¢ Afectar el
P ¢ . cumplimiento de la cumplimiento cumplimiento
to .,de la cu_m_pllmlento _de la mision de la de la mision de la mision de
mision de la mision de la entidad? . . .
> entidad? de la entidad? la entidad?
entidad?
¢Afectar el
cumplimien ) )
to de la ;Afectar el ¢ Afectar el Cjﬁf?_cta_rel cAfe_ctqreI
L o - plimiento cumplimiento
vision  del cumplimiento de la cumplimiento de la de la vision de la vision del
sector  al vision del sector al que vision del sector al del sector al sector al que
que pertenece de la que pertenece de la g |
pertenece entidad? entidad? guei pertte_gegg perterlgge doe a
de la e la entidad? entidad?




¢Generar

pérdida de ¢Generar ¢Generar
confianza ;Generar pérdida de ¢Generar pérdida de pérdida de pérdida de
de la confianza  de la confianza de la confianza de confianza de la X
entidad, entidad, afectando su entidad, afectando la entidad, entidad,
afectando reputacién? su reputacion? afectando su afectando su
su reputacion? reputacion?
reputacion?
,Generar
¢ _ . ¢Generar ¢Generar
pérdida de ) _— ¢Generar pérdida de A A
;Generar pérdida de pérdida de pérdida de
recursos L recursos X
L recursos econémicos? L recursos recursos
econémicos econémicos? PN o
5 econdmicos® econdémicos?
¢Afectar la
eneracion , Afectar la ; Afectar la
g , L ¢ Afectar la ¢ ” ¢ ”
de los ¢ Afectar la generacion generacion de generacion de

productos o

de los productos o la

generacion de los
productos o la

los productos

los productos

la prestacion de - ola ola

. L prestacion de L L
prestacion Servicios? SeIvicios? prestacion de prestacion de
de ' servicios? servicios?
Servicios?
¢Dar lugar
gletrimento ¢qu lugar al (',Dﬁ!l’ lugar al
de calidad ¢Dar lugar al ¢Dar  lugar  al detrll(zerc}tg de de”'lfgegtg de
de vida de detrimento de calidad detrimento de calldad de calldad oe
la de vida de Ia calidad de vida de la vida d.ed'ad vida d?d"’jj
comunidad comunidad por la comunidad por la corlnunrl c?'d corlnunll da'd
por la pérdida del bien, o los pérdida del bien, o pc:jr Iabper 10a pc:jr Iabper 10a
pérdida del servicios 0 los los servicios o los Ioseserl\(j?éigs Io:serl\(jinc’igs
bien, o los recursos? recursos? o los o los
Isggvmlos ° recursos? recursos?
recursos?
¢Generar , Generar , Generar
pérdida de ;Generar pérdida de ¢Generar pérdida de 6" ¢
informaci6 informacion  de la informacién de la _perdlda de _perdlda de
n de la entidad? entidad? informacion informacion

entidad?

de la entidad?

