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FACULTAD DE POSTGRADO

PROPUESTA DE MEJORA DE GESTION DE RIESGOS
IMPLEMENTANDO EL PMBOK® SEXTA EDICION EN
FICOHSA SEGUROS HONDURAS

David Antonio Bueso Martinez

Resumen

Se identificd la oportunidad de realizar una propuesta de mejora de la gestion de riesgos,
por medio de la implementacion del PMBOK® Capitulo 11. Se utiliz6 como insumo principal la
base de datos de riesgos, se complementd con herramientas como la observacion directa, y
entrevistas semiestructuradas. Como resultado de la observacion directa bajo el enfoque
cuantitativo, se analizaron los casos de riesgo para agruparlos en categorias y obtener el analisis
estadistico, luego se realiza un nuevo analisis por medio de Pareto, ordenando de manera
descendente las categorias de riesgo y trazar el diagrama de Pareto, para identificar los dos riesgos
presentados con mayor frecuencia. Como resultado de la aplicacion de la entrevista
semiestructurada, se profundiza en las causas que generan los dos riesgos presentados con mayor
frecuencia, se llevo a cabo una lluvia de ideas por medio de grupos focales, en donde se elaboran
los diagramas Causa y Efecto de los dos riesgos presentados con mayor frecuencia. El Capitulo VI
de Aplicabilidad, conlleva el desarrollo de resultados orientado a la metodologia del PMBOK®
Sexta Edicidn, Capitulo 11; y como entregable el Plan de Gestion de Riesgos. Se concluye que los
dos riesgos presentados con mayor son la deficiencia en la administracion y mantenimiento de
operaciones, y la deficiencia en la ejecucion de los procesos. Se recomienda el desarrollo del Plan
de Riesgos mediante el PMBOK® Séptima Edicion, orientado a metodologias agiles.

Palabras claves: Base de Datos de Riesgos, Causa y Efecto, Pareto, Capitulo 11, PMBOK®
Sexta Edicién, Plan de Riesgos, Riesgos mas Frecuentes.
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GRADUATE SCHOOL

IMPROVEMENT PROPOSAL OF RISK MANAGEMENT
IMPLEMENTING THE PMBOK® SIXTH EDITION IN
FICOHSA INSURANCE IN HONDURAS

David Antonio Bueso Martinez

Abstract

It was identified the opportunity to make an improvement proposal of risk management
through the implementation of PMBOK® Chapter 11. The risk database was used as the main
input, complemented with tools such as direct observation and semi-structured interview. As a
result of direct observation under the quantitative approach, the risk cases were analyzed to group
them into categories and obtain the statistical analysis, then a new analysis was carried out using
Pareto method, ordering the risk categories in descending order and tracing the Pareto diagram, to
identify the two most frequently presented risks. As a result of the application of the semi-
structured interview, a deeper analysis was carried out by identifying the different causes that
generate the two most frequently presented risks through brainstorming using focus groups, where
the Cause and Effect diagrams of the two most presented risks were developed. Chapter VI of
Applicability entails the development of results oriented to the PMBOK® Sixth Edition
methodology, Chapter 11; and as a result the Risk Management Plan. It is concluded that the two
risks presented with more frecuency are the deficiency in the administration and maintenance of
operations, and the deficiency in the execution of the processes. It is recommended to develop the

Risk Plan using the PMBOK® Seventh Edition, oriented towards agile methodologies.

Key words: Cause and Effect, Chapter 11, Pareto, PMBOK® Sixth Edition, Risks more
Frecuent, Risk Management Plan, Risk Database.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

El apartado que se muestra a continuacion, contempla el planteamiento del problema, en
donde se justifica por qué se debe considerar como objetivo de estudio. Para efectos del trabajo de
investigacion, se utiliza como insumo principal la base de datos del registro de riesgos, es por ello
que se hace bastante énfasis en el riesgo operacional, y que su desarroll6 tendra como resultado la
propuesta de mejora de la gestion de riesgos al desarrollar un plan mediante los lineamientos del
PMBOK® Sexta Edicion. Hechas las observaciones anteriores, se definen las preguntas de
investigacion, asi como el objetivo general y especificos de la investigacion, que brindan respuesta

a la problemaética definida.
1.1 INTRODUCCION

El andlisis de la gestidn de riesgo operativo es uno de los requisitos regulatorios que deben
cumplir las instituciones financieras como entes supervisados. Con base a lo que menciona el
reporte anual de riesgo operativo de Ficohsa (2022) se cumplid con el programa de autoevaluacion
de riesgo operativo del afio 2022, para cada uno de los trimestres del afio. Todo lo anterior, indica
que se esta llevando una adecuada gestion de riesgo operativo. Para robustecer los mecanismos de
control, es necesario el desarrollo del plan para la gestion de riesgo operativo en Ficohsa Seguros
Honduras, lo que se llevo a cabo por medio del cuadro de control de los riesgos operativos, el
andlisis estadistico y representacion grafica por medio del diagrama de Pareto, analizar las causas
de los riesgos que presentan mayor afectacion por medio del diagrama de Ishikawa y tomar como

base el PMBOK® sexta edicidn que sirve como guia.

Resulta oportuno el desarrollo de la investigacion planteada considerando que es un campo
en el que no se ha profundizado, y que mejora la toma de decisiones a nivel Gerencial y como area
de Riesgos, sera un insumo para futuras auditorias, y que eleva de categoria los recursos para una

adecuada gestion.

El objetivo de la investigacion considera que existe un repositorio de los riesgos operativos,
donde existe la oportunidad de que Ficohsa Seguros Honduras se vea beneficiado al conocer los
productos que representan un mayor impacto a la compafia, que puede ser ocasionado a nivel
monetario, fallas en recursos humanos o tecnoldgicos. Todo lo anterior, mejora la toma de

decisiones y recursos por los que se gestionan los riesgos.



El trabajo de investigacidn se sustenta en seis capitulos, los que se definen de la siguiente

manera:

1. Capitulo I: esta primera etapa consta de poder profundizar en los antecedentes del
problema, el desarrollo de las bases para justificar por qué se debe investigar el
problema identificado, formular el problema de una manera mas logica, definir el
objetivo de la investigacion, los medios por los que se cumplio el fin de la
investigacion, asi como los beneficios que va a traer la solucion del problema

planteado.

2. Capitulo I1: el segundo elemento del trabajo de investigacion, consta de poder dar
sustento al trabajo de investigacion por medio de las metodologias desarrolladas y
aprendidas durante el curso de la maestria, asi como las teorias que dan sustento a
la investigacion, el andlisis de la situacion actual del trabajo de investigacion,
métodos desarrollados por otros autores, definir conceptos para ubicar al lector,
herramientas a ser implementadas; asi como herramientas utilizadas por otros
autores, y el marco legal que brinda los parametros que inciden en el desarrollo del
trabajo de investigacion.

3. Capitulo HI: el tercer apartado del trabajo de investigacién se enfoca en la
metodologia para el desarrollo del mismo. Se brinda una secuencia l6gica en este
apartado, donde se trabaja la matriz metodoldgica a manera de identificar si las
variables son ordinales, nominales 0 mixtas. Se operacionalizan las variables,
identificando las mismas, que son el objeto de estudio que demuestra los resultados,
también se define los indicadores por los cuales se evidencia el cumplimiento de
las variables. Se define si el enfoque de la investigacion es cualitativa, cuantitativa
0 mixta, se define la poblacion y muestra que son el objeto de estudio de la
investigacion; en el contexto de este trabajo es el universo de riesgos que se ha
presentado en Ficohsa Seguros Honduras desde el afio 2020. Cabe mencionar que
se determina las herramientas, técnicas y procedimientos para obtener informacion,

asi como las fuentes de informacion que robustecen el trabajo de investigacion.

4. Capitulo IV: el desarrollo de este apartado esta relacionado al analisis de resultados.

Hecha la observacion anterior, se aplican las herramientas definidas en el Capitulo



I11, en este caso la observacion directa en donde el investigador se pone en contacto
directo con el fendmeno a estudiar, para la elaboracion del andlisis cualitativo, se
implementd la entrevista semiestructurada para el analisis cualitativo. Como
resultado se categorizé cada uno de los 192 casos de riesgo, se obtuvo el anlisis
estadistico para determinar los riesgos que se presentan con mayor frecuencia;
complementado con el método de Pareto en donde se brinda un orden descendente
para identificar los dos riesgos presentados con mayor frecuencia, se muestra el
diagrama de Pareto en base al analisis estadistico. La entrevista semiestructurada
brindd resultados como ser: una red semantica, nube de palabras, diagrama Causa

y Efecto de los dos riesgos presentados con mayor frecuencia.

5. Capitulo V: en este apartado se realizan las conclusiones y recomendaciones
relacionado al analisis de los resultados obtenidos al implementar las herramientas
definidas. Se elaboran conclusiones y recomendaciones orientadas a brindar

respuesta a las preguntas y objetivos de la investigacion.

6. Capitulo VI: precisando de una vez, en el apartado de aplicabilidad se desarrollaron
elementos de la Administracion de Proyectos como ser: acta de constitucion del
proyecto, enunciado del alcance del proyecto, registro de interesados, plan de
comunicacion, EDT, y cronograma. Se desarrollaron los siete elementos
relacionados al Capitulo 11 del PMBOK® Sexta Edicion, como ser: planificar la
gestion de riesgos, identificar los riesgos, realizar el analisis cualitativo de riesgos,
realizar el analisis cuantitativo de riesgos, planificar la respuesta a los riesgos,

implementar la respuesta a los riesgos, y monitorear y controlar los riesgos.
1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Las organizaciones a medida desean expandir sus negocios, también se exponen a
diferentes tipos de riesgos, estos pueden ser ocasionados por fallas en recursos humanos,
tecnologias de la informacidn, pérdidas financieras, fraude y asi una variedad de escenarios. La
importancia de robustecer la gestion de riesgo operativo requiere de profundizar en su campo y la
implementacion de nuevos métodos para el monitoreo, control y respuesta a los riesgos. En
Honduras la clonacion de tarjetas de crédito es una de las cusas que se presenta con mayor

frecuencia, a las instituciones financieras les representa pérdidas financieras y que también esta



relacionado a riesgos operativos, lo que conlleva a implementar planes de accion. Con referencia
a lo anterior, esta relacionado a compafias aseguradoras, ya que es vinculante que las tarjetas de
crédito o débito cuentan con el seguro de robo, hurto o extravio, que respalda el capital de los

clientes, lo que impacta en los procesos internos de la organizacion.

1.2.1 RIESGO OPERATIVO

El nacimiento del riesgo operativo EALDE Business School (2022), menciona “El Comité
de Basilea es un organismo normativo fundamental en el sector bancario, cuya principal funcion

es reforzar la regulacion, la supervision; y las practicas de los bancos en todo el mundo” (parr.1).

Después de lo anterior expuesto, es importante mencionar que los Acuerdos de Basilea
nacen en 1988. Para profundizar en que consiste el riesgo operativo, es importante mencionar que
en Basilea I, Giménez-Montesinos (2021). Hace referencia de la evolucion del riesgo operativo y
su importancia:

En los ultimos afios hemos asistido a un crecimiento progresivo de la preocupacion de
las entidades financieras por el riesgo operacional, un riesgo que, aunque siempre ha
existido en la banca, quizas ahora se manifiesta con mayor intensidad, debido a

factores como las mejoras experimentadas en las tecnologias y la creciente
complejidad y globalizacion del sistema financiero.

Como respuesta a este fendmeno, las entidades han ido incrementando paulatinamente
los recursos asignados a este riesgo, pasando de la simple mejora de los sistemas de
control al desarrollo de modelos de medicién y gestion del riesgo operacional que
intentan obtener una estimacion razonable del impacto de futuras pérdidas. (p.3)

Con referencia a lo anterior, es la importancia de robustecer los mecanismos para una
adecuada identificacién, monitoreo y control de los riesgos que representan una mayor

reincidencia en Ficohsa Seguros Honduras, lo que mejora la toma de decisiones.

Deloitte (2014). Explica la importancia de contar con un adecuado sistema para el
monitoreo y control, considerando que las organizaciones solo se enfocan en las grandes amenazas,

sin considerar riesgos internos que pueden tener efectos adversos en sus operaciones y pérdidas



financieras, un ejemplo es la reputacion de la empresa:

De acuerdo con un estudio realizado por el Foro Econémico Global, mas del 25% del
valor de mercado de una empresa es directamente atribuible a su reputacion. Este
hecho unido a que nos encontramos en un entorno en permanente conexion, en el que
la reputacion de una empresa puede verse afectada con tan sélo un “click™ a través de
la red, explica que el riesgo reputacional haya sido identificado como uno de los de
mayor preocupacion para los Directivos de empresa. (p.3)

Después de lo anterior expuesto, una organizacion que no tiene un adecuado plan ante la
respuesta a los riesgos, puede generar una insatisfaccion con los clientes o con otras empresas que
usan los productos o servicios que se ofrecen, esto puede materializarse a traves de riesgos
operativos que no se les brinda la atencion suficiente, lo que conlleva a un impacto reputacional,

que genera incertidumbre y mala imagen de las practicas internas.

La metodologia para el control interno se basa en las tres lineas de defensa, siendo un
proceso de autogestion. EI Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la Comision Treadway
(COSO, 2015) define como mecanismo de control interno:

El Modelo ayuda mejorar la comprensién de la gestion de riesgo y control al definir
las funciones y responsabilidades. El principal concepto del modelo es que bajo la
supervision y guia de la alta direccion y del consejo de administracion, se necesitan
tres grupos separados (o lineas de defensa) dentro de la organizacién para gestionar

eficazmente el riesgo y el control. Las responsabilidades de cada uno de los grupos (o
“lineas”) son:

1. Aduenarse y gestionar el riesgo y el control (gerencia operativa de primera linea).

2. Supervisar el riesgo y el control en apoyo de la gestion (la direccién implementa las
funciones de riesgo, control y cumplimiento).

3. Proporcionar aseguramiento independiente al consejo de administracion y a la alta
direccion en relacién con la eficacia de la gestion del riesgo y del control (auditoria
interna). (p.8)

Es evidente entonces, que no solo basta con saber que es un riesgo operativo, sino la
implementacion de un modelo el cual, requiere que cada una de las lineas de defensa se
responsabilice de la gestion de riesgo. Cuando la primera linea falla, se debe reportar a los
departamentos que monitorean los riesgos para su debido seguimiento, asi como la tercera linea
para definir un plan de auditoria y que sus hallazgos sirvan para fortalecer los procesos internos.
La figura 1, nos brinda mayor claridad de como se compone el marco COSO para que las

organizaciones lo puedan implementar.



Figura 2. Modelo de las tres lineas de defensa

Basado en Las tres lineas eficaces de defensa en gestion de riesgos y control, el Instituto de Auditores Internos, enero de 2013.
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Figura 1. Marco COSO.
Fuente: (COSO, 2015).

Se ha mencionado qué es un riesgo operativo y a lo largo de las citas cada autor u
organizacion tiene el mismo concepto y lo gestiona de manera diferente, de acuerdo a sus
necesidades. Es fundamental saber como evaluar los riesgos a través de una matriz de probabilidad

e impacto. Toledo y Prado (2007) explican su importancia en la gestion de proyectos:

Para identificar los riesgos, hemos establecido que el gerente de proyectos debe
desarrollar las habilidades de pensamiento integrados, para visualizar y conducir el
analisis de la identificacion de los riesgos de una manera mas holistica.

Haciendo un analisis rapido de los riesgos, sin necesidad de profundizar en detalles,
utilizamos una matriz de nueve niveles de prioridad, para relacionarlos con las
acciones a detonar cada vez que el riesgo identificado cambie de nivel, segun el plan
de respuesta que hayamos definido previamente (parr.108).

El ejemplo anterior descrito, nos faculta a poder decir que una compafiia y sus procesos
tienen riesgos inherentes y que estos una vez identificados y documentados, se les pueden asignar
una probabilidad, considerando la frecuencia que puede ocurrir, asi como determinar el impacto
que puede tener de materializarse. Significa entonces, que se debe desarrollar un eficiente plan de

gestion de riesgos. Las figuras 2, 3 y 4 nos brindan mayor contexto.
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Figura 2. Matriz de Probabilidad e Impacto.

Fuente: (PMI, 2007).
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Figura 3. Respuesta a Riesgos.
Fuente: (PMI, 2007).
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Figura 4. Matriz de seguimiento a riesgos.
Fuente: (PMI, 2007).

1.2.2 APORTE DE VILFREDO PARETO EN LA INVESTIGACION Y ANALISIS
DE PROBLEMAS

Es importante mencionar que parte del desarrollo de la investigacion es poder realizar un
analisis estadistico de los riesgos que representan mayor frecuencia. Es importante mencionar una
parte de la biografia de Vilfredo Pareto, Salvador-Padilla (2019) define:

Vilfredo Pareto fue un economista y sociélogo italiano, conocido por sus aportes en
torno a la teoria utilitarista del bienestar, a la teoria del equilibrio general y a la teoria
de la distribucién del ingreso.

Vilfredo Pareto (1848-1923) naci6 en Paris en una familia aristocratica italiana que
estaba en el exilio. Después de que su familia regresara a Italia, comenzé a estudiar
ingenieria en Turin. Posteriormente entrd a trabajar en empresas ferroviarias e
industriales.

Su dedicacion a las ciencias sociales comenzd en la década de 1890. En particular, le
Ilam¢ la atencidn la formalizacion tedrica que estaba haciendo Léon Walras sobre el
equilibrio general, en la Universidad de Laussana. Cuando Walras dejo la catedra que
dictaba, Pareto le sucedid y continud con su trabajo.

Sus principales obras fueron “Curso de Economia Politica” (1897) y “Manual de
Economia Politica” (1906). Entre las contribuciones de Pareto, podemos destacar el
desarrollo analitico y grafico de las curvas de indiferencia y de la caja de Edgeworth,
asi como sus estudios sobre la distribucion del ingreso (parr.1).

En el orden de las ideas anteriores, es importante mencionar que, en calidad, Vilfredo

Pareto realiz6 su reconocido aporte como el diagrama de Pareto, que sigue siendo muy vigente,



una herramienta que se puede aplicar desde diferentes puntos de vista, como ser: que con un 20%
de nuestro esfuerzo, podemos obtener un 80% de rendimiento. Otro punto de vista se define como

el 80% de los errores en una linea de produccién, proviene del 20% de las causas.

El diagrama de Pareto es una herramienta que conlleva una parte estadistica, que luego

debe ser representada de forma grafica. Souza (2019) lo describe como:
El diagrama de Pareto es una grafica que organiza valores, los cuales estan separados
por barras y organizados de mayor a menor, de izquierda a derecha respectivamente.
Esta grafica permite asignar un orden de prioridades para la toma de decisiones de una
organizacion y determinar cuéles son los problemas mas graves que se deben resolver

primero. Su finalidad, es hacer visibles los problemas reales que estan afectando el
alcanzar los objetivos de la empresa y reducir las pérdidas que esta posee (parr.8).

Al permitirnos enfocar en lo que en realidad afecta a la empresa, el diagrama de Pareto
logra:

e Que la empresa mejore continuamente;
e El analisis y priorizacion de problemas;

e Optimizar el esfuerzo y tiempo al centrarse en aspectos cuya mejora tendra un
impacto directo;

e Proporcionar una vision sencilla y completa de los problemas;
e Hacer que la gréfica sea facil de comprender;
e Estimular al equipo de trabajo en la basqueda de la mejora continua;
Con referencia en lo anterior y en sincronia con el analisis del riesgo operativo, es
importante ver como los riesgos que se presentan con mayor frecuencia, impactan en las utilidades

y los productos que se ven mayor afectados en Ficohsa Seguros Honduras.

1.2.3 APORTE DE ISHIKAWA EN LA CAUSA RAIZ DE LOS PROBLEMAS

Los riesgos vy la calidad estan muy relacionados, cuando existen bastantes deficiencias, los
productos y servicios que se ofrecen, generan una insatisfaccion a los clientes, el diagrama Causa-
Efecto brinda un analisis relacionado a las causas. Para ello es importante hablar de la biografia de
Kaoru Ishikawa, (Fernandez et al., 2004) describen:

(Tokio, 1915 - 1989) Tedrico de la administracion de empresas japoneés, experto en el
control de calidad. Educado en una familia con extensa tradicion industrial, Ishikawa



se licenci6 en Quimicas por la Universidad de Tokio en 1939. De 1939 a 1947 trabajé
en la industria y en el ejército. Ejercié también la docencia en el area de ingenieria de
la misma universidad.

A partir de 1949 participo en la promocion del control de calidad, y desde entonces
trabajé como consultor de numerosas empresas e instituciones comprometidas con las
estrategias de desarrollo del Japon de la posguerra. En 1952 Japon entrd en la ISO
(International Standard Organization), asociacion internacional creada con el fin de
fijar los estandares para las diferentes empresas y productos. Ishikawa se incorporé a
ella en 1960 y, desde 1977, fue el presidente de la delegacion del Japon. Fue ademas
presidente del Instituto de Tecnologia Musashi de Japén (parr.1).

Segun se ha citado, Kaoru Ishikawa es un pionero en la gestion de calidad, entre sus
aportes mas importantes y que siguen siendo muy vigentes en la calidad, es el diagrama de
Ishikawa, conocido también como el diagrama Causa y Efecto. Los efectos de la guerra fueron una
oportunidad para que Ishikawa se convirtiera en un pionero de la calidad.

Se ha mencionado acerca de Ishikawa, a quien se debe reconocer su labor, por lo que es

objeto de estudio el diagrama de Causa y Efecto, Vieira (2019) nos detalla:
Tambiéen llamado de diagrama de Causa y Efecto, diagrama de Espina de Pescado o
diagrama de los 6Ms, el diagrama de Ishikawa es una herramienta que ayuda a

identificar las causas raices de un problema, analizando todos los factores involucrados
en la ejecucion de un proceso.

El problema, también Ilamado de efecto, puede ser cualquier comportamiento o
resultado indeseado. Por ejemplo, las faltas constantes de un colaborador o un reclamo
especifico de un cliente importante (parr.12).

En este proposito, la mejor forma de utilizar el diagrama de Causa y Efecto, es cuando se
ha identificado el problema de una manera especifica, es conveniente involucrar a los interesados
para tener una lluvia de ideas de las posibles causas que afectan los riesgos dos presentados con

mayor frecuencia, considerando que los errores no actlian de una manera aislada.
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1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

El sistema financiero es una de las industrias que apunta a la cuarta revolucion industrial,

y para facilitar la vida de los clientes, se adoptan medidas de automatizacion e inteligencia

artificial, esto conlleva a cumplir los objetivos de negocio, pero, también existe mayor exposicion

ante los riesgos, la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS, 2011) manifiesta en su
circular:

Que el incremento del uso y sofisticacion de tecnologias, el desarrollo del comercio

electrdnico, la realizacién de fusiones y adquisiciones de instituciones que ponen a

prueba la integracién de sistemas y procesos, el incremento de la tercerizacién

(outsourcing), el desarrollo de nuevos productos financieros, el incremento de los

indices de bancarizacién e inclusion financiera, entre otros factores, originan riesgo

operativo que de acuerdo a Basilea Il se define como la posibilidad de pérdidas por

procesos inadecuados, fallas del personal, de la tecnologia de la informacion, la
infraestructura o eventos externos (p.1).

Es evidente entonces, que en el sistema financiero existen métodos que cada organizacion
implementa para su gestion de riesgo, pero, se debe complementar con otras herramientas que
faciliten la identificacion de los riesgos que tienen un mayor impacto en la organizacion,
informarlo en tiempo y forma, para que se tomen decisiones en beneficio de la organizacion, que

es el fin del desarrollo de la investigacion.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Cual es el beneficio de desarrollar un Plan de Gestion de Riesgos en Ficohsa Seguros

Honduras, considerando el PMBOK como referencia?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Cuales son los riesgos que se presentan con mayor frecuencia en Ficohsa Seguros

Honduras?

2. ¢Cual es el formato mas adecuado para la presentacion del informe de gestion de

riesgo?
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3. ¢Cudl es la herramienta mas adecuada para el analisis de la causa raiz de los dos riesgos

que se presentan con mayor frecuencia?

4. ¢Cuél esel capitulo del PMBOK sexta edicion que servird como pauta para el desarrollo

del Plan de Gestion de Riesgos?

5. ¢Cual seré el entregable final del trabajo de investigacion?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Propuesta de mejora de la gestién de riesgos en Ficohsa Seguros Honduras, desde la
perspectiva del PMBOK para facilitar la identificacion, analisis y reporte de los riesgos que se

presentan mayor frecuencia en Ficohsa Seguros Honduras.
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar los riesgos que se presentan con mayor frecuencia a través del diagrama de

Pareto.
2. Elaborar una plantilla para el reporte de la gestion de riesgo operativo.

3. Determinar la causa raiz de los dos riesgos que se presentan con mayor frecuencia por

medio del diagrama de Ishikawa.

4. Implementar el capitulo 11 del PMBOK sexta edicion, para el desarrollo del Plan de

Gestion de Riesgos.

5. Generar el Plan de Gestion de Riesgos de Ficohsa Seguros Honduras.

1.5 JUSTIFICACION

En Ficohsa Seguros Honduras existe una robusta gestion del riesgo operativo,
considerando que es una institucion supervisada que debe cumplir con requerimientos regulatorios.

La Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS, 2011) establece lo siguiente:

Que la Comision Nacional de Bancos y Seguros, en su propoésito de fortalecer las
instituciones del sistema financiero, tiene por objetivo orientar e impulsar la cultura de
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la gestion de riesgos como una oportunidad de crecimiento de las instituciones
financieras, a través del establecimiento de lineamientos minimos que deberan ser
implementados para llevar a cabo la identificacion, evaluacion, mitigacion,
seguimiento y control del riesgo operativo (p.1).

Resulta oportuno el desarrollo del problema de investigacion planteado, considerando que
Ficohsa Seguros Honduras cuenta con una Certificacion 1SO 9001:2015, y que las herramientas
de calidad a complementar con la gestion de riesgo operativo, permitird la construccion de nueva
informacion en el campo de estudio aplicado. De los beneficios que se pueden mencionar es
brindarle mayor utilidad al repositorio de los riesgos operativos que se presentan durante el afio y
que los mismos se pueden organizar en base a los productos de la compafiia, determinar cuales se
ven afectados de mayor manera y se presentan con mas frecuencia, las causas raiz de estos riesgos
y que al reportar este andlisis, se puedan tomar acciones para reducir los impactos que tienen en la

organizacion.

Un plan de gestion de riesgos centraliza todas las actividades que forman el plan, desde la
identificacion, el andlisis cuantitativo y cualitativo de riesgos, se buscé poder complementar con
herramientas de calidad como el diagrama de Pareto y diagrama Causa y Efecto, lo que
proporciond un analisis mas exhaustivo de las fuerzas que afectan los procesos de la compafiia y
que al materializarse, algunos generan pérdidas en las utilidades. Una organizacién que tiene bien
identificados sus riesgos cuenta con una ventaja competitiva para mejorar los servicios y productos
que ofrece, asi como la respuesta a los riesgos que se presentan en la organizacion, y poder brindar

una respuesta gue minimice o mitigue por completo los riesgos.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El segundo apartado del trabajo de investigacion, consiste en dar forma a través de los
métodos a desarrollar relacionados al trabajo de investigacion, parte de los requisitos es el
desarrollo de dos métodos que hacen sinergia, definir las bases de las teorias que respaldan los
métodos, analizar la situacion actual del trabajo de investigacion, profundizar en diferentes
metodologias del campo de la administracion de proyectos, conceptos, herramientas y el marco

legal que define parametros que inciden en el desarrollo de la investigacion.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.
2.1.1 ANALISIS DEL MACROENTORNO

Es necesario poder analizar las industrias aseguradoras a nivel global de una manera
retroactiva, considerando que las lecciones aprendidas sirven para la implementacion de mejores
practicas, tal es el caso de la burbuja inmobiliaria, hecho que fue un suceso sin precedentes en
Estados Unidos. Ruiz (2014) afirma lo siguiente:

Para hablar del sector asegurador a nivel mundial, previamente es preciso tener una
vision evolutiva de la economia general, distinguiendo economias emergentes y
economias avanzadas. En este sentido, el crecimiento econémico global ha tenido la

evolucion que se muestra en la Figura 1 entre 2008 y 2013, asi como la prevision de
crecimiento para 2014 y 2015 (p.22).

5,2

3,2

3,6 3,9

2,9

_Djd I
— - N

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

® Economias avanzadas ~ ® Economias emergentes

2,8

e T R TR ST -

Figura 4. Crecimiento Economico Global.
Fuente: (Ruiz, 2014, p.22).
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Se puede apreciar la tendencia de recuperacion de las economias avanzadas después
de la grave crisis de 2008-2009, y la tendencia global al crecimiento moderado.

En la misma linea de investigacion del panorama mundial de las aseguradoras, Ruiz (2014)
menciona que el sector asegurador juega un papel de estabilizador de la economia. Dentro del
sector financiero es considerado como una de las actividades mas importantes y asi alcanza un 6%
del PIB mundial. En la figura que se presenta a continuacién, se puede observar la participacion

de las compaifiias aseguradoras en cada continente (p.24).

® Europa
® Norteamérica
» Latinoamérica

Asia

Figura 5. Distribucién mundial del negocio del seguro.
Fuente: (Ruiz, 2014, p.24).

Para el afio 2012 se realiz6 un analisis de las primas en los ramos de vida y no vida,
comparando a Espafia con otras economias desarrolladas, la figura que se muestra, indica la
importancia que tienen los seguros de vida contra los de no vida, se puede tomar en consideracion

la poblacion de los paises de Europa identificados y la penetracién del mercado.

® Negocio Vids  m Negocio No Vids

$ 38.444

Yolumen de primas (USD)

n

—— $46.203

528678
¥2004e4 $79.450

53% $ 55469
B oz sseae saeass

ReénoUndo Francia Holanda Espafia Noruega Suiza Suecia Dinamarca Finbenda
% sobre PIB ‘ 132 9,11 12,34 5,33 4,82 9,62 7,05 10,28 10,31

Figura 6. Volumen de negocio en los principales paises Europeos.
Fuente: (Ruiz, 2014, p.25).
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2.1.1.2 MERCADO ASEGURADOR EN LA ACTUALIDAD

La pandemia por el COVID-19 tuvo un impacto a nivel global y las compafiias

aseguradoras decidieron asumir los costos, MAPFRE (2022) menciona:

Tras los dos afos desde el inicio de la crisis provocada por la pandemia del Covid-19,
el mercado asegurador en América Latina aln se mantiene en niveles inferiores a los
observados en 2019, pese a la notable recuperacion que experimentaron tanto en el
ramo de Vida como en No Vida durante el afio 2021. ElI Mercado asegurador
latinoamericano en 2021 sumd un volumen de primas de 149,9 millardos de dolares,
lo que supone un 12,0% (16 millardos de ddlares) méas que el registrado el afio anterior,
con un crecimiento en el segmento de No Vida del 12,5% y en Vida del 11,3%, pero
aun por debajo de los 153,1 millardos alcanzados por el mercado regional antes del
inicio de la pandemia (p.11).

Después de lo anterior expuesto, se puede concluir que por su tamafio, paises como Brasil,
México, Argentina, Colombia y Perd, representan una fuerte participacion del mercado de las
compafiias aseguradoras. La figura que se muestra a continuacién, expone la participacion de las

compariias aseguradoras en América Latina y su participacion de mercado.
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Figura 7. Mercado total: ranking total de grupos aseguradores en América Latina.
Fuente: (MAPFRE, 2022, p.13).

2.1.2 ANALISIS DEL MICROENTORNO

Para poder hablar acerca del micro entorno, se debe conocer la historia de las compafiias
aseguradoras en el territorio hondurefio. La Comision Nacional de Bancos y Seguros, afirma:

La presencia del sistema asegurador en los mercados financieros de Honduras radica

desde principios del siglo XX con la primera institucion especializada en la emision

de polizas de ahorro y capitalizacién destinadas para el otorgamiento de créditos de

vivienda. Desde entonces el sector ha experimentado periodos de crecimiento hasta
alcanzar su mayor consolidacion en la segunda década del siglo XXI (p.9).

El comercio de las compafiias aseguradoras no solo aporta en la economia hondurefia, sino
que presenta el valor agregado de proteger los patrimonios de las personas y como se han

consolidado, la siguiente figura brinda mayor contexto.
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Figura 8. Surgimiento de las Actuales Compafiias de Seguros.
Fuente: (Comision Nacional de Bancos y Seguros, 2022, p.9).

Cabe agregar, la crisis sanitaria por el COVID-19, tuvo un impacto en los indicadores
economicos de los diferentes rubros de cada pais, las compafiias aseguradoras no fueron la
excepcion, de acuerdo a la CNBS (2022) hubo una reorganizacion de prioridades y que para las
aseguradoras se definio el trabajo remoto, interrupcion de las operaciones, gestion de la crisis y

por ultimo la proteccidn de las cuotas del mercado.

A manera de resumen, puede observarse que la reactivacion econémica y con el apoyo de
una poblacién vacunada, de forma paulatina se mejoraron los indicadores de las organizaciones,

la siguiente figura es el reporte financiero de Ficohsa Seguros Honduras.
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Tabla 1. Reporte Financiero de Ficohsa Seguros Honduras

Ficohsa | Seguros

FICOHSA SEGUROS

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

AL 30 DE JUNIO DE 2022

ACTIVO PASIVO
DISPONIBILIDADES 92,007,333 | OBLIGACIONES CON ASEGURADOS L84,004,143
Obligaciones por Siniestros -
L1,481,019,999.
INVERSIONES FINANCIERAS 00 | Primas en Depésito L 63,633,022
L1,166,353,244.
Inversiones Financieras a Costo Amortizado 00 | Otras Obligaciones con Asegurados L20,371,121
Inversiones Financieras Mantenidas para Negociar -
Inversiones Financieras Designadas a Valor RESERVAS PARA SINIESTROS L1,268,840,559
Razonable con Cambios en Otro Resultado Integral -
Inversiones Financieras Designadas al Costo L.305,256,693.00 | RESERVAS TECNICAS Y MATEMATICAS 445,463,611
Instrumentos Financieros Derivados - | Reservas Matematicas L608,605
Rendimientos Financieros por Cobrar de Reservas para Riesgos en Curso L283,446,340
Inversiones Financieras L9,410,061.00 | Reservas de Prevision L151,408,666
Estimacion por Deterioro Acumulado de - | Reservas para Riesgos Catastroficos 10,000,000
Inversiones Financieras Reservas Especiales -
) OBLIGACIONES CON
PRESTAMOS E INTERESES L1,019,196.00 | REASEGURADORES Y
REAFIANZADORES L.498,896,712

PRIMAS POR COBRAR

L933,377,661.00

OBLIGACIONES FINANCIERAS




De Vida Individual

L17,781,127.00

De Seguro Popular - | CUENTAS POR PAGAR L414,896,712

De Seguros Previsionales - | OTROS PASIVOS L51,997,389

De Vida Colectivo L168,134,645.00 | TOTAL PASIVO L2,763,830,444

De Seguro de Sepelio -

De Accidentes Y Enfermedades L227,362,215.00

De Incendio Y Lineas Aliadas L283,829,088.00

De Vehiculos Automotores L125,228,150.00

De Otros Seguros Generales L138,595,107.00

De Fianzas L5,032,989.00

Estimacion por Deterioro Acumulado para

Primas por Cobrar (-) -L.32,585,660.00

DEUDAS A CARGO DE REASEGURADORES

Y PATRIMONIO

REAFIANZADORES .1,140,869,385 | CAPITAL SOCIAL L700,000,000.00
APRTES PATRIMONIALES NO

ACTIVOS MANTENIDOS PARA LA VENTA'Y CAPITALIZADOS L.93,814,603.00

GRUPOS DE ACTIVOS PARA SU

DISPOSICION L 6,565,682.00 | RESULTADOS ACUMULADOQOS 1.318,933,577.00

INVERSIONES EN ACCIONES Y

PARTICIPACIONES - | Resultados de Ejercicios Anteriores L213,872,921.00

PROPIEDADES DE INVERSION L12,750,260.00 | Resultado Neto del Ejercicio L.105,060,655.00

PATRIMONIO RESTRINGIDO NO

PROPIEDADES, PLANTAY EQUIPOS L61,489,280.00 | DISTRIBUIBLE

Terrenos L35,083,748.00| TOTAL PATRIMONIO L1,112,748,179.00
Edificios L.8,091,593.00

Instalaciones L6,626,554.00

Mobiliario y Equipo L10,481,200.00

Vehiculos L1,206,184.00

Activos Adquiridos en Arrendamiento Financiero -

OTROS ACTIVOS L147,479,829.00




TOTAL ACTIVOS

L3,876,578,624.

00 | TOTAL PASIVO + PATRIMONIO L3,876,578,624.00
L3,695,302,303.
Total Activos Contingentes 00 | Pasivos Contingentes L3,695,302,303.00
L2,745,552,871, | Contra Cuenta de Cuentas de Orden y L2,745,652,871,05
Cuentas de Orden y Registro 058 | Registro 8.00

Fuente: Propiedad intelectual (2023)




La tabla que se muestra a continuacion es del mes de marzo 2023 de las compafiias aseguradoras de Honduras, se detallan los

estados de resultados de las diferentes organizaciones, se puede apreciar diferentes aspectos como las primas, que son las ganancias de

las compafiias aseguradoras, pero también se consideran diferentes aspectos que se consideran para el célculo de la utilidad neta.

