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INTRODUCCION

Las Organizaciones se enfrentan diariamente en el desarrollo de sus actividades a diversos eventos
que pueden llevar al incumplimiento de las metas u objetivos propuestos, estos eventos se conocen
como Riesgos. Cuando una organizacion incurre en pérdidas por deficiencias o fallas en el recurso
humano, los procesos, la tecnologia, la infraestructura o por la ocurrencia de acontecimientos
externos, estd expuesta a lo que se conoce como riesgo operativo. La gestion de este tipo de riesgo
se ha convertido en una parte importante del esfuerzo de la alta direccion de las organizaciones

por evitar el fraude y reducir los errores en sus operaciones.

En Colombia, la superintendencia financiera, siendo consciente de la gran importancia que ha
tomado la gestion del riesgo operativo a nivel mundial, ha buscado que las entidades sometidas a
su inspeccion y vigilancia desarrollen, establezcan, implementen y mantengan un sistema de
Administracion de Riesgo Operativo (SARQO), acorde con su estructura, tamafio, objeto social y
actividades de apoyo, todo con el fin que les permita identificar, medir, controlar y monitorear
eficazmente este riesgo. Hoy en dia, el SARO es considerado como una herramienta de control

interno dentro de las organizaciones.

Vale la pena resaltar que una gestion adecuada y eficaz del riesgo operativo permite a las entidades
estar mejor preparadas para evitar, mitigar o asumir las potenciales pérdidas por su exposicion al
riesgo. Ademas, permite la toma de decisiones gue son transcendentales dentro de sus operaciones

y a la vez buscar soluciones de tratamiento para este tipo de riesgo de manera acertada.

Surgi6 entonces la necesidad en Positiva Compafiia de seguros sucursal Cauca, de establecer una
propuesta que le permita la gestion de los eventos de riesgo operativo que han tenido cabida dentro
de su proceso de la Gestion integral del siniestro, con el propésito de determinar acciones

necesarias que permitan disminuir los efectos de este tipo de riesgo en sus utilidades.
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El presente trabajo se encuentra dividido en cinco capitulos definidos asi: en el capitulo | se
encuentra la problematizacion, justificacion y objetivos que se plantearon para el trabajo; en el
capitulo Il se tiene la contextualizacion tedrica donde se desarrolla el marco teérico, marco
situacional y marco legal pertinente al objeto de estudio; el capitulo Il corresponde a la
contextualizacion metodologica en donde se explica la metodologia utilizada para el desarrollo del
trabajo; dentro del capitulo IV se expone el desarrollo del trabajo con su respectivo proposito; y
por ultimo esté el capitulo V, donde se entregan las conclusiones del trabajo, recomendaciones y

referencias bibliogréficas.
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CAPITULO I

1. CONTEXTUALIZACION DEL TRABAJO

Este capitulo contiene la problematizacion, justificacion y objetivos expuestos inicialmente en el
anteproyecto del trabajo de grado titulado “Propuesta para gestionar el riesgo operativo en Positiva

Compaiiia de seguros S.A sucursal Cauca”.

1.1.Problematizacion

1.1.1. Planteamiento del Problema

De acuerdo con el Album de Gestion del riesgo de Positiva Compafiia de Seguros (2015), el riesgo
operativo es cualquier situacion o circunstancia que de llegar a ocurrir podria impedir el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion, de uno de sus procesos o una de sus areas. Hoy
en dia, este tipo de riesgo es de los mas delicados e importantes dentro de las organizaciones, ya
que la experiencia ha demostrado que la exposicién a este tipo de riesgo puede llevar a la quiebra
a entidades tradicionalmente solventes en el sector financiero. Se debe reconocer que el riesgo
operativo no es un hecho reciente, lo que si se considera reciente es la adopcién de la gestion o
administracion del riesgo operativo por una gran cantidad de instituciones financieras a nivel
mundial. Ahora bien, la gestion del riesgo operativo es de vital importancia para las organizaciones

porque:

“La gestion del riesgo operacional busca garantizar la identificacion vy
administracion eficiente de los riesgos operacionales de forma rentable, con los niveles
identificados de riesgo operacional congruentes con el apetito de riesgo de la entidad. Es
importante porque les permite a las entidades un mejoramiento continuo, a partir del
tratamiento de los riesgos identificados, de perfeccionar los procesos y controles, e
incrementar la eficiencia a fin de lograr racionalizar la inversion”. (Pinto G. y Leyva L.,
2007).
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En este contexto y motivada por diferentes factores, la Superintendencia Financiera de Colombia
(SFC) publico la Circular Externa 048 el 22 de diciembre de 2006, con el objetivo de su
implementacion por parte de todas las entidades sometidas a su vigilancia e inspeccion, establecid
las bases y los lineamientos minimos para el desarrollo de un Sistema de Administracion de Riesgo
Operativo (SARO).

De esta manera y con la importancia que tiene la Gestion del riesgo operativo, se establecié una
propuesta para Positiva Compafiia de Seguros - Sucursal Cauca que le permita gestionar el Riesgo
operativo a partir del analisis de informacion del afio 2017, todo con el fin de evitar pérdidas

econdmicas y mejorar sus indicadores de gestion en los préximos afos.

1.1.2. Formulacion del Problema

En la actualidad, Positiva Compafiia de Seguros S.A - Sucursal Cauca requiere el disefio de una
propuesta que le permita gestionar el riesgo operativo inmerso en el proceso de la gestion integral

del siniestro considerando el analisis de informacion del afio 2017.

La propuesta para gestionar el riesgo operativo en Positiva sucursal Cauca se baso en el disefio de
un plan de accién que se convierte en una guia en la que se prioriza las acciones mas importantes
que permitan el cumplimiento de las metas establecidas en los indicadores del proceso de la gestion
integral del siniestro y del indice combinado, el cual mide la rentabilidad de la sucursal. A groso
modo, el estudio se enfoc6 en realizar un diagndéstico de la situacion actual de la Sucursal,
identificar los eventos dentro del proceso en mencion y definir el tipo de riesgo al que se esta
enfrentado la organizacion con el fin de establecer una propuesta que pueda implementar la

Sucursal y le permita llegar al cumplimiento de sus metas.
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1.2 Justificacion

En el anteproyecto de la propuesta para gestionar el riesgo operativo en Positiva Compafiia de
seguros S.A sucursal Cauca, se present6 la siguiente justificacion:

Todas las entidades sometidas a la inspeccion y vigilancia de la Superintendencia Financiera de
Colombia deben contar obligatoriamente con el sistema de administracion del riesgo operativo
SARO establecido por la Circular Bésica Contable y Financiera, Circular Externa 100 de 1995,
emitida por la SFC. Mediante este Sistema se busca que todas las organizaciones de Colombia
puedan contar con una eficiente administracion de los riesgos operativos presentes en sus
organizaciones, con el principal objetivo de que puedan minimizar la probabilidad de que ocurran
sucesos imprevistos o reducir las consecuencias de los impactos que generarian en caso de que

ocurrieran.

Ahora bien, existen 5 clases de riesgo operativo: Fraude Interno, Fraude Externo, Relaciones
laborales, Clientes y Dafios a activos fisicos.Para poder controlar cada riesgo operativo se necesita
elaborar un plan de manejo especifico para cada uno, donde se establezcan estrategias para tratar

efectivamente cada tipo de riesgo.

De lo anterior, se puede deducir que el disefio de un plan de accién para gestionar el riesgo

operativo identificado en la sucursal Cauca dentro del SARO le permite:

e Aumentar la probabilidad de alcanzar los objetivos y proporcionar a la Administracion un
aseguramiento razonable con respecto al logro de los mismos.

e Ser consciente de la necesidad de identificar y tratar los riesgos en todos los niveles de la
entidad.

e Establecer una base confiable para la toma de decisiones y la planificacion.

e Proponer estrategias enfocadas a la disminucion del riesgo operativo.

1 Clasificacion de los eventos de riesgo operativo

1. Fraude Interno: Actos que de forma intencionada buscan defraudar o apropiarse indebidamente de activos de la entidad o incumplir normas
o leyes, en los que estd implicado, al menos, un empleado o administrador de la entidad. 2. Fraude Externo: Actos, realizados por una persona
externa a la entidad, que buscan defraudar, apropiarse indebidamente de activos de la misma o incumplir normas o leyes. 3. Relaciones laborales
Actos que son incompatibles con la legislacién laboral, con los acuerdos internos de trabajo y, en general, la legislacion vigente sobre la materia.
4. Clientes Fallas negligentes o involuntarias de las obligaciones frente a los clientes y que impiden satisfacer una obligacion profesional frente a
éstos. 5. Dafios a activos fisicos. Pérdidas derivadas de dafios o perjuicios a activos fisicos de la entidad. (CAP XXl reglas relativas a la
administracion del riesgo operativo,2006)
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1.3.0bjetivos

Los objetivos que se establecieron en el plan de trabajo inicial son los siguientes:

1.3.1. Objetivo General

Establecer una propuesta para gestionar el riesgo operativo en Positiva Compafiia de Seguros S.A-

Sucursal Cauca, a partir del analisis de informacién del afio 2017.

1.3.2. Objetivos Especificos

M Establecer el contexto donde se presenta el riesgo operativo con el fin de definir los

pardmetros bésicos dentro de los cuales deben administrar el riesgo.

M Identificar el tipo de riesgo que se ha de gestionar, por medio del estudio de los eventos

inmersos en el GIS.

M Analizar el riesgo existente con el fin de definir el tratamiento méas adecuado y eficaz en

términos de tiempo y costo.

M Evaluar el riesgo existente para la toma de decisiones basadas en los resultados del analisis

del riesgo.