de la entidad?
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¢Generar ¢Generar ¢Generar
intervencio ¢Generar intervencion ¢Generar intervencion intervencion
10 n de los X de los drganos de X intervenciéon de los de los de los X
organos de control? o6rganos de control? organos de organos de
control? control? control?
¢Dar lugar a Dar lugar a ¢Dar lugar a ¢Dar lugar a
procesos ;Dar lugar a procesos ¢ procesos procesos
11 . X - . X procesos - . . . X
sancionator sancionatorios? sancionatorios? sancionatorio sancionatorio
ios? ' s? s?
¢Dar lugar a Dar lugar a ¢Dar lugar a ¢Dar lugar a
procesos ;Dar lugar a procesos ¢ procesos procesos
12 7o X R X procesos S S X
disciplinari disciplinarios? disciplinarios? disciplinarios disciplinarios
0s? ) ? ?
Lo (oo or g e s Dl
P penales? procesos penales? P P
penales? penales? penales?
¢Dar lugar a 2Dar lugar a procesos .Dar lugar a ¢Dar lugar a ¢Dar lugar a
14 procesos X fiscales? X rocesos fiscales? procesos procesos X
fiscales? ) P ) fiscales? fiscales?
¢Generar . o . i ¢ Generar ¢Generar
pérdida de ¢Generar pérdida de ¢Generar pérdida de pérdida de pérdida de
15 S credibilidad del credibilidad del X - L
credibilidad sector? sector? credibilidad credibilidad
del sector? ) ) del sector? del sector?
¢Ocasionar ¢Ocasionar ¢Ocasionar
:(ziassil(c:);ses o ¢Ocasionar  lesiones ¢Ocasionar lesiones ;?:ilcoansez ]I‘?Ssilgar;e(s)
16 erdida de fisicas o pérdida de X fisicas o pérdida de erdida de erdida de X
Pe vidas humanas? vidas humanas? perd pera
vidas vidas vidas
humanas? humanas? humanas?
17 ;;rﬁ;‘ecétnara la ;Afectara la imagen ¢ Afectard la imagen ;Afectard la irﬁwAafZ(ﬁg?:;?’? X
Ioca?’? local? local? imagen local? g '
¢Afectard la ¢Afectard la ¢Afectara la
18 imagen ;Afectara la imagen ¢Afectara la imagen imagen imagen X
departamen departamental? departamental? departamenta departamenta
tal? 1? 1?
TOTAL TOTAL TOTAL
! TOTAL TOTAL g !
PREGUNTAS ' ! PREGUNT PREGUNT
AFIRMATIVA 10 PREGUNTAS 12 PREGUNTAS 6 AS AS

S

AFIRMATIVAS

AFIRMATIVAS
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AFIRMATI AFIRMATI
VAS VAS
TOTAL, TOTAL,

TOTAL, TOTAL, TOTAL, PREGUNT PREGUNT
PREGUNTAS 8 PREGUNTAS PREGUNTAS 12 AS 10 AS 11
NEGATIVAS NEGATIVAS NEGATIVAS NEGATIVA NEGATIVA

S S




Anexo D. Resumen Calificacion del Impacto de Riesgo.
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Riesgo Descriptor

Impacto o Consecuencias

CATASTROFICO

R1 — Desconocimiento de

Genera consecuencias
desastrosas para la entidad.
Impacto que afecta la
ejecucion presupuestal en un
valor mayor o igual al 50%

Genera altas consecuencias
para la entidad

funciones
MAYOR
MODERADO
R2 — Posibles lesiones y MAYOR

enfermedades del personal

Genera medianas
consecuencias para la entidad

Genera consecuencias
desastrosas para la entidad

Genera altas consecuencias
para la entidad

MODERADO

Genera medianas
consecuencias para la entidad.
Pago que afecta la ejecucion
presupuestal en un calor
mayor o igual al 5%

CATASTROFICO

Genera consecuencias
desastrosas para la entidad

R3 — Talento humano,
regulacion de horarios

MAYOR

Genera altas consecuencias
para la entidad. Impacto que
afecte la ejecucion
presupuestal en un valor
mayor o igual al 20%

MODERADO

Genera medianas
consecuencias para la entidad

R3 — Implementacion del )
manual de procesos y CATASTROFICO
procedimientos

Genera altas consecuencias
para la entidad. Impacto que
afecte la ejecucion
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presupuestal en un valor
mayor o igual al 20%

MAYOR

Genera medianas
consecuencias para la entidad

MODERADO

Genera consecuencias
desastrosas para la entidad

R5 — Pérdida de clientes

CATASTROFICO

Genera altas consecuencias
para la entidad. Impacto que
afecte la ejecucion
presupuestal en un valor
mayor o igual al 20%

MAYOR

Genera medianas
consecuencias para la entidad

MODERADO




Anexo E. Mapa de riesgos
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Tratamiento de