Tabla 2. Estados de resultados instituciones de seguros al primer trimestre del afio 2023

Primas

6,742,920.1

520,330.1

568,413.
3

1,458,301.7

1,336,391.

8

155,220.9

938,327.9

405,740.2

333,898.
9

623,713.
9

Comisiones y
Participaciones
por Reaseguro
Cedido

729,943.6

14,316.8

6,355.9

224,169.3

235,146.9

5,670.9

84,528.2

60,753.5

45.1

45,908.9

Variacion en las
Reservas
Técnicas

296,879.1

22,063.6

1,448.4

61,302.5

56,369.2

23,416.9

64,340.3

11,708.5

18,776.4

23,161.7

Siniestros y
Gastos de
Liquidacion
Recuperados

1,079,654.6

25,614.4

59,689.4

115,402.3

520,513.7

3,684.7

171,548.5

83,005.9

6,603.7

44,382.3

Salvamentos y
Recuperaciones

103,556.5

22,273.0

8,912.2

18,932.7

10,611.9

27,669.9

3,138.4

989.6

5,012.3

Ingresos
Técnicos
Diversos

116,817.1

8,696.2

33,456.4

26,358.6

20,256.1

1,924.3

6,237.7

4,202.7

1,032.7

4,229.9

Ingresos
Financieros

254,627.6

25,291.7

52,545.8

27,971.0

31,076.1

9,885.0

42,856.7

14,259.5

9,622.8

20,635.4




Ingresos de

Ejercicios 15,633.9 246.4 1,514.1 4,415.9 1,128.7 6,977.0

Anteriores

Otros Ingresos 35,927.8 5,508.0 1,7816 216.2 11,261.1 | 13,843.7 883.4 1,7265 503.0 8.4
Siniestros y 133,998 100,184
Gastos de 2,092,419.4 147,842.8 §°0| 2871410 6298918 | 582563 |415427.6| 1325337 |87,666.4 i
Liquidacion

Primas Cedidas 2,735,612.0 82,286.3 141'6780' 7275316 | 8822995 | 597946 |215012.4| 2076962 | 601.4 2345267'
Variacion en las

Reservas 687,881.7 40,814.0 14253272' 120,685.0 | 87,719.9 | 22,3959 | 544046 | 42,352.4 109'5723' 38,925.0
Técnicas

Gastosde 725,351.0 76,562.0 122908. | 5505401 | 108,067.6| 175842 | 425979 | 594757 | 5.044.9 | 30,0418
Intermediacién 7

Devoluciones y 253 858
Cancelaciones de | 1,281,768.4 116,330.7 675.9 298,512.0 | 150,401.6 | 17,520.0 |325192.2| 37,4758 |11,993.1 e
Primas

Participaciones

de 4,420.4 3,019.6 719.7
Reaseguradores y

Reafianzadores

g?j;‘r’iozecn'cos 475,962.6 430199 |60,368.7 | 77,636.6 | 90,3887 | 14,029.2 | 534362 | 31,177.1 |52,309.8 | 16,914.5
Gastos. 41,532.9 9.234.3 4,939.1 9,345.9 5,658.7 1,894.9 4,881.8 868.4 263.9 | 1,007.5
Financieros

Gastosde 668,108.8 60,3054 | 55566.1 | 94,6565 |141,3085| 256952 |1249758| 37,8815 |37,230.7|29,025.8
Administracion

Gastos de

Ejercicios 4,626.0 122.7 1,1115 1,351.8 14.4 1,022.4 967.7

Anteriores

:?ggﬁi;o Sobre 157,434 4 16,390.8 8.044.0 | 230299 | 353103 609.0 23365.0 | 9,629.8 |18,208.5| 15,565.1
Otros Gastos 10,146.8 6,577.8 413.4 10.6 3,041.9




Fuente: (CNBS, 2023)



Resulta oportuno respaldar el anélisis de la economia hondurefia con el aporte que tienen
las instituciones financieras en relacion al PIB, la tabla que se muestra a continuacion, resalta los
efectos que tuvo el COVID-19 donde se ve una disminucion en la economia para el afio 2020. A
través de la reactivacion econémica, se muestra un crecimiento econdmico para el cierre del afio
2022 de L54,000,000,000.

Tabla 2. Producto Interno Bruto con Enfoque en Produccion

CONCEPTO 2015 2016 2017 2018 20197 20207  2021° 2022”7

PRECIOS CORRIENTES

Agricultura, Ganaderia, Caza,

2 56,243 | 59,758 | 68,848 | 66,792 | 66,126 | 70,974 | 75,542 | 97,642
Silvicultura y Pesca

Explotacion de Minas y Canteras 2,505 | 2,695 | 3,658 | 3,873 | 3,805 | 3,730 | 5,164 | 5,594

Industrias Manufactureras 80,769 | 85,035 | 93,067 | 97,181 | 100,546 | 93,886 | 112,006 | 124,371

Electricidad y Distribucion de Agua | 11,261 | 13,199 | 15,748 | 17,278 | 24,729 | 22,522 | 25,016 | 30,207

Construccion 23,558 | 27,157 | 31,741 | 34,650 | 37,421 | 31,861 | 39,679 | 43,728

Comercio, Reparacion de
Vehiculos Automotores.,
Motocicletas., Efectos Personales y
Enseres Domésticos

64,143 | 67,814 | 74,171 | 81,338 | 85,363 | 82,354 | 96,927 |115,363

Hoteles y Restaurantes 13,828 | 15,421 | 16,652 | 18,114 | 19,858 | 11,570 | 18,675 | 23,551
Transporte, Almacenamiento 17,814 | 19,678 | 19,902 | 20,110 | 23,309 | 19,453 | 22,614 | 24,005
Comunicaciones 15,236 | 16,374 | 17,501 | 18,758 | 19,881 | 21,093 | 20,850 | 20,227
Intermediacién Financiera 30,011 | 32,535 | 34,383 | 35,151 | 37,281 | 36,129 | 40,626 | 47,862
Propiedad de Vivienda 23,215 | 24,473 | 25,832 | 27,266 | 29,105 | 30,362 | 32,262 | 34,490

Actividades Inmobiliarias y

- 21,416 | 22,746 | 24,913 | 26,640 | 29,138 | 26,740 | 31,688 | 35,489
Empresariales

Administracién Publica y Defensa;
Planes de Seguridad Social de 26,192 | 27,691 | 29,273 | 30,788 | 32,972 | 34,073 | 37,579 | 41,969
Afiliacién Obligatoria

Servicios de Ensefianza 31,185 | 33,202 | 35,017 | 38,570 | 42,144 | 43,820 | 47,072 | 50,200

Servicios Sociales y de Salud 15,164 | 16,030 | 16,874 | 17,964 | 19,168 | 21,247 | 23,919 | 25,145

Servicios Comunitarios, Sociales y

12,668 | 13,560 | 14,405 | 15,164 | 16,372 | 14,888 | 17,545 | 19,601
Personales




Menos: Servicios de Intermediacion |,z g9 | 57 649 | 28806 | 29,412 | 31,036 | 30,225 | 33.266 | 39,219
Financiera Medidos Indirectamente

g’gs'ﬁ:g?gregado Brutoa precios | 419 59 | 449,717 | 493,177 | 520,225 | 556,180 | 534,476 | 613,897 | 700,226

Mas: Impuestos netos de
subvenciones sobre la producciény | 41,137 | 46,205 | 50,226 | 55,060 | 58,738 | 51,258 | 70,307 | 76,410
las importaciones

Producto Interno Bruto a precios
de mercado

Fuente: (Banco Central de Honduras, 2023)

460,405 | 495,922 | 543,403 | 575,285 | 614,918 | 585,734 | 684,204 | 776,636

2.1.2.1 RIESGO OPERATIVO EN INSTITUCIONES FINANCIERAS

Entre los objetivos de las empresas se puede mencionar que es el crecimiento econémico
por medio de la expansion, automatizacion de los procesos e ir digitalizando sus productos y
servicios, esto conlleva a exponerse a mas riesgos, un claro ejemplo es la seguridad de la
informacidn asociado a fraudes como ser el Phishing. La Prensa (2023) menciona que el Phishing
es una técnica utilizada para el robo de informacion como contrasefias y nimeros de tarjetas de
crédito, puede ser por medio de correo electronico, mensajes de texto o llamadas. La figura que se

muestra a continuacion hace referencia acerca de la seguridad informatica.
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Figura 9. Indicadores generales de ciberseguridad.
Fuente: (La Prensa, 2023, parr. 15).

El ejemplo anterior descrito, muestra la importancia de contar con un Plan de Gestion de
Riesgo, ya que es considerado un riesgo operacional donde se materializan pérdidas que las
instituciones financieras deben asumir. Otro escenario es la clonacién de tarjetas, TuNota (2019)
menciona que las bandas operan por medio de un dispensador que se conecta al cajero automatico

y por medio de otras tarjetas con chips para el robo de informacion.

En ese mismo sentido, es la importancia de poder cuantificar los riesgos que se presentan
con mayor frecuencia, ambos escenarios mencionados, califican como fraudes, adicional,
representan un impacto en las finanzas y procesos de la organizacion, para tomar decisiones en

favor de la compafiia.

Entre otras practicas que ponen en riesgo las operaciones de una organizacion, por falta de
un adecuado mecanismo de control interno, Ruiz (2014) menciona el caso de Barings Bank, que

quebrdé debido a fraude interno, finalizando sus operaciones en 1995.

De los anteriores planteamientos se deduce, que el riesgo citado corresponde mas a las
instituciones bancarias, sin embargo, aplican los mismos criterios para el tratamiento de los
riesgos. Con base a lo expuesto anteriormente, es responsabilidad de las instituciones financiera,

garantizar la proteccidn de datos de los usuarios financieros y dar respuesta a amenazas que pueden



afectar la imagen y utilidades de la organizacion.
2.2 CONCEPTUALIZACION

2.2.1 RIESGOS

o Riesgo Operativo: En 1988 nace el Marco BASEL que imponia ciertos requerimientos de
capital, entre 1993 y 2003, ocurrieron una serie de catastrofes en las empresas que
resaltaron la necesidad de profesionalizar, y crear otros estandares y mecanismos para
mejorar la gestion de riesgos. De las empresas listadas en Fortune 1000, méas del 90%
tuvieron fallos de origenes operacionales y estratégicos. En el afio 2008 surgen dos
estandares como ser: la 1SO 31000 y estdndares del Project Management Institute.
(Buchtik, 2022).

o Administracion de Riesgos: El surgimiento de la administracion de riesgos tiene sus
inicios en la segunda guerra mundial, una disciplina que se debe evaluar de manera integral.
Buchtik (2022) reflexiona:

Durante la Segunda Guerra Mundial surgen los primeros términos de la gestion de

riesgos y esta como una disciplina, pero se inicia en la industria de seguros, y
basicamente para gestion de riesgos empresariales, y no de proyectos.

En 1986 nace el IRM (Institute of Risk Management) o Instituto de Gestion de Riesgos.
en 1987 nace la primera edicién de la Guia PMBOK del Project Management Institute
(PMI), el cual es el estandar de mayor adopcion a nivel mundial para gestionar
proyectos y megaproyectos de cualquier industria.

Es evidente entonces, que se tropicaliza para Honduras en el 2011 el concepto de
Administracion de Riesgos. La CNBS (2011) define:

El proceso de gestion de riesgo operativo comprende las etapas de identificacion,

evaluacion, mitigacion y monitoreo de los eventos de riesgo operativo. A ello debe

afiadirse un mecanismo de comunicacion y retroalimentacion; y en caso se determine
un nivel de pérdidas potenciales un respaldo patrimonial (p.1).

Hechas las observaciones anteriores, es evidente la evolucion que ha tenido la
administracion de riesgos desde su concepcion en la segunda Guerra mundial, hasta formar parte

de las leyes que regulan el sistema financiero en Honduras.

o Analisis Cualitativo de Riesgo: Fullwood (2000) menciona que el riesgo siempre ha
existido desde que el hombre realiza diferentes actividades, es el caso de la salud publica,

gue se convirtid en una prioridad con las grandes epidemias de la antigiedad. La
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(Universidad de las Ameéricas de Puebla [UDLAP], 2008) expone que en la actualidad, un
analisis cualitativo de riesgo se define como un estudio que no recurre a célculos

numericos, sino que denota la gravedad que tiene un riesgo.

Analisis Cuantitativo de Riesgo: El analisis cuantitativo de riesgo, se define como la
reincidencia con la que se materializa una amenaza en determinadas ocasiones, durante un
periodo de tiempo definido. La UDLAP (2008) define:

Los métodos cuantitativos no son algo reciente o nuevo. Las bases para los analisis de
riesgos cuantitativos, es decir los célculos probabilisticos, se fundaron durante la
Segunda Guerra Mundial (Cox, 1991). En los 60°’s y 70’s los métodos de analisis de
riesgos como el de Modo de Falla y Efecto y el Arbol de Fallas fueron introducidos ya
que el uso de técnicas cuantitativas cobrd fuerza (p.17).

En ese mismo sentido, UDALP (2008) define el analisis cuantitativo de riesgos bajo un

enfoque de probabilidad y estadistica de la ocurrencia de un evento, para clasificar las amenazas

con base al orden de prioridades.

Plan de Gestion de Riesgos: El plan de respuesta a los riesgos debe contemplar, de manera
sencilla, las acciones generales a tomar en funcion del riesgo identificado y caracterizado
por grado de criticidad, de tal manera que el gerente de proyectos, asi como todos los
stakeholders, conozcan en todo momento como se debe ejecutar el plan de respuesta.

(Project Management Institute, 2007).

Cuadro de Seguimiento de Riesgo Operativo: herramienta de control interno, utilizado
para el registro, evolucion, control y seguimiento de los casos de riesgo operativo que se

presentan en la gestion diaria. (Ficohsa, 2023).

Intranet: herramienta utilizada para la gestion de los procesos del negocio, software por
medio del que se realizan los reportes de riesgo operativo, asignacién de casos, y control

de la calidad por medio de los tiempos de respuesta. (Ficohsa, 2023).

2.2.1.2 ANALISIS Y PLANIFICACION

Administracion de Proyectos: La gestion de proyectos consiste en aplicar los
conocimientos, técnicas, herramientas y habilidades a las tareas de los proyectos a fin de

conseguir cumplir sus objetivos, mediante la adaptacion, aplicacion e integracion de los



procesos de direccion de proyectos adecuados para ejecutarlos de manera eficiente y eficaz.
(UNIR, 2021).

o Diagrama de Pareto: Un diagrama de Pareto es una técnica que permite clasificar
graficamente la informacion de mayor a menor relevancia, con el objetivo de reconocer los
problemas méas importantes en los que deberias enfocarte y solucionarlos. (QuestionPro,
2016).

o Diagrama de Ishikawa: El diagrama de Ishikawa, también Ilamado diagrama de espina
de pescado es una herramienta utilizada para identificar problemas en un sistema. Muestra
como se relacionan las causas y los efectos y ayuda a analizar lo que va mal en los sistemas,

procesos y productos. (Safety Culture, 2022).

2.3 TEORIAS DE SUSTENTO
2.3.1 BASES TEORICAS
2.3.1.1 ADMINISTRACION DE PROYECTOS PMBOK SEXTA EDICION

Para el desarrollo del Plan de Gestion de Riesgos de Ficohsa Seguros Honduras, se tomé
como base la guia del PMBOK en su sexta edicion, haciendo énfasis en el capitulo 11 que trata
acerca de los riesgos. ¢Qué es la Administracion de Proyectos? Urso (2004) expone:

La aplicacion de la Disciplina de Administracién de Proyectos es uno de los medios
para salir de la crisis, imprime método, rigurosidad, un lenguaje comun entre los
miembros del equipo y objetivos conocidos y claros. Puede ser una concreta
posibilidad de crecimiento formal de los profesionales, de las organizaciones y de los
grupos sociales. Claramente es una guia para definir y alcanzar proyectos exitosos.

Esta disciplina apunta a encarar proyectos viables y convenientes, a ejecutarlos con
éxito, a formar grupos comprometidos con los objetivos, a generar progreso (parr.1).

Hecha la observacidén anterior, resalta la importancia de que las organizaciones
implementen su propia metodologia en administracion de proyectos, ya que permite llevar una
adecuada planificacion, que se cumplan las expectativas de los interesados, solucionar problemas,
Ilevar un registro de los documentos en sus diferentes etapas, llevar un control interno, y cumplir

con los objetivos organizacionales.

Un proyecto es un esfuerzo temporal que tiene su inicio y su fin, con base en el PMBOK®



sexta edicion (2017), se definen 5 grupos de procesos que se establecen de la siguiente manera:

Grupo de procesos de inicio: Proceso(s) realizado(s) para definir un nuevo proyecto o
nueva fase de un proyecto existente al obtener la autorizacion para iniciar el proyecto o

fase.

Grupo de procesos de planificacion: Proceso(s) requerido(s) para establecer el alcance
del proyecto, refinar los objetivos y definir el curso de accién requerido para alcanzar los
objetivos propuestos del proyecto.

Grupo de procesos de ejecucion: Proceso(s) realizado(s) para completar el trabajo
definido en el plan para la direccion del proyecto a fin de satisfacer los requisitos del

proyecto.

Grupo de Procesos de Monitoreo y Control: Proceso(s) requerido(s) para hacer
seguimiento, analizar y regular el progreso y el desempefio del proyecto, para identificar

areas en las que el plan requiera cambios y para iniciar los cambios correspondientes.

Grupo de Procesos de Cierre: Proceso(s) llevado(s) a cabo para completar o cerrar

formalmente un proyecto, fase o contrato.

La figura que se muestra a continuacion brinda un ejemplo del grupo de procesos del ciclo

de vida un proyecto.



Ciclo de Vida del Proyecto
Inicio |  Organizacion Ejecucidn ' Finalizar
del Proyecto i y Preparacidn i del Trabajo i el Proyecto
0y 0y 0 O
H H i |
Grupos de Procesos
10 Areas de Conocimiento
Punto de I )
. foic Fase del Ltilizacidn Linea
[EL“E' O EEE“F?;; Pmre«ctut Potencial de tiempo

Figura 10. Grupo de procesos del ciclo de vida de un proyecto.
Fuente: (PMI, 2017, p.56).

La Administracion de Proyectos define 10 areas del conocimiento a considerar para el

desarrollo de proyectos. En su sexta edicion, el PMI (2017) detalla:

. Gestion de la Integracion del Proyecto. Incluye los procesos y actividades para
identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos y actividades de
direccion del proyecto dentro de los Grupos de Procesos de la direccion de Proyectos.

o Gestion del Alcance del Proyecto. Incluye los procesos requeridos para garantizar que el
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proyecto incluye todo el trabajo requerido y unicamente el trabajo requerido para

completarlo con éxito.

Gestion del Cronograma del Proyecto. Incluye los procesos requeridos para administrar

la finalizacién del proyecto a tiempo.

Gestion de los Costos del Proyecto. Incluye los procesos involucrados en planificar,
estimar, presupuestar, financiar, obtener financiamiento, gestionar y controlar los costos

de modo que se complete el proyecto dentro del presupuesto aprobado.

Gestion de la Calidad del Proyecto. Incluye los procesos para incorporar la politica de
calidad de la organizacion en cuanto a la planificacién, gestion y control de los requisitos
de calidad del proyecto y el producto, a fin de satisfacer las expectativas de los

interesados.

Gestion de los Recursos del Proyecto. Incluye los procesos para identificar, adquirir y

gestionar los recursos necesarios para la conclusion exitosa del proyecto.

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto. Incluye los procesos requeridos para
garantizar que la planificacion, recopilacion, creacion, distribucion, almacenamiento,
recuperacion, gestion, control, monitoreo y disposicion final de la informacién del

proyecto sean oportunos y adecuados.

Gestion de los Riesgos del Proyecto. Incluye los procesos para llevar a cabo la
planificacion de la gestion, identificacidn, analisis, planificacion de respuesta,

implementacidn de respuesta y monitoreo de los riesgos de un proyecto.

Gestion de las Adquisiciones del Proyecto. Incluye los procesos necesarios para la
compra o adquisicion de los productos, servicios o resultados requeridos por fuera del

equipo del proyecto.

Gestion de los Interesados del Proyecto. Incluye los procesos requeridos para
identificar a las personas, grupos u organizaciones que pueden afectar o ser afectados por
el proyecto, para analizar las expectativas de los interesados y su impacto en el proyecto,
y para desarrollar estrategias de gestién adecuadas a fin de lograr la participacion eficaz

de los interesados en las decisiones y en la ejecucion del proyecto.



Figura 11. Areas del conocimiento del PMBOK.
Fuente: (ALERDSA, 2017, parr. 31).

2.3.1.1.2 TEORIA DE LA TRIPLE RESTRICCION

En el campo de la administracion de proyectos, se define la triple restriccion de un
Proyecto a fenomenos como el costo, el tiempo y el alcance, en donde se considera que si uno de
ellos se ve afectado, los demas se ven afectados, debe existir un equilibrio para el desarrollo de los
proyectos. Esterkin (2008) define su concepto de la triple restriccion:

Este concepto de triple limitacidn estd presente a lo largo de todo el proyecto. En la
planificacién, las negociaciones con respecto a lo que esta incluido y no esta incluido
en el proyecto, el presupuesto, las fechas de realizacion de las tareas y el nivel de

calidad pactado para los entregables, seran un punto importantisimo que definird como
se ejecuta el proyecto y como se lo lleva a una buena finalizacion.

La problematica principal del equipo del proyecto en la ejecucion es cdmo mantener
lo pactado en la triple limitacién con los clientes del proyecto, a medida que se
presentan obstaculos, imprevistos y problemas (parr. 7).

Después de lo anterior expuesto, es importante identificar en los proyectos las variables
que tienen un impacto significativo, debemos recorder que un proyecto es un espacio de tiempo
temporal, es decir, que tiene un inicio y un fin, por lo que depende de la organizacion como se
definen los conceptos alcance, costo y tiempo. La figura que se muestra
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Presupuesto/Costo

Calidad

®

Tiempo/

Alcance Programacion

Figura 12. Triple restriccion de un Proyecto.
Fuente: (Smartsheet, 2017, parr. 19).

Con los avances de la administracion de proyectos, se adquieren nuevos conocimientos y
se reflexiona en cuanto a las lecciones aprendidas lo que conlleva a profundizar en nuevos
lineamientos que sirven como directrices para la implementacion de buenas practicas. Hecha la
observacién anterior, a la triple restriccion de los proyectos, se complementa con tres restricciones
adicionales, Asana (2022) menciona:

Si bien el alcance, el costo y el tiempo son las tres restricciones comunes de la gestion

de proyectos, hay otras tres limitaciones que puedes encontrar durante el ciclo de vida:
los riesgos, los recursos y la calidad.

e Riesgo: Los riesgos hacen referencia a cualquier incidente inesperado que puede
interferir en el proyecto. Si bien la mayoria de los riesgos son negativos, algunos
pueden ser positivos. Por ejemplo, mientras el proyecto estd en curso, se podria
presentar una nueva tecnologia que te ayude a terminar el trabajo mas rapido o una que
genere mas competencia en el mercado y reduzca el valor de tu producto.

e Recursos: Los recursos se relacionan estrechamente con las restricciones de costos
del proyecto porque estos requisitos cuestan dinero. Sin una asignacion de recursos
adecuada, el proyecto puede tener menor calidad, un presupuesto mas alto o retrasos
en el cronograma. Algunos recursos que debes tener en cuenta incluyen:

> Personas.
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» Equipamiento o materiales.
» Instalaciones.
> Software.

e Calidad: La calidad del proyecto es la medida que determina hasta qué punto los
entregables del proyecto cumplen con las expectativas iniciales. Cada limitacion del
proyecto afecta la calidad, porque esta es el resultado final del proyecto. Sin embargo,
también es una limitacion en si misma, porque existen aspectos del proyecto que
pueden dar como resultado una mala calidad que no estan necesariamente relacionados
con el costo, el tiempo, los recursos, el riesgo ni el alcance. Estos incluyen:

» Falta de comunicacion.
» Habilidades deficientes de disefio o desarrollo.
» Demasiados cambios en el Proyecto (parr. 60).

Como puede observarse, inicialmente solo consideraba la triple restriccion del proyecto
al alcance, el costo y el tiempo, con la experiencia, lecciones aprendidas, implementacion de
buenas practicas y la madurez de la administracion de proyectos, se complementan los riesgos,
recursos y la calidad, en donde debe existir un equilibrio. Un ejemplo es cuando en la ejecucion
de un proyecto no se cuenta con mucho tiempo, lo que lleva a tener un impacto en la calidad del
producto final y en la premura surgen riesgos que no se identificaron y que ponen en peligro las

expectativas de los interesados.
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Figura 13. Triple restriccion de un proyecto, complementandose con tres restricciones
comunes.
Fuente: (Asana, 2022, parr. 19).

2.3.1.2 SCRUM

Scrum es una metodologia que se basa en el empirismo, la incertidumbre es un fenémeno
frecuente en los proyectos, impide la toma de decisiones cuando no existe un panorama claro del
desarrollo del proyecto, es por ello que a medida se construye, el riesgo se reduce. Scrum Guides
(2014) expone lo siguiente:

Scrum se basa en la teoria de control de procesos empirica o empirismo. El empirismo
asegura que el conocimiento procede de la experiencia y de tomar decisiones

basandose en lo que se conoce. Scrum emplea un enfoque iterativo e incremental para
optimizar la predictibilidad y el control del riesgo (p.4).

Después de lo anterior expuesto, el marco de trabajo resulta oportuno para emplear en
proyectos, considerando que los riesgos no se eliminan, a medida los proyectos evolucionan,
nuevas formas de riesgo se presentan, y se deben aprender a gestionar, a medida se toma el desafio

de descomponer grandes tareas en pequefas, el riesgo se reduce y los proyectos presentan menos
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incertidumbre y una claridad en su desarrollo.
El marco de trabajo Scrum se basa en tres principios fundamentales como ser:

o Transparencia: Los aspectos significativos del proceso deben ser visibles para aquellos
que son responsables del resultado. La transparencia requiere que dichos aspectos sean
definidos por un estandar comun, de tal modo que los observadores compartan un

entendimiento comun de lo que se esta viendo.

o Inspeccion: Los usuarios de Scrum deben inspeccionar frecuentemente los artefactos de
Scrum y el progreso hacia un objetivo, para detectar variaciones. Su inspeccion no debe
ser tan frecuente como para que interfiera en el trabajo. Las inspecciones son mas
beneficiosas cuando se realizan de forma diligente por inspectores expertos, en el mismo

lugar de trabajo.

o Adaptacion: Si un inspector determina que uno 0 mas aspectos de un proceso se desvian
de limites aceptables, y que el producto resultante no sera aceptable, el proceso o el material
que esta siendo procesado deben ser ajustados. Dicho ajuste debe realizarse cuanto antes

para minimizar desviaciones mayores.

A nivel macro, el marco de trabajo Scrum se compone de la siguiente manera:

o El Equipo Scrum (Scrum Team): El Equipo Scrum consiste en un Duefio de Producto
(Product Owner), el Equipo de Desarrollo (Development Team) y un Scrum Master. Los
Equipos Scrum son autoorganizados y multifuncionales. Los equipos autoorganizados
eligen la mejor forma de llevar a cabo su trabajo y no son dirigidos por personas externas
al equipo. Los equipos multifuncionales tienen todas las competencias necesarias para
llevar a cabo el trabajo sin depender de otras personas que no son parte del equipo. El
modelo de equipo en Scrum esta disefiado para optimizar la flexibilidad, la creatividad y la
productividad. Los Equipos Scrum entregan productos de forma iterativa e incremental,
maximizando las oportunidades de obtener retroalimentacion. Las entregas incrementales
de producto “Terminado” aseguran que siempre estara disponible una version

potencialmente atil y funcional del producto.

o Eventos de Scrum: En Scrum existen eventos predefinidos con el fin de crear regularidad
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y minimizar la necesidad de reuniones no definidas en Scrum. Todos los eventos son
bloques de tiempo (time-boxes), de tal modo que todos tienen una duracion maxima. Una
vez que comienza un Sprint, su duracion es fija y no puede acortarse o alargarse. Los demas
eventos pueden terminar siempre que se alcance el objetivo del evento, asegurando que se
emplee una cantidad apropiada de tiempo sin permitir desperdicio en el proceso. Ademas
del propio Sprint, que es un contenedor del resto de eventos, cada uno de los eventos de
Scrum constituye una oportunidad formal para la inspeccion y adaptacion de algin aspecto.
Estos eventos estan disefiados especificamente para habilitar las vitales transparencia e
inspeccion. La falta de alguno de estos eventos da como resultado una reduccion de la

transparencia y constituye una oportunidad perdida para inspeccionar y adaptarse.

Artefactos Scrum: Los artefactos de Scrum representan trabajo o valor en diversas formas
que son Utiles para proporcionar transparencia y oportunidades para la inspeccion y
adaptacion. Los artefactos definidos por Scrum estan disefiados especificamente para
maximizar la transparencia de la informacién clave, que es necesaria para asegurar que

todos tengan el mismo entendimiento del artefacto.

Transparencia de los Artefactos: Scrum se basa en la transparencia. Las decisiones para
optimizar el valor y controlar el riesgo se toman basadas en el estado percibido de los
artefactos. En la medida en que la transparencia sea completa, estas decisiones tienen unas
bases sélidas. En la medida en que los artefactos no son completamente transparentes, estas
decisiones pueden ser errdneas, el valor puede disminuir y el riesgo puede aumentar. El
Scrum Master debe trabajar con el Duefio de Producto, el Equipo de Desarrollo y otras
partes involucradas para entender si los artefactos son completamente transparentes. Hay
practicas para hacer frente a la falta de transparencia; el Scrum Master debe ayudar a todos
a aplicar las practicas mas apropiadas si no hay una transparencia completa. Un Scrum
Master puede detectar la falta de transparencia inspeccionando artefactos, reconociendo
patrones, escuchando atentamente lo que se dice y detectando diferencias entre los

resultados esperados y los reales.

Definicion de “Terminado” (“Definition of Done”): Cuando un elemento de la Lista de
Producto o un Incremento se describe como “Terminado”, todo el mundo debe entender lo

que significa “Terminado”. Aunque esto varia significativamente para cada Equipo Scrum,
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los miembros del Equipo deben tener un entendimiento compartido de lo que significa que
el trabajo esté completado, para asegurar la transparencia. Esta es la definicion de
“Terminado” para el Equipo Scrum y se utiliza para evaluar cudndo se ha completado el
trabajo sobre el Incremento de producto. Esta misma definicién guia al Equipo de
Desarrollo en saber cuantos elementos de la Lista de Producto puede seleccionar durante
una reunion de Planificacion de Sprint. El proposito de cada Sprint es entregar Incrementos
de funcionalidad que potencialmente se puedan poner en produccion, y que se ajustan a la

Definiciéon de “Terminado” actual del Equipo Scrum.

2.3.2 METODOLOGIAS DESARROLLADAS
2.32.1 METODOLOGIA DEL PMBOK® SEXTA EDICION

El enfoque para el desarrollo de la investigacion, se basa en la sexta edicion del PMBOK®
especificamente en el capitulo 11, es importante considerar que el PMI (2017) define 10 areas del
conocimiento para la Administracion de Proyectos, pero que ello contempla 49 procesos detallados

en la siguiente figura.
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Figura 14. 49 procesos de la Administracion de Proyectos.

Fuente: (PMI, 2017, p.63).

Después de lo anterior expuesto, podemos observar que el Project Management Institute

y el PMBOK® en su sexta edicién, brindan una base sélida para seguir los lineamientos de una
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adecuada gestion de proyectos, cabe mencionar que cada institucion esta en sus facultades para

implementar los procesos que considere adecuados para el desarrollo de sus proyectos.

2.3.2.2 SCRUM

En el apartado 2.3.1.2 se hizo mencién de Scrum y de una manera general, elementos

importantes que lo componente. Resulta oportuno profundizar en la metodologia Scrum y su

descomposicion:

1. El Equipo Scrum (Scrum Team)

o EI

Duefio de Producto (Product Owner): El Duefio de Producto es el

responsable de maximizar el valor del producto y del trabajo del Equipo de

Desarrollo. EI como se lleva a cabo esto podria variar ampliamente entre

distintas organizaciones, Equipos Scrum e individuos. El Duefio de Producto es

la Unica persona responsable de gestionar la Lista del Producto (Product

Backlog). La gestion de la Lista del Producto incluye:

>

>

e FEI

Expresar claramente los elementos de la Lista del Producto.

Ordenar los elementos en la Lista del Producto para alcanzar los objetivos

y misiones de la mejor manera posible.
Optimizar el valor del trabajo desempefiado por el Equipo de Desarrollo.

Asegurar que la Lista del Producto es visible, transparente y clara para
todos, y que muestra aquello en lo que el equipo trabajara a continuacion;
Y,

Asegurar que el Equipo de Desarrollo entiende los elementos de la Lista del

Producto al nivel necesario.

Equipo de Desarrollo (Development Team): El Equipo de Desarrollo

consiste en los profesionales que desempefian el trabajo de entregar un

Incremento de producto “Terminado”, que potencialmente se pueda poner en

produccidn, al final de cada Sprint. Solo los miembros del Equipo de Desarrollo

participan en la creacion del Incremento. Los Equipos de Desarrollo son
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estructurados y empoderados por la organizacion para organizar y gestionar su

propio trabajo. La sinergia resultante optimiza la eficiencia y efectividad del

Equipo de Desarrollo. Los Equipos de Desarrollo tienen las siguientes

caracteristicas:

>

Son autoorganizados. Nadie (ni siquiera el Scrum Master) indica al Equipo
de Desarrollo como convertir elementos de la Lista del Producto en

Incrementos de funcionalidad potencialmente desplegables.

Los Equipos de Desarrollo son multifuncionales, contando como equipo con

todas las habilidades necesarias para crear un Incremento de producto.

Scrum no reconoce titulos para los miembros de un Equipo de Desarrollo,
todos son Desarrolladores, independientemente del trabajo que realice cada
persona; no hay excepciones a esta regla.

Scrum no reconoce sub-equipos en los equipos de desarrollo, no importan
los dominios particulares que requieran ser tenidos en cuenta, como pruebas

0 andlisis de negocio; no hay excepciones a esta regla; y,

Los Miembros individuales del Equipo de Desarrollo pueden tener
habilidades especializadas y areas en las que estén mas enfocados, pero la

responsabilidad recae en el Equipo de Desarrollo como un todo.

El Scrum Master: EI Scrum Master es el responsable de asegurar que Scrum

es entendido y adoptado. Los Scrum Masters hacen esto asegurandose de que el

Equipo Scrum trabaja ajustandose a la teoria, practicas y reglas de Scrum.

e EIl Servicio del Scrum Master al Duefio del Producto: El Scrum

Master da servicio al Duefio de Producto de varias formas, incluyendo:

= Encontrar técnicas para gestionar la Lista de Producto de manera

efectiva.

= Ayudar al Equipo Scrum a entender la necesidad de contar con

elementos de Lista de Producto claros y concisos.

= Entender la planificacion del producto en un entorno empirico.
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= Asegurar que el Duefio de Producto conozca como ordenar la

Lista de Producto para maximizar el valor.
= Entender y practicar la agilidad; y,

= Facilitar los eventos de Scrum segun se requiera 0 necesite.

e EIl Servicio del Scrum Master al Equipo de Desarrollo: EI Scrum

Master da servicio al Duefio de Producto de varias formas, incluyendo:

Encontrar técnicas para gestionar la Lista de Producto de manera

efectiva.

Ayudar al Equipo Scrum a entender la necesidad de contar con

elementos de Lista de Producto claros y concisos.
Entender la planificacion del producto en un entorno empirico.

Asegurar que el Duefio de Producto conozca como ordenar la Lista

de Producto para maximizar el valor.
Entender y practicar la agilidad; y,

Facilitar los eventos de Scrum seguln se requiera 0 necesite.

e El Servicio del Scrum Master a la Organizacion: EI Scrum Master da

servicio a la organizacion de varias formas, incluyendo:

Liderar y guiar a la organizacion en la adopcion de Scrum.
Planificar las implementaciones de Scrum en la organizacion.

Ayudar a los empleados e interesados a entender y llevar a cabo

Scrum y el desarrollo empirico de producto.

Motivar cambios que incrementen la productividad del Equipo

Scrum; y

Trabajar con otros Scrum Masters para incrementar la efectividad

de la aplicacion de Scrum en la organizacion.

2. Eventos Scrum
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El Sprint: El corazén de Scrum es el Sprint, es un bloque de tiempo (time-box)
de un mes o menos durante el cual se crea un incremento de producto
“Terminado”, utilizable y potencialmente desplegable. Es mas conveniente si la
duracidn de los Sprints es consistente a lo largo del esfuerzo de desarrollo. Cada
nuevo Sprint comienza inmediatamente después de la finalizacion del Sprint
previo. Los Sprints contienen y consisten de la Reunién de Planificacion del
Sprint (Sprint Planning Meeting), los Scrums Diarios (Daily Scrums), el trabajo
de desarrollo, la Revision del Sprint (Sprint Review), y la Retrospectiva del

Sprint (Sprint Retrospective). Durante el Sprint:

> No se realizan cambios que puedan afectar al Objetivo del Sprint (Sprint
Goal).

» Los objetivos de calidad no disminuyen; y,

> El alcance puede ser clarificado y renegociado entre el Duefio de Producto
y el Equipo de Desarrollo a medida que se va aprendiendo mas.