M Disefar un plan de accion para gestionar el riesgo operativo inmerso en el proceso de la

gestion Integral del Siniestro de la Sucursal Cauca.



15

CAPITULO II

2. CONTEXTUALIZACION TEORICA

En el presente capitulo se mencionan apartes tedricos que sirven como sustento ante las
proposiciones planteadas, de igual manera se pone en contexto donde actualmente se desenvuelve

la Positiva Compafiia de seguros sucursal Cauca.

2.1.Marco Tedrico

Definicion de Riesgo

La palabra riesgo, presume una posicion negativa o simplemente una connotacion de que algo no
esta bien. La mejor definicion se encuentra en la Norma Técnica Colombiana NTC 5254 (2006)
donde establece que “el Riesgo es la posibilidad que ocurra un evento o alguna situacion que podria
impactar el objetivo de una organizacién”. El riesgo se puede considerar como una amenaza en
todas las Organizaciones ya que en su diario vivir se enfrentan en sus actividades a un conjunto de

eventos que pueden llevar a que no se alcancen los resultados y objetivos planteados.

Dentro la actividad aseguradora en Colombia se pueden encontrar diferentes tipos de riesgos, entre
ellos se encuentran: riesgo de mercado, riesgo de crédito, riesgo de liquidez, riesgo de suscripcion,
riesgo legal, riesgo reputacional, riesgo operativo. (Confianza S.A, 2011). De los anteriores
riesgos, uno que ha tomado fuerza en los Gltimos afios es el riesgo operativo, dado la relevancia
gue ha empezado a tener en la gestion que realizan las Organizaciones y en las reglamentaciones
que han expedido los diferentes entes de control del mundo en relacion con la administracion de

este riesgo.
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Ahora bien, entre las definiciones mas acertadas de riesgo operativo se encuentran las siguientes:

M En BASILEA 112 el riesgo operativo se define como el riesgo de pérdida debido a la
inadecuacion o a fallos de los procesos, el personal y los sistemas internos o bien a causa

de acontecimientos externos.

M De acuerdo con la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC), 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. Esta definicidn incluye el riesgo legal y reputacional, asociados
a tales factores. (SFC, Circular Externa 041 de 2007, pag. 1).

El riesgo operativo se genera por los siguientes factores (SFC, 2007, pag. 2):

X Recurso Humano: Es el conjunto de personas vinculadas directa o indirectamente con la
ejecucion de los procesos de la entidad.

X Procesos: Es el conjunto interrelacionado de actividades para la transformaciéon de
elementos de entrada en productos o servicios, para satisfacer una necesidad.

X Tecnologia: Es el conjunto de herramientas empleadas para soportar los procesos de la
entidad. Incluye: hardware, software y telecomunicaciones.

X Infraestructura: Es el conjunto de elementos de apoyo para el funcionamiento de una
organizacion. Entre otros se incluyen: edificios, espacios de trabajo, almacenamiento y
transporte.

X Externos: Son situaciones asociadas a la fuerza de la naturaleza u ocasionadas por terceros,

gue escapan en cuanto a su causa y origen al control de la entidad.

2 En junio de 2004, el Comité de Supervision Bancaria de Basilea publicé el documento “Convergencia Internacional
de medidas y normas de capital: marco revisado”, mas conocido como Basilea Il. tiene por objetivo construir una
base sélida para la regulacién prudente del capital, la supervisidn y la disciplina de mercado, asi como perfeccionar
la gestion del riesgo y la estabilidad financiera.
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Clases de Riesgo Operativo
Los riesgos operativos pueden presentar un amplio abanico de formas en las Organizaciones, con

el fin de facilitar su gestion se ha determinado la siguiente clasificacion (SFC, 2007, pag. 2 — 3):

X Fraude Interno: Actos que de forma intencionada buscan defraudar o apropiarse
indebidamente de activos de la entidad o incumplir normas o leyes, en los que esta
implicado, al menos, un empleado o administrador de la entidad. Ejemplos: robo por parte

de empleados, utilizacion de informacion confidencial en beneficio propio.

X Fraude Externo: Actos, realizados por una persona externa a la entidad, que buscan
defraudar, apropiarse indebidamente de activos de esta o incumplir normas o leyes.

Ejemplos: Atraco, falsificacion, intrusion a los sistemas informaticos.

X Relaciones laborales: Actos que son incompatibles con la legislacién laboral, con los
acuerdos internos de trabajo y, en general, la legislacion vigente sobre la materia.

Ejemplos: Infraccidn en las normas de salud ocupacional, acusaciones de discriminacion.

X Clientes: Fallas negligentes o involuntarias de las obligaciones frente a los clientes y que
impiden satisfacer una obligacion profesional frente a éstos. Ejemplos: Abuso de
informacion confidencial de los clientes, lavado de dinero, ventas de productos no

autorizados.

X Dafios a activos fisicos: Pérdidas derivadas de dafios o perjuicios a activos fisicos de la

entidad. Ejemplos: Terrorismo, vandalismo, desastres naturales.

X Fallas tecnoldgicas: Pérdidas derivadas de incidentes por fallas tecnolégicas. Ejemplos:

Fallas del hardware, fallas del software, fallas en las telecomunicaciones.

X Ejecucion y Administracion de procesos: Péerdidas derivadas de errores en la ejecucion

y administracion de los procesos. Ejemplos: Errores en la introduccion de datos, Falta de
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oportunidad en la respuesta, errores en los modelos, deficiencias en la administracion de

los proveedores.

Sistema de Administracion de Riesgo Operativo (SARO)

En el afio 2007; la Superintendencia Financiera de Colombia; expidio la Circular Externa 041 de
2007 la cual establece los requisitos para la implementacion de un Sistema de Administracion de
Riesgo Operativo (SARO). ElI SARO es el conjunto de elementos tales como politicas,
procedimientos, documentacion, estructura organizacional, registros de eventos de riesgo
operativo, drganos de control, plataforma tecnoldgica, divulgacion de informacién y capacitacion
mediante los cuales las entidades identifican, miden, controlan y monitorean el riesgo operativo
(SFC, 2007, pag. 3).

Dentro de los elementos del SARO se encuentra el registro de eventos de riesgo operativo; en el
cual las entidades deben construir el registro y mantenerlo actualizado. Este registro debe contener
todos los eventos de riesgo operativo que cumplan las siguientes caracteristicas (SFC, 2007, pag.
7):

X Generan pérdidas y afectan el estado de resultados.

X Generan pérdidas y no afectan el estado de resultados.

X No generan pérdidas y por lo tanto no afectan el estado de resultados.

Norma Técnica Colombiana sobre Gestion de Riesgo (NTC — 5254)

En el afio 2004 el ICONTEC publico la NTC-5254 basado en el AS/NZ 4360:1999; el cual

proporcionaba un marco para el proceso de gestion de riesgo gue consta de los siguientes pasos:

A) Establecimiento del Contexto: es necesario para definir los parametros basicos dentro de
los cuales deben administrarse los riesgos y para proveer una guia para las decisiones
dentro de estudios de administracién de riesgos mas detallados. Esto establece el alcance
para el resto del proceso de administracion de riesgos. Deben incluirse el ambiente interno

y externo y sus interfaces correspondientes.
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Establecimiento del Contexto externo. Esta etapa define el ambiente externo en el cuél
funciona la organizacion, también la forma como se relacionan. Puede incluir, por ejemplo:
Ambiente de negocio, social, reglamentario, cultural, competitivo, financiero y politico;
Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la organizacion; Las partes externas
involucradas; Las directrices clave del negocio. Es particularmente importante considerar
las concepciones y los valores de las partes externas involucradas y establecer politicas
para la comunicacion de esas partes. Esta etapa es importante porque con ello se puede
asegurar que las partes involucradas y sus objetivos se tienen en cuenta cuando se
desarrollan criterios para la gestion de riesgo y que las amenazas oportunidades y amenazas

generadas externamente se consideran de forma adecuada.

Establecimiento del contexto interno. Esta se debe realizar al antes de comenzar las
actividades de gestion de riesgo para comprender la organizaciéon. Las areas claves
incluyen: Cultura, Partes internas involucradas, Estructura, Capacidades en términos de
recursos tales como personas, sistemas, procesos y capital, Metas, objetivos y las

estrategias establecidas para lograrlos.

Establecimiento del Contexto del proceso especifico. Implica subdividir la actividad, el
proceso, el proyecto o el cambio en conjuntos de elementos 0 pasos para proporcionar un

marco l6gico que ayude a garantizar que no se omitan riesgos significativos.

Identificacién de los Riesgos: Esta fase busca identificar los riesgos que se han de
gestionar, usando un proceso sistematico bien estructurado ya que un riesgo no identificado
en esta etapa puede ser excluido de un analisis posterior.

¢ Qué puede suceder, donde y cuando? El propésito es generar una lista de las fuentes de
riesgos y de los eventos que pueden tener impacto en el logro de cada uno de los objetivos
identificados en el contexto. Estos eventos pueden evitar, degradar retrasar o potenciar el
logro de estos objetivos.

¢Por que y como puede suceder? Una vez identificado lo que pueda suceder, es necesario
considerar las posibles causas. Ello a muchas formas en que un evento puede ocurrir.

Herramientas Técnicas. Los enfoques empleados para identificar los riesgos incluyen
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listas de verificacion, juicios basados en la experiencia y los registros, diagramas de flujo,
lluvia de ideas, andlisis de sistemas, analisis de escenarios y técnicas de ingenieria de
sistemas. El enfoque utilizado dependera de la naturaleza de las actividades que se revisa,
los tipos de riesgos, el contexto organizacional y el proposito del estudio de gestion de

riesgo.