Identificacion

los riesgos de controles
Zonas = o o
No. Riesgo Causas Consecuencias Impacto  Probabilidad de = 5 % 5 = =
Riesgp 5 £ & 3 3 o
gdsEg g 5
O o O
Desconocimiento > Falta de » Disminucidn de
de funciones conocimiento enel productividad
desarrollo de delpersonal
tareas » Mala reputacion
» Falta de de la empresa
socializacion del » Disminucion en 40
R1 manual de funciones la calidad Mayor Probable Alta X X
d
eservicios que
ofrece la
empresa
» Conflictos entre
empleados
> Falta de » Pérdida de vidas
implementacién > Accidentes y
del sistema de enfermedades
seguridad y salud mésfrecuentes
en el trabajo > Sanciones
Posibles lesiones » Contagios de legales 80
R2 vy enfermedades enfermedades > Intervenciénde  Catastrofico Probable E X
. xtrema
del personal IRA por la organos de
irresponsabilidad control
delpersonal > Pérdida de
» Extensos horarios confianza de la
de trabajo empresa

> Excesivos esfuerzos
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No. Riesgo

Causas

Consecuencias

Impacto

Tratamiento de
los riesgos

Identificacion
de controles

Zonas
Probabilidad de
Riesgo

Asumir
Evitar
Compartir
Reducir

Preventivo

Correctivo

Talento humano,
R3 regulacién de
horarios

» Ausenciaen
puestos detrabajo

» Incumplimiento de
actividades

> Falta de control
dehorarios

» Afectacion en
el
cumplimiento
demetas y
objetivos de la
empresa

» Afectacion en
el
cumplimiento
de lamision de
la empresa

» Pérdida de
credibilidad

» Disminuciéon en
la calidad

de

servicios que
ofrece la empresa

Mayor

50

Casi seguro Alta
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Tratamiento de

Identificacion

los riesgos de controles
Zonas = o o
No. Riesgo Causas Consecuencias Impacto  Probabilidad de E = % 5 3 %
Riesgp S £ 2 2 & ]
a o E o > c
< W 5 x 8 S
(@) o (@)
Implementacion » Ausencia » Errores
del manual de de conocimiento repetitivos en
procesosy en el el desarrollode
procedimientos procedimiento funciones
> Falta de > Afectacion en
competitividad el
> Faltade cumplimiento
Compl’en5|0n demetas y
R4 objetivos de la Mayor Probable Aﬁ? X X
empresa g
» Pérdida de

competitividad

> Pérdida de

recursos
econémicos

> Desorientacion

del personal
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Tratamiento de

Identificacion

los riesgos de controles
Zonas = o o
No. Riesgo Causas Consecuencias Impacto  Probabilidad de E = % 5 3 %
Riessg 5 = 2 2 5 o
2 7 E o > c
< W s x 2 S
O o O
Falta de > Pérdida de
experiencia INQresos
requerida > Pérdida de
q experiencia para
Inadecuada la entidad
seleccion de
personal
Pérdida de Especificaciones : 50
clientes Mayor Casi seguro Alta X X

técnicas pliegos de
condiciones

Los servicios
ofrecidos no
satisfacen las
necesidades de los
clientes




Anexo F. Formato para determinar el impacto de los riesgos

item de A - , RESPUESTA
Evaluacion PREGUNTA Si el riesgo se materializa podria... S| NO
1 ¢Afectar al grupo de funcionarios del proceso?

¢Afectar el cumplimiento de metas y objetivos de la
dependencia?

2
3 ¢Afectar el cumplimiento de la mision de la entidad?
4

¢Afectar el cumplimiento de la vision del sector al que
pertenece de la entidad?

¢Generar pérdida de confianza de la entidad, afectando
su reputacion?

(6]

6 ¢Generar pérdida de recursos econémicos?

¢Afectar la generacién de los productos o la prestacion

! de servicios?
¢Dar lugar al detrimento de calidad de vida de la

8 comunidad por la pérdida del bien, o los servicios o los
recursos?

9 ¢Generar pérdida de informacion de la entidad?

10 ¢Generar intervencion de los érganos de control?

11 ¢Dar lugar a procesos sancionatorios?

12 ¢Dar lugar a procesos disciplinarios?

13 ¢Dar lugar a procesos penales?

14 ¢Dar lugar a procesos fiscales?

15 ¢Generar pérdida de credibilidad del sector?

16 ¢Ocasionar lesiones fisicas o pérdida de vidas humanas?

17 ¢Afectard la imagen local?

18 ¢Afectara la imagen departamental?

TOTAL, PREGUNTAS AFIRMATIVAS

TOTAL, PREGUNTAS NEGATIVAS