Cancelacion de un Sprint: Un Sprint puede ser cancelado antes de que el
bloque de tiempo llegue a su fin. Solo el Duefio de Producto tiene la autoridad
para cancelar el Sprint, aunque puede hacerlo bajo la influencia de los

interesados, del Equipo de Desarrollo o del Scrum Master.

Reunion de Planificacion de Sprint (Sprint Planning): El trabajo a realizar
durante el Sprint se planifica en la Reunidn de Planificacion de Sprint. Este plan
se crea mediante el trabajo colaborativo del Equipo Scrum completo. La
Reunidn de Planificacion de Sprint tiene un maximo de duracion de ocho horas
para un Sprint de un mes. Para Sprints mas cortos, el evento es usualmente mas
corto. EI Scrum Master se asegura de que el evento se lleve a cabo y que los
asistentes entiendan su proposito. EI Scrum Master ensefia al Equipo Scrum a

mantenerse dentro del bloque de tiempo.

Objetivo del Sprint (Sprint Goal): El Objetivo del Sprint es una meta
establecida para el Sprintquep uede ser alcanzada  mediante la

implementacién de la Lista de Producto. Proporciona una guia al Equipo de
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Desarrollo acerca de por qué estd construyendo el incremento. Es creado
durante la reunion de Planificacion del Sprint. El objetivo del Sprint ofrece al
equipo de desarrollo cierta flexibilidad con respecto a la funcionalidad
implementada en el Sprint. Los elementos de la Lista del Producto
seleccionados ofrecen una funcion coherente, que puede ser el objetivo del
Sprint. El objetivo del Sprint puede representar otro nexo de union que haga que

el Equipo de Desarrollo trabaje en conjunto y no en iniciativas separadas.

Scrum Diario (Daily Scrum): EI Scrum Diario es una reunion con un bloque
de tiempo de 15 minutos para que el Equipo de Desarrollo sincronice sus
actividades y cree un plan para las siguientes 24 horas. Esto se lleva a cabo
inspeccionando el trabajo avanzado desde el Gltimo Scrum Diario y haciendo
una proyeccion acerca del trabajo que podria completarse antes del siguiente.
El Scrum Diario se realiza a la misma hora y en el mismo lugar todos los dias
para reducir la complejidad. Durante la reunion, cada miembro del Equipo de

Desarrollo explica:

» ¢ Qué hice ayer que ayuddé al Equipo de Desarrollo a lograr el Objetivo del

Sprint?

» ¢Qué haré hoy para ayudar al Equipo de Desarrollo a lograr el Objetivo del

Sprint?

» ¢Veo algun impedimento que evite que el Equipo de Desarrollo o yo

logremos el Objetivo del Sprint?

Revision de Sprint (Sprint Review): Al final del Sprint se lleva a cabo una
Revision de Sprint para inspeccionar el Incremento y adaptar la Lista de
Producto si fuese necesario. Durante la Revision de Sprint, el Equipo Scrum y
los interesados colaboran acerca de lo que se hizo durante el Sprint. Se trata de
una reunion restringida a un bloque de tiempo de cuatro horas para Sprints de
un mes. Para Sprints mas cortos, se reserva un tiempo proporcionalmente
menor. El Scrum Master se asegura de que el evento se lleve a cabo y que los
asistentes entiendan su proposito. EI Scrum Master ensefia a todos a mantener

el evento dentro del bloque de tiempo fijado. La Revision de Sprint incluye los
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siguientes elementos:

>

Los asistentes son el Equipo Scrum y los interesados clave invitados por el

Duefio de Producto.

El Duefio de Producto explica qué elementos de la Lista de Producto se han

“Terminado” y cuales no se han “Terminado”.

El Equipo de Desarrollo habla acerca de qué fue bien durante el Sprint, qué

problemas aparecieron y como fueron resueltos esos problemas.

El Equipo de Desarrollo demuestra el trabajo que ha “Terminado” y

responde preguntas acerca del Incremento.

El Duefio de Producto habla acerca de la Lista de Producto en el estado
actual. Proyecta fechas de finalizacion probables en el tiempo basandose en
el progreso obtenido hasta la fecha (si es necesario).

El grupo completo colabora acerca de qué hacer a continuacion, de modo
que la Revision del Sprint proporcione informacion de entrada valiosa para

Reuniones de Planificacion de Sprints subsiguientes.

Revision de como el mercado o el uso potencial del producto podria haber

cambiado lo que es de més valor para hacer a continuacion; y,

Revision de la linea de tiempo, presupuesto, capacidades potenciales y

mercado para la proxima entrega prevista del producto.

Retroespectiva de Sprint (Sprint Retrospective): La Retrospectiva de Sprint

tiene lugar después de la Revision de Sprint y antes de la siguiente Reunién de

Planificacion de Sprint. Se trata de una reunion restringida a un bloque de

tiempo de tres horas para Sprints de un mes. Para Sprints mas cortos se reserva

un tiempo proporcionalmente menor. EI Scrum Master se asegura de que el

evento se lleve a cabo y que los asistentes entiendan su propoésito. El Scrum

Master ensefia a todos a mantener el evento dentro del bloque de tiempo fijado.

El Scrum Master participa en la reunién como un miembro del equipo ya que la

responsabilidad del proceso Scrum recae sobre él. El propoésito de la
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Retrospectiva de Sprint es:

» Inspeccionar como fue el Gltimo Sprint en cuanto a personas, relaciones,

procesos y herramientas.

» Identificar y ordenar los elementos méas importantes que salieron bien y las

posibles mejoras; v,

» Crear un plan para implementar las mejoras a la forma en la que el Equipo

Scrum desempefia su trabajo.

3. Artefactos de Scrum:

Lista de Producto (Product Backlog): La Lista de Producto es una lista
ordenada de todo lo que podria ser necesario en el producto, y es la tnica fuente
de requisitos para cualquier cambio a realizarse en el producto. EI Duefio de
Producto (Product Owner) es el responsable de la Lista de Producto, incluyendo
su contenido, disponibilidad y ordenacion.

Lista de Pendientes del Sprint (Sprint Backlog): La Lista de Pendientes del
Sprint es el conjunto de elementos de la Lista de Producto seleccionados para
el Sprint, mas un plan para entregar el Incremento de producto y conseguir el
Obijetivo del Sprint. La Lista de Pendientes del Sprint es una prediccion hecha
por el Equipo de Desarrollo acerca de qué funcionalidad formara parte del
préximo Incremento y del trabajo necesario para entregar esa funcionalidad en

un Incremento “Terminado”.

4. Transparencia de los Artefactos:

Definicion de “Terminado” (Definition of Done): Cuando un elemento de la
Lista de Producto o un Incremento se describe como “Terminado”, todo el
mundo debe entender lo que significa “Terminado”. Aunque esto varia
significativamente para cada Equipo Scrum, los miembros del Equipo deben
tener un entendimiento compartido de lo que significa que el trabajo esté
completado, para asegurar la transparencia. Esta es la definicion de
“Terminado” para el Equipo Scrum y se utiliza para evaluar cuando se ha

completado el trabajo sobre el Incremento de producto.
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2.3.2.3 KANBAN

Otra metodologia que ha ido evolucionando a lo largo del tiempo, es la metodologia
Kanban, creada por Taiichi Ohno, implementada en la empresa Toyota, un joven visionario que
rapidamente escald en la estructura organizacional, su objetivo era competir con los productores
de vehiculos norteamericanos en tres afos. La metodologia Kanban se basa en la visualizacion de
las etapas de un proceso, es una metodologia muy visual, Tormetal (2017) expresa lo siguiente:

El sistema Kanban se crea en Toyota en la década de los 50, como un plan de mejora
necesario en la produccién de automoviles. En su creacion se utilizaban tarjetas para

sefalizar los procesos y las materias primas. De ahi el nombre de “kanban”, que en
japongés significa “registro visual” o “tarjeta”.

La idea del Kanban se basé en dos conceptos que hoy podemos encontrar, por poner
un ejemplo cercano, en los supermercados:

« En cada seccidn hay una cantidad limitada de un producto puesto a la venta (segun
su consumo habitual).

« Cuando este producto llega a un minimo, se repone desde el almacén central hasta
su méximo disponible.

Si lo trasladamos al Kanban, cada vez que el producto alcanza un minimo, una tarjeta
nos daria la orden de reponer ese material. Este concepto se traslado a la relacion entre
fabricante y proveedor de materia prima. Asi, consiguieron con un mismo metodo
reducir el stock de materia prima en fabrica y automatizar la reposicion de la misma
justo cuando surgia la necesidad de comprar.

El método Kanban fue clave para la creacion del exitoso método TPS (Toyota
Production System) que ha desarrollado métodos como el Just in Time y el Lean
Management (parr. 5).

Sobre la base de las ideas anteriores, es importante mencionar que japon tuvo un
crecimiento a nivel industrial lo que optimizo los procesos productivos, mejorando la calidad, son
herramientas que son relevantes a la fecha, se han mejorado a manera de ser usados en software,
combinado con otra metodologia como ser Scrum; lo que se conoce como Scrumban, siendo un

relacion de Scrum y Kanban, utilizado en proyectos &giles.

Hechas las observaciones anteriores, es importante conocer los fundamentos de Kanban,
para una correcta implementacion en los proyectos de una organizacién, Asana (2017) brinda los

principios Kanban a un entorno moderno:

1. Empieza con lo que haces ahora: implementar el marco Kanban a cualquier
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proceso o flujo de trabajo actual. A diferencia de algunos procesos de gestion agil mas
definidos como Scrum, el marco Kanban es lo suficientemente flexible como para
adaptarse a las practicas centrales de tu equipo de trabajo.

2. Comprometete a buscar e implementar cambios progresivos y evolutivos: Los
grandes cambios pueden ser perjudiciales para tu equipo y, si intentas cambiar todo a
la vez, es posible que el nuevo sistema no funcione como esperabas. Ese es el motivo
por el cual el marco Kanban estd disefiado para fomentar la mejora continua y el
cambio progresivo. En lugar de cambiar todo de una vez, empieza por buscar cambios
progresivos para lograr que los procesos de tu equipo realmente evolucionen con el
tiempo.

3. Respeta los procesos, los roles y las responsabilidades actuales: A diferencia de
otras metodologias Lean, Kanban no tiene roles integrados y puede funcionar con la
estructura y los procesos actuales de tu equipo. Ademas, tu proceso actual podria tener

elementos excelentes, que se perderian si intentaras modificar completamente tu
sistema de trabajo de un momento a otro.

4. Impulsa el liderazgo en todos los niveles: Con el espiritu de mejora continua, el
método Kanban reconoce que el cambio puede provenir de cualquier direccion y no
solo “de arriba abajo”. Con Kanban, se alienta a los miembros del equipo a participar,
proponer nuevas formas para lograr que los procesos evolucionen y emprender nuevas
iniciativas de trabajo (parr. 63).

Con referencia a lo anterior, la metodologia Kanban resulta oportuna, considerando que se
puede implementar paulatinamente en el espacio de trabajo, ya que menciona que los cambios
bruscos a la forma actual de hacer el trabajo, existe la posibilidad que no tengo los efectos
deseados, y entre sus ventajas es buscar la mejora continua, mover las tareas de una forma mas

rapida, agilizando los procesos.

Es importante que el equipo esté comprometido con la metodologia Kanban, los equipos
deben sentirse identificados, tener un proposito, tener su pensamiento orientado a la metodologia
Kanban para lograr los objetivos propuestos y agilizar el flujo de trabajo. Asana (2017) menciona

lo siguiente:

1. Visualizar el trabajo: Una de las principales ventajas de Kanban es que puedes
visualizar como el trabajo “avanza” a través de las etapas. Una tarjeta Kanban de tarea
comenzard su viaje en el lado izquierdo de tu tablero y, a medida que tu equipo trabaja
en ella, recorrerd lentamente las siguientes etapas hasta que aterrice en la columna
Finalizadas. Esta practica no solo te brinda una idea general de como el trabajo avanza
a través de las etapas, sino que también te permite obtener informacion en tiempo real
y apreciar de un vistazo el estado de los proyectos.

2. Limitar el trabajo en curso: Como metodologia agil, Kanban se centra en un
principio de entrega temprana, lo que implica que las tareas deben moverse
rapidamente de una columna a otra en lugar de estancarse en un estado ambiguo de
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“trabajo en progreso” (wip). Aunque no existe un requisito establecido sobre cudntas
tareas deben estar “en progreso” en un momento dado, es importante establecer los
limites del trabajo; por lo que anima a tu equipo a centrarse en finalizar tareas
individuales y a evitar realizar varias tareas a la vez.

3. Gestionar el flujo de trabajo: La practica n.° 2 recomienda limitar la cantidad de
trabajo en curso, y la mejor manera de hacerlo es con la optimizacion del flujo de tareas
dentro del tablero Kanban. Gestionar y mejorar el flujo de trabajo te permitira controlar
el tiempo predestinado para el trabajo y asi poder reducir el tiempo de entrega (el
tiempo que pasa entre el inicio de una tarea hasta que llega a la columna Finalizadas
de tu tablero Kanban) y garantizar que estas entregando tareas o enviando nuevos
productos mientras siguen siendo relevantes.

4. Implementar politicas de procesos explicitas: Debido a la rapidez con la que se
mueven las tareas en Kanban, asegUrate de que tu equipo haya establecido y
comunicado claramente las convenciones. Las politicas de tu proceso deben guiar a tu
equipo en la implementacién de la metodologia Kanban. Ademas, se debe alentar a
todos en el equipo a participar e innovar las politicas Kanban, tal como se establece en
el cuarto principio basico de Kanban: Impulsar el liderazgo en todos los niveles.

5. Implementar ciclos de comentarios: En Kanban, necesitas recopilar comentarios
de dos grupos distintos: tus clientes y tu equipo.

» Recopila comentarios de tus clientes sobre la calidad y eficacia de la solucién que
produjo el equipo. ¢Fue el producto adecuado? ;Hubo algin problema? En el caso de
que haya surgido algun problema, como errores en un codigo o cualquier otro defecto
del producto, revisa tu flujo Kanban y agrega méas tiempo para la revision, los ajustes
y la evaluacion.

> Realiza consultas frecuentes con el equipo sobre el proceso de ejecucion de un
marco Kanban. ;Como se sienten con los resultados? Aqui tienes otra oportunidad para
fomentar el liderazgo en todos los niveles y mejorar las politicas de procesos del
equipo.

6. Mejorar colaborando y evolucionar experimentando: En esencia, Kanban se
trata de una mejora continua. Sin embargo, también significa que otros sistemas
podrian funcionar bien junto con Kanban. Ya sea Scrum o alguna otra metodologia,
debes estar siempre dispuesto a colaborar, experimentar y desarrollar tus procesos si
es necesario (parr. 68).

A manera de resumen final, y como se ha mencionado, Kanban es una herramienta que

requiere de bastante visualizacion para que los equipos de trabajo bajo esta metodologia, aprecien

la evolucion de las actividades de un proceso, es importante gestionar el flujo de trabajo, no existe

una cantidad minima en un tablero Kanban, pero si es necesario identificar las actividades que

tienen mayor importancia y darles prioridad, a medida se van finalizando, se prioriza las

actividades que eran menos importantes. A manera que surgen mas actividades, se debe continuar

con el proceso de priorizacion para la entrega de valor del trabajo.
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2.3.3 INSTRUMENTOS UTILIZADOS
2.3.3.1 DIAGRAMA DE PARETO

El Diagrama de Pareto es una herramienta de calidad, su nombre proviene de Vilfredo

Pareto, su ventaja es que permite el analisis de los errores que se presentan con mayor frecuencia

en una organizacion, en el campo de aplicacion del trabajo de investigacion, es acerca de los
riesgos que se presentan con mayor frecuencia. QuestionPro (2016) afirma:

Un diagrama de Pareto es una técnica que permite clasificar graficamente la

informacion de mayor a menor relevancia, con el objetivo de reconocer los problemas
mas importantes en los que deberias enfocarte y solucionarlos.

Esta técnica se basa en el principio de Pareto o regla 80/20, la cual establece una
relacion de correspondencia entre los grupos 80-20, donde el 80% de las
consecuencias provienen del 20 % de las causas.

El diagrama de Pareto, también conocido como curva de distribucion ABC, consiste
en una gréfica que clasifica los aspectos relacionados con una problemaética y los
ordena de mayor a menor frecuencia, con lo que permite visualizar de forma clara cuél
es la causa principal de una consecuencia (parr. 6).

Segun se ha citado, es pertinente el uso de la herramienta, considerando que en Ficohsa
Seguros Honduras, se trabaja bajo las directrices de la norma ISO 9001:2015 lo que conlleva a
implementar medidas para eficientar los procesos de la organizacién y tomar decisiones

relacionado a los riesgos que se expone la compafiia.

Diagrama de Pareto

Porcentajes
acumulados

4 .

Frecuencias absolutas

Figura 15. Diagrama de Pareto.
Fuente: (Probabilidad y Estadistica, 2023, parr 10).
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2.3.3.2 DIAGRAMA CAUSAY EFECTO

También conocido como diagrama de Ishikawa, es una herramienta que permite
visualizar las causas raices de los problemas de una organizacion, es mejor utilizarlo cuando se ha
identificado de una forma bastante especifica el problema. Salesforce (2022) expresa:

El diagrama de Ishikawa —también conocido como de espina de pescado— es una
herramienta visual que tiene un formato de grafico. Ademas, su principal funcion es

ayudar en los analisis de organizacion. La mayoria de las veces se lo emplea para
encontrar la causa de un problema en su raiz.

De esa forma, el diagrama tiene como objetivo ayudar al equipo a llegar a las causas
reales de cuellos de botella que acometen a los procesos operativos y organizacionales
de la empresa. En otras palabras, podemos decir que su proposito es desenmascarar
situaciones no deseadas exponiendo su verdadero motive (parr. 3).

Ante la situacion planteada, para el desarrollo del trabajo de investigacion, se realizo el
analisis de los 2 riesgos que se presentaron mayor frecuencia en Ficohsa Seguros Honduras, con

el propdsito de definir los factores que afectan directamente sobre el producto o servicio ofrecido.

No tienen tarjetas de Computadoras Falta de seguimiento

presentacion antiguas

Datos limitados en Falta de autos Pocas llamadas

su celular

No hay control de
visitas

Falta de Oficindg mal ubicada
capacitacion

Metas poco
realistas

No lienan su CRM Horarios extensos

Figura 16. Diagrama Causa y Efecto.
Fuente: (HubSpot, 2023, parr. 212).
2.3.3.3 CUADRO DE SEGUIMIENTO DE RIESGO OPERATIVO

El cuadro de seguimiento de riesgo operativo es una matriz utilizada internamente por
Ficohsa Seguros Honduras, que sirve como insumo para el registro de los riesgos operativos
presentados durante el mes, su funcién es brindar seguimiento a los casos y la etapa en la que se

29



encuentran, la matriz se presenta mensualmente al comité de riesgos, sirve como el insumo que

contiene la base de datos para el desarrollo de la investigacion. La Matriz se compone de:

e Registro: en esta etapa se realiza la descarga de los riesgos que se presentan
mensualmente y que esta conformada del nimero de gestion, fecha de reporte,
departamento que reporta, departamento responsable, hallazgo de riesgo
operativo, pérdida operativa (en caso que aplique), detalle de plan de accion,

fecha de finalizacion de plan de accidn, estatus, y seguimiento de 3 meses.

e Seguimiento de 90 dias: en esta etapa se registran los riesgos que ya
cumplieron de manera satisfactoria los planes de accién y que se brinda un
espacio de 90 dias en donde se determina con el departamento que identificé el

riesgo, si el plan de accién fue satisfactorio o si ocupa modificaciones.

e Cerrados: una vez se tiene una respuesta satisfactoria de los casos en etapa de
90 dias, se registran los casos de manera satisfactoria, dejando su debido

registro.
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2.3.3.4 INTRANET

Intranet es un software utilizado internamente, su concepto es el de business process management, que se traduce como
administracion de los procesos de la organizacion, su apoyo al trabajo de investigacion se debe a que es el medio por el que los
responsables de la administracion de riesgos reportan los casos que se presentan, adjuntando la debida documentacién, una vez analizado
el caso, por medio de la misma herramienta se asigna al departamento responsable de brindar el plan de accion, la herramienta también

proporciona el tiempo que estd en cada etapa para mantener la calidad en la organizacion.

2.4 MARCO LEGAL

Tabla 3. Estandares y normativas regulatorias

Apartado Norma Descripcién

» Ley que regula las funciones financieras contables y de auditoria y penaliza de una forma severa, el
crimen corporativo a todas las entidades que coticen en la bolsa de valores de Estados Unidos.

» Campo de aplicacion de proyecto: las instituciones supervisadas que cotizan en la bolsa de valor de
Estados Unidos, deben cumplir con las buenas practicas, por lo que mejorar el sistema de gestion de
riesgo fomenta la adopcidn de mejores practicas.

Sarbanes -
Oxley (SOX)

Estandares - - - - - -
. »  Proporcionar liderazgo intelectual a través del desarrollo de marcos generales y orientaciones sobre la
Internacionales g .
Gestion del Riesgo, Control Interno y
del Control - . L . ~ L .
Disuasion del Fraude, disefiado para mejorar el desempefio organizacional y reducir el alcance del
COSsO fraude en las organizaciones.

» Campo de aplicacion de proyecto: el desarrollo del plan de gestion de riesgos se estara alimentando
de la base de datos del repositorio de riesgos, que son reportados con base al modelo COSO de las tres
lineas de defensa.

» El Comité de Basilea es un organismo normativo fundamental en el sector bancario, cuya principal

Control de funciodn es reforzar la regulacion, la supervision; y las practicas de los bancos en todo el mundo.
Riesgos Basilea Il » Campo de aplicacion de proyecto: los acuerdos de Basilea y en especifico Basilea |1, proporciona

las directrices para el mercado financiero y asegurador, por lo que el trabajo de investigacion utiliza
estandares internacionales.




Control de
Riesgos

Solvencia Il

Las empresas han desarrollado sistemas para hacer frente a pérdidas derivadas de la materializacion
de estos riesgos que responden a sus necesidades y representan la mayor parte del peso de Capital de
Solvencia. La valoracion de estos factores de riesgo ha sido objeto de estudio del comité europeo, y
fruto de ello han surgido métodos para que las compafiias puedan reportar la exposicion de su riesgo
ante el regulador, ademas de ser formas de gestionar sus actividades.

Campo de Aplicacion de Proyecto: el mecanismo de Solvencia Il esta mas orientado a la industria
aseguradora, donde se hace énfasis en los riesgos operacionales y las pérdidas que se derivan de las
amenazas que se materializan, la industria de seguros se expone a riesgos por seguridad de la
informacién, lavados de activos y financiamiento del terrorismo, por ello es importante las lecciones
aprendidas y contar con un plan para la respuesta a riesgos.

Comision
Nacional de
Bancos y
Seguros

Circular
CNBS No.
195/2011

1. Que es facultad de la Comision Nacional de Bancos y Seguros, dictar las normas que requieren las
instituciones del Sistema Financiero para el cumplimiento de su cometido, lo mismo que las normas
prudenciales que deben cumplir estas; basandose en la legislacion vigente y en los acuerdos y
practicas internacionales.

Campo de aplicacion de proyecto: todos los afios las instituciones financieras deben cumplir con el
plan de auditoria del regulador, por lo que presentar un plan de gestion de riesgos donde se identifique
el control y seguimiento de los riesgos que se presentan con mayor frecuencia, indica una mejora en
los recursos de la compafiia.

2. Que el Consejo de Administracion o Junta Directiva de las instituciones supervisadas, sin perjuicio
de las demaés disposiciones legales y contractuales que le sean aplicables, tendra entre otras la
responsabilidad de velar porque se implementen e instruir para que se mantengan en adecuado
funcionamiento y ejecucidn las politicas, sistemas y procesos que sean necesarios para una correcta
administracién, evaluacion y control de los riesgos inherentes al negocio; asi como, definir estrategias,
politicas y procedimientos para cautelar los riesgos inherentes a la operatividad financiera, debiendo
cumplir y hacer que se cumplan en todo momento, las disposiciones de las Leyes, reglamentos, y
normas internas aplicables.

Campo de aplicacién de proyecto: uno de los objetivos es poder proporcionar un informe a la
Gerencia donde indique los riesgos que se presentan con mayor frecuencia para la toma de decisiones
y posibles revisiones de productos, brindando una mejora en el control y seguimiento.

3. Que el incremento del uso y sofisticacion de tecnologias, el desarrollo del comercio electrdnico, la
realizacién de fusiones y adquisiciones de instituciones que ponen a prueba la integracion de sistemas
y procesos, el incremento de la tercerizacién (outsourcing), el desarrollo de nuevos productos
financieros, el incremento de los indices de bancarizacion e inclusion financiera, entre otros factores,
originan riesgo operativo que de acuerdo a Basilea Il se define como la posibilidad de pérdidas por
procesos inadecuados, fallas del personal, de la tecnologia de la informacion, la infraestructura o
eventos externos.

Campo de aplicacion de proyecto: la revolucién 4.0 expone a las compafiias a nuevos riesgos, es el
caso de las tecnologias de la informacidn, que se considera una rama del riesgo operacional,
considerado en el trabajo de investigacion por fallas en las tecnologias de la informacion.




Y

4. Que la administracion del riesgo debe ser considerado como aspecto importante para todos los
miembros de la organizacion, especialmente desde los miembros del Consejo de Administracién o
Junta Directiva de las instituciones financieras, quienes estan en la obligacion de gestionar el riesgo
operativo, y establecer los niveles aceptables de exposicion e implantar los controles apropiados y
monitorear su efectividad.

Campo de aplicacion de proyecto: el Marco COSO proporciona una eficaz forma de gestionar los
riesgos a través de sus lineas de defensa, el plan de gestion de riesgos que se desarrolld, utilizé los
datos bajo el Marco COSO, que dan soporte a la gestion.

5. Que la Comision Nacional de Bancos y Seguros en su propdsito de fortalecer las instituciones del
sistema financiero, tiene por objetivo orientar e impulsar la cultura de la gestién de riesgos como una
oportunidad de crecimiento de las instituciones financieras, a través del establecimiento de
lineamientos minimos que deberan ser implementados para llevar a cabo la identificacion, evaluacién,
mitigacidn, seguimiento y control del riesgo operativo.

Campo de aplicacién de proyecto: en adopcion de fortalecimiento, las herramientas implementadas
en el trabajo de investigacion proporcionan un analisis profundo de los productos que se ven afectados
y las posibles causas.

Comisién
Nacional de
Bancos y
Seguros

Circular
CNBS No.
793/2022

Considerando 1: Que de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 13, numerales 1) y 2) de la Ley
de la Comisidn Nacional de Bancos y Seguros, corresponde a este Ente Supervisor dictar las normas
prudenciales que se requieran para la revision, verificacion, control, vigilancia y fiscalizacion de las
Instituciones Supervisadas, para lo cual se basara en la legislacion vigente, en acuerdos y précticas
internacionales.

Campo de aplicacion de proyecto: como instituciones supervisadas, se cumple anualmente con el
plan de auditoria, el trabajo de investigacién promueve el crecimiento del conocimiento en el
departamento de riesgos, es evidente proteger a la compafiia de amenazas.

Considerando 2: Que la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS), mediante Resolucion
N0.1301/22- 11-2005, aprob¢ las “NORMAS PARA REGULAR LA ADMINISTRACION DE LAS
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES EN LAS INSTITUCIONES DEL
SISTEMA FINANCIERO?”, las cuales tienen por objeto regular la administracion de las tecnologias
de informacién y comunicaciones utilizadas por las instituciones del sistema financiero; asimismo,
regular los servicios financieros y operaciones realizadas por medio de redes electrénicas de uso
externo e interno. La Junta Directiva 0 Consejo de Administracion de las instituciones del sistema
financiero, deben prestar la debida importancia a la administracion del riesgo derivado de los sistemas
de informacién, tomando en cuenta que su continuidad, desarrollo y funcionamiento constituyen el
elemento central para su operatividad y su manejo administrativo y financiero.

Campo de aplicacién de proyecto: la Continuidad del Negocio es una rama del riesgo operativo,
donde se considera que se debe continuar con el servicio a los asegurados y la operatividad del
negocio, un plan de gestidn de riesgos debe evaluar las amenazas y dar respuesta oportuna.




Considerando 3: Que la Comisién Nacional de Bancos y Seguros mediante Resolucion GES
No0.662/29-12-2020, aprobd el Marco Integral de Supervision Basada en Riesgos (MISBR) para el
Sector Financiero, Asegurador y Previsional Publico, con el objetivo de establecer un enfoque de
Supervision dinamico y prospectivo que permita identificar oportunamente los eventos actuales y
potenciales, que puedan afectar el perfil de riesgos de las Instituciones Supervisados.

Campo de aplicacion de proyecto: la plantilla para el reporte mensual de riesgos proporcion6
conocimiento a la Gerencia para la toma de decisiones, asi como conocer las medidas que se estan
implementando para su control y seguimiento.

Considerando 4: Que los estandares y mejores practicas internacionales relacionados con las
Tecnologias de Informacion (TI), estan en constante actualizacién brindando mecanismos de control
robustos para la gestién de las TI.

Campo de aplicacién de proyecto: se ha mencionado que las tecnologias de la informacién forman
parte del riesgo operacional, uno de los elementos a considerar, son los riesgos asociados por fallas en
las tecnologias de la informacion.

Considerando 5: Que conforme con lo descrito en los Considerandos (3) y (4) precedentes, la
Comisién Nacional de Bancos y Seguros (CNBS) considera procedente reformar las posiciones
contenidas en las “NORMAS PARA REGULAR LA ADMINISTRACION DE LAS
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES EN LAS INSTITUCIONES DEL
SISTEMA FINANCIERO?”, relacionadas con la gestion de tecnologias de informacion, la continuidad
del Negocio, seguridad de la informacién y ciberseguridad en las Instituciones Supervisadas, dada la
rapida evolucion de las tecnologias de la informacién en las Gltimas décadas y el aumento
considerable en su uso por parte de las Instituciones Supervisadas y los usuarios financieros,
adaptandolas a mejores estandares y practicas internacionales.

Campo de aplicacién del proyecto: el plan de gestion de riesgos considera la exposicion por
tecnologias de la informacidn, en caso de materializarse, se la brinda su correspondiente control y
seguimiento, asi como los planes de accion a implementar para mitigar los riesgos.

Articulo 1.- OBJETO: Las presentes Normas tiene por objeto regular la gestion de tecnologias de
informacién, continuidad del negocio, seguridad de la informacion y ciberseguridad en las
instituciones Supervisadas por la Comisidn Nacional de Bancos y Seguros (CNBS), asi como a los
Grupos Financieros de los cuales éstas formen parte, en funcién de su tamafio, naturaleza,
complejidad de operaciones y perfil de riesgos.

Campo de aplicacién de proyecto: como instituciones supervisadas y fomentando el espiritu de la
investigacion, el trabajo desarrollado evidencia que la organizacion da un paso adelante ampliando los
recursos para un mejor control y seguimiento de los riesgos.

Articulo 2.- ALCANCE: Las presentes Normas son aplicables a las Instituciones Supervisadas por la
comision, asi como a los Grupos Financieros conformados por estas.

Campo de aplicacion de proyecto: las normas son adoptadas por del departamento de Estrategia y
Normativa. Como institucion supervisada, se debe cumplir con lo que establece la ley. Las bases de
datos a utilizar sintetizan la adopcion de leyes y estandares.




Articulo 4.- GESTION DE LOS RIESGOS ASOCIADOS CON TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION: Las Instituciones Supervisadas deben garantizar que su Marco de Gobierno de
Riesgo, contemplen lo relacionado con las Tl como un proceso institucional, transversal, coherente
con los objetivos estratégicos y el plan de negocios de la Institucion o del Grupo Financiero.
Campo de aplicacion de proyecto: en su propo6sito de crecimiento, las organizaciones automatizan
sus procesos, lo que lleva a mayor exposicion, el plan de gestion de riesgos contempla que, de
materializarse un riesgo por tecnologias de la informacion, se registra el mismo como parte de las
lecciones aprendidas para conocer el plan de accion a implementar para futuros casos.

Avrticulo 5.- GOBIERNO DE TI: El Gobierno de Tl como parte integral del Gobierno Corporativo,
debe establecer la estructura, politicas y procesos garantizando que las T soportan las estrategias y
objetivos de la Institucion.

Campo de aplicacion de proyecto: como departamento de administracién de riesgos, se involucra
cuando se materializa un riesgo, monitoreo, hasta que se implementa su plan de accion.

Avrticulo 6.- GOBIERNO DE TI EN GRUPOS FINANCIEROS: Cuando la Institucion
Supervisada que forme parte de un Grupo Financiero, puede establecer las funciones o comités para la
gestion operativa y las funciones de vigilancia relacionadas con T1 a nivel de grupo. Asimismo, las
funciones o comités que opten por esta opcidn deben asegurar que se realice de forma efectiva en cada
una de las Instituciones que formen parte del Grupo Financiero.

Los comités deben estar integrados por ejecutivos de cada una de las Instituciones que forman parte
del Grupo Financiero; lo que debe establecerse en los reglamentos aprobados por el 6rgano de
Administracion.

Campo de aplicacién de proyecto: mensualmente se recibe un reporte de fallas en tecnologias de la
informacidn, de presentarse un riesgo por una deficiencia se solicita se documente el riesgo para
evidenciar que se esta brindando un adecuado seguimiento, lo que a su vez forma parte del repositorio
de riesgos del que se conforma el plan de gestion de riesgos.

Articulo 7.- GESTION DE TI: Las Instituciones Supervisadas deben disefiar, implementar,
documentar, monitorear y actualizar el Marco de Gestidn de T1, el cual debe estar conformado por
politicas, procesos y procedimientos relacionados con la adquisicion, mantenimiento e
implementacion de los sistemas, bases de datos e infraestructura de T1, asi como la administracién de
recursos, garantizando que toda tarea o proceso interno de T esté debidamente documentado, con el
objetivo de lograr un entorno operativo que tenga un nivel adecuado de madurez. De igual forma,
definir los roles, funciones y responsabilidades de la Alta Gerencia y las Funciones de Vigilancia con
respecto a dicha gestion.

El Marco de Gestion de TI debe revisarse y/o actualizarse de acuerdo con la periodicidad definida por
la Institucidn o Grupo Financiero o ante el surgimiento de cambios significativos, de manera tal que
asegure su actualizacion, vigencia y efectividad.

Campo de aplicacion de proyecto: en la organizacion se cuenta con un sistema robustecido de
gobierno de tecnologia de la informacién, toda falla que derive por debilidades en la gestion es un
riesgo que se debe documentar y que forma parte del repositorio de riesgos de donde se actualiza el
plan de gestion de riesgos ante las amenazas que se expone la compaiiia.




> Articulo 8.- ORGANIZACION DEL AREA DE TI: El 4rea de TI, debe gestionar los riesgos

materiales a las tecnologias de la informacién como primera linea de defensa; ademas, dicha area debe
contar con la estructura organizacional alineada con el Plan Estratégico de TI, con

adecuada separacion de funciones, delegacion de autoridad, definicion de roles y asignacion de
responsabilidades; asegurandose que el recurso humano tenga las capacidades necesarias mediante
programas de entrenamiento y capacitacion, asi como, estrategias de promocién y

transferencia de conocimiento entre los mismos. Asimismo, el area de T| debe estar a cargo de un
ejecutivo especializado con formacién académica y experiencia comprobada sobre la administracion
de TI.

Campo de aplicacion de proyecto: dentro de la organizacién se cuenta con un gobierno corporativo
donde se involucra a Ficohsa Seguros, donde en caso de materializarse un riesgo, el mismo se escala y
se le da seguimiento. El plan se alimenta de las bases de datos y sirve como lecciones aprendidas para
ampliar el conocimiento del plan.

Fuente: Propiedad Intelectual (2023)




CAPITULO I1l. METODOLOGIA

En el apartado que se muestra a continuacion, se elabor6 una matriz metodoldgica para
brindar respuesta al problema que se ha venido mencionando en el trabajo de investigacion, de una
manera ordenada y ldgica. Se definieron las variables a ser objeto de estudio, su grado de
dependencia o independencia; y si son variables numéricas, no numéricas, o una combinacion de
ambas; lo anterior orientado a brindar respuesta al trabajo de investigacion. Se desarrollé una
matriz de operacionalizacion de variables, en donde se muestra el proceso para llevar a cabo la
variable y que exista relacion con el indicador definido, el cual determina la respuesta satisfactoria
de la variable. Se define el PMBOK® Sexta Edicion como la metodologia a implementar, la
muestra siendo los 192 casos de riesgo, registrados desde el afio 2020 al 30 de julio del afio 2023;
y se determina que el trabajo de investigacion conlleva un enfoque mixto con un alcance

descriptivo, y las herramientas a utilizar para la recoleccion y analisis de datos.
3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

En el Capitulo Il del trabajo de investigacion, se definen las matrices que proporcionan
una secuencia logica de la concepcion del problema, la definicién de las preguntas de
investigacion, los objetivos definidos para dar solucion a la problematica. En este avance se
definen las variables que son objeto de estudio y que proporcionan los resultados por medio de
indicadores establecidos, la operacionalizacion de variables, lo que respalda si se brindé solucion
a la problematica. Cabe agregar que también se define el enfoque y método para el desarrollo del
trabajo de investigacion, la poblacion que se pretende estudiar, como se obtendra la muestra de
estudio de la poblacién, la técnica, instrumentos, y procedimientos para la obtencion de la

informacion, asi como las fuentes para el apoyo de la investigacion.