Analisis de los riesgos: consiste en desarrollar el entendimiento del riesgo. Suministra una
entrada para las decisiones sobre si es necesario tratar los riesgos y las estrategias de
tratamiento del riesgo mas adecuadas y eficaces en términos de costo. El analisis implica
la consideracion de las fuentes de riesgo, sus consecuencias positivas y negativas y la
posibilidad de que dichas ocurrencias puedan ocurrir. El riesgo se analiza combinando las
consecuencias con su posibilidad.

Consecuencias y posibilidades. La magnitud de las consecuencias de un evento, si
ocurriera, y la posibilidad del evento y sus consecuencias asociadas se evaltan en el
contexto de la eficacia de las estrategias y controles existentes. Las consecuencias y la
posibilidad se combinan para producir un nivel de riesgo. Las consecuencias y la
posibilidad se pueden estimar utilizando analisis y célculos estadisticos, igualmente se
puede hacer una estimacion subjetiva que refleje el grado de creencia de que se producira
un evento o resultado particular. Se deberia utilizar las fuentes de informacion y las técnicas
mas pertinentes en el analisis de las consecuencias y la posibilidad.

Las fuentes de informacion pueden incluir las siguientes: Registros anteriores, Experiencia
practica y pertinente, Literatura pertinente publicada, Investigacion de mercado,
Resultados de consulta publica Conceptos de especialistas y expertos. Las técnicas
incluyen: Entrevistas estructuradas, uso de grupos multidisciplinarios de expertos,

evaluaciones individuales empleando cuestionarios

Evaluacion de los Riesgos: El propoésito de la evaluacién del riesgo es tomar decisiones,
basadas en los resultados del andlisis del riesgo. La evaluacion del riesgo implica
comparacion del nivel de riego hallado durante el proceso de analisis con los criterios de

riesgo establecidos al considerar el contexto.
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E) Tratamiento de los riesgos: El tratamiento del riesgo implica la identificacion de opciones
para tratar los riesgos, la valoracion de tales opciones y la preparacion e implementacion

de los planes de tratamiento. Las opciones de tratamiento para los riesgos incluyen:

e Evitar el riesgo decidiendo no empezar ni continuar con la actividad que origina
el riesgo.

e Cambiar la posibilidad del riesgo para reducir la posibilidad de resultados
negativos.

e Cambiar las consecuencias para reducir la extension de las perdidas.

e Compartir el riesgo.

e Retencion del riesgo.

Las opciones del tratamiento del riesgo deberian considerar los valores y percepciones de las partes
involucradas y las formas mas adecuadas para comunicarse con ellas. El tratamiento del riesgo
puede introducir riesgos nuevos que es necesario identificar, valorar, tratar y monitorear.

Preparacion e implementacion de los planes de tratamiento. El propdsito de los planes de
tratamiento es documentar la forma en que se van a implementar las opciones elegidas. Los planes
de tratamiento deben incluir: Acciones propuestas, requisitos de recursos, Responsabilidades,

cronograma, medidas del desempefio, requisitos de presentacion de informes y monitoreos.

F) Monitoreo y Revisidn: La revision continua es esencial para garantizar que el plan de
gestion sigua siendo pertinente. El monitoreo y la revision implica lecciones de aprendizaje
debido a los procesos de gestion de riesgo, mediante la revision de eventos, los planes de

tratamiento y sus resultados.

G) Comunicacién y Consulta: es importante desarrollar un plan de comunicacion tanto para
las partes involucradas internas como externas en las primeras etapas del proceso. Este plan
deberia abordar temas relacionados con el riesgo en si y con el proceso para gestionarlo.
Lo anterior se desarrolla con el objetivo de asegurar que los responsables de implementar
la gestion del riesgo y los directamente interesados entiendan la base sobre la cual se toman

las decisiones y el porqué de las acciones particulares requeridas.
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Medicién del Riesgo Operativo

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

La probabilidad de ocurrencia se entiende como la frecuencia con la que se presenta el riesgo
operativo en una entidad financiera. La magnitud del impacto es la dimension de las consecuencias
de la materializacion de un riesgo; estas consecuencias pueden ser economicas, legales o
reputacionales. Como resultado de esta medicion se obtiene el nivel de riesgo inherente o severidad
del riesgo operativo de la Organizacion.

las organizaciones realizan en primera instancia, una medicion cualitativa de los riesgos operativos
que pueden afectarlos, considerando la opinion de los diferentes expertos que las conforman. Esta
medicion de tipo cualitativo se realiza por la ausencia de datos histéricos que permiten realizar

mediciones cuantitativas del riesgo operativo.

Para mostrar de una manera sencilla y préctica el resultado de la medicién de los riesgos
operativos; las organizaciones utilizan la matriz de riesgos o severidad, la cual permite clasificar

los riesgos a partir de la valoracion realizada a la probabilidad de ocurrencia y a la magnitud del

impacto.
Figura N° 1. Matriz de Severidad o nivel de riesgo.
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Fuente: Elaboracion propia
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A partir de las matrices de riesgo las organizaciones determinan aquellos riesgos que deben
gestionarse prioritariamente y aquellos que estdn adecuadamente controlados y no requieren

acciones adicionales.

2.2.Marco Contextual

Dentro del marco contextual se presenta una contextualizacion de Positiva compariia de seguros
S.A., en donde se describe su historia, su filosofia, direccionamiento estratégico entre otros

aspectos para dar a conocer los factores mas importantes que caracterizan a esta organizacion.

2.2.1. Historiay Aspectos generales de Positiva compafia de seguros S.A.

Positiva Compafiia de Seguros es una entidad colombiana administradora de riesgos laborales y
de seguros de vida fundada en el afio 2008. La compafiia es el fruto de un proceso de trasformacion
del Seguro Social que se inici6 con el documento CONPES 3456 de enero 15 de 2007 vy el
documento CONPES 3494 del 13 de noviembre de 2007. Aunque la Compafiia parece joven,
cuenta con mas de cincuenta afios en el mercado, pues Seguros Tequendama de Vida se crea y
constituye mediante escritura publica 375 del 11 de febrero de 1956. Desde 1995 comienza a
formar parte de una de las aseguradoras mas sélidas y grandes del pais: La Previsora S.A decidio
cambiar el nombre por la marca Positiva Compafiia de Seguros S.A y a partir del 1° de septiembre
de 2008 comienza a operar bajo ese nombre. EI cambio se oficializ6 mediante escritura 1260 de
30 de octubre de 2008, de la Notaria 74 del Circulo de Bogota, con la respectiva inscripcion y

registro mercantil que se efectud ante la Camara de Comercio de Bogota en la misma fecha

2.2.2. Filosofia

Hoy en dia, Positiva Compafiia de seguros S.A satisface las necesidades de seguridad y proteccion
de las personas que estan dentro del mercado colombiano con honestidad y compromiso, con la

filosofia de creer que lo bueno debe ser para todos.
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Actualmente, Positiva cubre 11 ramos autorizados de servicio: ARL-riesgos laborales, vida grupo,
vida individual, salud, rentas vitalicias, exequias, conmutacion pensional, Accidentes personales,
pensiones voluntarias, desempleo y BEPS. La compafiia tiene cobertura en los 32 departamentos
del pais, cuenta con 755 trabajadores directos aproximadamente y 700 aliados estratégicos. La
compaiiia cuenta con un total de 6°241.433* asegurados en los ramos ARL y VIDA y con més de
405.100** empresas afiliadas.> La compafiia cuenta con un sistema integrado de gestion
implementado bajo las normas I1ISO 9001, 1ISO 14001, OSHAS 18001, con reconocimiento
internacional de IQNET vy el sello por parte del departamento de la funcion publica ante la
implementacion de la NTCGP 1.000.

2.2.3. Direccionamiento Estratégico

Positiva compafiia de seguros S.A, es una sociedad andnima con régimen de empresa industrial y
comercial del estado. El nombre POSITIVA es un fiel reflejo de la filosofia y la forma de trabajar
de todos y cada uno de los que hacen parte de la compafia. Es una compafiia emprendedora,
siempre dispuesta a ofrecer los mejores servicios a sus asegurados, trasmitiendo a través de su

nombre Seguridad, Energia, Optimismo, Confianza y Positivismo a sus afiliados.

2.2.3.1. Misién

“Protegemos integralmente a las personas y sus familias con un equipo humano competente y
comprometido, ofreciendo soluciones de aseguramiento y prevencion para generar valor a la

sociedad”.

2.2.3.2. Vision

“Ser la compaiiia lider en seguros de personas, reconocida por la calidad de sus servicios”.

3 Informacién recuperada del portafolio de servicios POSITIVA 2016*cifra ARL: formato estadistico 250 transmitido
a la superintendencia financiera de Colombia con corte al 30 de noviembre de 2016. ***cifra vida: informacion
entregada por la gerencia de producto Vida con corte al 30 de noviembre de 2016.
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2.2.3.3. Objetivos Estratégicos

Teniendo en cuenta que el modelo de operacidn de Positiva es basado en procesos, la alta direccion
de la compaiiia ha decido establecer los objetivos estratégicos para cada proceso que trabajan en
cohesidn para lograr el cumplimiento de su mision y vision. En la siguiente imagen se muestran

los objetivos propuestos para el afio 2018:

Figura N° 2. Objetivos Estratégicos Positiva 2018

<+ ROE

*« ROA

+ Solvencia
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Fuente: Recuperado de Alineacidn estrategia corporativa con el SIG POSITIVA- ICONTEC, 2017.

PROCESOS L

2.2.3.4. Propuesta de valor

Positiva cuenta atributos que se reflejan en los productos y servicios, los cuales generan fidelidad

y satisfaccion en sus clientes. “Seguros hechos pensando en ti”:

M Solucion a sus necesidades
M Oportunidad y sencillez en momentos de verdad
M Asesoria técnica especializada
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M Calidez en el servicio
M Comunicacion clara, concreta y veraz

M Informacién en tiempo real
2.2.3.5. Estructura Organizacional

Figura N° 3.0rganigrama Positiva Compaiiia de seguros S.A

Fuente: www.positiva.gov.co/positiva/Compania/Paginas/Organigrama.aspx
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2.3.Marco Legal

La actividad aseguradora en Colombia estad regulada por la Superintendencia Financiera de
Colombia, organismo de caracter técnico adscrito al Ministerio de Hacienda y Credito Pablico
quien ejerce el control, vigilancia e inspeccidn de quienes desempefian la actividad financiera y
aseguradora en el pais. La Constitucién Nacional establece que la actividad aseguradora en
Colombia es de interés publico, razén por la cual solo puede ser ejercida en el pais previa

autorizacion del estado.
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o LEY 45 DE 1990
Por la cual se expiden normas en materia de intermediacion financiera, se regula la actividad

aseguradora, se conceden unas facultades y se dictan otras disposiciones.

o CIRCULAR EXTERNA 041 DE 2007.
La Superintendencia Financiera de Colombia, como ente regulador, expidio circular mediante la
cual se establece los pardmetros minimos y las reglas relativas a la administracion del riesgo
operativo que debe cumplir el Sistema de Administracién de Riesgo Operativo (SARO) de sus

organizaciones vigiladas.

o NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC 5254,
La administracion de Riesgos es una parte fundamental de la Gobernabilidad corporativa que busca
contribuir eficientemente en la identificacion, andlisis, tratamiento, comunicacion y monitoreo de
los riesgos del negocio. La norma técnica colombiana de gestion del riesgo 5254 es una traduccion
idéntica de la norma técnica Australiana AS/NZ 4360:2004 de amplia aceptacion y reconocimiento
a nivel mundial para la gestion de riesgos independiente de la industria o el negocio que desee

emplearla.

o NORMA ISO 31000.
Es la norma internacional para la Gestion de Riesgos. Al proporcionar principios y Guia
exhaustivos, esta norma ayuda a las organizaciones en sus analisis y evaluaciones de riesgos. Tanto
si trabaja en una empresa publica, privada o comunitaria, puede beneficiarse de la norma ISO
31000, puesto que se aplica a la mayoria de las actividades empresariales, incluyendo la

planificacidn, operaciones de gestién y procesos de comunicacion.

o DECRETO 4485 de 2009.
Por el cual se adopta la actualizacion de la NTCGP a su version 2009. Numeral 4.1 Requisitos
generales literal g) “establecer controles sobre los riesgos identificados y valorados que puedan
afectar la satisfaccion del cliente y el logro de los objetivos de la entidad; cuando un riesgo se

materializa es necesario tomar acciones correctivas para evitar o disminuir la probabilidad de que
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vuelva a suceder”. Este decreto aclara la importancia de la Administracion del riesgo en el Sistema

de Gestion de la Calidad en las entidades.

o DECRETO 1599 DE 2005.
se adoptd el Modelo Estandar de Control Interno (MECI) para todas las entidades, en el que la
“Administracion del Riesgo” se define como uno de los componentes del Subsistema de Control
Estratégico y en el Anexo Técnico como “el conjunto de elementos de control que, al
interrelacionarse, permiten a las entidades evaluar aquellos eventos negativos, tanto internos como
externos, que puedan afectar o impedir el logro de sus objetivos institucionales o los eventos
positivos que permitan identificar oportunidades para un mejor cumplimiento de su funcion. Se
constituye en el componen te de control que al interactuar sus diferentes elementos le permite a la
entidad publica auto controlar aquellos eventos que pueden afectar el cumplimiento de sus

objetivos.
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CAPITULO IlI

3. CONTEXTUALIZACION METODOLOGICA

En el presente capitulo se describe la metodologia que se utilizo para el disefio de la propuesta para

gestionar el riesgo operativo en Positiva Compariia de seguros, sucursal Cauca.

3.1.Metodologia

La metodologia utilizada para desarrollar el presente trabajo es la que se encuentra expuesta en la
Norma Técnica colombiana NTC 52541 (Primera Actualizacién 2006-09-12) aplicada en el
Manual para la Gestién de Riesgos del negocio de Positiva afio 2016, debido a que hace parte de
la reglamentacion interna de la Compafiia, realizar la gestion de cualquier tipo de riesgo mediante

el proceso que se ilustra a continuacion:

Figura N° 4.Etapas de la Gestion del Riesgo
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Fuente: Manual para la Gestion de Riesgos del negocio de Positiva, 2016.
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La Gestion de riesgos del negocio en Positiva se desarrolla considerando las siguientes etapas:

a. Establecer el Contexto
Esta etapa tiene como objetivo alinear la gestion de riesgos del negocio con la estrategia

corporativa (misién, vision, objetivos estratégicos, estrategias y lineas de negocio).

b. Identificacion de Riesgos
El proposito de esta fase es generar una lista exhaustiva de riesgos a través de las respuestas
a cuatro preguntas: (Qué? ;Cémo? ;Por qué? Y ;Donde? Se originan o se pueden originar
eventos de riesgo que afecten negativamente el cumplimiento de los objetivos de la

compafiia, de un proceso, de un area, un producto o un proyecto.

c. Analisis de Riesgo
En esta etapa se establece la probabilidad de ocurrencia de los riesgos y el impacto de sus
consecuencias. La calificacion del impacto y de la probabilidad de ocurrencia se combinan

para producir un nivel de riesgo estimado.

d. Evaluacion de Riesgos
Esta etapa comprende la comparacién del nivel de riesgo estimado con el nivel de riesgo
aceptado, con el fin de priorizar y asignar recursos de manera eficiente para la gestion de

riesgos.

e. Tratamiento de Riesgos
Esta etapa tiene como fin identificar, registrar, evaluar y elegir el conjunto de actividades
a ejecutarse para mitigar el riesgo y ajustar de esta manera el nivel de riesgo al maximo

aceptable.

f.  Monitoreo y Revision
El objetivo de esta etapa es asegurar la retroalimentacion requerida para garantizar la
mejora continua del proceso de gestion de riesgos, considerando que los riesgos no son

estaticos y necesitan ser monitoreados continuamente.
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g. Comunicaciony consulta
El objetivo de esta etapa es proveer y compartir informacion, asi como comprometer a los

grupos de interés de la Compafiia en relacion con la administracion de riesgos.

Hay que mencionar que las etapas de monitoreo y revision, comunicacion y consulta no se tuvieron
en cuenta para el desarrollo del trabajo, ya que es responsabilidad del lider del proceso estar
monitoreando continuamente que se estén realizando las actividades del plan de accion, al igual

que compartir la informacion que se le entrega en este trabajo con los grupos de interés.

Ahora bien, dentro de las técnicas implementadas para la obtencion de informacion necesaria para

el desarrollo de la propuesta para gestionar el riesgo operativo fueron:

v' La observacion y analisis
Lo primero que se realizo al inicio del estudio fue observar y entender el proceso de la gestién
integral del siniestro de la sucursal Cauca con su respectivo lider y a través del analisis la
informacion suministrada se pudieron identificar los riesgos que se estaban materializando dentro

de las actividades del proceso.

v' La Entrevista
Se realizaron entrevistas al Gerente de la sucursal, el ingeniero Felipe Campo y al profesional lider
del proceso de la gestion integral del siniestro, el sefior Jhon Ortega, con el fin de establecer cuales
eran los factores de riesgos que estaban llevando a la sucursal a incurrir en pérdidas econémicas,
para posteriormente establecer la valoracion de la probabilidad de ocurrencia y la magnitud del
impacto de los riesgos identificados.
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CAPITULO IV

4. DESARROLLO DEL TRABAJO

4.1.Proposito del Trabajo

La propuesta aqui planteada fue realizada con el propoésito de brindar a Positiva Compaiiia de
seguros sucursal Cauca un plan de accion que le permita gestionar el riesgo operativo inmerso en
su proceso de la Gestion integral del siniestro. Lo ideal es que la propuesta se convierta en una
guiaen la que se priorizan las acciones mas importantes que permiten el cumplimiento de las metas
establecidas en los indicadores del proceso mencionado y del indice combinado, el cual mide la

rentabilidad de la Sucursal.

4.2.Desarrollo del Trabajo

El presente informe final fue desarrollado en fases secuenciales que coinciden estrictamente con
cada uno de los objetivos especificos formulados y con la metodologia presentada en el capitulo
anterior para obtener una propuesta que permita la gestion del riesgo operativo en Positiva Sucursal

Cauca.

4.2.1. Establecimiento del Contexto

Se debe establecer el contexto porque es necesario para definir los pardmetros basicos dentro de
los cuales deben administrarse los riesgos y para proveer una guia para las decisiones dentro de

estudios de administracion de riesgos mas detallados.
a. Definicion del Contexto Interno

Partiendo de la necesidad de comprender la organizacion, se define el contexto interno como el
ambiente interno en el cual Positiva realiza su actividad y busca alcanzar los objetivos propuestos.

Dentro del contexto interno se analizaron los aspectos mas relevantes que son propios de la
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comparfiia, como: mision, vision, objetivos estratégicos, estructura organizacional, recursos y

modelo de operacion bajo el cual lleva a cabo todas sus operaciones.