3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

Tabla 4. Matriz Metodoldgica

informe de gestion de
riesgo?

de riesgo operativo.

Titulo de la Preguntas de - Tipo de Medicion Metodologia y
. s . L General Especificos . de -
investigacion investigacion Variable . herramientas
Variables
. Cudl s el beneficio de Desarrollar el plan de gestion
Cdesarrollar un Plan de de riesgos en Ficohsa Seguros
Gestion de Riesqos en Honduras, desde la perspectiva
. 9 del PMBOK para facilitar la . Nominal y | Juicio de expertos,
Ficohsa Seguros . e A Independiente . .
Honduras. considerando |dent|f|c_aC|on, anélisis y reporte Ordinal entrevistas.
el PMéOK como de los riesgos que se presentan
referencia? mayor frecuencia en Ficohsa
' Seguros Honduras.
Generar el plan de
gestion de riesgos
desde la perspectiva
del PMBOK® en el ) ) )
area de riesgos de ;Cuéles son los riesgos D_etermlnar los Rggl;tro de_rle_sgos,
Ficohsa Seguros riesgos que se analisis cualitativo de
gue se presentan con . . g
Honduras. . presentan con mayor . Nominal y riesgos, analisis
mayor frecuencia en . A Dependiente . A
Ficohsa Seguros frecuepcm a traves Ordinal _ cuantltfatlvo de
Honduras? del diagrama de riesgos, diagrama de
' Pareto. Pareto.
¢Cuadl es el formato mas Elaborar una
adecuado para la - . L
s plantilla para el . Nominal y | Investigacion sobre el
presentacion del L Dependiente : -
reporte de la gestion Ordinal | desarrollo, entrevista.




¢ Cudl es la herramienta Detefm(ljnalr la dcausa Jlisis de d
mas adecuada para el raiz de fos dos _A_ne_l Isis de datos,
P . riesgos que se . juicio de expertos,
analisis de la causa raiz . Nominal y .
h presentan con mayor | Dependiente . diagrama de
de los dos riesgos que se - X Ordinal . .
resentan con mavor frecuencia por medio Ishikawa, circulos de
P frecuencia? y del diagrama de calidad.
: Ishikawa.
¢Cual es el capitulo del ::Zpil'[irlgegtlaagll
PMBOK sexta edicion SMBOK sexta
que servird como pauta edicién, para el Dependiente Noml_nal y | Juicio de_ expertos,
para el desarrollo del Ordinal reuniones.
Plan de Gestion de desarrollo_QeI Plan
Riesqos? de Gestion de
gos: Riesgos.
Juicio de expertos,
¢ Cudl sera el entregable Genglrar el Pl_an de . habilidades
. . Gestion de Riesgos . Nominaly | .
final del trabajo de : Dependiente : interpersonales y de
. o para Ficohsa Seguros Ordinal ' ;
investigacion? equipo, trabajo en
Honduras. .
equipo.
Fuente: Propiedad intelectual (2023)




3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

Identificacion de
Riesgos

Andlisis Cuantitativo

de Riesgos

Andlisis Cualitativo
de Riesgos

Andlisis Estadistico

Riesgo Operativo

Riesgos reincidentes

Clasificacion de
riesgos

Causa raiz de
riesgos

Elementos de
administracién de
proyectos y gestion de

riesgo para desarrollo de

plantilla

Causa raiz de riesgos

Figura 17. Variables de estudio.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).

Adaptabilidad

Administracién de

Proyectos

Administracién de
Riesgos

Gestién de Riesgos
mediante el enfoque
del PMBOK

Gestion de Riesgos
del Proyecto

Procesos del
PMBOK para la
gestién de riesgos

Respuesta a los
riesgos

Componentes del
Plan de Gestién de
Riesgos

Planificacién

estratégica




3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 5. Matriz de operacionalizacion de variables

Objetivos

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicador

Desarrollar el plan de
gestion de riesgos en
Ficohsa Seguros Honduras,
desde la perspectiva del
PMBOK para facilitar la
identificacion, anélisis y
reporte de los riesgos que se
presentan mayor frecuencia
en Ficohsa Seguros
Honduras.

Gestion de riesgos
mediante el
enfoque del

PMBOK.

Desarrollar el Plan de
Gestion de Riesgos,
gue contiene los
aspectos para dar
respuesta oportuna a
las amenazas que
enfrenta la
organizacion.

Tomar como base el Capitulo 11 del
PMBOK sexta edicion para el desarrollo

del proyecto.

Adaptabilidad,
administracion de
proyectos,
administracién de
riesgos.

Desarrollo de la
estrategia para
planificacién,

gestion y control

de riesgos.

Determinar los riesgos que
se presentan con mayor
frecuencia a través del

diagrama de Pareto.

Analisis
estadistico.

Proceso para
identificar y
categorizar los riesgos
que Se presentan con
mayor frecuencia.

1. Identificar los riesgos.
2. Registrar los riesgos.

3. Andlisis cualitativo de riesgos.
4. Andlisis cuantitativo de riesgos.

5. Categorizacion de riesgos.

6. Desarrollo del diagrama de Pareto.

Identificacién de
riesgos, analisis
cuantitativo de
riesgos, analisis

cualitativo de
riesgos.

Anélisis
estadistico de los
riesgos que se
presentan con
mayor frecuencia.




Elaborar una plantilla para el

Elementos de
administracion de
proyectos y gestion

Elementos que forman
parte del universo de

PMBOK:
1. Planificar la Gestion de los Riesgos.
2. ldentificar los Riesgos.
3. Realizar el Andlisis Cualitativo de
Riesgos.
4. Realizar el Analisis Cuantitativo de
Riesgos.

5. Planificar la Respuesta a los Riesgos.

6. Implementar la Respuesta a los

Cumplir con los
elementos de

reporte de la gestion de . riesgo operativo a - Riesgo operativo. riesgo para
. . de riesgo para Riesgos.
riesgo operativo. formar parte de la . . desarrollo de
desarrollo de - 7. Monitorear los Riesgos .
. plantilla. . ) plantilla.
plantilla. Riesgos:
1. Diagrama de Pareto.
2. Diagrama de Ishikawa.
3. Matriz de Probabilidad e Impacto.
4. Cuadro de Seguimiento de Riesgo
Operativo.
5. Respuesta a Riesgos.
Determinar la causa raiz de D_|ferentes fuerzas que 1. Identificar los riesgos que se Riesgos
. ejercen para evaluar el . T
los dos riesgos que se . : . presentan con mayor frecuencia. reincidentes, Reporte del
Causa raiz de impacto que tiene una . L Ly
presentan con mayor . o 2. Desarrollar los dos diagramas de clasificacion de analisis de causa
. : riesgos. organizacion en sus . . .
frecuencia por medio del Ishikawa. riesgos, causa raiz y efecto.

diagrama de Ishikawa.

productos, procesos y
servicios.

3. Determinar la causa raiz.

de riesgos.




Implementar el capitulo 11
del PMBOK sexta edicion,
para el desarrollo del Plan de
Gestion de Riesgos.

Procesos del
PMBOK para la
gestion de riesgos.

Lineamientos que
brinda el PMBOK para
la administracion de
riesgos en proyectos.

El PMBOK proporciona los procesos
para la gestion de riesgos, que se deben
cumplir:

1. Planificar la Gestion de los Riesgos.
2. ldentificar los Riesgos.

3. Realizar el Andlisis Cualitativo de
Riesgos.

4. Realizar el Analisis Cuantitativo de
Riesgos.

5. Planificar la Respuesta a los Riesgos.

6. Implementar la Respuesta a los
Riesgos.
7. Monitorear los Riesgos.

Gestion de riesgos
del proyecto.

Cumplimiento de
los procesos del
PMBOKZ® sexta

edicion.

Generar el Plan de Gestién
de Riesgos de Ficohsa
Seguros Honduras.

Componentes del
plan de gestion de
riesgos.

Diferentes elementos
que se deben
desarrollar para el plan
de gestion de riesgos.

1. Diagrama de Pareto.
2. Diagrama de Ishikawa.

3. Matriz de Probabilidad e Impacto.
4. Cuadro de Seguimiento de Riesgo
Operativo.

5. Plan de accion para mitigar riesgos.

Planificacion
estratégica,
respuesta a los
riesgos.

Entrega del plan
de gestién de
riesgos.

Fuente: Propiedad intelectual (2023)




3.2 ENFOQUE Y METODOS

De acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando, resulta oportuno realizar
la investigacién mediante un enfoque mixto, el cual combina la perspectiva del enfoque mixto y
cualitativo. Con referencia a lo anterior, nos permite ampliar en la disciplina de la administracion
de proyectos y la gestion de riesgo, donde ambas metodologias deben hacer sinergia para

demostrar los resultados a la problematica del trabajo de investigacion.

De los anteriores planteamientos se deduce, que el enfoque cualitativo es propicio para al
trabajo de investigacion, considerando que la administracion de proyectos es una metodologia que
brinda lineamientos que son implementados, considerando las diferentes cualidades que tienen los
proyectos. La administracion de riesgos requiere identificar los potenciales riesgos que afectan a
una organizacion, y las cualidades que tiene cada uno. Para la obtencion de la informacion se
estaran utilizando herramientas y métodos como la entrevista, juicio de expertos, investigacion
sobre el tema, reuniones, habilidades interpersonales y de equipo, plantilla, diagrama de Ishikawa,

lineamientos del PMBOK, y lineamientos de la administracion de riesgos.

En este mismo orden y direccién, el enfoque cuantitativo permitird que se pueda demostrar
los resultados que responden a las variables de estudio, siendo determinantes para cumplir con los
objetivos especificos y generales, siendo el fin dltimo, brindar una respuesta al problema de
investigacion planteado. Los datos se obtendran mediante métodos y herramientas como ser:

andlisis de datos, diagrama de Pareto.



GEMERAR EL PLAM DE GESTION DE
RIESG0S DESDE LA PERSPECTIVA DEL
PMBOK™ EM EL AREA DE RIESGOS DE

FICOHSA SEGUROS HOMDURAS

Alcance Descriptivo

Enfogque Mixto

Cuantitativo Cualitativo

Ay . - Profundizacion en |z temética
- Anzlisiz estadistico

. .
- Mo se basa en resultados mumericos

- Uso de toda |a poblacién de estudio
- Se respalda con resultados numéricos
- Uzo de herramientas para obtencidn de

- Ubica al lector en el estudio dela
problematica

- Uso de herramientas para obtencion de

resultados cuantitativos resultados cualitativos

Figura 18. Caracteristica del enfoque y métodos de investigacion.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Texto. El disefio de la investigacion es utilizado para brindarle Idgica al trabajo de
investigacion, donde se explican los métodos y técnicas utilizados para obtener la informacién que
es objeto de estudio. En el contexto de este trabajo de investigacion la poblacion es el universo de
riesgo que se han presentado en Ficohsa Seguros Honduras y la muestra comprende toda la base
de datos, ya que se identifico que son 192 casos de riesgo, desde el afio 2020 al 30 de julio del afio
2023.



3.3.1 POBLACION

De acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando, la poblacion de estudio
para el trabajo de investigacion es el universo de riesgos que se han reportado en Ficohsa Seguros
Honduras desde el afio 2020 al 30 de julio del afio 2023. Son la base que van a sustentar la

investigacion, el insumo que sera complementado con la metodologia del PMBOK® sexta edicion.

3.3.2 MUESTRA

Ante la situacion planteada y considerando que se tiene una base de datos con un nimero
preciso del universo de riesgos de riesgos que se han reportado en Ficohsa Seguros Honduras, para
el analisis cuantitativo se estard haciendo uso de los 192 riesgos contabilizados. Para efectos de
del anélisis cualitativo de riesgos, se estudia los dos riesgos que se presentan con mayor frecuencia
para determinar la causa raiz, obtenido del analisis estadistico, se utilizara la técnica de muestreo

por conveniencia.

3.3.3 TECNICAS DE MUESTREO

Para el andlisis estadistico no se establecera una muestra. Para efectos del andlisis
cualitativo se analizara los dos incidentes que tengan mayor frecuencia, utilizando la técnica de
muestreo por conveniencia, una vez identificados y categorizadas las amenazas que se presentan
con mayor frecuencia, para determinar la causa raiz. Entre las ventajas del muestreo por
conveniencia Economipedia (2022) define lo siguiente:

e Es un método econdmico porque permite ahorrar costos en la recoleccion de los
datos.

e Permite reunir la informacion necesaria para el estudio en un menor tiempo con
relacion a otros tipos de muestreo.

e Es til para el caso de estudios iniciales o pilotos. Asi, permite observar tendencias
que luego se pueden analizar en un trabajo mas profundo o masivo (p. 15).

Con referencia a lo anterior, resulta oportuno la técnica mencionada, ya que una vez
realizado el analisis estadistico y determinado los riesgos que se presentan con mayor frecuencia,

permite profundizar en la causa raiz.



3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

En este apartado se definen las técnicas, instrumentos y procedimientos para llevar a cabo
la recoleccion de la informacion, lo que permite robustecer la calidad de los datos y proporcionar

resultados con mayor certeza.
3.4.1 TECNICAS
3.4.1.1 OBSERVACION

Se debe tomar en consideracion, que, para el presente trabajo de investigacion, ya se
cuenta con una base de datos de los riesgos que se han presentado en Ficohsa Seguros Honduras
desde el afio 2020, por lo que el mejor enfoque es la observacion, en este contexto, permite
observar las amenazas a las que se enfrenta la organizacion. Especificamente, es propicio
focalizarse en una observacion directa, donde el investigador se pone en contacto con el fenémeno

a investigar.

3.4.2 INSTRUMENTOS

Para el presente trabajo de investigacion, la herramienta mas propicia para obtener
informacion de fuentes con plena experiencia en el campo de investigacion y profundizando en el
trabajo de investigacion para garantizar el éxito de la problematica planteada, se ha definido la
entrevista como un instrumento que sirve de apoyo para el didlogo entre dos personas, donde el

experto en la tematica aporta valiosa informacion.



Tabla 6. Tipos de entrevistas en un trabajo de investigacion

Tipo de Entrevista Caracteristica Ventajas Desventaja

1. Las preguntas se fijan de

La entrevista estructurada
antemano.

se realiza mediante . . 1. Falta de
. 2. Se aplica en forma rigida a e
formatos definidos y . flexibilidad, lo que
. todos los entrevistados. .
Entrevista Estructurada. todas las personas . ; no permite
. 3. Tiene la ventaja de la :
seleccionadas son : o profundizar en el
- - sistematizacion. PR
entrevistadas bajo el andlisis.

4. Presenta alta objetividad y

mismo documento. confiabilidad.

Este tipo de entrevista 1. Mayor grado de flexibilidad. 1. El tema se puede

realiza preguntas 2. Adaptables a los sujetos y
; - extender a tal forma
Entrevista Semiestructurada preestablemda;y otras de condlglones_. L que el entrevistador
"| forma aleatoria, lo que 3. Aclarar términos, identificar ierda el hilo de la
permite tener flexibilidad ambigiedades, y reducir pie L
y cierta rigidez. formalismos. Investigacion.
La entrevista no 1. Son mas informales, son mas
estructurada no sigue un flexibles. 1. Se puede perder
patron, la entrevista es 2. Se adaptan a los sujetos y informacién valiosa
Entrevista no Estructurada. | subjetiva y las preguntas condiciones. de la investigacion
se realizan en base a la 3. El entrevistado y el al ser tan flexible
experiencia del entrevistador se pueden desviarse '
entrevistado. del plan original.

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

3.4.3 PROCEDIMIENTOS APLICADOS

Se define como procedimientos aplicados a la serie de pasos que se deben seguir para
obtener la informacién, considerando los planteamientos realizados a lo largo del trabajo de
investigacion, se implementa como primera técnica la observacion, especificamente la observacion
directa. De los anteriores planteamientos se deduce que el fendmeno estudiado presenta patrones
donde se identifica una reincidencia de casos que estan asociados a fallas en tecnologia de la
informacion, deficiencias en la gestion de procesos, deficiencias por hallazgos de auditoria; por
mencionar algunos casos. Se llevd a cabo reuniones presenciales y virtuales con el Sub-Gerente
de Riesgos para determinar su conocimiento sobre el desarrollo del plan de gestion de riesgos

mediante el enfoque de la metodologia de administracion de proyectos, especificamente el



PMBOK® sexta edicion. Hecha la observacion anterior, se identificd que no habia conocimiento
de la metodologia, pero al profundizar en los siete grupos de procesos con el experto en la materia,
se evidencio su conocimiento en las actividades de administracion de riesgos que hacen sinergia
con la administracion de proyectos, realizando aportes con base a su experiencia para realizar con
éxito el plan de gestion de riesgos para Ficohsa Seguros Honduras. En ese mismo sentido, la
entrevista es el medio por el cual se desarrolld la plantilla que contiene los elementos necesarios
de acuerdo con los lineamientos del PMBOK® sexta edicidn, para una adecuada gestion de riesgo

operativo.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacidn son el apoyo para poder realizar el trabajo de investigacion
basandose en la calidad del contenido que se publica, como ser: trabajos de posgrado,
investigaciones, revistas, estadisticas, etc. Bajo el contexto del trabajo de investigacion, se
determind que las fuentes primarias seran: Ficohsa Seguros Honduras quien aprobd el uso
discrecional de la informacion, y el PMBOK® sexta edicion para seguir los lineamientos del
capitulo 11. Las fuentes secundarias son trabajos de apoyo para complementar al trabajo de
investigacion que son: Comision Nacional de Bancos y Seguros, Banco Central de Honduras,
Deloitte, ProQuest, COSO, SciELO vy sitios web

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS
Para el desarrollo del trabajo de investigacion, se consideran como fuentes primarias:

e Ficohsa Seguros Honduras: organizacion que contiene el insumo de los riesgos
identificados desde el afio 2020, y que son el sustento para el desarrollo del trabajo

de investigacion.

e PMBOK®: publicado en el 2017, en su sexta edicion, el capitulo 11 proporciona

los lineamientos para poder desarrollar el plan de gestion de riesgos.

Como puede observarse, dentro de las fuentes identificadas se considera a la propia
institucién que otorgd el permiso para hacer un uso ético y responsable de la informacién, siendo
una fuente de entera credibilidad. También se complementa con el PMBOK® sexta edicion, que

provee los lineamientos para llevar el correcto orden y garantizar el exito del trabajo de
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investigacion.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Ante la situacion planteada, las fuentes secundarias que se han identificado para el

desarrollo del trabajo de investigacion se definen:
e Comision Nacional de Bancos y Seguros.
e Banco Central de Honduras.
e Deloitte.
e ProQuest.
e COSO.
e SciELO.
e Sitios web.

Con referencia a lo anterior, las fuentes secundarias designadas contindan en constantes
procesos de investigacion, que son reconocidas a nivel nacional e internacional, y que realizan

publicaciones estadisticas, cuentan con sus propias revistas, trabajos de posgrado.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En el siguiente capitulo se muestran los resultados de las herramientas implementadas
para la recoleccion de los datos que sustentan el trabajo de investigacion. Al contar con la base de
datos de los riesgos contabilizados desde el 2020 hasta el 30 de julio del 2023, se procedié a utilizar
la observacion directa. Como segunda herramienta se implemento la entrevista semiestructurada,
enfocada en dar respuesta al conocimiento en proyectos y los elementos que deben considerarse
en el desarrollo de la plantilla. Se aplico encuesta bajo el enfoque del diagrama Causa y Efecto,
enfocada a especialistas de sus areas para conocer sus dificultades en la ejecucion de los procesos
y la deficiencia en la administracién y mantenimiento de operaciones, orientado al enfoque de las
6 M’s.

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

Bajo el enfoque cuantitativo, al contar con la base de datos del registro de riesgos, se
elabor6 un protocolo para intervenir en la observacion directa con el objetivo de conocer los
riesgos que se presentan con mayor frecuencia, como complemento al trabajo de investigacion, se
decidi6 profundizar en el analisis estadistico a través de determinar la cantidad de riesgos que se
presentan por afio. De manera consecutiva, se analizd nuevamente la base de datos para agrupar

bajo la categoria de ramo o servicio que se ha visto afectado por los riesgos presentados.

En ese mismo sentido, bajo el enfoque cualitativo se llevd a cabo la entrevista
semiestructurada por medio de Google Meet, a especialistas del &rea de riesgos para conocer su
conocimiento en proyectos y los elementos que debe llevar la plantilla para elaborar el Plan de
Gestion de Riesgos. Se aplico la entrevista semiestructurada via Google Meet, bajo el enfoque del
diagrama Causa y Efecto, para conocer las causas de la deficiencia en la ejecucion de los procesos,

y la deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones, considerando las 6 M’s.
4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS

4.2.1 RESULTADOS Y ANALISIS DE LA OBSERVACION DIRECTA A TRAVES
DEL DIAGRAMA DE PARETO

Ante la situacion planteada, se determina la intervencion del investigador mediante el
método de la observacion directa, donde el objetivo es poder determinar los riesgos que se

presentan con mayor frecuencia por medio del diagrama de Pareto. Para determinar los resultados
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se definid el protocolo a seguir, asi como el analisis de cada caso presentado desde el afio 2020,
hasta el 30 de julio del afio 2023.

Tabla 8. Protocolo de la observacion directa

ftem

Objetivo

1. Objeto de estudio:

El objeto de estudio es la base de datos de donde se registran los riesgos presentados desde enero del
afio 2020 al 30 de julio 2023 en Ficohsa Seguros Honduras.

2. Objetivo:

Realizar un andlisis estadistico de los riesgos que afronta Ficohsa Seguros Honduras con la finalidad
de identificar los que se presentan con mayor frecuencia.

3. Rol del investigador:

El fendmeno serd estudiado por un investigador donde intervendra en el mismo.

4. Metodologia:

Se estara llevando a cabo por medio del método de Pareto.

5. Registro del hecho:

El insumo para llevar a cabo el estudio es a través del cuadro de control y seguimiento, que contiene la
base de datos de los riesgos.

6. Analisis de los datos:

El método de Pareto permite realizar un analisis estadistico de la recoleccién y categorizacion de los
datos, que luego son representados visualmente.

7. Tiempo:

El analisis de los datos se debe realizar en 48 horas, que conlleva el andlisis de los 192 casos.

8. Lugar:

El estudio se lleva a cabo en Ficohsa Seguros Honduras.

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

Por las consideraciones anteriores, se procede con el analisis de la base de datos de los

riesgos presentados en el afio 2020 hasta el 30 de julio del afio 2023, para determinar los riesgos

que se presentan con mayor frecuencia.

Tabla 9. Riesgos que se presentan con mayor frecuencia en Ficohsa Seguros Honduras

Categoria Frecuencia Representacion
Deficiencia de proveedores 19 9.90%
Deficiencia de seguridad informatica 1 0.52%
Deficiencia en la administracién y mantenimiento de operaciones 86 44.79%
Deficiencia en la ejecucion de los procesos 69 35.94%
Deficiencia por tecnologias de la informacion 11 5.73%
Fraude externo 1.56%
Fraude interno 1.04%
Ingenieria social 1 0.52%
Total 192 100%

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

Con referencia a lo anterior, se ha identificado y agrupado en categorias los riesgos que

se presentan con mayor frecuencia en Ficohsa Seguros Honduras. A continuacion, se presenta bajo




la metodologia de Pareto en donde se ordena de mayor a menor para poder demostrar visualmente,

donde se concentra el 80% de las deficiencias.

Tabla 10. Orden descendente de riesgos presentados con mayor frecuencia

Analisis por Medio de Pareto

Riesgos mas frecuentes Frecuencia | Representacion
Deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones 86 44.79%
Deficiencia en la ejecucion de los procesos 69 80.73%
Deficiencia de proveedores 19 90.63%
Deficiencia por tecnologias de la informacion 11 96.35%
Fraude externo 3 97.92%
Fraude interno 2 98.96%
Deficiencia de seguridad informatica 1 99.48%
Ingenieria social. 1 100.00%

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

Riesgos que se Presentan con Mayor Frecuencia

98.96% 99.48% 100.00% 100.00%
9635% S7I2R .

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

86, 50.00%
44.79%

40.00%

30.00%

20.00%

11 10.00%

3 p 1 1

— — e 0.00%
Deficienciaen la Deficienciaenla  Deficiencia de Deficiencia por  Fraude externo Fraude interno Deficienciade  Ingenieria social
administraciony  ejecucion de los proveedores tecnologias de la seguridad
mantenimiento de procesos informacion informatica
operaciones

Frecuencia Representacion

Figura 19. Diagrama de Pareto.
Fuentes: Propiedad intelectual (2023).

De los anteriores planteamientos se deduce, que en Ficohsa Seguros Honduras existe una

afectacion relacionada a ocho riesgos que se presentan con mayor frecuencia. Ampliando en el
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analisis de los resultados se puede definir:

o Deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones: se refiere a
la deficiencia que existe para poder llevar un control y seguimiento de actividades
que son aparte de los procesos que ejecutan en su dia los oficiales, y que se deriva
en riesgos operacionales que pueden ocasionar pérdidas financieras y no financieras

en la compaiiia.

o Deficiencia en la ejecucion de los procesos: se define como la deficiencia de los
oficiales para ejecutar de forma correcta los procesos definidos en la compafiia y
especificamente en su area, lo que deriva en impactos en los procesos o pérdidas

financieras en la compafiia.

e Deficiencia de los proveedores: se define como el desconocimiento o falta de
interés de parte de los proveedores en seguir los protocolos de la compafiia, lo que
deriva en impactos en los procesos, finanzas de la compafiia o reputacion de la
institucion.

o Deficiencia por tecnologia de la informacion: se refiere a impactos ocasionados
en los procesos, derivados de deficiencias por los sistemas informaticos como ser

desconfiguracion de los parametros.

e Fraude externo: riesgos ocasionados por el hombre cuyo fin es obtener un
beneficio por medio de practicas ilegales que conllevan a impactos en las

operaciones.

e Fraude interno: riesgos ocasionados por el hombre, cuyo fin es obtener un

beneficio al tener conocimiento de las debilidades internas.

e Deficiencia de seguridad informatica: riesgo de fuga de informacién derivado de

empleados que buscan beneficiarse de informacién confidencial.

e Ingenieria social: se define como la exposicion al haber mayor apertura de la

compafiia por el uso de servicios tecnoldgicos.

A manera de resumen final, se puede definir que los dos riesgos gque se presentan con mayor

frecuencia en Ficohsa Seguros Honduras son:
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e Ladeficiencia en la ejecucion de los procesos que representa un 44.79%.

e Ladeficienciaen la administracion y mantenimiento de operaciones que representa
un 80.73%.

Se observa claramente en el diagrama de Pareto bajo su enfoque del 80-20, que se alcanza
la acumulacion de defectos del 80% en la segunda categoria, por lo que se debe prestar mayor
atencion a la deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones, y la deficiencia de

la ejecucion de los procesos.

Resulta oportuno profundizar en el analisis, por lo que se decidio identificar la cantidad de

casos que se presentaron por afio y que categoria esta asociado con ello.

Tabla 11. Riesgos presentados con mayor frecuencia por afo

Categoria 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | Porcentaje 2020 | Porcentaje 2021 | Porcentaje 2022 | Porcentaje 2023
Deficiencia de 5 | 6 6 2 8% 12% 14% 6%
proveedores
Deficiencia de
seguridad 0 0 1 0 0% 0% 2% 0%
informatica
Deficiencia en la
administraciony | 4 | 5 | 53 | 23 31% 39% 53% 70%
mantenimiento de
operaciones
Deficiencia en la
ejecucion de los 36 19 8 6 55% 37% 19% 18%
procesos
Deficiencia por
tecnologias de la 3 6 2 0 5% 12% 5% 0%
informacién
Fraude externo 0 0 2 1 0% 0% 5% 3%
Ingenieria social 0 0 1 0 0% 0% 2% 0%
Fraude interno 1 0 0 1 2% 0% 0% 3%
Total 65 51 43 33 100% 100% 100% 100%

Fuentes: Propiedad intelectual (2023)

Con referencia a lo anterior, se puede observar que en desde que se inicié con el registro
de los riesgos en el afio 2020 se presentaron 65 riesgos. Con los planes de accion implementados,
se redujeron los riesgos a 51 durante el afio 2021. En el afio 2022, se presentd una reduccion al
presentarse 43 riesgos durante el afio. Llama la atencién que en el primer semestre del afio 2023
se han presentado 33 riesgos, existe la posibilidad de pasar los casos que se presentaron en el afio
2022.
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Riesgos méas Frecuentes por Afio y su Representacion

Fraude interno

Ingenieria social

Fraude externo

Deficiencia por tecnologias de la informacion

Deficiencia en la ejecucion de los procesos

Deficiencia en la administracién y mantenimiento de
operaciones

Deficiencia de seguridad informatica

Deficiencia de proveedores
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Figura 20. Riesgos mas frecuentes y su representacion.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).

Después de lo anterior expuesto, se puede determinar que de los dos riesgos que se
presentan con mayor frecuencia en Ficohsa Seguros Honduras, estan presentes desde el afio 2020
hasta 30 de julio del afio 2023, y que su tendencia es que se contintien presentando por la inherencia

de los procesos, su administracion y mantenimiento.

En este mismo orden y direccion, se profundizé en el servicio o ramos que se ven afectados

por los riesgos que se han materializado en Ficohsa Seguros Honduras. A continuacion se detalla:

Tabla 12. Ramo o servicio asociado a los riesgos que se presentan con mayor frecuencia

Administracién Cantidad | Porcentaje
Deficiencia de proveedores 8 10.67%
Deficiencia de seguridad informética 1 1.33%
Deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones 48 64.00%
Deficiencia en la ejecucion de los procesos 15 20.00%
Deficiencia por tecnologias de la informacién 1 1.33%
Fraude externo 1 1.33%
Fraude interno 1 1.33%
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Total 75 100.00%
Sistemas Cantidad | Porcentaje
Deficiencia de proveedores 2 14.29%
Deficiencia en la ejecucion de los procesos 1 7.14%
Deficiencia por tecnologias de la informacién 10 71.43%
Ingenieria social 1 7.14%
Total 14 100.00%
Darios Cantidad | Porcentaje
Deficiencia de proveedores 1 5.88%
Deficiencia en la administracién y mantenimiento de operaciones 11 64.71%
Deficiencia en la ejecucion de los procesos 3 17.65%
Fraude externo 2 11.76%
Total 17 100.00%
Autos Cantidad Porcentaje
Deficiencia en la administracién y mantenimiento de operaciones 8 53.33%
Deficiencia en la ejecucion de los procesos 7 46.67%
Total 15 100.00%
Personas Cantidad Porcentaje
Deficiencia de proveedores 8 11.27%
Deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones 19 26.76%
Deficiencia en la ejecucion de los procesos 43 60.56%
Fraude interno 1 1.41%
Total 71 100.00%

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

Dadas las condiciones que anteceden, se puede evidenciar el ramo o servicio asociado a los
riesgos identificados en Ficohsa Seguros Honduras que son afectados por los incidentes de riesgo
operacional. Se puede evidenciar que el ramo de personas se ve afectado en sus distintos productos,

asi como una deficiencia en la calidad del servicio administrativo.

La tabla que se muestra a continuacién brinda claridad de forma general respecto al total
de los casos presentados desde el afio 2020 hasta el 30 de julio del afio 2023, donde se evidencia

el ramo o servicio afectado.

Tabla 13. Ramo o servicio afectado con base en los casos de riesgo operacional

Ramo o Servicio Cantidad | Porcentaje
Administracién 75 39.06%
Sistemas 14 7.29%
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Dafios 17 8.85%
Autos 15 7.81%
Personas 71 36.98%
Total 192 100%

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

La grafica que se muestra a continuacion muestra la relacion del ramo o servicio en

comparacion con la cantidad de riesgos cuantificados, siendo en este estudio 192.

Ramo o Servicio Asociado a los Riesgos Presentados con Mayor
Frecuencia

100%  100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

— — —— - 0%

Administracion Personas Darfios Autos Sistemas

17 15 14

Cantidad Porcentaje

Figura 21. Ramo o servicio asociado a riesgos presentados con mayor frecuencia.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).

4.2.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LA ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA A
ESPECIALISTAS DE RIESGOS Y OFICIALES

Se llevé a cabo entrevistas a especialistas del area de riesgos para conocer sus aportes para
el desarrollo del plan de gestion de riesgos mediante el enfoque del PMBOK sexta edicion. Se
complementa con conocimiento para conocer su participacion en proyectos y su opinion acerca de

la gestidn de riesgos implementando el capitulo 11 del PMBOK.

Una vez conocidos los dos riesgos que se presentan con mayor frecuencia, se entrevisté a

los oficiales para conocer con mayor profundidad las causas que consideran que lleva a una
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deficiencia en la ejecucion de los procesos, y una deficiencia en la administracion y mantenimiento

de operaciones.

Tabla 14. Entrevista nUmero uno a especialista del area de riesgos

Entrevista para Generar el Plan de Gestion de Riesgos desde la Perspectiva del PMBOK en el Area de Riesgos

de Ficohsa Seguros Honduras

Datos Personales

* Puesto: Sub-Gerente de Riesgos
« Afos de Experiencia: 20

* Nombre de evaluador: David Bueso

Introduccion: la presente entrevista esta orientada a conocer su experiencia en el area de riesgos, asi como su
participacién en proyectos y aportes al Plan de Gestion de Riesgos que se estara desarrollando.

Preguntas

1. ¢Parausted qué es un proyecto?
- Un proyecto es la visualizacion de un estado al que necesito llevar a la empresa o parte de ella para lograr
un objetivo particular y necesario.

2. ¢Qué conoce acerca de la administracion de proyectos mediante el enfoque del Project Management
Institute?
- No tengo conocimiento.

3. ¢ Qué sabe acerca de la gestion de riesgos mediante el enfoque del PMBOK sexta edicion? (En caso de
desconocer, se brinda breve explicacion).
- Metodologia que garantiza el orden de como se debe ejecutar un proyecto y sus distintas fases. La sexta
edicién del enfoque basado en riesgos.

4. Aclarada la pregunta 3 ¢ Qué opinion tiene acerca de la administracion de riesgos mediante el enfoque
del PMBOK sexta edicion?
- Mejora la administracion de riesgos ya que mejora la metodologia.

5. ¢Considera oportuno para Ficohsa Seguros Honduras contar con un Plan de Gestion de Riesgos?
- Si, mejora la gestion de riesgos.

6. ¢Qué datos considera que se debe incluir en la plantilla para el desarrollo del Plan de Gestién de
Riesgos?
- Identificacion de necesidades.
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- Cultura de riesgo.

- Conocimientos y metodologia.
- Recursos.

- Control.

7. ¢Como cree que mejora la gestién de riesgos el desarrollar un Plan de Gestion de Riesgos desde la
perspectiva del PMBOK sexta edicion?
- La gestion de riesgos siempre va a ser importante, porque permite anticipar las exposiciones a la que se
enfrenta el proyecto, anticipandonos a estas exposiciones, nos permite incluir desde ya, lo mitigadores y
planes de accion necesarios, ya sea para su eliminacion o minimizar impactos. Esto nos garantiza en un alto
porcentaje la consecucion del objetivo y que este no sea detenido porque se presentd un riesgo que no se
haya previsto.

8. ¢Con qué periodicidad considera oportuno presentar el Plan de Gestion de Riesgos?
- Depende de la vida del proyecto y de su complejidad. Un proyecto corto o mediano plazo, una vez.
Proyectos de largo plazo, van a requerir metodologias iterativas.

9. Tomando en cuenta su experiencia ¢ Qué sugerencias tiene para el desarrollo del Plan de Gestién de
Riesgos para Ficohsa Seguros Honduras?
- Fortalecer el &rea, facilitando los recursos necesarios.
- Promover una cultura de riesgos a nivel institucional.

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

Tabla 15. Entrevista nUmero dos a especialista del area de riesgos.

Entrevista para Generar el Plan de Gestion de Riesgos desde la Perspectiva del PMBOK en el Area de Riesgos

de Ficohsa Seguros Honduras

Datos Personales

* Puesto: Sub-Gerente de Riesgos — Banco.
+ Afios de Experiencia: 20.
* Nombre de evaluador: David Bueso.

Introduccion: la presente entrevista esta orientada a conocer su experiencia en el area de riesgos, asi como su
participacion en proyectos y aportes al Plan de Gestion de Riesgos que se estara desarrollando.

Preguntas

1. ¢Parausted qué es un proyecto?
- Se ha participado en proyectos dentro de la compafiia. Es un objetivo estratégico a corto, mediano y corto
plazo, en el que desagregamos en actividades y responsables definidos. Un proyecto es algo especial.
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2. ¢Qué conoce acerca de la administracion de proyectos mediante el enfoque del Project Management
Institute?
- Nos basamos en la compafiia bajo el enfoque del PMI, tengo conocimiento intermedio. Siempre hay
Project Manager a cargo. Se trabaja en sprints y existe un equipo de proyecto.

3. ¢Qué sabe acerca de la gestién de riesgos mediante el enfoque del PMBOK sexta edicion? (En caso de
desconocer, se brinda breve explicacion).
- Especificamente no tan definido. En los proyectos siempre se aboca al area de riesgos donde se mitiga los
riesgos negativos y explotar los riesgos positivos.

4. Aclarada la pregunta 3 ¢ Qué opinién tiene acerca de la administracién de riesgos mediante el enfoque
del PMBOK sexta edicion?
- Con la metodologia del grupo se va aprendiendo y aprovechar los riesgos que existen para algo bueno. Se
ve desde otra Optica los riesgos positivos.

5. ¢Considera oportuno para Ficohsa Seguros Honduras contar con un Plan de Gestion de Riesgos?
- Si, ninguna empresa cuenta con un plan integral que entrelace los riesgos y como un riesgo desencadena
otro riesgo.

6. ¢Qué datos considera que se debe incluir en la plantilla para el desarrollo del Plan de Gestidn de
Riesgos?
- Antecedentes.
- Alineado a los objetivos estratégicos de forma general.
- Riesgos a los que esta expuestos la compafiia.
- Estadistico.
- Historia que sustente el nivel de riesgo al que esta expuesto la compafiia.
- Apetito de riesgo.
- Proceso a seguir para activar un Comité de Crisis o diferentes niveles.

7. ¢Como cree que mejora la gestién de riesgos el desarrollar un Plan de Gestion de Riesgos desde la
perspectiva del PMBOK sexta edicion?
- La gestion de riesgos no debe verse solo desde lo negativo, sino explotar los riesgos positivos. Nos
podemos volver socios estratégicos del negocio.
- Desde la éptica del PMI esta bien estructurado, se puede dar respuestas rapidas.

8. ¢Con qué periodicidad considera oportuno presentar el Plan de Gestion de Riesgos?
- Una vez al afo se debe actualizar con una nota de que si hay un cambio significativo en el ambiente, se
debe actualizar.

9. Tomando en cuenta su experiencia ¢ Qué sugerencias tiene para el desarrollo del Plan de Gestién de
Riesgos para Ficohsa Seguros Honduras?
- Escuchar a las &reas de negocio.
- Objetivos estratégicos.
- Abocarse en otras empresas del grupo.

Fuente: Propiedad intelectual (2023)
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Tabla 16. Entrevista nimero tres a Gerente de Riesgo

Entrevista para Generar el Plan de Gestion de Riesgos desde la Perspectiva del PMBOK en el Area de Riesgos

de Ficohsa Seguros Honduras

Datos Personales

* Puesto: Gerente de Riesgos Guatemala - Honduras
- Afios de Experiencia: 21

* Nombre de evaluador: David Bueso

Introduccion: la presente entrevista esta orientada a conocer su experiencia en el area de riesgos, asi como su
participacién en proyectos y aportes al Plan de Gestion de Riesgos que se estara desarrollando.

Preguntas

1. ¢Parausted qué es un proyecto?
- Si he estado en varios proyectos. Un proyecto es la planificacién, concretar varias acciones basado en una
idea para llevar a cabo algo, con cierto nivel de recursos, para cumplir el objetivo del proyecto.

2. ¢Qué conoce acerca de la administracion de proyectos mediante el enfoque del Project Management
Institute?
- Es una organizacién relacionada a las recomendaciones, gestién de proyectos y que varias instituciones
toman sus directrices.

3. ¢Qué sabe acerca de la gestion de riesgos mediante el enfoque del PMBOK sexta edicién? (En caso de
desconocer, se brinda breve explicacion).
- Conozco que el PMBOK es un libro pero a profundidad se lleva en una de las materias que se ensefian en
la universidad.

4. Aclarada la pregunta 3 ¢;Qué opinién tiene acerca de la administracién de riesgos mediante el enfoque
del PMBOK sexta edicion?
- Siempre hay algo que no tiene certeza del todo, el riesgo es un evento incierto que puede desviar para
lograr un objetivo.

5. ¢Considera oportuno para Ficohsa Seguros Honduras contar con un Plan de Gestion de Riesgos?
- Correcto, se esta trabajando en cultura, apetito, procesos, metodologias y niveles de tolerancia.

6. ¢Qué datos considera que se debe incluir en la plantilla para el desarrollo del Plan de Gestién de
Riesgos?
- Que riesgos existen en la institucion.
- Evaluar los riesgos potenciales.
- Evaluar condiciones macro y micro en la materialidad de un riesgo.
- Disefiar las estrategias para mitigar los riesgos.
- Evaluar el riesgo residual.
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- Crear un nivel de limites y niveles de tolerancia al riesgo.
- Asignar las responsabilidades de los riesgos y planes a asumir.
- Monitorear, controlar y divulgar los riesgos existentes o nuevos.

7. ¢Cbmo cree que mejora la gestion de riesgos el desarrollar un Plan de Gestién de Riesgos desde la
perspectiva del PMBOK sexta edicion?
- Da visibilidad del apetito al riesgo.
- Da puntos de accion para ejecutar planes de contingencia.
- Ayuda a monitorear riesgos emergentes.
- Ayuda a generar alertas sobre la materializacion de riesgos y posible incumplimiento de objetivos.
- Dictaminar si se necesita una reestructura al plan o seguir con la misma estrategia.

8. ¢Con qué periodicidad considera oportuno presentar el Plan de Gestion de Riesgos?
- Una vez al afio. Su revision en los KRI’s debe ser basado en cada indicador al menos una vez al mes.

9. Tomando en cuenta su experiencia ¢ Qué sugerencias tiene para el desarrollo del Plan de Gestion de
Riesgos para Ficohsa Seguros Honduras?
- Establecer un apetito al riesgo.
- Divulgar una cultura de prevencion de riesgo.
- Empatar las estrategias de negocio contra los riesgos inherentes y residuales.

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

A lo largo de los planteamientos hechos, resulta oportuno poder brindar mayor forma al
andlisis de las entrevistas realizadas, es por ello que a manera de resumen se ha analizado el

discurso de las personas entrevistadas por medio de la tabla que se muestra debajo.

Tabla 17. Resumen de la entrevista aplicada a especialistas de riesgos

Andlisis  Porcentaj Porcentaj
de Datos e E

Preguntas Entrevistado 1 Entrevistado 2  Entrevistado 3

1. ¢Para usted qué es un proyecto? Tiene conocimiento Tlene. . Tlene_ . 3 0 100% 0%
conocimiento | conocimiento

2. ¢{Qué conoce acerca de la
administracién de proyectos mediante el

enfoque del Project Management Tiene conocimiento | Se aclar6 Se aclaro 1 2 33% 67%
Institute?

3. ¢Qué sabe acerca de la gestion de Conocimiento

riesgos mediante el enfoque del intermedio Desconoce Desconoce 05 | 2 17% 67%
PMBOK sexta edicion?

4. Aclarada la pregunta 3 ;Qué opinién

tiene acerca de la administracion de Se aclar6 Se aclar6 Se aclaro 0 3 0% 100%

riesgos mediante el enfoque del
PMBOK sexta edicion?

5. ¢Considera oportuno para Ficohsa
Seguros Honduras contar con un Plan de | Oportuno Oportuno Oportuno 3 0 100% 0%
Gestion de Riesgos?
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6. ¢Qué datos considera que se debe Metodologia Metodologia

incluir en la plantilla para el desarrollo | Historia y estadistica | enfocada en enfocada en 33% 67%

del Plan de Gestion de Riesgos? riesgos riesgos

7. ¢Coémo cree que mejora la gestion de

riesgos el desarrollar un Plan_ de Gestion Tiene conocimiento Tlene. _ Tlene_ ' 100% 0%

de Riesgos desde la perspectiva del conocimiento | conocimiento

PMBOK sexta edicion?

8. ;Con qué periodicidad considera De acuerdo a la

oportuno presentar el Plan de Gestion de | Una vez al afio duracion del Una vez al afio 33% 67%

Riesgos? proyecto

9. Tomando en cuenta su experiencia

¢ Qué sugerencias tiene para el

desarrollgo del Plan de Gr:estién de Comunicacion Cyltura de Cyltura de 33% 67%
Riesgos Riesgos

Riesgos para Ficohsa Seguros
Honduras?

Fuente: Propiedad intelectual (2023) Total Entrevistados 3
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A manera de resumen final de la entrevista aplicada a los especialistas de riesgos, se

concluye lo siguiente:

Pregunta 1. Se puede definir que las tres personas entrevistadas, tienen
conocimiento acerca de que es un proyecto y que han participado en los mismos,
lo que significa un 100% de conocimiento.

Pregunta 2. Una de las personas entrevistadas tiene mayor conocimiento acerca
de la metodologia del PMBOK sexta edicion, las dos personas mas que se
entrevistaron se les aclar6 sobre la misma, donde se define que 33% conoce acerca

de la metodologia del PMBOK sexta edicién y 67% necesito de una aclaracion.

Pregunta 3. una de las personas entrevistadas tenia un leve conocimiento de la
gestion de riesgos mediante el enfoque del PMBOK sexta edicién y el resto de
entrevistados lo desconocia, lo que representa un 17% de su conocimiento y un

67% desconoce la gestion de riesgos mediante el enfoque del PMBOK.

Pregunta 4. A los tres entrevistados se les aclaré de la gestion de riesgos mediante
el enfoque del PMBOK, significando un 100% de reforzamiento en el

conocimiento.

Pregunta 5. Todos los entrevistados afirmaron que es oportuno poder contar con
un plan de gestion de riesgos, lo que significa un 100% de aprobacién del trabajo

de investigacion.

Pregunta 6. Una de las personas entrevistadas hizo énfasis en que se debe reforzar
la historia y estadistica y los demas entrevistados definieron la metodologia de
riesgos como primordial, se puede definir que un 33% esta orientado a las causas
de los riesgos y un 67% que la metodologia es primordial para gestionar los

riesgos.

Pregunta 7. Una vez aclarada la metodologia del PMBOK para la gestion de
riesgos, el 100% de entrevistados estuvo de acuerdo que brinda respuestas mas

rapidas y eficientes, lo que mostré mayor conocimiento durante la entrevista.

Pregunta 8. Un entrevistado indic6 que la periodicidad de actualizacion del plan



de gestion de riesgos, debe realizarse segun el ciclo de vida del proyecto y los
demas entrevistados consideraron que una vez al afio o cuando hayan cambios
significativos, donde se define un 33% de acuerdo a la periodicidad y 67% una

vez al afio o cuando hayan cambios significativos.

e Pregunta 9. Uno de los entrevistados sugirié que como recomendacion se debia
tener mayor comunicacion con las personas que ejecutan procesos en su dia a dia
para comprender las causas de los riesgos y los demas entrevistados hicieron
énfasis en que debe reforzarse la cultura de riesgos, concluyendo que un 33%
considera la comunicacion como un pilar importante y un 67% considera que

fundamental la cultura de riesgos.

Generar el Plan de Gestion de
Riesgos desde la Perspectiva del

PMBOK en el Area de Riesgos de
Ficohsa Sepuros Honduras

Es parte de Es parte de Es parte de Es parte de

Administracién de Administracién de PMBOK Sexta Edicién Plantilla del Plan de
proyectos Riesgos Riesgos

Estd asociado con

Estd asociadp

Esta asociado con Esta aspdiade con Estd asociade con

Entrevistas

Plan de Gestion de Metodologia del PMI

Riesgos

Esta asociado con

Resultade de

Resultado de Ests asociado con

Elementos del
Capitulo 11

Prevencion de riesgos Datos y aportes

Resultado de Resultado de

Plan de Gestién de
Riesgos

Figura 22. Red seméntica de entrevista a especialistas de riesgos.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).
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Figura 23. Nube de palabras de entrevista a especialistas de riesgos.
Fuente: (Propiedad intelectual, 2023).

Cabe agregar que uno de los propdsitos del trabajo de investigacion es profundizar en la
causa raiz de los riesgos que se presentan con mayor frecuencia. Se entrevistaron a manera de
conveniencia las areas que de manera consistente identifican y les reportan riesgos operacionales,

es por ello la importancia de su participacion en la siguiente seccion.

Tabla 18. Entrevista a oficiales para conocer la causa raiz de los dos riesgos que se
presentan con mayor frecuencia

Entrevista para ldentificar la Causa Raiz de los dos Riesgos con Mayor Frecuencia en Ficohsa Seguros

Honduras.

Datos Personales

* Puesto: Departamento de Corredurias.
+ Afios de Experiencia: 8-10 afios.

» Nombre de evaluador: David Bueso.

Introduccién: como parte del desarrollo del Plan de Gestién de Riesgos para Ficohsa Seguros Honduras, se ha
identificado que los dos riesgos que se presentan con mayor frecuencia es la deficiencia en la ejecucion de los
procesos Y la deficiencia en la administracién y mantenimiento de operaciones. Estos dos riesgos se estan analizando
con mayor profundidad a través del diagrama Causa y Efecto, que a su vez se requiere considerar sus aportes para
mejorar respecto a los mismos.

Preguntas




10.

11.

12.

13.

¢ Qué dificultades observa relacionado al método de la ejecucion del proceso?

- Falta de criterio unificado en areas técnicas.

- Corredor no se compromete a entregar documentos pendientes.

- Solicitudes de todo riesgo incendio y todo riesgo construccién que no conllevan enfoque habitacional o
individual ralentizan los procesos de ejecucion.

- Ambigledad en producto vida término solicita moneda en lempiras mensuales, luego calcularlo anual y
luego convertirlo a dolares.

¢ Qué dificultades observa relacionado a la maquinaria para la ejecucién del proceso?
- Sin inconvenientes.

¢ Qué dificultades observa relacionado a la mano de obra para la ejecucion del proceso?
- Falta de un plan de capacitacion para visualizar y entender los aspectos técnicos de los ramos.
- Falta de un plan de capacitacion para mejorar las ventas y servicio al cliente.

¢ Qué dificultades observa relacionado a los materiales para la ejecucién del proceso?
- Mejorar un control de los materiales.

¢ Qué dificultades observa relacionado a la medicion de la ejecucion del proceso?
- Otros departamentos cumplan los acuerdos de servicios de manera general para agilizar la respuesta al
cliente.

¢ Qué dificultades observa relacionado al medio para la ejecucion del proceso?
- Acceso a una sala para atender corredores.

¢ Qué recomendaciones cree que mejoran la ejecucion del proceso?
Mejorar las negociaciones con reaseguro. Mejorar los tiempos de respuesta para para endosos bancarios,
tiempos de entrega para cotizar todos los ramos de reaseguro.

¢ Qué dificultades observa relacionado al método para la administracion y mantenimiento de
operaciones?

- Tiempo de respuesta de poélizas con endosos bancarios.

- Términos, condiciones, y comisiones dificultan las negociaciones con los clientes.

¢ Qué dificultades observa relacionado a la maquinaria para la administracion y mantenimiento de
operaciones?
- Unificar plataformas para agilizar y actualizar la comunicacién.

¢ Qué dificultades observa relacionado a la mano de obra para la administracion y mantenimiento de
operaciones?
- Deficiencia en capacitaciones.

¢ Qué dificultades observa relacionado a los materiales para la administracién y mantenimiento de
operaciones?
- Sin inconvenientes.

¢ Qué dificultades observa relacionado a la medicion de la administracion y mantenimiento de
operaciones?
- Mejorar los tiempos en respuesta de reclamos.

¢ Qué dificultades observa relacionado al medio para la administracion y mantenimiento de
operaciones?
- Sin inconvenientes.




14. ¢Qué recomendaciones cree que mejoran la administraciéon y mantenimiento de operaciones?
- Mejorar los términos, condiciones y comisiones para competir y retener clientes, lo que mejora las
negociaciones.

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

Tabla 19. Entrevista a oficiales para conocer la causa raiz de los dos riesgos que se
presentan con mayor frecuencia

Entrevista para Identificar la Causa Raiz de los dos Riesgos con Mayor Frecuencia en Ficohsa Seguros

Honduras.

Datos Personales

* Puesto: Departamento de Gestidn de Siniestros Personas.
« Afios de Experiencia: 8-15 afios.

» Nombre de evaluador: David Bueso.

Introduccién: como parte del desarrollo del Plan de Gestién de Riesgos para Ficohsa Seguros Honduras, se ha
identificado que los dos riesgos que se presentan con mayor frecuencia es la deficiencia en la ejecucion de los

procesos Yy la deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones. Estos dos riesgos se estan analizando

con mayor profundidad a través del diagrama Causa y Efecto, que a su vez se requiere considerar sus aportes para
mejorar respecto a 1os mismos.

Preguntas

1. ¢Qué dificultades observa relacionado al método de la ejecucién del proceso?
- Documentacién incompleta conlleva reprocesos.
- Burocracia en los procesos conlleva.

2. ¢Qué dificultades observa relacionado a la maquinaria para la ejecucion del proceso?
- El sistema es lento.

3. ¢Qué dificultades observa relacionado a la mano de obra para la ejecucién del proceso?
- Poco personal en equipo.
- Se necesita contratar mas personal para mejorar la calidad.

4. ¢Qué dificultades observa relacionado a los materiales para la ejecucion del proceso?
- Tiempo de entrega de las requisiciones para ejecutar el proceso.

5. ¢Qué dificultades observa relacionado a la medicion de la ejecucién del proceso?
- Acuerdos de servicios son cortos.

6. ¢Qué dificultades observa relacionado al medio para la ejecucién del proceso?
- Riesgos por fuga de informacion al tener mobiliario dafiado.
- Se necesita mayor espacio para almacenar expedientes.
- Proveedor demora en enviar expedientes.




7. ¢Qué recomendaciones cree que mejoran la ejecucién del proceso?
- Mas personal seria de apoyo para mejorar la gestion de los procesos.

8. ¢Qué dificultades observa relacionado al método para la administracién y mantenimiento de
operaciones?
- Se debe atender el correo lo que demora el proceso de liquidacion.
- Se reciben Ilamadas de proveedores y call center, lo que demora el control y seguimiento.

9. ¢Qué dificultades observa relacionado a la maquinaria para la administracion y mantenimiento de
operaciones?
- Sin inconvenientes.

10. ¢Qué dificultades observa relacionado a la mano de obra para la administracion y mantenimiento de
operaciones?
- Pocas capacitaciones.
- Se debe contratar méas personal.

11. ¢Qué dificultades observa relacionado a los materiales para la administracién y mantenimiento de
operaciones?
- Las requisiciones se tardan y a veces vienen incompletos.
- Calidad de los materiales.

12. ¢Qué dificultades observa relacionado a la medicién de la administracion y mantenimiento de
operaciones?
- Sin inconvenientes.

13. ¢Qué dificultades observa relacionado al medio para la administracion y mantenimiento de
operaciones?
- Actualizar contratos con los proveedores.

14. ¢Qué recomendaciones cree que mejoran la administracion y mantenimiento de operaciones?
Mejorar el mantenimiento de las bases de datos y los sistemas que trabajan en conjunto para mejorar la
velocidad de procesamiento del sistema. Acercamiento con los proveedores para mejorar la relacion
comercial, evacuar dudas y estandarizar el insumo para el area.

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

Tabla 20. Entrevista a oficiales para conocer la causa raiz de los dos riesgos que se
presentan con mayor frecuencia

Entrevista para ldentificar la Causa Raiz de los dos Riesgos con Mayor Frecuencia en Ficohsa Seguros

Honduras.

Datos Personales




« Puesto: Departamento de Cobranzas.

« Afios de Experiencia: 8-10 afios.

* Nombre de evaluador: David Bueso.

Introduccién: como parte del desarrollo del Plan de Gestién de Riesgos para Ficohsa Seguros Honduras, se ha
identificado que los dos riesgos que se presentan con mayor frecuencia es la deficiencia en la ejecucion de los
procesos Yy la deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones. Estos dos riesgos se estan analizando
con mayor profundidad a través del diagrama Causa y Efecto, que a su vez se requiere considerar sus aportes para
mejorar respecto a los mismos.

Preguntas

10.

11.

¢ Qué dificultades observa relacionado al método de la ejecucion del proceso?
- Sin inconvenientes.

¢ Qué dificultades observa relacionado a la maquinaria para la ejecucién del proceso?
- Pocas laptops en el area.
- Falta de acceso en todas las méaquinas del &rea a nimeros corporativos para atender gestiones por chat.

¢ Qué dificultades observa relacionado a la mano de obra para la ejecucion del proceso?
- Falta de capacitacion a nuevos empleados por las demas areas para conocer sus funciones.

¢ Qué dificultades observa relacionado a los materiales para la ejecucion del proceso?
- Sin inconvenientes.

¢ Qué dificultades observa relacionado a la medicién de la ejecucion del proceso?
- Sin inconvenientes.

¢ Qué dificultades observa relacionado al medio para la ejecucion del proceso?
- Sin inconvenientes.

¢ Qué recomendaciones cree que mejoran la ejecucion del proceso?
- Mejorar la comunicacion y la urgencia en atender las solicitudes de la compafiia.

¢ Qué dificultades observa relacionado al método para la administracion y mantenimiento de
operaciones?
- Se depende de que ciertos corredores pacten con el cliente para realizar cobros.

¢ Qué dificultades observa relacionado a la maquinaria para la administracion y mantenimiento de
operaciones?
- Falta de laptops en el &rea.

¢ Qué dificultades observa relacionado a la mano de obra para la administracion y mantenimiento de
operaciones?

- Reforzamiento en general para que los empleados conozcan como orientar a los clientes para dar respuestas
oportunas en el momento.

¢ Qué dificultades observa relacionado a los materiales para la administracion y mantenimiento de
operaciones?
- Sin inconvenientes.




12. ¢Qué dificultades observa relacionado a la medicién de la administracion y mantenimiento de
operaciones?
- Automatizar los procesos de medicidn.

13. ¢(Qué dificultades observa relacionado al medio para la administracion y mantenimiento de
operaciones?
- Interrupcion de los alrededores genera mala imagen reputacional al estar en llamada.

14. ;Qué recomendaciones cree que mejoran la administracién y mantenimiento de operaciones?
- Mejorar el proceso de automatizacion para la medicion de la administracion y mantenimiento de
operaciones.
Fuente: Propiedad intelectual (2023)

A manera de resumen final, se observa que de las entrevistas realizadas, no todos los
departamentos presentan los mismos inconvenientes, es por ello que se desarrolld la siguiente tabla

para profundizar en el analisis de los datos.

Tabla 21. Entrevista realizada a oficiales para conocer la causa raiz de los riesgos
presentados con mayor frecuencia

Entrevista | Entrevista | Entrevista Entrevista | Entrevista Entrevista Analisis de

Preguntas

1 2 3 4 5 6 Datos

1. ;Qué dificultades observa
relacionado al método de la ejecucion X X X X X 83% | 17%
del proceso?

2. ¢Qué dificultades observa
relacionado a la maquinaria para la X X X X X 83% | 17%
ejecucion del proceso?

3. ¢Qué dificultades observa
relacionado a la mano de obra para la X X X X X X 100% | 0%
ejecucion del proceso?

4. ;Que dificultades observa
relacionado a los materiales para la X X X 50% | 50%
ejecucion del proceso?

5. ¢Qué dificultades observa
relacionado a la medicién de la X X X X 67% | 33%
ejecucion del proceso?

6. ¢Qué dificultades observa
relacionado al medio para la ejecucion X X X 50% | 50%
del proceso?

7. ¢Qué recomendaciones cree que
mejoran la ejecucion del proceso?
8. ¢Qué dificultades observa
relacionado al método para la
administracion y mantenimiento de
operaciones?

9. ¢Qué dificultades observa
relacionado a la maquinaria para la
administracion y mantenimiento de
operaciones?

X X X X X X 100% | 0%

X X X X X 83% | 17%

X X X X 67% | 33%




10. ¢ Qué dificultades observa
relacionado a la mano de obra para la
administracion y mantenimiento de
operaciones?

83%

17%

11. ;Qué dificultades observa
relacionado a los materiales para la
administracion y mantenimiento de
operaciones?

17%

83%

12. ;Qué dificultades observa
relacionado a la medicion de la
administracion y mantenimiento de
operaciones?

33%

67%

13. {Qué dificultades observa
relacionado al medio para la
administraciéon y mantenimiento de
operaciones?

67%

33%

14. ;Qué recomendaciones cree que
mejoran la administracion y
mantenimiento de operaciones?

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

X

Total
NIEVIRES

6

100%

0%

Precisando de una vez, al enfocarse en la causa raiz de las deficiencias en la ejecucién de

los procesos, se define en base a la deficiencia en la ejecucion de los procesos:

Relacionado a la pregunta 1, el 87% de los entrevistados manifestd que se
presentan inconvenientes respecto al método de la ejecucion de los procesos
dentro de lo que se puede mencionar se debe a burocracia en los procesos,

reprocesos y demora en respuesta de solicitudes.

En referencia a la pregunta 2, el 87% de los entrevistados indicaron dificultades
relacionado a la maquinaria, debido a falta de innovacion tecnoldgica en los
procesos, lentitud en la extraccion de reportes y falta de laptops en el area.

Con base en la pregunta 3, los departamentos entrevistados coinciden en que hay
una falta de mano de obra lo que se deriva en baja calidad por la exigencia del

trabajo y la carga.

Enrelacion a la pregunta 7, el 100% de los entrevistados identificaron con claridad
fendmenos que tienen incidencia en sus labores diarias y que por ello se derivan

en riesgos operativos.

Asi mismo, brindaron planes de accion que en el orden de las ideas anteriores, se concluye




lo siguiente relacionado a las preguntas realizadas por la deficiencia en la administracion y

mantenimiento de operaciones:

Relacionado a la pregunta 8, se manifiestan dificultades relacionado al método,
considerando el tiempo de respuesta de endosos bancarios, términos y condiciones
para negociar con clientes, falta de acceso al chat de la compafiia para atender

gestiones.

Con base en la pregunta 9, orientada a la maquinaria el 67% de los entrevistados
manifesto la falta de unificacion de las plataformas internas para la creacion y

seguimiento de gestiones, asi como el emisor que no genera facturas.

o Orientado a la pregunta 10, sobre la mano de obra, existe una falta de un
plan de capacitaciones a los oficiales, considerando que riesgos pueden cubrir al
cotizar seguros, la rotacion de personal afecta el seguimiento y atencién de
solicitudes. EI 83% de los entrevistados indicaron inconvenientes.

o Con base en la pregunta 14, el 100% de los entrevistados tenia conocimiento
de las dificultades que enfrentan en su dia a dia y manifestaron planes de accion
para gestionar los fendmenos que impactan en la administracion y mantenimiento

de operaciones.
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Causa Raiz de los dos Riesgos
que se Presentan con Mayor

Frecuencia

Es parte de Es parte de Es parte de Es parte de

Deficiencia en la Deficiencia en la
ejecucion y administracion y
mantenimiento de mantenimiento de
operaciones operaciones

Diagrama Causa y

Efecto Anilisis Estadistico

Ests asocizda con

Esté asocizdo con T acoci Ests asocizdo con Estd asociadp con ‘é@

6M's de la Causa y Dos riesgos que se Base de Datos del
Efecto presentan con mayor Registro de Riesgos
frecuencia

Est asocizdo con

Resultado de

Resultado d® Resultado de

Entrevista a oficiales
para conocer las Diagrama Espina de
causas de los dos Pescado
riesgos presentados

Identificacion de los

de los dos riesgos
mas frecuentes

con mavor frecuencia

Resultado de Resultado de Resultado de

Analisis Cualitativo
de los dos Riesgos

que se Presentan
con Mayor

Frecuencia

Figura 24. Red semantica del analisis de la causa raiz de los dos riesgos que se presentan

con mayor frecuencia.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).

bancario atencién
entrevista requerir asegurado
raleln‘t{zar diagrama afio servicio presentar considerar vez
venta COMSON enerar espuesta mediar gestion acceso  técnico
condicien SXPeriencia 9 cliente través

incidendia inconveniente MaNtenimiento recomendacisn

5 raiz
poliza nombre preguntas

emisor a d m I n IStraCIé n re I a C i O n a r afectar Maquinaria sequro
respectar dar proce Sa r red partir desarrollar

solicitud

endoso

salar

unificar  mayor plan manir [T1€]OrQr entrevistar
analizar .y evaluador
entregar
; creer ifi
acuerdo  aporte O bse rva r- no r|e5go OperaCIOn dato dificultar
introduccion - - proceso vida
compania Capacitacion g, °ficial eJeCUCIOn ficohsa  capacitar
término  puesto @rea o, material 29! honduras apellido frecuencia
anual ~ . medicién causa acuerdos
comunicacion deficiencia obrar corredor agilizar
departamento  efecto o meétodo  criterio riesgos sistema
informacign Negociacion lugar

medio reclamo profundidad cotizador
solicitar

Figura 25. Nube de palabras entrevista a oficiales para conocer la causa raiz de los dos

riesgos presentados con mayor frecuencia.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).
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Dadas las condiciones que anteceden, el grupo focal por el que se realiz la entrevista
sirvid de insumo para poder determinar las causas que inciden y que se materializan en incidentes
o hallazgos de riesgo operacional. Las dos figuras que se muestran a continuacion son el resultado
de la profundizacion en el andlisis y que da respuesta a la pregunta de investigacion tres.

Maquina Material

Falta de un plan de capacitaciones
a oficiales para comprender
aspectos técnicos de los ramos

Poco personal en el area genera menor
calidad

El sistema y la extraccién de
TEDOI‘IES son lentos

Inexperiencia de oficiales ralentiza el flujo de Falta de innovacion tecnologica en el
trabajo proceso de reclamos

Poca capacitacion y profundizacion a Magquinas desktop dificultan la Tiempo de entrega de las
oficiales por carga de trabajo facilidad de movimiento de oficiales requisiciones para ejecutar el proceso
Reforzar los asuntos fiscales menos Falta de acceso en todas las maquinas :
frecuentes del area a nimeros corporativos para m:‘é’;g[:; control de los Defici “ |
atender gestiones por chat eficiencia en la
ejecucion de los
Fuga de informacion por mobiliario Documentacion incompleta conlleva a Acuerdos de servicios son RIREESOS
dafado reprocesos cortos y estrictos

Mayor espacio para almacenar Burocracia en los procesos conlleva a poca La medicién de la herramienta
expedientes agilidad en la ejecucién de procesos tecnolégica afecta la métrica
cuando el oficial hace visitas

/’roveedor demora envio de expedientes Areas demoran el envio de ofertas

Ventanilla de recepcién no brinda
retroalimentacion oportuna

Poca claridad de areas externas al
completar un formulario

Solicitudes de todo riesgo incendio y
todo riesgo construccion que no
conllevan enfoque habitacional o
individual ralentizan los procesos de
ejecucion

Método

Figura 26. Diagrama Causa y Efecto por deficiencia en la ejecucion de los procesos.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).
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Mano de
obra

Rotacion de personal esta afectando la
administracion y mantenimiento

Falta de unificacion de plataformas
internas

Personal recibe pocas capacitaciones Falta de laptops en el departamento

Deficiencia en la calidad de los

El emisor genera dificultades al no €
materiales

Falta de personal para atender solicitudes S
emitir facturas

El cotizador genera inconvenientes por

Falta de un plan de capacitaciones &
su lentitud u errores

[EDNCLTEVWLEEREIEIGEURY - Deficiencia en la

a veces vienen incompletos R b
administracion y
mantenimiento de

Tiempos de respuesta de operaciones
reclamos son cortos

Falta de actualizacién de contrato de
proveedores

Tiempo de respuesta de polizas con
endosos hancarios

Términos, condiciones, y comisiones

- Jane 4 Falta de automatizacion de
dificultan las negociaciones con los clientes

procesos de medicion

En algunos casos se depende que
el corredor pacte con el cliente para
realizar cobro

Falta de acceso al mantenimiento a la red
social del WhatsApp de la compafiia para
facilitar la comunicacion

Burocracia en el proceso de solicitud
de seguros

Gestiones ajenas a los procesos
dificultan su control y seguimiento ya
que se realiza de manera manual.

Entrega de facturas tardias por otros
departamentos corporativos, y
proveedores ralentiza los procesos.

Se reciben llamadas de proveedores y
call center, lo que demora el control y
seguimiento.

Método

Figura 27. Diagrama Causa y Efecto por deficiencia en la administracion y mantenimiento

de operaciones.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El capitulo desarrollado a continuacion, est4d orientado a las conclusiones y
recomendaciones una vez obtenidos los resultados de la recoleccion y anélisis de los datos
obtenidos, a traves de la implementacion de las técnicas y herramientas definidas. Se determino
los dos riesgos presentados con mayor frecuencia, los elementos que debe llevar la plantilla,
resultados del diagrama Causa y Efecto, resultados del desarrollo del Capitulo 11 del PMBOK®
Sexta Edicion y la entrega del Plan de Gestion de Riesgos. Se recomendd agregar dos columnas a
la base de datos donde se registran los riesgos, para facilitar la actualizacion del analisis estadistico,
se debe mejorar la comunicacion y continuar entrevistando a los oficiales para conocer mas causas
que afectan los riesgos presentados con mayor frecuencia, recibir retroalimentacion de la
informacidén adicional para robustecer el plan, adoptar a nivel de comparfiia la metodologia del
PMBOK®, y como nueva linea de investigacion; desarrollar el Plan de Riesgos, mediante el

enfoque del PMBOK® Séptima Edicion orientado a metodologias agiles.
5.1 CONCLUSIONES

Resulta oportuno mencionar como resefia, que en el diario vivir se interactia con
informacién relevante que puede convertirse en insumo para poder realizar un trabajo de
investigacion. Es por ello que al definir un tema sobre el cual se realiz6 una investigacion a lo
largo de un tiempo definido, se realiza una contribucion a la comunidad cientifica. Cabe agregar
que la metodologia del PMBOK® sexta edicion en el capitulo 11, facilita los insumos para realizar
la propuesta de mejora de gestion de riesgos. Por las consideraciones anteriores, se concluye lo

siguiente:

1. Ante la situacion planteada, Ficohsa Seguros cuenta con una base de datos de los
riesgos presentados desde el afio 2020, mismos que no se han analizado de forma
estadistica. La falta de analisis estadistico no brinda claridad relacionado a los riesgos
que se presentan con mayor frecuencia y el impacto que se tiene en la organizacion por
los riesgos materializados, siendo consecuente que no se tomen decisiones en tiempo y

forma de las amenazas internas y externas a las que se expone la organizacion.

Por lo tanto y hechas las observaciones anteriores, se identificd la oportunidad de

utilizar como insumo la base de datos de los riesgos, registrados desde el afio 2020 al
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cierre de julio del afio 2023, para realizar el analisis estadistico. Una vez se analizaron
los 192 casos, se procedid a agrupar en categorias los diferentes riesgos y determinar
el porcentaje que representa cada categoria del total de los casos. La herramienta
utilizada para su posterior analisis fue el diagrama de Pareto ordenando los riesgos y
su frecuencia en orden descendente. Una vez trazado el diagrama de Pareto y bajo el
criterio del 80-20 se determind que los dos riesgos presentados con mayor frecuencia
son la deficiencia en la ejecucion de los procesos; representando un 35.94%, y la
deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones; representando
47.79% y cumpliendo la ley de Pareto, donde se concentra con 80.73% la mayor
incidencia de los riesgos presentados con mayor frecuencia en Ficohsa Seguros

Honduras.

Cabe agregar que se cuenta con un adecuado sistema de gestién de riesgos, sin
embargo, se debe mejorar ain mas la manera en la que se administra la informacion.
Se identificd que dentro de los recursos del departamento de Riesgos, no se cuenta con
un documento que centralice la informacion que se genera tanto histéricamente como
la que se genera en la actualidad. EI no contar con una plantilla para presentar los
resultados de la gestion de riesgos, no permite registrar el conocimiento generado y que
se tomen decisiones en funcién de los riesgos detectados y que impactan en la

organizacion.

Por lo tanto y en sintonia con la conclusiéon cinco, uno de los propdsitos de la
implementacion del PMBOK® sexta edicion y el trabajo de investigacion, es establecer
el disefio de la plantilla, para ello se entrevist6 a los especialistas de riesgos para obtener
sus sugerencias acerca de que elementos son oportunos para mejorar la gestion de

riesgos:

e Andlisis estadistico para analizar y profundizar en el conocimiento de los

riesgos presentados con mayor frecuencia.
e Resultados mensuales de la gestion de riesgos.

e Plan de Comunicaciones para identificar a los interesados claves, quienes

recibiran el Plan de Gestion de Riesgos.
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e Diagrama de Pareto que de manera grafica muestra en donde se concentra la

mayor incidencia de los casos.
e Cultura de riesgos.

e Mapa de calor para evaluar el impacto de los riesgos presentados con mayor

frecuencia.

e Planes de accion para brindar el tratamiento correspondiente a cada riesgo

presentado.

e Monitoreo, control y tareas de seguimiento de los resultados de las acciones una

vez presentados los riesgos.

3. Esevidente no se ha profundizado en la gestion de riesgos para conocer las causas que
generan los mismos Yy las dificultades que enfrenta cada departamento. Lo anterior
descrito tiene impactos en los procesos de la organizacion, la percepcion que tiene el
cliente del producto o servicio ofrecido y pérdidas operativas. Resulta oportuno
mencionar que el riesgo no se elimina, sino que una vez identificado, se procura

gestionarlo.

Por lo tanto y en sintonia con la conclusion uno, una vez se procedié con el analisis de
los 192 casos de riesgo operativo, en donde se clasifico en categorias cada uno de los
incidentes de riesgo operativo en donde se identificd que los dos riesgos presentados
con mayor frecuencia son la deficiencia en la ejecucién de los procesos, y la deficiencia
en la administracion y mantenimiento de operaciones. Después de las consideraciones
anteriores, se promueve una lluvia de ideas para desarrollar el diagrama Causa y Efecto,
el cual tiene como propdsito en este trabajo de investigacion profundizar en las causas
que generan los dos riesgos que se presentan con mayor frecuencia. En relacion con
este ultimo, se elabord una entrevista semiestructurada, que se aplicé a los oficiales a
manera de grupo focal, para conocer los diferentes fendmenos y como resultado se
obtiene el diagrama Causa y Efecto para la deficiencia en la ejecucion de los procesos,
referencia figura 22; y diagrama Causa y Efecto para la deficiencia en la administracion
y mantenimiento de operaciones, referencia figura 23. Entre los hallazgos principales

relacionados a la deficiencia en la ejecucion de los procesos, se menciona lo siguiente:
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e Método:

o Solicitudes de todo riesgo incendio y todo riesgo construccion que no

conllevan enfoque habitacional o individual, ralentizan los procesos.

e Medio:

o Falta de espacio para almacenar expedientes.
e Medicion:

o Acuerdos de servicios son cortos y estrictos.
e Mano de Obra:

o Poco personal en el area genera menor calidad.
e Maquina

o Falta de innovacion tecnoldgica en el proceso de reclamos.
e Material:

o Tiempo de entrega de las requisiciones para ejecutar los procesos.