Es importante conocer la mision y vision de la compafiia ya que permite conocer la razén de ser

de su existencia y hacia donde quiere llegar la entidad con el desarrollo de su actividad econémica.
o Misién

“Protegemos integralmente a las personas y sus familias con un equipo humano competente y

comprometido, ofreciendo soluciones de aseguramiento y prevencion para generar valor a la

sociedad”.

o Vision

“Ser la compatiia lider en seguros de personas, reconocida por la calidad de sus servicios”.

En Positiva, todas las acciones estan encaminadas hacia el cumplimiento de lo que se han
propuesto afio tras afio, teniendo en cuenta su mision y vision. Para ello, los colaboradores de la
Compaiiia siendo conscientes de la importancia del cumplimiento de los objetivos y metas, se han
apropiado de los valores corporativos los cuales son: cumplimiento, confianza, respeto y

honestidad.

o Recursos
Positiva es una compafiia de caracter estatal que cuenta con diferentes productos para cubrir el

sector de ARL y seguros. La composicion accionaria de la compafiia esta distribuida asi:

= Ministerio de hacienda y crédito publico: 91,46%
= Laprevisora compafia de seguros: 8,51%
= Capital privado: 0,03%

= Reservas superiores a 3.6 billones para la atencion de siniestros.
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o Objetivos Estratégicos
Los objetivos estratégicos establecidos en Positiva compafiia de seguros, son los fines 0 metas
desarrollados a nivel estratégico que pretende alcanzar en el afio 2018, realizando acciones que le
permitan cumplir con su mision, inspirados en la vision. Los objetivos que se han planteado en
cada uno de los procesos y subprocesos de la empresa son considerados esenciales para alcanzar

el éxito futuro de la compafiia.

La ocurrencia del riesgo operativo esta afectando directamente el cumplimiento de los objetivos
financieros debido a que estan ocurriendo perdidas econdémicas al liberarse la reserva para el pago
de las prestaciones asistenciales las cuales presuntamente no han sido utilizadas por los afiliados
correctamente. Todo esto, afecta directamente al cumplimiento de la meta del indice combinado
el cual mide la rentabilidad de la compafiia. Es una prioridad dirigir los esfuerzos de todos los
involucrados para atender de manera rapida y oportuna la situacion presentada, para que al

terminar el afio 2018, se pueda llegar al cumplimiento de los objetivos propuestos.

o Modelo de Operacién

Positiva trabaja bajo un enfoque de operacion por procesos, en el que por medio de un mapa de
procesos se representa graficamente la interrelacion existente entre todos sus procesos y
subprocesos. El objetivo de este mapa es conocer de forma muy detallada y profunda el

funcionamiento de los procesos y actividades en los que la Compafiia esta involucrada.


https://www.captio.net/blog/5-herramientas-para-la-mejora-de-procesos
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Figura N° 5.Modelo de Operacion Positiva Compafiia de seguros
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Gestion de reservas
y reaseguros

Gestion | Gestion
de las Tic | de activos

Gestiéon de evaluacién y control

de interés

EVALUACION
YCONTROL

Fuente: recuperado del Sistema Integrado de Monitoreo, Procesos, Personas y planeacion estratégicos, Positiva

compariia de seguros S.A.

La perspectiva Misional de Positiva se encuentra dividida en cuatro grandes macroprocesos:
gestion comercial, gestion del cliente, gestion integral del portafolio y gestion de reservas y

reaseguros.

El riesgo operativo que se va a gestionar esta inmerso en el proceso de la Gestion del Siniestro, el
cual hace parte del macroproceso de la Gestion del Cliente. El objetivo de la gestion del siniestro
es garantizar la atencion integral de los siniestros, dando la cobertura de las prestaciones
asistenciales y econdémicas, en cumplimiento de la normatividad vigente, a través del modelo de

relacionamiento con los clientes para los diferentes ramos y productos de la Compafiia.
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Equipo Comercial y de Servicio Positiva Sucursal Cauca

Figura N° 6.0rganigrama Positiva-Sucursal Cauca

GERENTE SUCURSAL
I
ADMINISTRADOR |\ PROFESIONAL . LIDERES EQUIPO GESTOR

INTEGRALES
SERVICIO

DIRECTOR
IMERCIAL ARL

MEDICO GESTOR DE SIMIESTROS

AUDITOR TECMNICO EN RHI

RED DELHT

Fuente: Recuperado de Propuesta técnica Positiva Compafiia de seguros S.A, 2017.

Como se puede observar en la figura 6, la sucursal Cauca de Positiva cuenta con un equipo gestor

del siniestro dentro de su equipo comercial y de servicio, el cual estuvo apoyando el desarrollo del

presente trabajo desde su inicio con informacion suministrada y la experiencia obtenida en el

proceso.

o

Factores Diferenciales o fortalezas

Positiva actualmente cuenta con varios factores que la diferencian de las demas Compafiias de

seguros del pais, los cuales se convierten en sus fortalezas y la llevan a ser unica en el territorio

nacional. Los factores diferenciadores son:

v
v

Solidez financiera. Reservas superiores a 3.6 billones.

Unica ARL estatal. Respaldo del Gobierno Nacional.

Experiencia. 45 afios de experiencia en el sector de la salud ocupacional y riesgos
profesionales.

Cobertura nacional. Méas de 120 puntos de atencion, en los 32 departamentos del pais.
Unidades especializadas. Laboratorios de higiene y toxicologia, centros de
documentacion y rehabilitacion.
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v' Amplia red asistencial. Integrada por mas de 460 de las mejores clinicas, laboratorios y
centros de diagnostico a nivel nacional.

Cubrimiento de todos los sectores econdmicos.

Centro de formacion en linea “POSIPEDIA”.

Modelo integral del negocio. Atencion personalizada para las empresas afiliadas.
Seguimiento del plan en linea. Ejecucion de los planes de trabajo SST.

Traslado y evacuacioén Aero médica.

AN N N N NN

Cobertura internacional ilimitada en ARL.

o Debilidades

Las debilidades de una empresa enfocan aquellas areas en las que una empresa es deficiente y que
de alguna manera impiden conseguir los objetivos inicialmente planteados. Positiva es consiente
que debe convertir sus debilidades en fortalezas para la Compafiia. Las debilidades que se

evidencian son:

X Incremento de quejas y reclamos por demoras en las prestaciones econdémicas.

X Dificultades en las afiliaciones web que deben realizar los empleadores a sus trabajadores.

b. Definicion del Contexto Externo
Como segundo paso, se debe definir el ambiente externo en el cuél funciona la organizacién y
también la forma como se relaciona. Se deben estudiar los grupos de interés para entender con
quién y cdmo se relaciona la organizacion, las oportunidades y amenazas que encuentra la

compafiia.
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o Partes Externas Involucradas

Figura N° 7.Grupos de interés Positiva Compafiia de Seguros

REUNIONES MENSUALES JUNTA PARTICIPACION POLITICA PUBLICA PARA EL
DIRECTIVA FORTALECIMIENTO DEL SGRL

JUNTA
DIRECTIVA
REALIZACION ENCUESTAS DE
AVANCE EN INICIATIVAS DEL “"mcmucn:u G
GPTW, PROGRAMAS DE ::::N DE DE
BIENESTAR Y SEGURIDAD Y SIS '
SALUD LABORAL COLABORADORES CLIENTES
SECTOR COMUNIDAD
ASEGURADOR
ASISTENCIA A COMITE DE AYUDAS A CUCUTA, NIROS
SOSTENIBILIDAD DE FASECOLDA I COMUNIDAD MUNICIPIO DEL
e TAMBO
ALIADOS
ESTRATEGICOS
ACCIONISTAS
RENDICION DE CUENTAS REALIZACION SEGUNDO

ENCUENTRO DE PROVEEDORES

Fuente: Recuperado de del Sistema Integrado de Monitoreo, Procesos, Personas y planeacidn estratégicos, Positiva

Compafiia de seguros S.A.

Las partes interesadas, son todos aquellos individuos u organizaciones que pueden recibir impactos
de la actividad de Positiva, o que tienen la capacidad de afectar de un modo u otro a la compafiia

con sus actuaciones o decisiones.

Como se puede observar en la imagen 6, son ocho los grupos de interés con los cuales se relaciona
la Compafiia y ha definido las formas como gestionar las relaciones con cada uno de ellos. Positiva
busca la sostenibilidad en sus actividades por ende es de vital importancia conocer a los grupos de
interés, potenciar el dialogo, satisfacer demandas y expectativas, y ser transparentes en la rendicion

de cuentas de sus acciones.
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Oportunidades

En el mercado colombiano de seguros, positiva cuenta con las siguientes oportunidades frente a

las demaés aseguradoras:

v
v

Liderazgo en el mercado de ARL en empresas y trabajadores.

Innovacion de productos para atender las necesidades de los clientes (Rentas Vitalicias,
Vida Grupo, Seguro Exequial, etc.)

Incursion en la venta de servicios especializados ofrecidos por los laboratorios de higiene
y toxicologia.

Convenios con diferentes sectores productivos y académicos para la prestacion de servicios
especializados.

Alto posicionamiento de la marca.

Amenazas

Las amenazas que se identificaron en el contexto de Positiva son las siguientes:

X

X

La geografia de algunos departamentos evita la adecuada atencion a organizaciones de alto
riesgo.
Mayor cuota de mercado en empresas afiliadas de sectores de alto riesgo.