En este mismo orden y direccion, se menciona los aspectos mas importantes que generan

dificultades en la deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones:
e Método:

o Términos, condiciones y comisiones dificultan las negociaciones con los

clientes.

e Medio:

o Falta de actualizacion de contrato de proveedores.
e Medicion:

o Falta de automatizacion de proceso de medicion.
e Mano de Obra:

o Rotacion de personal esta afectando la administracion y mantenimiento.
e Maquina:
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4.

5.

o Falta de unificacion de plataformas internas.
e Material:
o Requisiciones se tardan y a veces vienen incompletas.

Precisando de una vez, la falta de un plan de gestion de riesgos limita tener mayor
conocimiento de los hallazgos derivados del conocimiento que se genera. Al hablar de
un plan de gestion de riesgos, debe existir una metodologia a seguir, que brinde los
lineamientos necesarios para abarcar las diferentes maneras de gestionar los riesgos de

un proyecto o de forma iterativa.

Por lo tanto, y como se estudié a lo largo de la facultad de posgrado en administracion
de proyectos, es por preferencia el uso en este trabajo de investigacion el PMBOK®
sexta edicion, especificamente el capitulo 11 que brindd los lineamientos para obtener
como entregable el Plan de Gestion de Riesgos de Ficohsa Seguros Honduras, que hace

sinergia con la conclusion cinco.

A lo largo de los planteamientos hechos, el trabajo de investigacion desarrollado busco
optimizar los recursos disponibles y es por ello, por lo que el principal insumo fue el
repositorio de los riesgos donde se registran los incidentes. Era necesario poder generar
conocimiento nuevo para mejorar a profundidad el anélisis, por lo que result6 oportuno
utilizar los lineamientos del PMBOK® sexta edicién para centralizar la informacion

una vez analizada la informacién.

Por lo tanto, como resultado final y salida del capitulo 11 del PMBOK® sexta edicion
es el Plan de Gestion de Riesgos de Ficohsa Seguros Honduras, dentro del cual se
observa el analisis estadistico en donde se implementé el método de Pareto para
identificar los dos riesgos presentados con mayor frecuencia, los dos diagramas Causa
y Efecto, la elaboracion de la plantilla para centralizar la informacion, los lineamientos
con base en el capitulo 11 del PMBOK® sexta edicion, y, a manera de resumen final
la entrega del Plan de Gestion de Riesgos de Ficohsa Seguros Honduras, que hace

sinergia de forma integral con la conclusién uno, dos, tres, cuatro y cinco.
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5.2 RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al departamento de riesgos, realizar una mejora en el cuadro de
seguimiento de riesgo operativo, que es donde se consolida la base de datos del
repositorio de los riesgos operativos que se presentan en la organizacion. La mejora
consiste en afadir dos columnas, con la primer leyenda siendo «categoria» que

representa el listado de la categoria de los riesgos identificados, como ser:
e Deficiencia en la ejecucion de las operaciones.
e Deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones.
e Deficiencia de los proveedores.
e Ingenieria social.
e Fraude interno.
e Fraude externo.
e Deficiencia de seguridad informatica.
e Deficiencia por tecnologias de la informacion.

Cabe agregar que la segunda leyenda debe leerse «ramo o servicio» que representa el

impacto al que esta vinculado el incidente, como ser:
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e Administrativo.

e Personas.
e Autos.
e Dafios.

Por las consideraciones anteriores, sirve como mejora para que los casos de riesgo
operativo sean analizados simultdneamente, siendo agrupados en su categoria, asi como el ramo o
servicio afectado, lo que permite generar estadistica, visualizar la tendencia respecto a los riesgos
presentados con mayor frecuencia, ramo o servicio al que estd vinculado la afectacion, y poder

tomar decisiones.

2. Una vez presentado el Plan de Gestidn de Riesgos de Ficohsa Seguros Honduras, parte
de las buenas practicas es la adopcion de la mejora continua, por ello, se debe de
considerar la percepcion que tienen los interesados respecto a los elementos con los
que se elabord el plan, para cerrar brechas ante posible falta de informacion e
implementar las mejoras sugeridas. Lo anterior con el propdésito de robustecer el plan
de gestidn de riesgos y que brinde de manera mas eficiente respuestas ante 1os riesgos
presentados, mejorar la toma de decisiones ante los incidentes presentados y que existe
la probabilidad de que en un futuro sigan presentandose, lo que permitira brindar el

tratamiento que corresponde.

3. Unavez analizados los resultados, se sugiere a Ficohsa Seguros Honduras, que se debe
mejorar la comunicacion entre oficiales y lideres. Al profundizar en los dos riesgos que
se presentan con mayor frecuencia por medio del diagrama Causa y Efecto, se observo
que cada departamento tiene sus propias dificultades y que las afronta en sus labores
diarias. Como sugerencia, se debe de continuar entrevistando a los diferentes
departamentos, con el proposito de identificar todas las posibles causas que estan
generando la deficiencia en la ejecucion de los procesos y la deficiencia en la
administracion y mantenimiento de operaciones. Los oficiales, al tener mayor cercania
con los procesos, han identificado muchas causas, asi mismo, planes de accién a

implementar para mejorar la manera en la que se ejecutan los procesos, asi como
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mejorar la administracion y mantenimiento de operaciones.

Se sugiere a Ficohsa Seguros Honduras que adopte a nivel de compaiiia la
administracion de proyectos bajo el enfoque del PMBOK, considerando que un
proyecto no solo es algo macro. Contar con un Plan de Gestion de Riesgos que se
elabor6 mediante el enfoque del PMBOK sexta edicion, facilita que para futuros
proyectos se involucre al departamento de riesgos, para brindar acompafiamiento y
desarrollar planes de riesgos, especificamente para los proyectos que se estan
desarrollando, y brindar el tratamiento que corresponde a los riesgos existentes y los

futuros riesgos que surgen a medida se avanza en el proyecto.

A lo largo de los planteamientos hechos, se sugiere a futuro, poder desarrollar el plan
de gestion de riesgos mediante el enfoque del PMBOK séptima edicidn, que esta mas
orientado a metodologias &giles. Lo anterior con el propdsito de identificar los riesgos
y brindar respuestas mas eficientes a las amenazas que se enfrenta la compafiia y sus
proyectos, por lo que se estaria reduciendo los tiempos de respuesta ante los riesgos, el

tratamiento, y los planes de accion a ser implementados.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

En todo trabajo de investigacion debe observarse y definirse un problema para que sea
objeto de estudio. Al hablar de aplicabilidad se debe considerar que es el producto final del trabajo
de investigacion realizado en donde se brinda respuesta al problema de investigacion, debe cumplir
con el objetivo general asi como los objetivos especificos que se definieron.

Hechas las observaciones anteriores, para el desarrollo del capitulo que se muestra a
continuacion, se tomo como base los resultados obtenidos en el Capitulo IV y las conclusiones y
recomendaciones definidas en el Capitulo V, es por ello que la propuesta para desarrollar el Plan
de Gestion de Riesgos para Ficohsa Seguros Honduras, considero los lineamientos del PMBOK®
sexta edicion, especificamente el Capitulo 11, los lineamientos mas adecuados para generar
estadistica, conocer los riesgos presentados con mayor frecuencia, las causas que componen los
riesgos presentados con mayor frecuencia; y gestionar los riesgos mediante la administracion de

proyectos.

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

GENERAR EL PLAN DE GESTION DE RIESGOS DESDE LA PERSPECTIVA DEL
PMBOK® SEXTA EDICION EN EL AREA DE RIESGOS DE FICOHSA SEGUROS
HONDURAS

En la gestion diaria de la administracion de riesgos, se observé que existe una base de
datos del registro de los riesgos presentados en Ficohsa Seguros Honduras desde el afio 2020, en
donde se identifico una oportunidad de mejora de empezar a generar estadistica de los casos
presentados. Se presentaron las ideas de los trabajos de investigacion a la asesora tematica, donde
se definié que de manera holistica se puede realizar un Plan de Gestion de Riesgos desde la
perspectiva del PMBOK® sexta edicidn, capitulo 11; que contiene los lineamientos para llevar a

cabo el Plan de Gestion de Riesgos.

Es evidente entonces, que era necesario ampliar el conocimiento de la gestién de riesgos,
que la informacion con la que se interactla en la gestion diaria se profundice con el propdsito de
elaborar un plan que contenga los lineamientos para brindar el correspondiente tratamiento a los

riesgos que se presentan en la institucién. Resulté oportuno aplicar los métodos, técnicas y



herramientas para cumplir con el proposito de mejorar la gestion de riesgos, donde se pudo agrupar
los riesgos presentados en la institucion desde el afio 2020, se generd estadistica, se aplico el
método de Pareto para identificar los riesgos presentados con mayor frecuencia, se profundiz6 en
el anélisis de los dos riesgos presentados con mayor frecuencia mediante el diagrama Causa y
Efecto, lluvia de ideas de las causas que generan los riesgos presentados con mayor frecuencia y

la entrega del Plan de Gestion de Riesgos de Ficohsa Seguros Honduras.
6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Dentro de Ficohsa Seguros Honduras existe una adecuada gestion de riesgo operativo,
considerando que, al ser una institucion supervisada, debe cumplir con requerimientos regulatorios
y es en al afio 2011 en donde se adopta el sistema de gestion de riesgos a nivel de grupo. La base
para la gestion de riesgos contempla el sistema COSO de las tres lineas de defensa, las buenas
practicas de Basilea Il y Solvencia Il. En la gestion diaria, el investigador observo que en la base
de datos del registro de riesgos habia informacion que tenia el potencial para ser analizada y

profundizada.

En esta propuesta, se pretende utilizar la base de datos del registro de riesgos como el
insumo principal para poder obtener como entregable final el Plan de Gestion de Riesgos, el mismo
resulta oportuno considerando que un plan centraliza toda la informacion importante y por medio
de las herramientas y técnicas adecuadas, se brindan los lineamientos para poder tomar decisiones
y brindar el tratamiento correspondiente a los riesgos presentados en la institucion. Entre los
beneficios que se pueden mencionar de contar con un Plan de Gestion de Riesgos, se define lo

siguiente:
e Hacer un mejor uso del repositorio de riesgos.
e Mejorar los recursos dentro del &rea al contar con un Plan de Gestion de Riesgos.
e Identificar los riesgos presentados con mayor frecuencia en la institucion.
e Generar estadistica.

e Utilizar el método de Pareto para conocer en donde se acumula la mayor parte de

los riesgos.

e Analizar la causa raiz de los riesgos presentados con mayor frecuencia por medio



del diagrama Causa y Efecto.
e Definir los planes de accion para dar tratamiento a los riesgos.
e Presentar resultados mensuales de la gestion de riesgo.

e Definir medidas para el control y seguimiento de las acciones implementadas.

6.3 ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo

Constitucién del proyecto para generar el Plan
de Gestion de Riesgos desde la Perspectiva del

16/09/2023 | pp1BOK® Sexta Edicion para el Area de

Riesgos de Ficohsa Seguros Honduras.

1.0 David Bueso Claudia Gomez Claudia Goémez

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

GENERAR EL PLAN DE GESTION DE
RIESGOS DESDE LA PERSPECTIVA DEL GEPDGDR
PMBOK® SEXTA EDICION EN EL AREA DE
RIESGOS DE FICOHSA SEGUROS HONDURAS

Ficohsa Seguros Honduras cuenta con un sistema de gestion de riesgo, considerando que al ser instituciones supervisadas se debe cumplir
con el requerimiento regulatorio. A nivel de grupo se han adoptado las mejores précticas que recomiendan Basilea 11 y Solvencia Il. En la
interaccion diaria con la informacion, el investigador observd que existe un repositorio de los riesgos que han tenido un impacto en la
organizacion, por lo que se presento a la asesora tematica y se concluyd que lo mas recomendable es generar el Plan de Gestion de Riesgos
desde la perspectiva del PMBOK® Sexta Edicion, considerando que el Capitulo 11, contiene una serie de elementos que dan la directriz
para generar el plan de gestion de riesgos. Hechas las consideraciones anteriores, se observé la oportunidad de poder centralizar la
informacion con que se interact(ia, dar un mejor uso al repositorio de riesgos, generar nuevo conocimiento en el area de riesgos, analizar los
riesgos mediante un enfoque de proyectos, generar estadistica y profundizar en el analisis cualitativo y cuantitativo de riesgos.

La gestion de riesgos se comenzo a realizar desde el afio 2020 por lo que se comenz0 a generar un repositorio de riesgos y como parte del
trabajo de investigacion, se consideraron los casos hasta el cierre del 30 de julio del afio 2023. El investigador observé en su interaccion
diaria con la informacién, que mucho del contenido solo se almacena como parte de las actividades del trabajo. Considerando el repositorio
de riesgos, se observd la oportunidad de darle un mejor uso a la base de datos como analizar, asignar y agrupar en categorias cada uno de
los riesgos presentados desde el afio 2020 hasta el 30 de julio del afio 2023. Como parte del trabajo de investigacion, se presentaron las
propuestas de proyecto a la asesora tematica, donde los mismos se identificaron como complementos de un proyecto a nivel macro y es
como nace la propuesta de Generar el Plan de Gestion de Riesgos desde la Perspectiva del PMBOK® Sexta Edicion para el Area de Riesgos
de Ficohsa Seguros Honduras.

En la actualidad se han presentado los hallazgos y conclusiones de los resultados y andlisis, relacionado a la base de datos del registro de
riesgos. Se han desarrollado los 7 elementos del Capitulo 11 del PMBOK® para generar el plan de gestion de riesgos, esta pendiente de
desarrollar el entregable final que es el plan.

w |



El objetivo final del proyecto es generar el plan de gestion de riesgos para Ficohsa Seguros Honduras, tomando como insumo principal la
base de datos del registro de riesgos donde luego es analizada para generar estadistica, agrupar en categorias los riesgos, identificar los
riesgos que se presentan con mayor frecuencia, identificar las causas que generan los dos riesgos presentados con mayor frecuencia, definir
planes de accidn y como salida entregar el plan de gestion de riesgos para Ficohsa Seguros Honduras.

Concepto Objetivos Criterio de éxito
e Determinar los riesgos que se presentan con mayor | e Realizar el diagrama de Pareto una vez identificados los
frecuencia a través del diagrama de Pareto. riesgos que se presentan con mayor frecuencia.
e Elaborar una plantilla para el reporte de la gestion de | e Elaborar la plantilla considerando los aspectos como
riesgo operativo. cultura de riesgos, analisis estadistico, diagrama de
Pareto, etc.
1. Alcance e Determinar la causa raiz de los dos riesgos que se | e Elaborar una lluvia de ideas por medio de la entrevista

presentan con mayor frecuencia por medio del
diagrama de Ishikawa.

e Implementar el capitulo 11 del PMBOK sexta
edicidn, para el desarrollo del Plan de Gestidon de

semiestructurada.

e Desarrollar los 7 elementos del Capitulo 11 del
PMBOK® considerando los resultados obtenidos.

Riesgos.

e  Generar el Plan de Gestion de Riesgos de Ficohsa e Entregar el Plan de Gestién de Riesgos para Ficohsa
Seguros Honduras. Seguros Honduras.
o Establecer la duracidn de las actividades a ejecutar del | ¢ Cumplir con la ejecucidn del proyecto en un periodo no
proyecto. mayor a 12 semanas.
¢ Visualizar de una manera ordenada las diversas fases de | ¢ Cumplimiento de los tiempos de cada una de las fases
ejecucion del proyecto. del proyecto.
o Establecer la secuencia de las actividades.

Funcionales:

o Desarrollar el andlisis estadistico.

e  Generar el diagrama de Pareto.

o ldentificar los dos riesgos presentados con mayor frecuencia.

e Desarrollar el diagrama Causa y Efecto para los dos riesgos presentados con mayor frecuencia.
e Realizar el andlisis de probabilidad e impacto de las causas de la lluvia de ideas, relacionado a los diagramas de Causa y Efecto.
No Funcionales:

e  Utilizar la metodologia del PMI.

e Utilizar el PMBOK® Sexta Edicién como referencia.

o Implementar los 7 elementos del Capitulo 11 del PMBOK® Sexta Edicién.

De calidad:

e  Se presentaran avances de manera semanal.

2.Cronograma

e  Sesiones de retroalimentacion con asesor de proyecto.

e  Sesiones de retroalimentacion con directores de proyecto.
e Brindar visto bueno de cierre del proyecto.

e Control y seguimiento de planes de accion.

e Presentar planes de accion a Comité de Riesgo Operativo.

Acta de Constitucion.

Planificar la gestion de los riesgos.
Identificar los riesgos.

Anadlisis cualitativo de riesgos.
Analisis cuantitativo de riesgos.
Planificar la respuesta a los riesgos.
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7. Implementar la respuesta a los riesgos.
8. Monitorear los riesgos.
9. Cierre del Proyecto.

Socializacién e identificacion.
Planificacion.

Gestion.

Monitoreo y control.

Cierre.

g |wiNiE

No contar con la apertura de la organizacion para hacer uso de los datos.
No obtener autorizacién de la organizacion para desarrollar el proyecto.
Calidad de la informacién como recurso sea deficiente.

Negligencia por parte del investigador.

No contar con el visto bueno para el cierre del proyecto.

Hitos Fechas Programadas
Acta de Constitucion. 24/7/23
Planificar la gestion de los riesgos. 25/7/23 — 25/7/23
Identificar los riesgos. 2717123 — 1/8/23
Analisis cualitativo de riesgos. 2/8/23 — 1/9/23
Andlisis cuantitativo de riesgos. 2/8/23 — 4/8/23
Planificar la respuesta a los riesgos. 1/9/23 — 4/9/23
Implementar la respuesta a los riesgos. 5/9/23 — 5/9/23
Monitorear los riesgos. 5/9/23 — 13/9/23
Cierre del Proyecto. 20/9/23
Duracién Total: 44 dias

David Antonio Bueso (Coordinador de Proyecto).
Claudia Alejandra Gémez (Director de Proyecto).
Marvin Mendoza (Asesor de Proyecto).

Mario Torres (Director de Proyecto).
Luz Carrasquilla (Patrocinador).
Saul Figueroa (Patrocinador).
Tethey Martinez (Patrocinador).
Fernanda Zavala (Patrocinador).

Aceptacion del proyecto por parte de los patrocinadores y directores de proyecto.
Entrega del plan de gestion de riesgos dentro del tiempo del cronograma.

1. Solo se esté desarrollando el Capitulo 11 del PMBOK® Sexta Edicion.
2. No hay presupuesto a considerar para el proyecto.

o Directores de proyecto y asesor de proyecto deben dar su visto bueno.
e Patrocinadores deben recibir el Plan de Gestion de Riesgos.
o Dar respuesta al objetivo general del trabajo de investigacion.

e Dar respuesta a los objetivos especificos del trabajo de investigacion.

e Negligencia del investigador.
e No contar con la apertura de la organizacion para usar informacion.
e Trabajo de baja calidad.




Nombre: David Bueso Nivel de Autoridad
Reporta a: Claudia Gbmez Alto
Supervisa a: Al equipo del proyecto
Empresa Cargo Fecha
Ficohsa Seguros Sub-Gerente de Riesgos Ficohsa Seguros 21/09/2023
Banco Ficohsa Vicepresidente Regional de Riesgos 21/09/2023
Banco Ficohsa Gerente de Riesgos 21/09/2023
Ficohsa Seguros Gerente General 21/09/2023
Banco Ficohsa Sub-Gerente de Riesgos Banco Ficohsa 21/09/2023

6.4 ENUNCIADO DEL ALCANCE DEL PROYECTO

aceptado.

ALCANCE DEL PROYECTO

GENERAR EL PLAN DE GESTION DE

RIESGOS DESDE LA PERSPECTIVA DEL

PMBOK® SEXTA EDICION EN EL AREA DE GEPDGDR
RIESGOS DE FICOHSA SEGUROS

HONDURAS.

Generar el Plan de Gestion de Riesgos desde la Perspectiva del PMBOK® Sexta Edicion para el Area de
Riesgos de Ficohsa Seguros Honduras. La propuesta del proyecto nace, considerando que en la interaccion
diaria con la informacion de gestion de riesgo, se identifico la oportunidad de poder brindarle un mejor uso
al repositorio donde se registran los riesgos presentados. Cabe agregar, que para el desarrollo del proyecto
se implementan los datos relacionados a los hallazgos y resultados, anlisis estadistico, anélisis de datos por
medio del método de Pareto, diagrama de Pareto, entrevistas semiestructuradas a especialistas de riesgos y
oficiales, diagrama Causa y Efecto para los dos riesgos presentados con mayor frecuencia, analisis de
probabilidad e impacto, utilizar como guia el Capitulo 11 del PMBOK® Sexta Edicién, y cumplir con los
lineamientos que proporciona el Capitulo 11 del PMBOK® Sexta Edicion.

Fase del Proyecto Entregables

1.0 Socializacion e Identificacion. 1.1 Acta de Constitucién del Proyecto.
2.0 Planificacion. 2.1 Planificar la Gestién de Riesgos.

Definir los criterios de éxito que
1.0 David Bueso Claudia Gomez Claudia Gémez 16/09/2023 | debe cumplir el proyecto para ser



2.2 Identificar los Riesgos.

2.3 Realizar el Andlisis Cualitativo de Riesgos.
3.0 Gestidn. 2.4 Realizar el Andlisis Cuantitativo de Riesgos.
2.5 Planificar la Respuesta a los Riesgos.

2.6 Implementar la Respuesta a los Riesgos.

4.0 Monitoreo y control. 3.1 Monitorear los Riesgos.
5.0 Cierre de Proyecto. 4.1 Acta de Entrega del Proyecto.
Conceptos Criterios de Aceptacion

1.1 Analisis estadistico de la base de datos del registro de riesgos.

1.2 Analisis estadistico por medio del método de Pareto.

1.3 Desarrollo del diagrama de Pareto.

1. Técnicos 1.4 Diagrama Causa y Efecto para los dos Riesgos Presentados con Mayor
Frecuencia.

1.5 Andlisis de Probabilidad e Impacto de las causas que Afectan los dos Riesgos
Presentados con Mayor Frecuencia.

2.1 Utilizar el PMBOK® Sexta Edicion.

2.2 Implementar el Capitulo 11.

2.3 Cumplir con los 7 elementos que componen el Capitulo 11 del PMBOK®
2. De Calidad Sexta Edicion.

2.4 Obtener visto bueno para el cierre del proyecto.

2.5 Satisfaccion del entregable final por parte de Director de Proyecto,
Patrocinadores y Asesor de Proyecto.

1. Solo se estd desarrollando el Capitulo 11 del PMBOK® Sexta Edicion.
2. No hay presupuesto a considerar para el proyecto.




6.5 ESTRUCTURA DE DESGLOSE DE TRABAJO

GENERAR EL PLAN DE GESTION
3 s DESDE LA
DEL PMBOEK®
EN EL AREA DE

1. Planificar la
Gestidn de
Riesgos

2. Identificar los
Riesgos

2.1 Analizis de la
Baze de Datos de

los Riesgos

2.2 Analisis
Estadistico de los
Riesgos

3. Analisis
Cualitative de
Riesgos

3.1 Identsificar los
dos Riesgos
Prezentados con
favor Frecuencia

3.3 Aplicar
Entrevista
Semiestructorada
a Fficiales

3.4 Llovia de
Ideas

3.5 Desarrollo de
Causa y Efecto

3.6 Matriz de
Probabilidad e

Impacto

Figura 28. Estructura de Desglose de Trabajo.

Fuente: Propiedad intelectual (2023).

5. Planificar 1a 6. Implementar 1a
Respuesta a los Respuesta a los
Riesgos Riesgos

4.1 Analizis
Estadistico por
Medio de Pareto

4.2 Diaprama de
Pareto

7. Monitorear y
Controlar los
Riespos

7.3 Entregar el

de Riesgos




6.6 OBJETIVO GENERAL CAPITULO VI APLICABILIDAD

e Elaborar el Plan de Gestion de Riesgos, desde la perspectiva del PMBOK® sexta

edicion, en el area de Riesgos de Ficohsa Seguros Honduras, con base a los

hallazgos y conclusiones del trabajo de investigacion.

6.7 OBJETIVOS ESPECIFICOS CAPITULO VI APLICABILIDAD

e Desarrollar los 7 elementos del Capitulo 11 del PMBOK® sexta edicion.

e Entregar el Plan de Gestidn de Riesgos para Ficohsa Seguros Honduras.

e Implementar los hallazgos del Capitulo IV considerando los elementos del Capitulo
11 del PMBOK® sexta edicion.

e Elaborar la plantilla para el Plan de Gestion de Riesgos.

6.8 REGISTRO DE INTERESADOS

Version Hecha por Revisada por Aprobada por Fecha Motivo
Definicidn de los interesados
1.0 David Bueso Claudia Gomez Claudia Gomez 16/09/2023 para la entrega del Plan de
Gestion de Riesgos.

REGISTRO DE INTERESADOS

GENERAR EL PLAN DE GESTION DE
RIESGOS DESDE LA PERSPECTIVA DEL
PMBOK® SEXTA EDICION EN EL AREA
DE RIESGOS DE FICOHSA SEGUROS
HONDURAS.
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el mismo.

. . Partidario
L Rol en el . - Expectativas Influencia | Fase de Mayor Interno /
Empresa y puesto Ubicacién Requisitos principales L . ; / neutral /
proyecto Principales Potencial Interés Externo reticente
Ficohsa Seguros | Sub Tegucigalpa Genera el Plan de Mejorar los recursos Socializacion,
guro gucigaipa, Patrocinador Gestion de Riesgos con g . Alto ejecucion y Interno Partidario
Gerente de Riesgos Honduras del area. .
los recursos actuales. cierre
. . . Ciudad de Elaborar el Plan de Socializacion y
Grupo Financiero Ficohsa | . hy - . Generar el Plan de : S
. Guatemala, Patrocinador | Gestidn de Riesgos bajo L . Alto cierre del Interno Partidario
Gerente de Riesgos Gestion de Riesgos.
Guatemala el enfoque del PMBOK proyecto
Implementar las o
. . . . Presentar mensualmente . Socializacion y
Grupo Financiero Ficohsa | Tegucigalpa, . - - mejoras encontradas : S
. . ; Patrocinador la gestién de riesgos L Alto cierre del Interno Partidario
Vicepresidente de Riesgos Honduras : en el Plan de Gestion
mediante el plan. - proyecto
de Riesgos.
. . Presentar los resultados :
Ficohsa Seguros | Gerente Tegucigalpa, Patrocinador por medio del Plan de Presgr}tar el Elan de Alto Cierre del Interno Partidario
General Honduras S . Gestion de Riesgos. proyecto
Gestion de Riesgos
Generar el Plan de
hy . Presentar los e
. . Gestion de Riesgos y Socializacién y
Banco Ficohsa | Sub- Tegucigalpa, . resultados mensuales . I
Gerente de Riesqos Honduras Patrocinador presentar los resultados or medio del Plan de Alto cierre del Interno Partidario
g de la gestion mensual en por me . proyecto
Gestion de Riesgos.




6.9 PLAN DE COMUNICACIONES

Tabla 22. Plan de comunicaciones del proyecto

¢Cuando se va

Elemento .
a comunicar?

¢Qué va a comunicarse?

¢Con quién se
puede comunicar?

¢COémo se
comunicara?

¢Quién hara la
comunicacion?

Se comunicara los resultados de la
Resultados de la

Directores de

Formal, correo

Coordinador de

gestion de riesgos que se realiza
mensualmente.

Riesgos

Patrocinadores

electrénico

) : identificacidn, tratamiento y Mensual Proyecto y L
Gestion de Riesgos . - - electrénico Proyectos
resultados de la gestion de riesgos. Patrocinadores
Actualizar el Plan de Riesgos una Directores de
Plan de Gestion de | vez al afio con los resultados de la Formal, correo Coordinador de
Anual Proyecto y

Proyectos

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

6.10 PLANIFICAR LA GESTION DE LOS RIESGOS

En el proceso de planificar los riesgos

1. Entradas:

a. Base de datos del registro de riesgos.

b. Anélisis estadistico.
2. Herramientas y técnicas:
a. Diagrama de Pareto.
b. Diagrama de Ishikawa.
c. Observacion directa.
d. Entrevista semiestructurada.
e. Grupos focales.
f. Lluvia de ideas.

3. Salidas:

a. Analisis estadistico para determinar los riesgos presentados con mayor




frecuencia.

b. Identificacién de las causas de los riesgos con mayor incidencia (deficiencia en

la ejecucion de los procesos).

c. Identificacion de las causas de los riesgos con mayor incidencia (deficiencia en

la administracion y mantenimiento de operaciones).
d. Planes de accion para mitigar los riesgos.
e. Monitoreo y control de riesgos.
6.11 IDENTIFICAR LOS RIESGOS
1. Entradas:
a. Base de datos del registro de riesgos.
b. Anélisis estadistico.
2. Herramientas y técnicas
a. Anélisis de datos.
b. Diagrama Causa y Efecto.
c. Diagrama de Pareto.
3. Salidas:
a. Anélisis estadistico.
b. Categorizacion de riesgos.

c. ldentificacién de los dos riesgos presentados con mayor frecuencia.



Hechas las observaciones anteriores, como uno de los insumos para poder identificar los

riesgos los riesgos presentados con mayor frecuencia, fue necesario utilizar la base de datos del

registro de riesgos, con el propdsito de analizar los casos y agruparlos en categorias, para

determinar la frecuencia con que se presentan los casos. A continuacion se muestra una parte de

la base de datos del registro de riesgos:

Se reporta una serie de consentimientos e inclusion de
dependientes proveniente de licitaciones que se debieron
realizar considerando los acuerdos de servicios que existen

Realizar un reforzamiento al oficial de
licitaciones acerca de los acuerdos de
servicio internos, recordando que la

Cerrado para

2400320 10/01/2023 Receptoria Técnica | Negocios Directos | internamente en la compafifa, para poder procesar de forma Y Y A 15/05/2023 Sequimiento

retroactiva los documentos presnetados, se le debe dar uz los renrocesos tienen un im’ ;)cto 9

tratamiento al riesgo para tomar accién en cuanto a los a Procesos ti P

Teprocesos. significativo.
En fecha 12/12/2023, se recibi6 liquidacion de la péliza de
Empresa Energfa Honduras, sin embargo, al revisar las - . .
o p o e Solicitar una mejora en el sistema para
condiciones de la péliza, se validd que se autorizd cobertura e al oficial de Autorizaciones médicas Cerrado para

2810189 05/02/2023 ion de Siniestros Pers|  Precertificaciones | por gastos médicos dentales. En las condiciones d ela péliza, | $ 80.00 | 28/03/2023 Seguimig o

no figura que de forma colectiva cuentan con ese beneficio, por
lo que no aplica y esto representa una pérdida operativa para
la compafifa.

le aparezca las coberturas de cada plan
que est vinculado a cada poliza.

Figura 29. Base de datos del registro de riesgos.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).

Después de lo anterior expuesto, se procedio a analizar los riesgos presentados desde el

afio 2020 hasta el cierre de julio del afio 2023, agrupando en categorias cada uno de los riesgos

presentados, lo que llevo a identificar los riesgos presentados con mayor frecuencia, como se

muestra a continuacion:

Tabla 23. Riesgos presentados con mayor frecuencia

Categoria Frecuencia Representacion
Deficiencia de proveedores 19 9.90%
Deficiencia de seguridad informatica 1 0.52%
Deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones 86 44.79%
Deficiencia en la ejecucion de los procesos 69 35.94%
Deficiencia por tecnologias de la informacion 11 5.73%
Fraude externo 1.56%
Fraude interno 1.04%
Ingenieria social 1 0.52%
Total 192 100%

Fuente: Propiedad intelectual (2023)



Es evidente entonces, que una vez se analizaron los casos de riesgo y asignado su
categoria a cada incidente, se identificaron los riesgos que se presentan con mayor frecuencia en

la institucion.

6.12 ANALISIS CUALITATIVO DE RIESGOS

1. Entradas:

a. Analisis estadistico.

b. Categorizacion de los riesgos presentados con mayor frecuencia.

c. Identificacion de los dos riesgos presentados con mayor frecuencia.
2. Herramientas y técnicas:

a. Lluvia de ideas.

b. Grupos focales.

c. Entrevista semiestructurada.

d. Anélisis de datos.
3. Salidas:

a. Diagrama Causa y Efecto de la deficiencia en la ejecucién de los procesos.

b. Diagrama Causa y Efecto de la deficiencia en la administracion y

mantenimiento de operaciones.

Como parte de los insumos utilizados para esta apartado, consistié en utilizar el analisis
estadistico, la categoria que se le brind6 a cada uno de los casos y se identificaron los dos riesgos
presentados con mayor frecuencia. Se muestra a continuacion el diagrama Causa y Efecto de la
deficiencia en la ejecucion de los procesos, y el diagrama Causa y Efecto de la deficiencia en la

administracion y mantenimiento de operaciones:



Mano de
obra

Falta de un plan de capacitaciones
a oficiales para comprender
aspectos técnicos de los ramos

Poco personal en el area genera menor
calidad

El sistema y la extraccién de
reportes son lentos

Inexperiencia de oficiales ralentiza el flujo de
trabajo

Falta de innovacion tecnol6gica en el
proceso de reclamos

Poca capacitacién y profundizacion a
oficiales por carga de trabajo

Tiempo de entrega de las

Maquinas desktop dificultan la PO o
requisiciones para ejecutar el proceso

facilidad de movimiento de oficiales

Falta de acceso en todas las maquinas
del area a nimeros corporativos para
atender gestiones por chat

Reforzar los asuntos fiscales menos

Mejorar el control de los
frecuentes

maleriales Deficiencia en la

ejecucion de los

Acuerdos de servicios son PrOCe=bS

cortos y estrictos

Fuga de informacién por mobiliario
dafado

Documentacion incompleta conlleva a
reprocesos

BL

Mayor espacio para almacenar en los p
agilidad en la ejecucién de

expedientes

It a poca

La medicién de la herramienta
ica afecta la métrica
cuando el oficial hace visitas

Proveedor demora envio de expedientes Areas demoran el envio de ofertas

Ventanilla de recepcién no brinda
retroalimentacion oportuna

Poca claridad de &reas externas al
completar un formulario

Solicitudes de todo riesgo incendio y
todo riesgo construccion que no
conllevan enfoque habitacional o
individual ralentizan los procesos de
ejecucion

Método

Figura 30. Diagrama Causa y Efecto de la deficiencia en la ejecucién de los procesos.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).



Mano de
obra

Rotacion de personal esta afectando la Falta de unificacion de plataformas
administracion y mantenimiento internas

recibe pocas Falta de laptops en el departamento

Falta de personal para atender solicitudes El emisor genera dificultades al no Deficiencia en la calidad de los
persoRep - emitir facturas materiales
Falta de un plan de capacitaciones El cotizador genera inconvenientes por [ESFENVICLLLEEELREELRY  Deficiencia en la

su lentitud u errores a veces vienen incompletos o oy
administracion y

mantenimiento de

Falta de actualizacién de contrato de Tiempo de respuesta de pélizas con Tiempos de respuesta de operaciones
proveedores endosos bancarios reclamos son cortos

Términos, condiciones, y comisiones Falta de automatizacion de

dificultan las negociaciones con los clientes procesos de medicion

En algunos casos se depende que
el corredor pacte con el cliente para
realizar cobro

Falta de acceso al mantenimiento a la red
social del WhatsApp de la compafiia para
facilitar la comunicacion

Burocracia en el proceso de solicitud
de seguros

Gestiones ajenas a los procesos
dificultan su control y seguimiento ya
que se realiza de manera manual.

Entrega de facturas tardias por otros
departamentos corporativos, y
ralentiza los

Se reciben llamadas de proveedores y
call center, lo que demora el control y
seguimiento.

Medicion

Medio Método

Figura 31. Diagrama Causa y Efecto de la deficiencia en la administracion y

mantenimiento de operaciones.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).

Fue necesario poder identificar los dos riesgos que se presentan con mayor frecuencia y
para profundizar en su causa raiz, se llevo a cabo una lluvia de ideas por medio de grupos focales,

y definir las causas que influyen en los mismos.

Una vez llevado a cabo las entrevistas a oficiales por medio de grupos focales, se definio
por medio de la lluvia de ideas diferentes causas que inciden en los riesgos que se presentan con
mayor frecuencia. Para visualizar de una mejor manera las afectaciones, se muestra continuacion
la Estructura de Desglose de Riesgos para la deficiencia en la administracion y mantenimiento de

operaciones, y para la deficiencia en la ejecucion de los procesos.



Mano de Obra
Rotacién de personal afecta la

o L Falta de unificacion de plataformas.
administracién y mantenimiento.

Personal recibe pocas
capacitaciones.

Falta de personal para atender

Emisor genera dificultades al no
solicitudes.

emitir facturas.

El cotizador genera inconvenientes
por su lentitud u errores.

Deficiencia en la calidad de los materiales.

Falta de laptops en el departamento.

Deficiencia en la Administracion y Mantenimiento de Operaciones

Material

Requisiciones demoran y a veces vienen incompletas.

Falta de actualizacién de contrato
de proveedores.

Medicion
Tiempo de respuesta de reclamos
son cortos.

Tiempo de respuesta de pélizas con
endosos bancarios.
Términos, condiciones y comisiones R
dificultan las negociaciones con los Falta de autornanza.c[o’n de procesos
A de medicion.
clientes.
En ocasiones se depende de que el
corredor defina con el cliente para
realizar cobro.
Falta de acceso a la red social de
WhatsApp de la compafifa para facilitar
la comunicacion.
Burocracia en el proceso de solicitud de
Seguros.

Gestiones ajenas a los procesos

dificultan su control y seguimiento ya
que se realizan de manera manual.

Entrega de facturas tardias por otros

departamentos corporativos y
proveedores, ralentiza los procesos.
Se reciben llamadas de Call Center lo

que demora el control y seguimiento.

Figura 32. Estructura de Desglose de Recursos por la deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones
Fuente: Propiedad intelectual (2023).



Deficiencia en la Ejecucion de los Procesos

Mano de Obra Material Medicion
Falta de un plan de capacitaciones
a oficiales para comprender El sistema y la extraccion de Tiempo de entrega de las requisiciones para ejecutar Fuga de informacion por Documentacion incompleta conllevaa Acuerdos de servicios son cortos y
aspectos técnicos de los diferentes reportes son lentos. procesos. mobiliario dafiado Ieprocesos. estrictos.
ramos.

Burocracia en los procesos conlleva a La medicion de la herramienta

Poco personal en el érea genera  Falta de innovacion tecnoldgica en . L . o
poca agilidad en la ejecucion de  tecnol6gica afecta la métrica cuando

. Poco espacio para almacenar
Poco control de los materiales.

menor calidad. el proceso de reclamos. expedientes.

procesos. el oficial hace visitas.
Falta de acceso en todas las
Inexperiencia de oficiales ralentiza méquinas del area a nimeros Proveedor demora envio de . .
. : . . . Areas demoran envio de ofertas.
el flujo de trabajo. corporativos para atender gestiones expedientes.
por chat.

Desconocimiento de asuntos
fiscales que se presentan con
menos frecuencia.

Poca claridad de areas externas al
completar un formulario.

Solicitudes de todo riesgo incendio y
todo riesgo construccion que no
conllevan enfoque habitacional o
individual ralentizan los procesos de
ejecucion.
Figura 33. Estructura de Desglose de Riesgos por la deficiencia en la ejecucion de los procesos.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).



A manera de resumen final, se profundizé en el analisis cualitativo de los riesgos, por lo que se desarrollé una matriz de

probabilidad e impacto para analizar la incidencia que tienen los riesgos presentados con mayor frecuencia.

Tabla 24. Matriz de probabilidad e impacto de los riesgos presentados con mayor frecuencia

Evento

Deficiencia en la

administracion y

mantenimiento de
operaciones

Descripcion

Actividades ajenas a los procesos que
involucra una debida diligencia
administrativa, que dificulta el

monitoreo, control y seguimiento; al

no llevar un adecuado registro y
recordatorio de las actividades.

(P)

0.9

N

0.7

Marcador de
Riesgo

Respuesta
(plan de accion)

Utilizar tarjetas kanban o
software bajo la misma
metodologia, para registrar
las actividades que
dificultan su monitoreo,
control y seguimiento. Esto
permite visualizar la
trazabilidad de la actividad
hasta su conclusion. A
futuro seria oportuno
adoptar kanban como

(PYX ()

0.63

Deficiencia en la
ejecucion de los procesos

Desconocimiento, omisién o
sobrecarga de trabajo lo que conlleva a
que los oficiales ejecuten de forma
errénea los procesos de la compaifiia,
derivando en riesgos operacionales
que tienen impacto en la compafiia a
nivel de procesos o en ocasiones
pérdidas operativas.

0.7

0.9

metodologia agil.

Responsable

Gerencia
General

Mejorar la comunicacion
interna dentro de la
organizacion, debe
involucrarse a nivel

operativo a las diferentes

areas para recibir una
adecuada capacitacion para
reducir la gravedad de los
impactos en los procesos o

pérdidas monetarias.

0.63 Muy Alto

Deficiencia de
proveedores

Impacto en los procesos 0 en
ocasiones pérdidas operativas
causadas por los proveedores al omitir
acuerdos de contratos, envio de
facturas tardias e ingreso de
honorarios duplicados entre otros
escenarios.

0.4

0.5

Gerencia
General

Modificar politicas y

tolerancias al riesgo
considerando eventos que
han afectado los procesos de
la compafiia y han generado
pérdidas operativas.

0.2 Moderado

Gerencia
General




Deficiencia por

Fallas o caidas del sistema que genera

Implementar metodologia
agil para optimizar el

red interna.

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

asi como brindar
capacitaciones de nuevos
métodos de proteccion.

tecnologias de la desconfiguracion de parametros, 03 | 05 0.15 Moderado Edeslarrollo de %royecto. Gerenmla
informacion pantallas o desarrollos vajliar proveedores y su Genera
' respuesta ante los riesgos de
caida de sistemas.
Actualizar constantemente
Evento externo a los controles de la la documentacion interna Gerencia
Fraude externo compafiia, con el propdsito de buscar | 0.3 | 0.9 0.27 para identificar facilmente y General
un beneficio de forma fraudulenta. a su vez, dificultar la
probabilidad de ocurrencia.
Evento de origen interno, en donde un Ampliar el alcance de la
empleado que conoce politicas o bitacora en el perfil de los Gerencia
Fraude interno sistema, busca un beneficio 0.3 | 0.7 0.21 colaboradores, con el
, L L e General
aprovechandose del conocimiento proposito de facilitar
interno. actividad inusual.
Envio y recepcién de
L . expedientes Unicamente de .
Deﬂugnua d‘? §egurldad Traspapel_a}r docur_nento_s que exponen | o5 1 o5 0.15 Moderado forma digital para evitar la Gerencia
informatica informacion confidencial de clientes. P . ., General
pérdida de informacion de
clientes.
Realizar constantemente
Evento en donde una persona busca prugbas de_ethlga_l hacking
. . beneficiarse de informacién para _|dent|f|car Gerencia
Ingenieria social . . - 0.1 | 09 0.09 Alto vulnerabilidades en la red,
confidencial al intentar conectarse a la General




Hecha la observacion anterior, se pudo observar lo siguiente:

e La deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones contiene

la mayor incidencia de casos que representa una pérdida operativa de $1,937.03.

e Después de lo anterior expuesto, la deficiencia en la ejecucion de los procesos
representa la segunda mayor incidencia, sin embargo, luego del analisis de
probabilidad e impacto, representa la mayor fuente de pérdidas operativas al
materializarse, lo que representa $7,550.40.

6.13 ANALISIS CUANTITATIVO DE RIESGOS

1. Entradas:

a. Base de datos del registro de riesgos.

b. Analisis estadistico.
2. Herramientas y técnicas:

a. Anélisis de datos.

b. Método de Pareto.
3. Salidas:

a. Categorizacion de riesgos.

b. Dos riesgos presentados con mayor frecuencia.

c. Diagrama de Pareto.

d. Cumplimiento de la ley 80-20 de concentracion de deficiencias.

Hechas las consideraciones anteriores, se utiliza el andlisis estadistico producto del
registro de la base de datos, donde se implementd el método de Pareto para ordenar de manera
descendente la categoria de los riesgos identificados, evidenciando que se presentan mayor
incidencias en la deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones con 86 casos;
que representa 44.79%, y deficiencia en la ejecucion de los procesos con 69; que representa
35.93% casos de un total de 192.



Tabla 25. Analisis de los riesgos presentados con mayor frecuencia por medio del método

de Pareto

Analisis por Medio de Pareto

Riesgos mas frecuentes Frecuencia | Representacion
Deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones 86 44.79%
Deficiencia en la ejecucion de los procesos 69 80.73%
Deficiencia de proveedores 19 90.63%
Deficiencia por tecnologias de la informacion 11 96.35%
Fraude externo 3 97.92%
Fraude interno 2 98.96%
Deficiencia de seguridad informatica 1 99.48%
Ingenieria social 1 100.00%

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

Al realizar la suma acumulada de los riesgos presentados con mayor frecuencia, se
observa una concentracion de deficiencias de un 80.72%, al trazar el diagrama de Pareto, se

visualiza de mejor manera para facilitar la toma de decisiones

Riesgos que se Presentan con Mayor

T 9635 97-92%
2 (0]

80.73%

86
44.79% g9

19
11 3

Frecuencia

98796% 99-48% 100.002@0.00%

2 1 i

Deficiencia en Deficienciaen Deficiencia de Deficiencia por Fraude externo Fraude interno Deficienciade  Ingenieria

la la ejecucion de proveedores tecnologias de
administraciéon los procesos la informacion
y
mantenimiento
de operaciones

seguridad EL
informatica

Frecuencia Representacion

Figura 34. Diagrama de Pareto de riesgos presentados con
Fuente: Propiedad intelectual (2023).

mayor frecuencia.

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%

Por las consideraciones anteriores, los resultados se presentaron a la Sub-Gerencia de

Riesgos para evaluar la necesidad de tomar medidas ante las causas que inciden en los riesgos

que se presentan con mayor frecuencia, ante la oportunidad de poder reducir los impactos en los




procesos y en la administracion y mantenimiento de operaciones.

6.14 PLANIFICAR LA RESPUESTA A LOS RIESGOS
1. Entradas:
a. Lluvia de ideas deficiencia en la ejecucion de los procesos.

b. Lluvia de ideas deficiencia en la administracion y mantenimiento de

operaciones.
2. Herramientas y técnicas:

a. Analisis de probabilidad e impacto para la deficiencia en la ejecucion de los

procesos.

b. Andlisis de probabilidad e impacto para la deficiencia en la administracion y

mantenimiento de operaciones.
c. Analisis de datos.
3. Salidas:
a. Plan de accion para las causas de la deficiencia en la ejecucion de los procesos.

b. Plan de accion para las causas de la deficiencia en la administracion y

mantenimiento de operaciones.

Hechas las consideraciones anteriores, como parte de los insumos requeridos para la
elaboracion de este apartado, se utilizo la lluvia de ideas de la deficiencia en la ejecucion de los
procesos, y la deficiencia en la administracién y mantenimiento de operaciones. Para comprender
los términos técnicos de la matriz de probabilidad e impacto, se muestra un cuadro resumen para
conocer su categoria en el ciclo de vida del proyecto. Lo anterior considerando que se registraron
las diferentes causas que inciden en los dos riesgos que se presentan con mayor frecuencia. Cabe
agregar que se complementa con la matriz de probabilidad e impacto para determinar los planes
de accién a implementar, es importante sefialar que el visto bueno de las acciones debe proceder

de la Gerencia General, considerando el nivel de cambio para mitigar, evitar, transferir o aceptar.



Tabla 26. Codificacion de riesgos

Caddigo Identificado

Tipo de Riesgo

Riesgo del Proyecto

Riesgo Administracion Técnico de

RT Proyectos Tecnologia compleja 0 no comprobada
Riesgo Administracion Técnico de
RT Proyectos Cambio de tecnologia
Riesgo Administracion Técnico de
RT Proyectos Cambio de disefio
Riesgo de Administracion de Poca asignacién de tiempo y recurso a las
RA Proyectos actividades
Riesgo de Administracion de
RA Proyectos Inadecuada calidad del plan de proyecto
Riesgo de Administracion de Poco uso de las disciplinas de la administracion
RA Proyectos de proyectos
RE Riesgo Administracion Externo Cambio del ambiente legal o regulatorio
RE Riesgo Administracion Externo Riesgos de negocios y/o financieros
RE Riesgo Administracion Externo Riesgos de pais
RE Riesgo Administracion Externo Clima
De fuerza mayor, terremoto, guerra,
RE Riesgo Administracion Externo apocalipsis, etc.
RCP Riesgo de Costos de Proyectos Cambios solicitados por el cliente
RTP Riesgo de Tiempo de Proyectos Trabajos extras
RQP Riesgo de Calidad de Proyectos Contratacion de mano de obra sin experiencia

Fuente: Propiedad intelectual (2023)




Tabla 27. Plan de accion para las causas de la deficiencia en la ejecucion de los procesos

P)X Marcador Respuesta

Categoria Evento Descripcion (PO ( Tratamiento Responsable  Fecha

(1) de Riesgo (plan de accion)

Falta de un plan de Al obtener
capacitaciones a Falta de comunicacion Elaborar un plan de el visto
oficiales para interna, reprocesos y capacitaciones donde Gerencia bueno de
RAO01 N 0.5]0.5] 0.25 -
comprender aspectos deficiencia en la se brinde una, al General la
técnicos de los ejecucion de procesos. menos una vez al mes. Gerencia
diferentes ramos. General.
Al obtener
Evaluar la carga de el visto
Poco personal en el area Entregar trabajo de trabajo arga Gerencia bueno de
RTO1 P - menor calidad, carga | 0.3 |0.5| 0.15 | Moderado a0aJ0 p Escalar la
genera menor calidad. - distribuirla General :
de trabajo. adecuadamente Gerencia
’ General.
o ) ) Al obtener
Desconocimiento del Monitorear y capacitar el visto
o f!u_jo del proceso, adecuadamente al bueno de
Inexperiencia de politicas, y reprocesos personal nuevo para Gerencia la
RTO02 oficiales ralentiza el al presentar 0.3]/0.5| 0.15 | Moderado | conocer el flujo de los Mitigar General Gerencia
flujo de trabajo. do.cumento?‘lcon procesos y General.
informacion conocimiento de
deficiente. politicas.
Al obtener
- No gestionar en - el visto
Desconocimiento de tiem % forma los Identificar y reforzar bueno de
asuntos fiscales que se oy los asuntos fiscales Gerencia la
RTO3 asuntos fiscales que se | 0.1 .
presentan con menos que se presentan con General Gerencia
. presentan con menor h
frecuencia. . menor frecuencia. General
frecuencia. '




Al obtener
. el visto
Reportar al area de
. bueno de
. Sistemas los hallazgos,
El sistemay la No contar con el para evaluar la Gerencia la
RTO04 extraccién de reportes insumo en tiempo | 0.3]0.3| 0.09 Bajo . Escalar Gerencia
infraestructura e General
son lentos. adecuado. - General.
implementar las
mejoras adecuadas.
Al obtener
Presentar al .
Falta de innovacion Demora en la departamento de ¢l visto
- comunicacion interna . . Gerencia bueno de
RTO05 tecnoldgica en el PN 0.5]0.3|0.15 Bajo proyectos, mejoras Escalar
para analisis de - General la
proceso de reclamos. para facilitar la .
reclamos. N Gerencia
comunicacion in-situ.
General.
. Al obtener
Falta de acceso en todas Informar al &rea de .
. . . . el visto
las maquinas del area a Lentitud en la Sistemas, para evaluar Gerencia bueno de
RA02 nlmeros corporativos | atencion de gestiones |0.5]0.3| 0.15 Bajo la oportunidad de Mitigar General la
para atender gestiones por medio de chat. brindar acceso al chat Gerencia
or chat. ara atender gestiones.
P P 9 General.
Al obtener
. —_ Solicitar mejoras a los el visto
Tiempo de entrega de Requisiciones S .
S acuerdos de servicios Gerencia bueno de
RA03 las requisiciones para | demoran mucho para |0.3]|0.1| 0.03 .
: con el &rea de General la
ejecutar procesos. entregar recursos. s .
servicios generales. Gerencia
General.
Al obtener
Uso inadecuado de . el visto
Elaborar un drive para .
Poco control de los recursos, conlleva a . Gerencia bueno de
RA04 . . 10.1]0.1|0.01 llevar un mejor control
materiales. no contar con materia General la
. . de los recursos. .
prima necesaria. Gerencia
General.
Al obtener
. . Informar a Servicios el visto
. L Exposicion de riesgo . .
Fuga de informacion - o Generales para realizar . Gerencia bueno de
RAOQ5 s reputacional y pérdida | 0.1|0.7 | 0.07 Alto - Mitigar
por mobiliario dafiado los cambios General la
de documentos. . .
correspondientes. Gerencia
General.




Presentar al

Al obtener

Expedientes el visto
Poco espacio para expuestos, fuga de departamento de Gerencia bueno de
RA06 X ) L 0.5|0.7| 0.35 Proyectos, la
almacenar expedientes. informacion de . General la
. oportunidad de .
clientes. Lo . Gerencia
digitalizar expedientes.
General.
Al obtener
Definir en contratos el visto
RAO7 Proveedor der_nora envio Incumplir con. 03105/ 015 | Moderado | .0 provgegjores, Mitigar Gerencia bueno de
de expedientes. acuerdos de servicios. tiempos maximos de General la
envio de documentos. Gerencia
General.
Afectacion en la Elaborar por parte del Al obtener
., métrica, impacto en la area receptora del el visto
Documentacion . .
. norma ISO proceso, un checklist Gerencia bueno de
RAO08 incompleta conlleva a . - 05/05(0.25
9001:2015, lentitud en que cumpla con la General la
reprocesos. : . L .
la ejecucion de los documentacion Gerencia
procesos. necesaria. General.
Evaluar los procesos Al obtener
Burocracia en los Se requiere de para identificar puntos el visto
procesos conlleva a bastante de mejora en donde se Gerencia bueno de
RAQ9 - - 0.3]/0.5] 0.15 S .
poca agilidad en la documentacion para pueda eliminar ciertos General la
ejecucion de procesos. | ingresar solicitudes. pasos y agilizar los Gerencia
procesos. General.
Al obtener
Areas demoran envio de |  Pérdida de nuevos Definir en politica el Gerencia bile\r/]ioStge
RA10 . 0.5]0.3| 0.15 Bajo tiempo maximo de Mitigar
ofertas. negocios. - General la
envio de ofertas. .
Gerencia
General.
Al obtener
Reprocesos por Brindar capacitaciones el visto
Poca claridad de areas desconocimiento o trimestrgles ara Gerencia bueno de
RA11 | externas al completar un negligencia de 0.5]|0.3| 0.15 Bajo P Mitigar la
h refrescar el llenado de General .
formulario. colaboradores formularios Gerencia
internos. ' General.




Solicitudes de todo Al obtener
riesgo incendio y todo _— . ., el visto
. 7 Asumir riesgos que no Solicitar reunion para
riesgo construccion que oo . bueno de
corresponden, modificar el Gerencia
RTO09 no conllevan enfoque . 0.3|0.7]0.21 la
e ganancias menores a documento de General .
habitacional o " o Gerencia
L - la compafiia. solicitud.
individual ralentizan los General.
procesos de ejecucion.
Solicitar la Al obtener
. reevaluacion de el visto
.. Deficiencia en la e .
Acuerdos de servicios - . acuerdo de servicio de Gerencia bueno de
RA12 - calidad de entregadel {0.3| 3 | 0.9 Bajo . Escalar
son cortos y estrictos. trabajo areas de reclamos y los General la
procesos que se ven Gerencia
mas afectados. General.
. . Al obtener
L Incumplir con Realizar la propuesta -
La medicion de la . ! el visto
. . acuerdos de servicios, de detener el tiempo .
herramienta tecnoldgica ) . L Gerencia bueno de
RA13 - poca claridad enel |0.3]0.3| 0.09 Bajo de medicién cuando un Escalar
afecta la métrica cuando | . 2 L BRI General la
- g tiempo de ejecucion oficial realice visitas .
el oficial hace visitas. Gerencia
de procesos. de campo.
General.

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

Tabla 28. Plan de accion para las causas de la deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones

Categoria

Evento

Rotacion de
personal afecta la

estabilidad en el area,
conlleva a contratar

Descripcion

(P)

No contar con

O]

(P)X Marcador

O]

de Riesgo

capacitaciones.

politicas y funciones

de las areas.

RTO1 - o, personal nuevo y 0.3]/0.7]0.21
administracion y .
S capacitarlo desde cero,
mantenimiento.
generando demoras en
el flujo de trabajo.
Falta de comunicacion
Personal recibe interna y
RT02 pocas desconocimientode [0.3]0.5| 0.15

Moderado

Presentar los hallazgos a la
Gerencia General y Talento

Respuesta
(plan de accion)

Humano.

Elaborar un cronograma
entre las diferentes areas,
para comprender sus
politicas y requerimientos
para reducir reprocesos.

Mitigar

Tratamiento Responsable

Gerencia
General

Al obtener
el visto
bueno de
la
Gerencia
General.

Gerencia
General

Al obtener
el visto
bueno de
la
Gerencia
General.




Analizar el flujo de trabajo Al obtener
para evaluar si es posible el visto
eliminar pasos bueno de
Poco personal en el innecesarios. Evaluar y la
Falta de personal . S ) . .
area conlleva a distribuir carga de trabajo. Gerencia Gerencia
RTO3 para atender ficienci | 0505/ 0.25 10s hall I I
solicitudes de_z iciencia en la Preser_ltlar os hallazgos de Genera General.
' calidad del trabajo. reduccion de productividad
para analizar la posibilidad
de contar con al menos un
nuevo empleado.
Presentar al departamento Al obtener
de Proyectos, la el visto
Generar el doble o . o bueno de
i . - oportunidad de unificar .
Falta de unificacion | triple de solicitudes Gerencia la
RTO04 Lo 0.3|0.5| 0.15 | Moderado | plataformas para que en Escalar .
de plataformas. dificulta el control y . . General Gerencia
sequimiento una misma gestion se
g realice el tratamiento General.
administrativo.
Al obtener
el visto
Maquinas desktop son bueno de
Falta de laptops en lentas, corren los Presentar solicitud de Gerencia la
RA01 ptop programas con mayor |0.3|0.3| 0.09 Bajo cambio de equipos de Mitigar Gerencia
el departamento. ; . - General
lentitud y poco espacio forma paulatina. General.
en el equipo.
Duplicidad de Presentar al area de Al ob_tener
. ! . - el visto
Emisor genera gestiones, lo que Sistemas la oportunidad Gerencia bueno de
RTO05 dificultades al no | genera deficienciaen |0.3|0.3| 0.09 Bajo para que el emisor genere Escalar General la
emitir facturas. el control y la factura para reducir la .
. s - Gerencia
seguimiento. duplicidad de gestiones.
General.
Notificar al area de Al obtener
El cotizador genera | Que el sistema genere Sistemas para evaluar la el visto
RTO6 inconvenientes por dlflcu_lt_ades demora al 03103l 009 Bajo estructura del cotlzz_ador y Escalar Gerencia bueno de
su lentitud u oficial y lo hace determinar las acciones General la
errores. improductivo. para hacer mas rapido el Gerencia
aplicativo. General.




Realizar funciones con

Informar al departamento

Al obtener

L recurso defectuoso = el visto
Deficienciaen la . de Servicios Generales para .
. tiene como resultado Gerencia bueno de
RA02 calidad de los . 0.3]/0.1]0.03 evaluar los proveedores
. un servicio o producto . General la
materiales. que brindan recursos .
gue no cumpla con la Gerencia
- defectuosos.
calidad esperada. General.
Al obtener
L No contar con los .
Requisiciones - . el visto
demoran y a veces recursos en tiempo y Elaborar un checklist de lo Gerencia bueno de
RA03 - forma, demora la 0.1/0.1]0.01 solicitado contra lo
vienen p ” . General la
incompletas administracion y recibido. Gerencia
' mantenimiento.
General.
. Al obtener
. Analizar los proveedores .
Falta de No actualizar . el visto
Y que han generado riesgos .
actualizacion de contratos, conlleva a - . . Gerencia bueno de
RTO7 Sl 0.3]/0.5| 0.15 | Moderado para determinar si se Mitigar
contrato de asumir riesgos con . A General la
actualizan términos o se .
proveedores. algunos proveedores. g Gerencia
cancela el servicio.
General.
. Al obtener
. La demora de los Definir acuerdos de .
Tiempo de L el visto
respuesta de endosos conlleva que servicios a endosos Gerencia bueno de
RA04 1 el cliente pierda 0.3]0.3] 0.09 Bajo bancarios cuando se Mitigar
polizas con L L General la
. interés en hacer presenten, para agilizar el .
endosos bancarios. . - Gerencia
negocio. proceso de negocio.
General.
Términos, No contar con Al obtener
condiciones y adecuados término, Solicitar a la Gerencia el visto
comisiones condiciones y General la reevaluacion de Gerencia bueno de
RTO8 e - 0.5]0.5] 0.25 L L
dificultan las comisiones, conlleva a términos, condiciones y General la
negociaciones con Ser menos comisiones. Gerencia
los clientes. competitivos. General.
En la renovacién de las Al obtener
En ocasiones se Depender de un polizas o nueva el visto
depende de que el | tercero para el cobro produccion, definir que por Gerencia bueno de
RAO05 | corredor definacon | de algunas cuentas, |0.3|0.3| 0.09 Bajo decisién administrativa, se Mitigar General la
el cliente para puede generar debe proporcionar el correo Gerencia
realizar cobro. incremento en la mora. del cliente para formalizar General.

el cobro.




Informar al area de Al obtener
Falta de acceso a la | Asegurados que viven Proyectos la oportunidad el visto
red social de en lugares remotos que de que la red social de la bueno de
WhatsApp de la | tienen la necesidad de compafiia sea gratuita para Gerencia la
RAQ6 o 0.3]0.1]0.03 . : .
compafiia para presentar reclamos y realizar gestiones, General Gerencia
facilitar la no cuentan con acceso considerando que no todos General.
comunicacion. a internet. los asegurados tienen
acceso a internet.
Al obtener
Burocracia en el Evaluar la necesidad Evaluar el flujo de los el visto
RAO7 proceso de de ha_ce_r los formatos 03103 0.09 Bajo procesos, para determinar Mitigar Gerencia bueno de
solicitud de de solicitud de seguros los pasos que se pueden General la
seguros. mas familiares. eliminar. Gerencia
General.
Gestiones ajenas a Al obtener
los procesos La falta de tecnologia Utilizar aplicaciones el visto
dificultan su y automatizacién en gratuitas como Asana y Gerencia bueno de
RA09 control y los procesos, dificulta | 0.3|0.3| 0.09 Bajo Trello para registrar Mitigar la
T . ; General :
seguimiento ya que el control y gestiones y monitorear su Gerencia
se realizan de seguimiento. evolucion. General.
manera manual.
Entrega de facturas Entr? 9a de facturas Definir en politica que toda Al ob.tener
s tardias conlleva en : el visto
tardias por otros . - factura mayor a 90 dias se
ocasiones a pérdidas . bueno de
departamentos financieras or no debe reportar el riesgo Gerencia la
RA10 corporativos y por nc 0.3]0.3| 0.09 Bajo operativo y formato de Mitigar .
hacer uso del crédito o - General Gerencia
proveedores, fiscal asi pérdidas y ganancias con |
ralentiza los ISCal asi como visto bueno de Gerencia 0 General.
demoras en el flujo de . . :
procesos. : Vicepresidencia.
trabajo.
Se reciben Dificultad de control y El Call Center debe crear Al ob_tener
-~ g - el visto
llamadas de Call seguimiento de gestiones por medio de la .
L . . Gerencia bueno de
RA11 Center lo que actividades que herramienta interna para General la
demora el control y | provienen de llamadas poder llevar un adecuado Gerencia
seguimiento. del Call Center. control y seguimiento. General




Algunos Evaluar el flujo de los Al obtener
Tiempo de departamentos se ven procesos, para determinar el visto
respuesta de afectados por cumplir los pasos que se pueden Gerencia bueno de
RA12 05|05 0.25 o S
reclamos son metas lo que genera eliminar, lo que agilizaria General la
cortos. deficiencia en la el proceso de liquidacion Gerencia
entrega del trabajo. de reclamos. General.
Al obtener
Falta de Ingresar de manera luar | ibili el visto
automatizacion de | manual los datos de . Ev_a uar fa posibi |dad. y Gerencia bueno de
RTO09 . 0.3]/0.3] 0.09 Bajo factibilidad de automatizar Escalar
procesos de medicién genera sesgo o General la
o . > procesos de medicion. .
medicién. en la informacion. Gerencia
General.

Fuente: Propiedad intelectual (2023)

A manera de resumen final, se presentaron los resultados a la Sub-Gerencia de Riesgos para evaluar los hallazgos del trabajo

de investigacion. Es importante resaltar que al haber profundizado en las causas que generan dificultades en los procesos y la manera

En la que se brinda el tratamiento administrativo y mantenimiento de operaciones, se debe obtener el visto bueno de la Gerencia General
para determinar las acciones a seguir.



6.15 IMPLEMENTAR LA RESPUESTA A LOS RIESGOS
1. Entradas:
a. Plan de accion de las causas para la deficiencia en la ejecucion de los procesos.

b. Plan de accién de las causas para la deficiencia en la administracion y

mantenimiento de operaciones.
2. Herramientas y técnicas:
a. Reuniones.
b. Juicio de expertos.
c. Analisis de probabilidad e impacto.
3. Salidas:
a. Planes de accion.
b. Presentacién de hallazgos a Sub-Gerencia de Riesgos.

En referencia a la clasificacion anterior, los hallazgos obtenidos de la lluvia de ideas fueron
desarrollados en la matriz de probabilidad e impacto, con el propdsito de conocer su importancia,
el debido tratamiento (mitigar, evitar, transferir o aceptar) y los planes de accion a implementar.
El analisis se presentd en una breve reunion a la Sub-Gerencia de Riesgos y luego enviado por
correo para validar las acciones a seguir, donde se indico que se presentara en el Comité de Riesgo

Operativo.



Implementacién de Planes de Accién - Trabajo de Investigacion
2 mensajes

David Antonio Bueso Martinez 11 de septiembre de 2023, 15:11

Estimado Sub-Gerente de Riesgos

Gusto en saludarle. Como parte del trabajo de investigacion realizado, se llevé a cabo en la recoleccion de datos grupes
focales para conocer las causas de los dos riesgos que se presentan con mayor frecuencia en la organizacién. Las
causas definidas por las areas entrevistadas sirvieron de insumo para elaborar el analisis de probabilidad e impacto de
cada una de las causas, asi como los planes de accién para brindar el correspondiente tratamiento.

Hechas las observaciones anteriores, agradeceré conocer sus comentarios respecto a los adjuntos
Saludos,

David Antonio Bueso Martinez

Ouel’emos Oficial Senior Continuidad de Negocios
que "egues leios, Ficohsa Seguros - Honduras

www.ficohsa.com

2 adjuntos
24 Planes de Accion D cla en la A xisx
D

a4y Defici ia en la Ej ion de los Procesos.xlIsx

a 17K

11 de septiembre de 2023, 15:15
Para: David Antonio Bueso Martinez

Buenas tardes David

Procedamos a presentarios en el comité de Riesgo Operativo para que conste en actas y realicemos monitoreo del plan
de accién correspondiente.

Cordialmente

[El texto citado ostd oculto]

Figura 35. Presentacion de planes de accidn relacionada a la lluvia de ideas de los dos

riesgos presentados con mayor frecuencia.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).

A manera de resumen final, como filtro se debe presentar a la Sub-Gerencia de Riesgos
los hallazgos junto con su plan de accién para dar el tratamiento correspondiente en donde se

presentaron en el Comité de Riesgo Operativo los hallazgos del trabajo de investigacion.
6.16 MONITOREAR LOS RIESGOS
1. Entradas:

a. Matriz de respuesta a los riesgos por la deficiencia en la ejecuciéon de los

procesos.

b. Matriz de respuesta a los riesgos por la deficiencia en la administracion y

mantenimiento de operaciones.



2. Herramientas y técnicas:
a. Reuniones
b. Anélisis de datos
3. Salidas:
a. Informe de resultados.
b. Validacion del cumplimiento de indicadores.
c. ldentificacion de oportunidades de mejora.

Hechas las consideraciones anteriores y como aporte al trabajo de investigacion, se
presenta una tabla resumen de las causas que afectan los dos riesgos presentados con mayor
frecuencia, con el proposito de brindar mayor importancia y abordar de manera oportuna los

riesgos con categoria Muy Alto (rojo), Alto (rojo) y Moderado (rojo).



Tabla 29. Monitoreo y control de la propuesta de estudio de los riesgos mas importantes

Poco espacio

Expedientes

Presentar al departamento

ara EXpuestos, de Proyectos, la
RA06 P fugade | 05 0.35 Froyectos, 1a
almacenar . T oportunidad de digitalizar
: informacion .
expedientes. . expedientes.
de clientes.
Solicitudes de
todo riesgo
incendio y
todo riesgo Asumir
construccién | riesgos que
que no no Solicitar reunion para
RTO09 conllevan | corresponden | 0.3 0.21 modificar el documento
enfoque , ganancias de solicitud.
habitacional o | menores a la
individual compafiia.
ralentizan los
procesos de
ejecucion.
No contar
con
estabilidad en
Rotacion de el area,
conlleva a
personal contratar
afecta la ersonal Presentar los hallazgos a
RTO1 administracié P 0.3 0.21 la Gerencia General y
nuevo y
ny - Talento Humano.
! . capacitarlo
mantenimient
o desde cero,
' generando
demoras en el
flujo de
trabajo.

Al obtener el Autorizacion
Gerencia visto bueno de de proyecto
General la Gerencia | para digitalizar
General. expedientes.
Actualizacion
de los 2
Al obtener el
. formatos para
. visto bueno de L
Gerencia la Gerencia solicitud del
General ramo de todo
General. . . )
riesgo incendio
y todo riesgo
construccion.
Al obtener el Rotacién
Gerencia visto bueno de ~
. durante el afio
General la Gerencia 0
menor a 10%.
General.




Falta de un

lan de
plan d Falta de
capacitacione o
e comunicacio
s a oficiales . Elaborar un plan de
ara n interna, capacitaciones donde se
RAO1 P reprocesosy | 0.5 0.25 P
comprender e brinde una, al menos una
deficiencia en
aspectos . o vez al mes.
P la ejecucion
técnicos de de procesos
los diferentes '
ramos.
Afectacion
en la métrica,
| Elaborar por parte del
Documentaci | impacto en la )
on incompleta | norma ISO area receptora del
RA08 0.5 0.25 roceso, un checklist que
conllevaa | 9001:2015, P a
- cumpla con la
reprocesos. | lentitud en la . .
. - documentacion necesaria.
ejecucion de
los procesos.
Burocracia en .
Se requiere
los procesos Evaluar los procesos para
de bastante . o
conlleva a documentaci identificar puntos de
RAQ9 poca agilidad 6n para 0.3 0.15 mejora en donde se pueda
enla ingresar eliminar ciertos pasos y
ejecucion de e agilizar los procesos.
solicitudes.
procesos.
No contar
Términos, con
condiciones adecuados - .
s y e Solicitar a la Gerencia
comisiones termino, General la reevaluacion
RTO8 dificultan las | condicionesy | 0.5 0.25 o o
. L de términos, condiciones
negociaciones | comisiones, '
y comisiones.
con los conlleva a ser
clientes. menos
competitivos.
. Algunos ;
Tiempo de g Evaluar el flujo de los
respuesta de departamento procesos, para determinar
RA12 s seven 0.5 0.25 '
reclamos son los pasos que se pueden
afectados por . S
cortos. . eliminar, lo que agilizaria
cumplir

Al obtener el 12
Gerencia visto bueno de | capacitaciones
General la Gerencia impartidas en
General. el afio.
Analisis
estadistico de
Al obtener el los reprocesos
Gerencia visto bueno de
. por meses, una
General la Gerencia
vez
General. .
implementado
el checklist.
Reduccion del
10% de pasos
Al obtener el en al menos 5
Gerencia visto bueno de procesos de
General la Gerencia liquidacién de
General. reclamos en el
primer
semestre.
Autorizacion
. Al obtener el | de nuevo plan
Gerencia . L
visto bueno de de términos,
General . -
la Gerencia condiciones y
General. comisiones.
% de muestra
Gerencia aleatoria de
General Al obtener el reclamos

visto bueno de

auditados con




metas lo que el proceso de liquidacion la Gerencia satisfaccién
genera de reclamos. General. mayor a 95%.
deficiencia en
la entrega del
trabajo.