Teniendo en cuenta lo estudiado, se concluy6 que el panorama general dentro del cual opera

Positiva es confortador ya que sus caracteristicas internas son mas fuertes que sus debilidades y

amenazas. Es una compafiia que durante su trayectoria en el mercado se ha consolidado como una

aseguradora diferente tanto por la calidad del servicio, el amplio portafolio de productos que ofrece

y la cobertura en todos los sectores economicos.
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c. Definicién del Contexto del proceso especifico
Consiste en establecer el contexto del proceso en el cual se evidencia la presencia del riesgo
operativo. Se pudo evidenciar gracias a informacion suministrada por el Gerente de la sucursal que
el riesgo operativo estd inmerso dentro del proceso de la Gestion integral del siniestro. A

continuacion, se muestra el proceso expuesto al riesgo en mayor detalle:

Nombre del macro - proceso: | Gestion del cliente

Nombre del proceso: Gestion integral del siniestro
Responsable del proceso Profesional en Gestion del Siniestro- sucursal Cauca.
Objetivo del proceso: Garantizar la atencién integral de los siniestros, dando la

cobertura de las prestaciones asistenciales y econémicas,
en cumplimiento de la normatividad vigente, a través del
modelo de relacionamiento con los clientes para los
diferentes ramos y productos de la Compafiia.

Subproceso Atencidn del siniestro (Accidente de trabajo o
enfermedad laboral).

Figura N° 8. Modelo general de atencion del siniestro de Positiva Compariia de seguros

0—0—0—0—0
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Terapia Fisica Auxilio f .
- Medicamentos -Auxilio funerario

- Traslados
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Fuente: elaboracidn propia
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Finalmente, como resultado del analisis de la primera etapa se obtiene el conocimiento del contexto
donde se presenta el riesgo operativo con el fin de definir los pardmetros basicos dentro de los
cuales deben administrar el riesgo. Los pardmetros basicos en donde se debe gestionar el riesgo

operativo son los siguientes:

Organizacion Positiva compafiia de seguros S.A.
Sucursal Cauca.

Objetivos estratégicos afectados Financieros

Macroproceso Gestion del cliente.

Proceso Gestidn del siniestro.

Subproceso Atencidn del siniestro

4.2.2. ldentificacién del Riesgo

El objetivo especifico de esta etapa es identificar los riesgos inherentes a los procedimientos del
proceso que se ha visto afectado. Para la identificacion de los riesgos se tuvo en cuenta como
criterio basico el aporte de los colaboradores involucrados en la ejecucién del proceso, aporte
generado a través de la realizacién de reuniones en las cuales particip6 el Gerente de la sucursal y
el profesional lider del proceso.

Para cumplir con la identificacion de riesgos se plantearon los siguientes pasos:

4.2.2.1. Entendimiento del Proceso

Para efectuar una adecuada identificacion de riesgos se debe partir de la definicion y conocimiento
claro del objetivo del proceso.
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Nombre del

Proceso: Gestion integral del siniestro

Responsable del Profesional en Gestion del Siniestro

proceso

Garantizar la atencién integral de los siniestros, dando la cobertura
Objetivo del de las prestaciones asistenciales y econdémicas, en cumplimiento de
proceso: la normatividad vigente, a través del modelo de relacionamiento con

los clientes para los diferentes ramos y productos de la Compafiia.

4.2.2.2. Levantamiento o Identificacién de riesgos operativos

En esta etapa se identifican todas aquellas situaciones que se han materializado en el proceso
afectando el logro de los objetivos de este. Para la identificacion de los riesgos se atendieron los

siguientes pasos:

v Revisién de los Registros de la Companiia.
Consistié en una revision general de los documentos que mostraban informacién concerniente al
proceso de la gestion integral del siniestro que realiza la compafiia. El analisis de estos documentos
reveld las desviaciones que aumentaron significativamente la exposicion al riesgo operativo. Por
decision de la Gerencia de la Sucursal y basados en la experiencia acerca del proceso por parte del
profesional encargado, se priorizo la revision de los cinco siniestros que estaban presentando cifras
atipicas durante el afio 2017, basados en los registros que maneja la compafiia dentro de sus bases

de datos y aplicativos.

Lo primero que se hizo fue ingresar al aplicativo Cuida 2.0 que maneja el profesional lider del
proceso, con el propdsito de descargar todos los soportes clinicos que cargaban los roles
autorizadores de la compafiia para generar las autorizaciones de las prestaciones asistenciales a los

afiliados.

Luego se procedié a revisar detalladamente todos y cada uno de los documentos descargados del
aplicativo a fin de encontrar aquellos eventos el riesgo que estan afectando el proceso. En conjunto,
se revisaron alrededor de 500 folios entre historias clinicas, notas de enfermeria, remisiones e

incapacidades médicas emitidas por los proveedores de la Compaifiia.
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v" Validacion Documental

Después de haber revisado los soportes clinicos, se identificaron ciertas inconsistencias o
desviaciones en los documentos que habian sido presentados por los 5 afiliados ante Positiva para
la autorizacion de las prestaciones asistenciales, lo que llevd a realizar una validacion documental

con cada uno de los proveedores.

Se escogieron los folios que presentaban inconsistencias como: fechas incongruentes, alteracion
del tipo de letra, documentos sin firma del médico autorizador, formatos de incapacidades
irregulares; luego se enviaron a cada una de las instituciones prestadoras de salud con el objetivo
de solicitar la autenticacion de los documentos adjuntos.

Como contestacion a las solitudes presentadas ante los diferentes proveedores de salud, estas son

partes de sus respuestas:

o “...el reporte de la paciente No corresponde a la entidad, desconocemos su procedencia

por lo cual adjuntamos nuevamente el reporte original...”

o “...que previa revision y comparacion de los documentos correspondientes al afiliado...,

se ha podido comprobar que no son auténticos...”

o “...conforme al objeto de referencia me permito certificar que la historia clinica del

afiliado...NO es auténtica de la IPS...”

Por politicas de confidencialidad de informacion de la Compafiia, no es posible presentar la

informacién completa suministrada por Positiva y los proveedores.

Finalmente, después de haber realizado la revision y analisis de los cinco casos, se identificaron a
través de una lluvia de ideas realizada junto con el gerente y profesional lider del proceso de la
sucursal los siguientes eventos del riesgo o desviaciones que estan afectando el proceso de la

Gestion del siniestro:
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X Autorizacion de prestaciones asistenciales con documentos soportes ajenos al afiliado

solicitante.

X Presunto fraude por parte de los proveedores de la Compaiiia al momento de facturar los

bienes y/o servicios contratados.

X Gestion de solicitudes para reconocimiento de prestaciones econémicas y asistenciales no
procedentes para obtener un beneficio particular.

X Presunta falsificacion, alteracién o manipulacion de documentos soporte de las solicitudes

de reconocimiento las prestaciones asistenciales.

4.2.2.3. Clasificacion de los Eventos del Riesgo

Una vez identificado y descrito el riesgo, se procede a su calificacion. Para tal fin, todos los eventos
del riesgo operativo deben encontrarse en una de las siguientes categorias establecidas en la
circular emitida por la superintendencia financiera de Colombia “Capitulo XXII reglas relativas a

la Administracion del riesgo operativo™:

o Fraude Interno
Actos que de forma intencionada buscan defraudar o apropiarse indebidamente de activos de la
entidad o incumplir normas o leyes, en los que estd implicado, al menos, un empleado o

administrador de la entidad.

o Fraude Externo
Actos, realizados por una persona externa a la entidad, que buscan defraudar, apropiarse

indebidamente de activos de esta o incumplir normas o leyes.

o Relaciones laborales
Actos que son incompatibles con la legislacién laboral, con los acuerdos internos de trabajo y, en

general, la legislacion vigente sobre la materia.
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o Clientes
Fallas negligentes o involuntarias de las obligaciones frente a los clientes y que impiden satisfacer

una obligacion profesional frente a éstos.

o Danos a activos fisicos

Pérdidas derivadas de dafios o perjuicios a activos fisicos de la entidad.

o Fallas tecnoldgicas

Pérdidas derivadas de incidentes por fallas tecnoldgicas.

o Ejecucion y administracion de procesos

Pérdidas derivadas de errores en la ejecucién y administracion de los procesos.

Considerando los eventos del riesgo identificados se concluye que, de acuerdo a la clasificacion
de los eventos del riesgo operativo plasmada en la circular emitida por la superintendencia
financiera de Colombia “Capitulo XXII reglas relativas a la administracion del riesgo operativo”,
en Positiva compafiia de seguros Sucursal Cauca se esta presentando Fraude externo, debido a que
los afiliados han realizado actos que buscan defraudar y apropiarse indebidamente de activos del
sistema general de riesgos laborales y por ende estan incumpliendo las normas establecidas en el

debido proceso.

4.2.2.4. Identificacion de Causas del Riesgo

Para cada riesgo identificado, se procedi6 a realizar su respectivo analisis de causas. Para tal fin se
utilizo la técnica de lluvia de ideas en una reunion realizada con el Gerente y lider del proceso de
la Sucursal. Las causas raices identificadas se describen y clasifican en las categorias: Recurso

humano, procesos, tecnologia, infraestructura, factores externos.

A continuacion, se relacionan las causas probables que causaron los riesgos, ademas de sus

consecuencias:
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Tabla 1. Causas y Consecuencias de los eventos del Riesgo Operativo

CAUSA N° RIESGO CONSECUENCIA

RECURSO HUMANO.
Error humano de quien
autoriza las prestaciones

asistenciales. Autorizacion de prestaciones Acciones  administrativas e
Desconocimiento del asistenciales con documentos |. L -

R1 - - investigaciones. Afectacién de
proceso. soportes ajenos al afiliado

RECURSO  HUMANO- solicitante. la imagen a nivel regional

PROCESOS. Falta de
revision de los documentos
aportados por el beneficiario.