Fuente: Propiedad intelectual (2023)



6.17 CRONOGRAMA DE PROYECTO

I
(i ] c?LOdO ~ EDT - Nombre de tarea v Duracion + Comienzo ~ Fin ~ Predecesoras -

- 1 Generar el Plan de Gestion de Riesgos desde la Perspec 44 dias? lun 24/7/23  mié 20/9/23

v - 2 4 Acta de Constitucién del Proyecto 1dia? lun 24/7/23 lun 24/7/23

v - 2.1 Elaborar el acta de constitucion del proyecto 1dia? lun 24/7/23  lun 24/7/23

v - 3 4 Planificar la Gestién de Riesgos 1dia? mar 25/7/23 mar 25/7/23

v - 3.1 Identificar los componentes para la gestion de riesgo 1 dia? mar 25/7/23 'mar 25/7/23

v - 4 4 Identificar los riesgos 5 dias? jue 27/7/23 mar 1/8/23

v - 4.1 Andlisis de la base de datos de riesgos 4 dias? jue 27/7/23  lun31/7/23

v - 4.2 Andlisis estadistico de los riesgos 1 dia? mar 1/8/23 mar1/8/23 7

v - 5 4 Andlisis Cualitativo de Riesgos 23 dias? mié 2/8/23 vie 1/9/23

v - 5.1 Identificar los dos Riesgos Presentados con Mayor Fr 1 dia? mié 2/8/23 mie2/8/23 8

v - 5.2 Entrevista Semiestructurada a Especialistas de Riesgc 8 dias? mié 2/8/23  vie 11/8/23

v - 5.3 Aplicar Entrevista Semiestructurada a Oficiales 7 dias? lun 14/8/23 mar 22/8/23 11

v - 5.4 Lluvia de Ideas 7 dias? mié 23/8/23 jue 31/8/23 12

v - 5.5 Desarrollo de Diagrama Causa y Efecto de los dos Ric 1 dia? vie 1/9/23 vie 1/9/23 13;10

v - 5.6 Matriz de Probabilidad e Impacto de Riesgos Present: 1 dia? vie 25/8/23  vie 25/8/23 10

v - 6 4 Andlisis Cuantitativo de Riesgos 3 dias? mié 2/8/23 vie 4/8/23

v - 6.1 Andlisis Estadistico por Medio de Pareto 2 dias? mié 2/8/23  jue 3/8/23 7

v - 6.2 Diagrama de Pareto 1dfa? vie 4/8/23 vie 4/8/23 17

v - 7 4 Planificar la Respuesta a los Riesgos 2 dias? vie1/9/23  lun4/9/23

v - 7.1 Matriz de Probabilidad e Impacto de las Causas que / 2 dias? vie 1/9/23 lun 4/9/23 13

v - 8 4 Implementar la Respuesta a los Riesgos 1dia? mar 5/9/23 mar5/9/23

v - 8.1 Presentar Planes de Accidn 1dfa? mar5/9/23  mar5/9/23 20

v - 9 4 Monitorear y Controlar los Riesgos 7 dias? mar 5/9/23 mié 13/9/23

Figura 36. Detalle de las actividades del Plan de Gestion de
Fuente: (Propiedad intelectual, 2023).

Riesgos.

Modo

0 de ~ EDT » Nombre de tarea » Duracion « Comienzo =« Fin ~ Predecesoras -
v - 5.1 Identificar los dos Riesgos Presentados con Mayor Fr 1 dia? mié 2/8/23  mié2/8/23 8
v - 5.2 Entrevista Semiestructurada a Especialistas de Riesgc 8 dias? mié 2/8/23  vie 11/8/23
|V‘ - 5.3 Aplicar Entrevista Semiestructurada a Oficiales 7 dias? lun 14/8/23 mar22/8/23 11
v - 5.4 Lluvia de Ideas 7 dias? mié 23/8/23 jue 31/8/23 12
v - 5.5 Desarrollo de Diagrama Causa y Efecto de los dos Rie 1 dia? vie 1/9/23 vie 1/9/23 13;10
v - 5.6 Matriz de Probabilidad e Impacto de Riesgos Present: 1 dia? vie 25/8/23  wvie 25/8/23 10
v - 6 4 Andlisis Cuantitativo de Riesgos 3 dias? mié 2/8/23 vie 4/8/23
v - 6.1 Anélisis Estadistico por Medio de Pareto 2 dias? mié 2/8/23  jue 3/8/23 7
v - 6.2 Diagrama de Pareto 1 dia? vie 4/8/23 vie 4/8/23 17
v - 7 4 Planificar la Respuesta a los Riesgos 2 dias? vie1/9/23  lun 4/9/23
v - 7.1 Matriz de Probabilidad e Impacto de las Causas que £ 2 dias? vie 1/9/23 lun 4/9/23 13
v - 8 4 Implementar la Respuesta a los Riesgos 1dia? mar 5/9/23 mar5/9/23
v - 8.1 Presentar Planes de Accién 1 dia? mar 5/9/23  mar5/9/23 20
v - 9 4 Monitorear y Controlar los Riesgos 7 dias? mar5/9/23 mié 13/9/23
v - 9.1 Medidas de Monitoreo y Control 1 dia? mar 5/9/23 mar5/9/23 20
v - 9.2 Generar la Plantilla del Plan de Gestién de Riesgos 4 dias? mié6/9/23  lun11/9/23 4;6;9;16;19;21;24
v - 9.3 Entrega del Plan de Gestion de Riesgos 1 dia? mié 13/9/23 mié 13/9/23 25
v - 10 4 Cierre del Proyecto 1dia? mié 20/9/23 mié 20/9/23
v - 10.1 Recibir Visto Bueno de Cierre de Proyecto 1 dia? mié 20/9/23 mié 20/9/23 26

Figura 37. Segunda parte del detalle de actividades del Plan de Gestion de Riesgos.
Fuente: Propiedad intelectual (2023).
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Figura 39. Segunda parte del cronograma del Plan de Gestion de Riesgos.

Fuente: Propiedad intelectual (2023).
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GLOSARIO

Administracion de Proyectos: aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y

técnicas a las actividades del proyecto, para cumplir con sus requisitos.

Analisis Cuantitativo de Riesgos: proceso de calificacion o puntuacion del riesgo basado
en la percepcion de una persona sobre la gravedad y la probabilidad de sus consecuencias.
El objetivo del andlisis cualitativo de riesgos es elaborar una lista corta de riesgos que
deben ser priorizados por encima de otros.

Anélisis Cualitativo de Riesgos: proceso de calificacién o puntuacién del riesgo basado

en la percepcion de una persona sobre la gravedad y la probabilidad de sus consecuencias.

Anélisis Estadistico: herramienta que se utiliza para examinar y comprender los datos. Se
trata de un conjunto de técnicas y métodos que permiten organizar, describir, analizar e

interpretar los datos para obtener informacion significativa y util.

Deficiencia en la administracion y mantenimiento de operaciones: se refiere a la
deficiencia que existe para poder llevar un control y seguimiento de actividades que son
aparte de los procesos que ejecutan en su dia los oficiales, y que se deriva en riesgos

operacionales que pueden ocasionar pérdidas financieras y no financieras en la compafiia.

Deficiencia en la ejecucidn de los procesos: se define como la deficiencia de los oficiales
para ejecutar de forma correcta los procesos definidos en la compafiia y especificamente

en su area, lo que deriva en impactos en los procesos o pérdidas financieras en la compafiia.

Diagrama Causa y Efecto: herramienta que identifica problemas de calidad y les da
solucion al representar de forma grafica los factores que involucran la ejecucion de un

proceso.

Diagrama de Pareto: el diagrama de Pareto es una grafica que organiza valores, los cuales
estan separados por barras y organizados de mayor a menor, de izquierda a derecha
respectivamente. Esta grafica permite asignar un orden de prioridades para la toma de
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decisiones de una organizacion y determinar cuales son los problemas més graves que se

deben resolver primero.

Plan: un plan es una intencion o un proyecto. Se trata de un modelo sistematico que se
elabora antes de realizar una accion, con el objetivo de dirigirla y encauzarla. En este
sentido, un plan también es un escrito que precisa los detalles necesarios para realizar una

obra.

PMBOK®: documento creado por el PMI (Project Management Institute) que contiene
procesos, practicas recomendadas, terminologias y directrices para una gestion de

proyectos exitosa.

Riesgo Operativo: posibilidad de que una entidad incurra en pérdidas originadas por

errores humanos, fallas tecnoldgicas o procesos, infraestructura, o por factores externos.



ANEXOS

Anexo 1 Entrevista Semiestructurada a especialista de riesgo.

tntrevista para Generar el Plan de Gestion de Riesgos desde la
Perspectiva del PMBOK en el Area de Riesgos de Ficohsa Seguros
Honduras

Datos Personales

Mombre y apellidos: _Sub-Gerente de Riesgos

Fecha: _04/08/2023 Lugar de entrevista: __Plaza Victoria__

Pussto: __Sub-Gerente de Riesgos Afos de experiencia: _20 _

Mombre de evaluador: _David Bueso

Introduccion: |3 presente entrevista 2513 orientada a conocer su experiencia en 2l drea
de riesgaos, asi como su participacion en proyectos y aportes al Plan de Gestion de
Riesgos que s& estara desarrollando.

Preguntas Generales:

1. iPara usted qué 25 un proyecto?

- Un proyecto es I3 visualizacion de un estado al que necesito llevara 13
empresa o parte de ella para lograr un objetivo particular y necesario.

2. iQué conoce acerca de la administracion de proyectos mediante el enfogue del
Project Management |nstituie?
- Mo tengo conocimiento.

3. i0ué szhe acerca de la g2stion de riesgos mediante 2l enfaque del PMBOK
zexta edicion? (En caso de d2sconocer, se brinda brave explicacian).
- Metodologia que garantiza el orden de como se debe ejecutar un proyecto

y sus distintas fases. La sexta edicion del enfoque basado en riesgos.

4. Aclarada |3 pregunta 3 iQué opinion tiene acerca de |a administracian de
riesgos mediante el enfoque del PMBOK sexta edician?
- Mejora la administracion de riesgos ya gue mejora la metodologia.

5. éConsidera oportuno para Ficohsa Seguros Honduras contar con un Plan de
Gestion de Riesgos?
- 5i, mejora la gestion de riesgos.

6. éQué datos considera gue se debe incluir en la plantilla para el desarrolle del
Plan de Gestion de Riesgos?
- Identificacion de necesidades
- Cultura de riesgo
- Conocimientos y metodologia
- Recursos
- Control

7. iCamo cree que mejora la g2stion de riesgos el desarrollar un Plan dz2 Gestian
de Riesgos desde I perspectiva del PMBOK sexta edicion?



- L3 gestidon de riesgos siempre va a ser importante, porgue permite anticipar
las exposiciones a la gue se enfrenta el proyecto, anticipandonos a extas
exposiciones, nos permite incluir desde ya, lo mitigadores y planes de
accion necesarios, ya sea para su eliminacion o minimizar impactos. Esto
nos garantiza en un alto porcentaje la consecucion del objetivo y gue este
no 523 detenido porque se presentd un rizsgo gue no se haya previsto.

iCon qué perindicidad considera oportuna presentar 2l Plan de Gestidn de

Riesgos?

- Depende de la vida del proyecto y de su complejidad. Un proyecto corto o
mediano plazo, una vez. Proyectos de largo plazo, van a requerir
metodologias iterativas.

Tomando en cuenta su experiencia dQué sugersncias tiene para el desarrollo

del Plan de Gestign de Riesgos para Ficohsa Seguros Honduras?

- Fortalecer el drea, facilitando los recursos necesarios.

- Promover una cultura de riesgos a nivel institucional.



Anexo 2 Segunda entrevista semiestructurada a especialista de riesgo.

Entrevista para Generar el Plan de Gestion de Riesgos desde la
Perspectiva del PMBOK en el Area de Riesgos de Ficohsa Seguros
Honduras

Datos Personales

Mombre v apellidos: _Sub-Gerente de Riesgos de Banco_

Fecha: _3f08/2023_ Lugar de entrevista: _Plaza Victoria_

Puesto: _Sub-Gerente de Riesgos__ Anos de experiencia: _20 afios_

Nombre de evaluador: _David Bueso_

Introduccidn: la presente entrevista esta orientada a Cconocer su experiencia en el area
de riesgos, asi como su participacion en proyectos y aportes al Plan de Gestion de
Riesgos que se estara desarrollando.

Preguntas Generales:

1. iPara usted gué es un proyecto?

- %Se ha participado en proyectos dentro de |a compaiia. Es un objetivo
estratégico @ corto, mediano y corto plazo, en el que desagregamos en
actividades y responsables definidos. Un proyecto es algo espadial.

2. iCué conoce acerca de la administracion de proyectos mediante el enfoque del

Project Management Institute?

- MNos basamos en la compafia bajo el enfogue del PMI, tengo conocimiento
intermedio. Siempre hay Project Manager a cargo. 52 trabaja en sprints y
existe un equipo de proyecto.

3. &Qué sabe acerca de la gestidn de riesgos mediante el enfoque del PMBOK
sexta edicidn? (En caso de desconocer, se brinda breve explicacidn).

- Especificaments no tan definido. En los proyectos siempre se aboca &l drea
de riesgos donde se mitiga los riesgos negativos v explotar los riesgos
positivos.

4. Aclarada la pregunta 3 i Qué opinion tiene acerca de |a administracion de
riesgos mediznte el enfogue del PMBOK sexta edicion?

- Conla metodologia del grupo se va aprendiendo y aprovechar los riesgos
gue existen para algo bueno. 5e ve desde otra Optica los riesgos positivos.

5. éConsidera oportunc para Ficohsa Seguros Honduras contar con un Plan de

Eestion de Riesgos?

- %5, ninguna empresa cuenta con un plan integral gque entrelace los riesgos y
como un riesgo desencadena otro riesgo.



- Alinezdo a3 los objetivos estrategicos de forma generzl

- Riesgos 2 los que estz expuestos 3 companiz

- Estadistico

- Historiz que sustente el nivel de riesgo al que esta expuesto |z compariz

- Apstito de riesgo

- Proceso @ Seguir para activar un Comite de Crisis o diferentes niveles

sComo cree gue mejorz la gestion de riesgos el desarrollar un Plan de Gestion

de Riesgos desde |3 perspectiva del PMEBOK sexta edicion?

- La gestion de riesgos no debe verse solo desde lo negative, sino explotar los
riesgos positivos. Nos podemos volver socios estratégicos del negodo.

- Desde |z optica del PMI esta bien estructurado, 5= pueds dar respuestas
rapidas.

iCon que periodicidad considera oportuno presentar el Flan de Gestion de

Rigszos?

- Una vez al ano s= debe actuzlizar con una nota de gue =i hay un cambio
significativo en =l ambients, 3= debe actuslizar.

Tomando en cuents su experiencia {Que sugerencias tiene parz el dezarrollo

Zel Plam de @estion de Riesgos para Ficohsa Seguros Homduras?

- Escuchzrz lzs greas de negodio

- Objetivos estrategicos

- AboceErse en otres empresas del grepo
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Anexo 3 Tercer entrevista semiestructurada a especialista de riesgos.

Entrevista para Generar el Plan de Gestidn de Riesgos desde la
Perspectiva del PMBOK en el Area de Riesgos de Ficohsa Seguros
Honduras

Datos Personales

MNombre y apellidos: _Gerente de Riesgos HN-GT_

Fecha: _04/08,/2023 Lugar de entrevista: _ Plaza Victoria__
Puesto: _Gerente de Riesgos HN - GT_ Afios de experiencia: _25 afios_

Nombre de evaluador: _David Bueso_

Introduccion: la presente entrevista esta orientada a conocer su experiencia en el area
de riesgos, asi como su participacidn en proyectos y aportes al Plan de Gestidn de
Riesgos que se estara desarrollando.

Preguntas Generales:

1. iPara usted gué es un proyecto?

- Sihe estado en varios proyectos. Un proyecto es |a planificacion, concretar
varias accienes basado en una idea para llevar a cabo algo, con cierto nivel
de recursos, para cumplir el chjetivoe del proyecto.

2. iQué conoce acerca de la administracion de proyectos mediante el enfoque del

Project Management Instituta?

- Es una organizacion relacionada a las recomendaciones, gestion de
proyectos y gue varias instituciones toman sus directrices.

3. #Qué sabe acerca de la gestion de riesgos mediante el enfoque del PMBOK
sexta edicidn? [En caso de desconocer, se brinda breve explicacion).

- Conozco que el PMBOK es un libro pere a profundidad se lleva en una de las
materias que se ensefian en la universidad.

4, Aclarada |a pregunta 3 éQué opinidn tiene acerca de |z administracion de
riesgos mediante el enfogue del PMBOK sexta edicion?

- Siempre hay algo que no tiene certeza del todo, el riesgo es un evento
incierto que puede desviar para lograr un objetivo.

5. éConsidera oportunc para Ficohsa Seguros Honduras contar con un Plan de

Gestion de Riesgos?

- Correcto, se estd trabajando en cultura, apetito, procesos, metodologias y
niveles de tolerancia.

6. &0Qué datos considera que se debe incluir en la plantilla para el desarrollo del

Plan de Gestion de Riesgos?

- Que riesgos existen en la institucian



=]

- Dizzfzrlas estrategias parz mitigar los riesgos

- Ewsluzr gl riesgo residual

- Crearun nivel de limites y niveles de tolerancia al rizssgo

- Azignar las responsabkilidades d= los rigsgos v planes a zsumir

- WNonitorear, controlar y divulgar los riesgos existentes o nuevos

£Como cres gue mejora |z gestion de riesgos el desarrollar un Plan de Gastian

de Riesgos desde |la perspectiva del PMBOK sexta edicion?

- Dawisibilidzd del zpetito 2l riesgo

- Da puntos d= accidn para ejecutsr planss de contingandiz

- Ayuds @ monitorear riesgos emergentss

- Ayudsz a generar zlertas sobre la materializacian dz riesgos v posible
incurnplimi=nto de objetivos

- Dictaminar si 52 necesitz una resstructura 2l plan o s2guir con |2 misma
estrategis

£Con qué periodicidad considera oportunc preszntar el Flan de Gestion de

Rigsgos?

- Urnz vez al afo. Su revision en los KRI's debe ser basado en cada indicador al
rmenas una vez al mas.

Tomazndo en cusnta su experienciz ¢ Queé sugerencias tiens para el desarrollo

del Plan de Gestion de Riesgos para Ficohsa Seguros Honduras?

- Establzcer un apstito 2l rizsgo

- Divulgar una cultura de prevencicn de rieszo

- Emnpstar las estrategiss de negocio contra los rigsgos inherentes v
residuales
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Anexo 4 Primera entrevista semiestructurada a oficiales.

Entrevista para ldentificar la Causa Raiz de los dos Riesgos con
Mayor Incidencia en Ficohsa Seguros Honduras.

Datos Personales

Mombre y apellidos: _Departamento de Gestion de Siniestros Personas_
Fecha: 01/08/2023 Lugar de entrevista: _Plaza Victoria_
Mombre de evaluador: _David Bueso

Puesto: Oficiales de Siniestros Personas_ Afios de experiencia: _8-15
afos_

Introduccidn: como parte del desarrolle del Plan de Gestidn de Riesgos para Ficohsa
Seguros Honduras, se ha identificado que los dos riesgos que se presentan Con mayor
frecuencia es la deficiencia 2n Iz ejecucion de los procesos v |a deficiencia en la
administracion y mantenimiento de operacionses. Estos dos riesgos se estan analizando
con mayor profundidad a través del diagrama Causa y Efecto, que a su ver s2 requisre
considerar sus aportes para mejorar respecto a los mismaos.

Preguntas

1. ¢Qué dificultades observa relacionadeo al método de la ejecucidn del
proceso?
- Documentacién incompleta conlleva reprocesos
- Burocracia en los procesos conlleva
2. iQué dificultades cbserva relacionado a la magquinaria para la
ejecucion del procesa?
- Elsistema es lento
3. iQue dificultades observa relacionado a la mano de obra para la
gjecucicn del procesa?
- Poco personal en equipo
- Se necesita contratar mas personal para mejorar la calidad
4, iCQue dificultades observa relacionado a los materiales para la
gjecucion del procesa?
- Tiempo de entrega de las requisiciones para ejecutar el proceso
5. ¢Qué dificultades cbserva relacionado a la medicion de |z ejecucidn
del proceso?
- Acuerdos de servicios son cortos
6. ¢Qué dificultades cbserva relacicnado al medio para la ejecucion
del proceso?
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- Riesgos por fuga de informacion al tener mobiliario dafiado
- Senecesita mayor espacio para almacenar expedientes
- Proveedor demora en enviar expedientes
7. ¢Qué recomendaciones cree que mejoran la ejecucidn del proceso?

Mas personal seria de apoyo para mejorar |a gestion de los procesos.

8. (Qué dificultades observa relacionado al método para la
administracién y mantenimiento de operaciones?
- Se debe atender el correc lo que demora el proceso de

liquidacion
- Sereciben llamadas de proveedores y call center, lo que demaora
el control y seguimiento,

5. ¢Qué dificultades observa relacionado a la maquinaria para la
administracion y mantenimiento de operaciones?
- N/A

10.¢Qué dificultades observa relacionado a la mano de obra para la
administracién y mantenimiento de operaciones?
- Pocas capacitaciones
- 5e debe contratar mas personal

11.;Qué dificultades cbserva relacionado a los materiales para la
administracidn y mantenimiento de operaciones?
- Llasreguisiciones se tardan y a veces vienen incompletos
- Calidad de los materiales

12.;Qué dificultades observa relacionado a la medicion de la
administracién y mantenimiento de operaciones?
- N/A

13.:Qué dificultades observa relacionado al medio para la
administracién y mantenimiento de operaciones?
- Actualizar contratos con los proveedores

14.;Qué recomendaciones cree que mejoran la administracidn y
mantenimiento de operaciones?

Mejorar el mantenimiento de las bases de datos y los sistemas gque
trabajan en conjunto para mejorar la velocidad de procesamiento del
sistema. Acercamiento con los proveedaores para mejorar la relacidn
comercial, evacuar dudas y estandarizar el insumo para el area.
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Anexo 5 Segunda entrevista semiestructurada a oficiales.

Entrevista para ldentificar la Causa Raiz de los dos Riesgos con
Mayor Frecuencia en Ficohsa Seguros Honduras.

Datos Personales

Mombre y apellidos: _Departamento de Corredurias_
Fecha: 03/08/2023 Llugar de entrevista: Plaza Victoria_
Nombre de evaluador: _David Bueso_

Puesto: Oficiales de Corredurias_ Afios de experiencia: _8-10 afios_

Introduccion: comao parte del desarrolle del Plan de Gestidn de Riesgos para Ficohsa
Segurps Honduras, se ha identificado que los dos riesgos que s presentan Con mayor
frecuencia es la deficiencia 2n |z ejecucion de los procesos v |a deficiencia en la
administracion y mantenimiento de operaciones. Estos dos riesgos se estan analizando
con mayor profundidad a través del diagrama Causa y Efecto, que a su ver s requisre
considerar sus aportes para mejorar respecto a los mismos.

Preguntas

1. i0ué dificultades chserva relacionada 3l método de |3 ejecucion del procesa?
- Falta de criterio unificado en dreas téonicas
- Corredor no se compromete a entregar documentos pendientes
- Solicitudes de todo riesgo incendio v todo riesgo construccion que no
conllevan enfoque habitacional o individual ralentizan los procesos de
gjecucian
- Ambigiiedad en producto vida t&rmino solicita moneda en lempiras
mensuales, luego calcularlo anwal v luego convertirlo a dolares
2. iQué dificultades observa relacionado a la maguinaria para 1z ejecucion del
proceso?
- Sin inconvenientes
3. iQué dificultzdes observa relacionado a la mano de obra para la gjecucion del
proceso?
- Falta de un plan de capacitacion para visualizar y entender los aspectos
técnicos de los ramos
- Falta de un plan de capacitacion para mejorar las ventas y servicio al
cliente
4. iQué dificultades ohserva relacionada 3 los materiales para 1z gjecucion del
proceso?
- Mejorar un control de los materiales
5. d0ué dificultades chserva relacionada 3 la medicion de la gjecucion del
proceso?
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10.

11

12,

13.

14.

- Otros departamentos cumplan los acuerdos de servicios de manera general
para agilizar la respuesta al cliente

d0ué dificultades chserva relacionado 3l medio para la gjecucion del procesa?

- Acceso auna sala para atender corredores

4Qué recomendaciones cree que mejoran la ejecucion del proceso?

Mejorar las negociaciones con reaseguro. Mejorar los tiempeos de respuesta

para para endosos bancarios, tiempos de entrega para cotizar todos los ramos

de reaseguro.

40ué dificultades chserva relacionado al métedo para la administracion y

mantenimiento de operacionas?

- Tiempo de respuesta de polizas con endosos bancarios.

- Términos, condiciones, y comisiones dificultan las negociaciones con los
clientes

40ué dificultades ohserva relacionado 3 |a maquinaria para |a administracion y

mantenimiento de operacionas?

- Unificar plataformas para agilizar y actualizar 1a comunicacion.

d0ué dificultades chserva relacionado 3 |2 mano de obra para la

administracion y mantenimiento de operaciones?

- Deficiencia en capacitaciones

d0ué dificultades chserva relacionado a los materiales para la administracion y

mantenimiento de cperaciones?

- Sin inconvenientes

40ué dificultades chserva relacionado a la medicion de la administracian y

mantenimiento de operacionas?

- Mejorar los tiempos en respuesta de reclamos

40ué dificultades ohserva relacionado al medio para la administracion y

mantenimiento de operaciones?

- 5in inconvenientes

4Qué recomendaciones cree que mejoran la administracion y mantenimiento

de operaciones?

- Mejorar los términos, condicionas y comisiones para competir y retensr
clientes, lo que mejora las negociaciones.
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Anexo 6 Tercera entrevista semiestructurada a oficiales.

Entrevista para ldentificar la Causa Raiz de los dos Riesgos con
Mayor Incidencia en Ficohsa Seguros Honduras.

Datos Personales

Mombre v apellidos: _Departamento de Cobranzas_
Fecha: _03/08/2023_ Lugar de entrevista: _Plaza Victoria_
Maombre de evaluador: _David Bueso_

Pussto: _Oficiales de Cobranzas_ Afios de experiencia; _5-10 afios_

Introduccion: come parte del desarrollo del Plan de Gestion de Rieszos para Ficohsz
Seguros Honduras, se ha identificado que los dos riesgos que se presentan con mayor
frecuenciz es |a defidiencia en Iz ejecucion de los procesos y la deficienciz en 1z
administracion y mentenimiento de operacionss. Estos dos riesgos se estan anzlizando
con mayor profundided a traves del dizgrama Causa y Efecto, QUE 3 5U VEZ 58 reguisre
considerar sus eportes para mejorer respecto a los mismos.

Preguntas

1. :iQue dificultades ocbzerva relacionado al método de |z gjecucion del
procesa?
- Sininconvenientes
2. i0ué dificultades observa relacionado a Iz maguinaria pars 13
gjecucion del procesa?
- Pocas laptops en el area
- Falta de acceso en todas las maquinas del drea a nameros
corporativos para atender gestiones por chat
3. i0ué dificultades observa relacionado a Iz mano de obra para la
gjecucion del procesa?
- Falta de capacitacion a nuevos empleados por las demas areas
para conocer sus funciones.
#0ue dificultades observa relacionade a los materiales parz la
gjecucion del procesa?
- Sininconvenientes
5. i0ué dificultades observa relacionado a |z medicidn de |z ejecucion
del proceso?
- Sininconvenientes

=
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8. iQue dificultades observa relacionade al medio para |a gjecucion
del proceso?
- Sininconvenientes
7. i0ué recomendaciones cree que mejoran 13 ejecucicn del proceso?
- Mejorar la comunicacion y |3 urgencia en atender [3s solicitudes
de la compafia.

B. i0ue dificultades observa relacionado 3l método para la
administracian y mantenimiento de operaciones?

- 5e depende de que ciertos corredores pacten con el cliente para
realizar cobros

9. i0ué dificultades observa relacionado & Ia maguinaria para Iz
administracian y mantenimiento de operaciones?

- Falta de laptops en el drea

10.20ue dificultades observa relzcionado 3 Iz mano de obra parz |3
administracion y mantenimiento de operaciones?

- Reforzamiento en general para que los empleados conczoan
como orientar a los clientes para dar respuestas oportunas en el
momento

11_z0ue dificultades observa relacionado @ los materiales para Iz
administracian y mantenimiento de operaciones?

- Sininconvenientes

12 Qe dificultades observa relacionade 3 |3 medicion de 13
administracion y mantenimiento de operaciones?

- Automatizar los pracesos de medicion

13_z0ué dificultades observa relacionado al medio para 13
administracian y mantenimiento de operaciones?

- Interrupcion de los alrededores genera mala imagen
reputacional al estar en llamada

14.iQue recomendaciones cree que mejoran la administracion y
mantenimiento de operaciones?

- Mejorar el proceso de automatizacion para la medician de la
administracidn y mantenimiento de operaciones
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Anexo 7 Cuarta entrevista semiestructurada a oficiales.

Entrevista para Identificar la Causa Raiz de los dos Riesgos con
Mayor Incidencia en Ficohsa Seguros Honduras.

Datos Personales

Mombre y apellidos: _Departamento de Siniestros Autos_
Fecha: _03/08/2023_ Lugar de entrevista: _Plaza Victoria_
Mombre de evaluador: _David Bueso_

Puesto: _Oficiales de Siniestros Autos_ Afios de experiencia: 8-12_

Introduccion: como parte del desarrollo del Plan de Gestion de Riesgos para Ficohsa
Seguros Honduras, se ha identificado que los dos riesgos gue se presentan con mayor
frecuendia es |a deficiencia en la ejecucion de los procesos y |z deficiencia en la
administracion y mantenimiento de operaciones. Estos dos riesgos se estan analizando
con mayor profundidad a través del diagrama Causa y Efecto, que a su vez se requiere
considerar sus aportes para mejorar respecto a los mismos.

Preguntas

1. (Que dificultades observa relacionado al método de la ejecucion del
proceso?
- Desconfiguracion de los parametros del sistema

2. (Que dificultades observa relacionado a la maquinaria para la
ejecucion del proceso?
- Falta de innovacidn tecnoldgica en el proceso de reclamos
- Maguinas desktop dificultan la facilidad de movimiento de

oficiales

3. (Qué dificultades observa relacionado a la mano de obra para la
ejecucidn del proceso?
- Falta de un plan de capacitaciones

4. ;Qué dificultades observa relacionado a los materiales para la
ejecucidn del proceso?
- Sininconvenientes

5. ¢Que dificultades observa relacionado a la medicion de la ejecucion
del proceso?
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- 5in inconvenientes
7. i0Queé recomendaciones cree que mejoran la ejecucion del proceso?

Se debe mejorar en digitalizar mucha de 13 documentacion que estd
relacionada a los procesos. Desarrollo de un plan de capacitacion entre
proveedores y corredores para unificar criterios para mejorar el servicio.

B. iQue dificultades cbserva relacionado al método para la
administracion y mantenimiento de operacionss?
- Falta de acceso al mantenimiento a la red social del WhatsApp
de la companfia para facilitar la comunicacion
9. iQué dificultades cbserva relacionado a Iz maguinaria pars |3
administracion y mantenimiento de operaciones?
- Falta de laptop en el departamento
10.:0Qué dificultades observa relacionado 3 Iz mano de obra para |z
administracion y mantenimiento de operacionss?
- Falta de un plan de capacitaciones
11_:0ué dificultades observa relacionado & los materiales parz Ia
administracion y mantenimiento de operacionss?
- Sin inconvenientes
12_:0ue dificultades ocbzerva relacionade a la medicion de |z
administracion y mantenimiento de operacionss?
- Sin inconvenientes
13.:0Qué dificultades observa relacionado 3l medio para 13
administracion y mantenimiento de operacionss?
- Sin inconvenientes
14.iQueé recomendaciones cree que mejoran la administracion y
mantenimiento de operaciones?
- Facilitar 2l acceso 3 la comunicacion con la compafiia a
asegurados que viven 2n Zona rematas para mejorar la atencion
a los clientes. Acceso a medios que no reguieran intermet a
asegurados foraneos para dar respuestas mas agiles.



Anexo 8 Quinta entrevista semiestructurada a oficiales.

Entrevista para ldentificar la Causa Raiz de los dos Riesgos con
Mayor Incidencia en Ficohsa Seguros Honduras.

Datos Personales

Nombre y apellidos: Departamento de Pagos

Fecha: 03/08/2023 Lugar de entrevista: Plaza Victoria
Nombre de evaluador: _David Bueso

Puesto: Oficiales de Pagos  Afios de experiencia: _8-20 afios_

Introduccion: como parte del desarrollo del Plan de Gestion de Riesgos para Ficohsa
Seguros Honduras, se ha identificado que los dos riesgos gue =& presentan con mayor
frecuencia es |a deficiencia en la ejecucion de los procesos y la deficiencia en la
administracion y mantenimiento de operaciones. Estos dos riesgos se estan analizando
con mayor profundidad a través del dizagrama Causa v Efecto, que a su vez se requiere
:onkiderar sUs 2portes para mejorar respecto a los mismos.

Preguntas

1. ;Qué dificultades cbserva relacionado al métedo de la ejecucion del
proceso?
- Poca claridad de areas externas al completar un formulario
- Falta de debida diligencia de demas dreas lo que retrasa el flujo
del proceso
2. ¢Qué dificultades observa relacionado a la maquinaria para la
ejecucion del proceso?
- Lasimpresoras presentan dificultad lo que demora los procesos
3. 40ué dificultades observa relacionado a la mano de obra para la
ejecucion del proceso?
- Reforzar los asuntos fiscales menos frecuentes
4. ¢Qué dificultades observa relacionado a los materiales para la
ejecucion del proceso?
- 5in inconvenientes
5. ¢Qué dificultades observa relacionado a la medicién de la ejecucidn
del procesa?
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. &0ué dificultades ohserva relacionado al medio para |z gjecucian
del procesaor
- Necesidad de almacén para guardar expedientes
. éQue recomendaciones cree que mejoran la ejecucion del proceso?
- Se debe remitir con la brevedad posible las facturas para tener
los pagos de proveedores y clientes. Nuevos funcionarios
autorizadores para pagos.

=

]

. éQue dificultades cbserva relacionado al método para la
administracion y mantenimiento de operaciones?
- Gestiones ajenas a los procesos dificultan su control v
seguimiento ya que se realiza de manera manual.
- Entrega de facturas tardias por otros departamentas
corporativos, v proveedores ralentiza los procesos.
. é0ué dificultades chserva relacionado a 13 maquinaria para 13
administracion y mantenimiento de operaciones?
- Sininconvenientes

1020w dificultades obsarva relacionado 3 Iz mano de obra para |z
administracion y mantenimiento de operaciones?

11_:0ué dificultades obsarva relacionado 3 los materiales pars 13
administracion y mantenimiento de operaciones?

- Sininconvenientes
12_;Que dificultades cbserva relacionado a la medicion de |z

administracion y mantenimiento de operaciones?

13.:0ué dificultades obsarva relacionado 3l medio para 13
administracion y mantenimiento de operaciones?

- No hay medicion para la parte administrativa y de siniestros
14_i0Qué recomendaciones cree que mejoran la administracion y
mantenimiento de operacicnes?

- Autormnatizacion del proceso de confirmacion. Mejora a nivel de
proveedores para generar una base de datos de los contactos
para confirmar los pagos a nivel de sistema, para automatizar el
proceso de confirmacian.

[X]
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Anexo 9 Sexta entrevista semiestructurada a oficiales.

Entrevista para ldentificar la Causa Raiz de los dos Riesgos con
Mayor Incidencia en Ficohsa Seguras Honduras.

Datos Personales

MNoembre y apellidos: _Departamento de Negocios Directos_
Fecha: _03/08/2023_ Lugar de entrevista: _ Plaza Victoria _
Mombre de evaluador: _David Bueso_

Puesto: Oficiales de Negocios_ Afios de experiencia: 8-15

Introduccion: come parte del desarrollo del Plan de Gestion de Riesgos para Ficohsa
Seguros Honduras, se ha identificado que los dos riesgos gue se presentan con mayor
frecuencia es la deficiencia en la ejecucion de los procesos v la deficiencia en la
administracion y mantenimiento de operacionas. Estos dos riesgos se estdn analizando
con mayor profundidad a través del disgrama Causa y Efecto, que a su vez se requiere
considerar sus aportes para mejorar respecto a los mismos.

Preguntas

1. ;Qué dificultades observa relacionado al método de la ejecucion del
proceso?
- DOtras dreas tardan mucho en enviar la oferta
- Mo se da retroalimentacion oportuna en las solicitudes
- Mo se da retroalimentacion oportuna

2. iQué dificultades observa relacionado a la maquinaria para la
gjecucion del proceso?
- Reportes de extraccion del sistema son lentos

3. iQué dificultades observa relacionado a la mano de obra para la
gjecucion del proceso?
- Inexperiencia de los oficiales ralentiza el proceso
- Poca capacitacion a oficiales por carga de trabajo
- Poca profundizacion en la capacitacidn

4. iQué dificultades observa relacionado a los materiales para la
ejecucion del proceso?
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- VWolumen de trabajo genera menor calidad en el entregable
- Acuerdos de servicios muy estrictos
- La medician de |3 herramienta tecnologica afecta la madician
cuando el oficial hace visitas
6. iQue dificultades observa relacionadeo al medio para la ejecucion
del proceso?

7. i0ué recomendaciones cree que mejoran la ejecucion del proceso?

- Agilidad en |3 atencion de las gestiones

B. i0ué dificultades observa relacionado al método para la
administracion y mantenimiento de operacionss?
- Burocracia en la solicitud de gestiones de seguros

9. i0ué dificultades cbserva relacionado a Iz maguinaria pars 13
administracion y mantenimiento de operaciones?
- Sininconvenientes
- El gotizador genera inconvenientes por su lentitud u errores
- El emisor genera dificultades al no emitir facturas

10_:0Qué dificultades observa relacionado a Iz mano de obra para la
administracion y mantenimiento de operacionss?
- Laretacicn afecta bastante
- Capacitar nuevo persenal genera que el tiempo del oficial sea

menos productivo

11_:0ue dificultades obzerva relacionade a los materiales para la
administracion y mantenimiento de operacionss?
- Sininconvenientes

12_iQue dificultades observa relacionado a la medicion de |a
administracion y mantenimiento de operacionss?

13.:0Que dificultades observa relacionadeo al medio para la
administracion y mantenimiento de operaciones?
- El emisor web

14_:0Qué recomendacionss cree que mejoran la administracian y
miantenimiento de operaciones?
- 5Sedebe considerar gue campos se pueden obviar para no

regresar las sclicitudes de seguros.

- Tener criterio unificado con dreas técnicas
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