Fraude por parte de los
proveedores de la Compaiiia al
momento de facturar los bienes
y/0 servicios contratados. Acciones administrativas e
Gestionar solicitudes de | investigaciones. Afectacion de
reconocimiento de prestaciones | la imagen a nivel regional
R3|econdmicas y asistenciales no
procedentes para obtener un
beneficio particular.

FACTORES EXTERNOS. |R2
Intereses propios.
Pretensiones  econdmicas
motivadas por las garantias
ofrecidas por el sistema
general de riesgos laborales.

RECURSO HUMANO. No e .
Falsificar, alterar o manipular

validar la  informacion
. documentos soporte de las . o
contenida en los documentos - . Sanciones. Afectacion imagen a
R4 | solicitudes de reconocimiento

aportados. . . . nivel nacional
o ., las prestaciones asistenciales y
Recibir informacion errada o

. econdmicas.
incompleta.

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.3. Andlisis del Riesgo

El analisis del riesgo busca establecer la calificacion del riesgo en términos de su probabilidad de
ocurrencia y el impacto de sus consecuencias, con el fin de estimar el nivel de riesgo inherente
(Nivel de riesgo que se asume en ausencia de cualquier accion que la gerencia pudiera tomar para

cambiar la probabilidad o impacto del riesgo).
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4.2.3.1. Calificacion de Riesgos

Criterios para la calificacion de la probabilidad de ocurrencia

Positiva Comparfiia de seguros utiliza una metodologia que combina aspectos cuantitativos y
cualitativos para calificar la probabilidad de ocurrencia de los riesgos, estos se deben aplicar en
virtud de la disponibilidad de la informacion. Los dos posibles criterios son: probabilidad
matematica y posibilidad. EI criterio utilizado para la realizacion de este trabajo fue el de la
posibilidad que corresponde a una definicion basada en la experiencia del equipo encargado de la
investigacion, el cual estaba conformado por el Gerente y el profesional del proceso de la Gestion
integral del siniestro de la Sucursal Cauca. Se eligio el criterio de la posibilidad debido a que no
fue posible obtener el nUmero de casos posibles en los que se podia materializar el riesgo para

calcular la probabilidad matematica.

En la siguiente tabla se describen los niveles de probabilidad aplicables en positiva y sus criterios
de calificacion:

Tabla 2. Niveles de probabilidad y criterios de calificacion.

MIVEL PROBABILIDAD POSIBILIDAD VALOR
MATEMATICA

En el ultimo ano, el riesgo

ha ocurrido la mayoria de
las veces que se ejecuta el

CASI CIERTO Mayor al 80% proceso o la actividad. La =1

informacion existente indica

que s presenta mainmo

cada 2 operaciones.
En el dltimo ano, el riesgo
=e ha materializado en

Mayor que 60% varas ocasiones. La
PROBABLE W MENOr gue informacion existente 4
0% permite senalar que se
presenta maximo cada 10

operacionss.

En el ultimo ano, el riesgo
se& ha materializado en
contadas ocasiones. baio
circunstancias nomales La
informacion existente
permite sefialar que se
presenta maximo cada 100
Operaciones.

En el dltimo ano, el riesgo
se ha materializado en

Mayor gue 40%
POSIBLE ¥ MENoT que
6%

contadas ocasiones, bajo
Mayor que 20% drcunstancias
IMPROBABLE Y Mmenor que excepcicnales. La 2
A% informacion disponible
permite inferir que se puedes
presentar maximo cada

En el ultimo ano, el riesgo
MO se ha materializado. Mo
existe informacion al
respecto.

RARC Menor que 20%

Fuente: Manual para la Gestion de riesgos del negocio de Positiva, 2016. Pag. 43.
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La calificacion dada a los riesgos identificados en Positiva-sucursal Cauca fue basada en la

experiencia del profesional lider del proceso de la Gestion integral del siniestro. Los valores

asignados se relacionan en la siguiente tabla:

Tabla 3. Valoracion de la Posibilidad

N° RIESGO POSIBILIDAD

R1 Autorizacion de prestaciones asistenciales con 9
documentos soportes ajenos al afiliado solicitante.

R? Fraude por parte de los proveedores de la Compafiia al 9
momento de facturar los bienes y/o servicios contratados.
Gestionar solicitudes de reconocimiento de prestaciones

R3 | econdmicas y asistenciales no procedentes para obtener un 2
beneficio particular.
Falsificar, alterar o manipular documentos soporte de las

R4 | solicitudes de reconocimiento las prestaciones 2
asistenciales.

Fuente: elaboracion propia

A todos los riesgos se les asigno el valor de dos (2) debido a que se han materializado en el Gltimo

afio en contadas ocasiones y bajo circunstancias excepcionales.

Criterios para la calificacion del impacto de materializacion

La determinacion del impacto de la materializacion del riesgo se realizé mediante una evaluacion

cuantitativa. Se hizo una revision de todas las facturas radicadas y pagadas por concepto de

prestaciones asistenciales de cada caso estudiado, de las cuales un gran porcentaje fueron

autorizadas sin soportes.
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En la siguiente tabla se describen los niveles de impacto aplicables en Positiva y sus criterios de
calificacion:

Tabla 4. Niveles de Impacto y criterios de calificacion

EVALUACION CUANTITATIVA
TIPO DE IMPACTO PERDIDAS ECONOMICAS VALOR
CATASTROFICO Pérdidas > 1.000 SMLV 9
MAYOR 700 SMLV < Pérdidas <=1.000 SMLV 4
MODERADO 400 SMLV < Pérdidas <= 700 SMLV 3
MENOR 100 SMLV < Pérdidas <= 400 SMLV 2
INSIGNIFICANTE Pérdidas <100 SMLV 1

Fuente: Manual para la Gestién de riesgos del negocio de Positiva, 2016. Pag. 44.

La calificacion del impacto de los riesgos se basé en la estimacion del valor de las pérdidas

causadas a la Compaiiia. En la siguiente tabla se relaciona esta informacion:

Tabla 5.Valoracién del Impacto

N° RIESGO IMPACTO

Autorizacion de prestaciones asistenciales con

R1 documentos soportes ajenos al afiliado solicitante.

Fraude por parte de los proveedores de la Compafiia al

R2 . .
momento de facturar los bienes y/o servicios contratados.

Gestionar solicitudes de reconocimiento de prestaciones
R3 | econdmicas y asistenciales no procedentes para obtener 3
un beneficio particular.

Falsificar, alterar o manipular documentos soporte de las
R4 | solicitudes de reconocimiento las prestaciones 3
asistenciales.

Fuente: Elaboracion Propia
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A todos los riesgos se les asigno el valor de tres (3) teniendo en cuenta la valoracion dada por el
Gerente y lider del proceso de la Gestion del siniestro de la Sucursal Cauca. Dicho valor fue
asignado a todos los riesgos por igual debido a que su materializacion en conjunto ha ocasionado
pérdidas econdémicas entre 400 y 700 SMMLV.

Estimacion del nivel de riesgo inherente. (Probabilidad X Impacto)
Una vez definida la probabilidad y el impacto por cada riesgo identificado, se procedi6 a calcular
el nivel de riesgo inherente, multiplicando el valor asignado a la probabilidad por el valor asignado

al impacto.

Figura N° 9. Obtencidn del riesgo inherente

PROBABILIDAD:
(Posibilidad de
ocurrencia)

NIVEL DE RIESGO
—> INHERENTE
(Severidad)
IMPACTO:
w

efectos)

Fuente: Manual para la Gestion de riesgos del negocio de Positiva, 2016. Pag. 45.

En la siguiente tabla se puede observar el valor asignado a la probabilidad (P), el impacto (1) y el
resultado de su multiplicacién equivalente al nivel de riesgo inherente (NRI) en cada riesgo
identificado.
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Tabla 6. Valoracion del Nivel de Riesgo Inherente

Autorizacién de prestaciones asistenciales con
documentos soportes ajenos al afiliado solicitante.

R1

Fraude por parte de los proveedores de la
R2 | Compaiiia al momento de facturar los bienes y/o 2 3 6
servicios contratados.

Gestionar solicitudes de reconocimiento de
R3 | prestaciones econdmicas y asistenciales no 2 3 6
procedentes para obtener un beneficio particular.

Falsificar, alterar o manipular documentos soporte
R4 | de las solicitudes de reconocimiento las 2 3 6
prestaciones asistenciales.

Fuente: Elaboracion propia

4.2.3.2. Matriz de Riesgos

El nivel de riesgo o severidad hallado en la sucursal Cauca, se representd graficamente en la

siguiente matriz de riesgos:

Figura N° 10. Matriz de Riesgos Positiva Sucursal Cauca

5. CASI CIERTO

2 NIVEL DE
S 4.PROBABLE RIESGO
: EXTREMO
g 3. POSIBLE ALTO
2. IMPROBABLE MODERADO
BAJO

1. RARO 5

L.INSIGNIFICANTE 2.MENOR 3.MODERADO 4.MAYOR 5.CATASTROFICO

IMPACTO

Fuente: Elaboracion propia

El valor encontrado para el NRI para cada riesgo equivale a seis (6), lo que significa que Positiva
sucursal Cauca esta obre un nivel de riesgo operativo moderado, el cual por decision del gerente
de la sucursal Cauca debe ser tratado de inmediato.
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4.2.4. Evaluacion del Riesgo

La evaluacion permite establecer los riesgos a los que se les debe dar prioridad para efecto de
definir los planes de tratamiento respectivos. Esta evaluacion comprende la comparacion del nivel
de riesgo inherente hallado en la etapa anterior contra el apetito de riesgo establecido por la junta

directiva de la compaifiia.

De acuerdo con el esquema de Prevencion de Fraude y Corrupcion de Positiva Compaiiia de
Seguros, el nivel de riesgo aceptado por la junta directiva es BAJO. Por otro lado, el nivel de riesgo
inherente hallado en la sucursal Cauca es MODERADO, esto quiere decir que el nivel de riesgo
de la sucursal ha superado el nivel aceptado por la compafiia, por lo que se tomd la decision de
disefiar un plan de accion que contemple medidas correctivas y preventivas encaminadas a
disminuir el impacto de los riesgos y a su vez sirva para evitar la ocurrencia de eventos futuros en

la Sucursal.

4.2.5. Plan de Accion para el Tratamiento

Como ultima etapa del proceso, esta el tratamiento del riesgo en la cual se establecid disefiar un
plan de accion para gestionar el riesgo operativo inmerso en el proceso de la gestién Integral del
Siniestro. Se realiz6 el plan de accion teniendo en cuenta las sugerencias brindadas por el
profesional del proceso encargado para que sea aplicable en la Sucursal Cauca. El plan de accién
es una propuesta compuesta por un conjunto de acciones encaminadas a reducir los riesgos que
sobrepasaron el nivel de tolerancia definido por la junta directiva de la compafiia, el cual contiene

responsables, metas y actividades a implementar.
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4.2.5.1. Eleccion de la Opcidén de Tratamiento

De acuerdo al manual de Gestion de riesgos del negocio de Positiva Compafiia de seguros, las

opciones de tratamiento incluyen:

v’ Evitar: no realizar la actividad que genera el riesgo.

v" Reducir: implica tomar medidas encaminadas a disminuir la probabilidad y/o el

impacto del riesgo a través del tratamiento de las causas que lo generan.

v Transferir: reduce el impacto de la materializacion del riesgo, a través del traspaso de

las perdidas a otras organizaciones.

v" Retener: después de reducir o transferir el riesgo, hay parte del riesgo que se ha

retenido.

Teniendo en cuenta las anteriores opciones para el tratamiento y gestion del riesgo operativo,
el Gerente de la sucursal tomo la decision de disefiar un plan de accion encaminado a reducir
el riesgo, por medio del establecimiento de medidas que disminuyan su probabilidad de

ocurrencia e impacto.

4.2.5.2. Disefio del Plan de Accién

Un plan de accién en una guia en la que se prioriza las acciones mas importantes que permitan el

cumplimiento de las metas establecidas en una organizacion o proceso.

En el Anexo A. Plan de accion para gestionar el riesgo operativo en Positiva Compafiia de seguros
Sucursal Cauca, se presenta la propuesta con las acciones encaminadas a tratar los eventos del

riesgo operativo identificados y también para prevenir eventos futuros en la Sucursal Cauca.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.CONCLUSIONES

v

Todas las entidades ya sean de naturaleza publica o privada se encuentran expuestas a algin
tipo de riesgo que resulta en muchas ocasiones imposible de evadir; por esto, la adecuada
gestion y administracion de este es muy importante para dirigir y encaminar una Compaiiia

hacia resultados positivos y competitivos en el medio donde operan.

Una adecuada Administracion del riesgo operativo permite que Positiva Compariia de
seguros sucursal Cauca pueda reducir la incertidumbre dentro de sus procesos y asi evitar
eventos futuros que impidan el cumplimiento de las metas de los indicadores de gestion y
la generacion de pérdidas econémicas.

La planificacion de un plan de accion de mejora le permitird a Positiva Compariia de
seguros sucursal Cauca contar con una guia flexible que responde facilmente a sus propias
necesidades, facil de monitorear. Su ejecucion puede conllevar a 6ptimos resultados dentro

del proceso de la Gestion integral del siniestro.

Con la realizacion de este trabajo se tuvo como aprendizaje el analisis para la gestion del
riesgo operativo dentro de un proceso de Positiva Compafiia de seguros sucursal Cauca,
mediante la metodologia expuesta en la NTC 5254 del 2006. Aprendizaje valioso para mi
formacion como Administradora de empresas ya que de una u otra manera la labor del
administrador consiste en interactuar con entidades financieras, compafias de
financiamiento, aseguradoras o demas entidades, las cuales se encuentran expuestas a
cualquier tipo de riesgo, por tanto, es necesario que se conozca los aspectos necesarios

relacionados con el Sistema de Administracion de Riesgo Operativo.
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5.2.RECOMENDACIONES

v Implementar el plan de accion desarrollado en este trabajo para una adecuada gestién del
riesgo operativo identificado en Positiva Compafiia de seguros sucursal Cauca, teniendo

en cuenta sus necesidades, tiempo y recursos.

v Conformacién de un comité de riesgos o asignacion de un responsable de la supervision de
riesgos en la sucursal Cauca, que contribuya en la administracion y control de estos, que
garantice que las actividades incluidas en el plan de accion se ejecuten adecuadamente, y que

la informacion se mantenga actualizada.

v Realizar la etapa de seguimiento y monitoreo al tratamiento de los riesgos identificados y
evaluados en la matriz de riesgos bajo responsabilidad del profesional lider del proceso de la

Gestion integral del siniestro.

v Invitar a la Facultad de Ciencias Contables, Econémicas y Administrativas de la
Universidad del Cauca para que siga promoviendo espacios de practicas profesionales en
entidades comprometidas con la juventud caucana, ya que relacionarse directamente con
una organizacion permite empaparse de la realidad laboral aprender de los demas, crear
nuevos conocimientos, nuevos habitos y nuevas practicas que enriquece tanto personal

como profesionalmente.

v Tener en cuenta el Sistema de Administracion del Riesgo Operativo (SARO) dentro del
pensum académico del programa de Administracion de empresas de la Facultad de
Ciencias Contables, Econdmicas y Administrativas, debido a que es un tema de vital
importancia en cualquier organizacion para evitar la incertidumbre y las pérdidas
econdmicas. Todo administrador que apunta al cumplimiento de metas y objetivos
organizacionales debe saber como prever los riesgos y como asumirlos en caso de

presentarse durante el camino hacia la eficacia operativa.
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ANEXO A. Plan de accién para gestionar el Riesgo Operativo en Positiva Compafiia de seguros-Sucursal Cauca

MACRO-PROCESO:

Gestion del cliente

PROCESO: Gestion integral del siniestro
SUB - PROCESO: Gestion de Riesgo Operativo
ETAPA: Tratamiento de Riesgos
Apoyar al proceso de la Gestion Integral del Siniestro de la Sucursal Cauca con el disefio de un plan de
OBJETIVO: accion efectivo que permita reducir el nivel de riesgo operativo dentro del proceso y evitar eventos
futuros.
PLAN DE ACCION PARA GESTIONAR EL RIESGO OPERATIVO EN POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS SUCURSAL CAUCA
TIPODE |PROBABILIDA EVALUACION DOCUMENTO DE
RIESGO RIESGO D IMPACTO TIPO DE IMPACTO RIESGOS OBJETIVO METAS ACCIONES RESPONSABLE VERIFICACION
1. Falsificar documentos soporte Acciones administrativas e
de las sqllc_ltudes para Fraude Externo 3 2 |nvest|ga_C|ones, Afe_c tacion Moderado Conformar un comité de iesgos Gerente de la sucursal  |Informe de auditoria interna
reconocimiento de prestaciones de la imagen a nivel ) en la sucursal
asistenciales e incapacidades. regional Monitorear
periédicamente el proceso
> Fraud e de Acti dministrti de la Gestion Integral del Reli i "
- Fraude por parte de los Acciones adminisrativas e Siniestro[1] ealizar periédicamente Auditor de la Sucursal 5 y
proveedores de la Compafiia al investigaciones. Afectacion Auditorfas internas al proceso de Acta de creacion del comité
) Fraude Externo 3 2 . : Moderado . Cauca -
momento de facturar los bienes de laimagen a nivel la Gestion integral del del riesgo de la sucursal
y/o servicios contratados. regional Siniestro[2]
3. Autorizacion de transportes con A cetones fadmlnlstratlva's,e Capacitar al personal de la Registro de asistencia a
; s investigaciones. Afectacion . s oo .
documentos ajenos al afiliado Fraude Externo 3 2 . h Moderado Establ trol sucursal en tema de prevencion Comité de riesgos capacitacion de prevencion del
licitante. de la imagen a nive sebiee conoes Involucrar al personal  |del riesgo operativo riesgo operativo
% ' regional con el fin de reducir el ' P
Fiesgo operativo en relacionado con el proceso
Positiva Compafia de el st_qursal o 9 Realizar semestralmente
seguros Sucursal Cauca prevencion d,e' riesgo N S
operativo Campaiias de sensibilizacon Listas asistencias campaia
sobre la importancia de la Comité de riesgos . .
B . B - - Correos electronicos enviados
4. Alteracion de la informacion prevencion del riesgo en la
Incongruencias entre las sucursal Cauca
direcciones reportadas en los
procesos de afiliacion a la Fraude Externo 3 ) Sanciones. Afectacion Moderado o . .
compafifa (formato de afiliacion y imagen a nivel nacional Reportar a.nte I"_i flscalla los casos Gerente de la sucursal F:op|a dela Denunc_la .
novedades), domicilio del de fraude identificados interpuesta ante la fiscalia
contrato laboral/OPS y lugar de Establecer las acciones
residencia del asegurado. correctivas pertinentes  Renortar los eventos
identificados por medio del Gerente de la sucursal RER de los eventos
RER(reporte de eventos del identificados
riesgo) a casa matriz en Bogota.

! La periodicidad para realizar el monitoreo la determina Positiva sucursal Cauca.
2 La periodicidad para realizar las auditorias internas las determina Positiva sucursal Cauca.
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