DISENO DE UNA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE UN PROCESO DEL AREA DE

RIESGO OPERATIVO DE LA EMPRESA BRINKS DE COLOMBIA

JOHAN SEBASTIAN CORREA CEBALLOS

INSTITUCION UNIVERSITARIA POLITECNICO GRANCOLOMBIANO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, ECONOMICAS Y CONTABLES
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
BOGOTA, D.C

2018



DISENO DE UNA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE UN PROCESO DEL AREA DE

RIESGO OPERATIVO DE LA EMPRESA BRINKS DE COLOMBIA

JOHAN SEBASTIAN CORREA CEBALLOS

DIRECTORA DEL TRABAJO DE GRADQO:

MARIA GLORIA GONZALEZ MOLINA

INSTITUCION UNIVERSITARIA POLITECNICO GRANCOLOMBIANO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, ECONOMICAS Y CONTABLES
PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
BOGOTA, D.C

2018



Tabla de contenido

RESUMEBIN. ...ttt h et e e R e e e b e e R e e e b e e e be e et e e nneeanneennreere e 7
AADSTTACT ...t b b bRt e et bbb n e 8
Yoo [0 Tod o1 To ] SRR 9
LTS o7 o o SO PPR 10
Planteamiento del ProbIEMA.........cov i 11
Identificacion de ProbIEMA ..........coviii i e 11
(@ o= YOS 12
ODJELIVO GENETAL ...ttt et e e s ae e te e e e s teenteenaesreens 12
ODjJEtiVOS ESPECTTICOS. ...ttt ettt sttt nee s 12
T oo I 7o 4 [ o OSSP 13
SISEBMALIZA ... ettt bbbt b e e r e n e e et e b be st rennearean 13
IEFANET <.ttt b e et R e b e r e e he e n e re e ne e 13
Internet, INtranet, EXIFANET.........c.ooii i 14
RIESHO OPBIALIVO ... etttk bbbttt b e bbbt e bbb bbb 15
Reporte de Eventos de RieS0 OPEIatiVO..........ooiiiriiiiriiieieie it 16
ST AT~ N [0 PSR 18
PresentacCion de 18 BMPIESA .........ccviiuiiieieeie ettt te e re e e teesbe s e e sbeenesneesaeeeeas 18
=T e W a1 (o] o USSP 18

VLI STON ettt ettt e e e e e e et a e e e e e r e ——————— 20



[V 5] o] ST P TP P PP 20
(@ o= (o IR0 ot - | TSRO 20
Plan@aCION ESIIrAtEOICA. ... ..eivereeierieieieeie ettt et sttt bbb st b e 21
Organigrama general de 18 MPIESA........cc.oiiiiiiiiiiiie et 22
Organigrama Gl ATBA .............cuovuevreeeeieeeeieeeeee ettt 22
(00T ] Tor=Tod 0] 1= L TSRS T PP PRSP 23
NUMEIO de EMPIEAUOS ........eeieeieceecte e st e e e e s e e sreeaesneesnaeeens 23
LI oLl e (oA TaTo U F=Tox o o SRS 23
Descripcion del puesto de trabajO .........coeeiirieiiiie s 23
Identificacion - UNidad de NEGOCIOS .......cc.erveiririeiririe e 23
Competencias [ab0ralEs............oiv i s 23
PropOsito FUNAMENTAL............coviiiiie ittt sre e 24
Descripcion de 1as fTUNCIONES ESENCIAIES. ........c.ccviiieiie it 24
Conocimientos basiCOS Y/0 ESENCIAIES...........coiiiiieieee e 24
Requisitos de estudio y/o experiencia 1aboral ... 24
Cargos a los cuales puede Ser trasladado .............cooeiiriiiiiie i 25
INAICAAOIES UEI ArBa.......e vttt b e b sbesreereens 25
Hoja de vida del INdICAUON ........ccoiiiiiiie e 25
PrOPUESTA 08 VAIOK ...ttt ettt e e e sae e be et eeteesree s 26

SEGMENTOS U CHIENTES .....veeeieciieceee ettt st e te e e e naeeneeeneenes 26



CANAIES ... bbb bRt R ettt bbb b beare s 26
Relacion CON €l CHIENTE ..o bbb 27
FIUJOS A8 INQIESOS ...ttt bbb bbb 27
RECUISOS CIAVES ...ttt sttt s b et e e st e st e e beeneesreenbeenaesreenbeaneeas 27
ACHVIAAAES CIAVES ... .ottt ettt et re et esbe e st e sreeneeenee e 27
ATANZAS CIAVES ...t bbb b bbbttt e bbbt st beens 28
ESEIUCIUIA 08 COSLOS. ... vttt sttt bbbt n et e e bt be st b s e 28
PLAN DE MEJORA ...ttt bt b et s et sttt e bt neanenn e 30
L (oo o] (oo - OSSPSR 31
Disefio de 18 INVESTIGACION ......couiiiiieiiiieieiee ettt 31
[T To 01 [ TSSO SSSRSN 31
Do TN [ 1< ] - Tox o PSSP 31
L CTTo] o 1] F=Uod o o OSSR USRRSRPSO 32
PIOPUESTA ...ttt 32
Relacion Costo / BENEFICIO ....c..oviiie ettt 41
(00 0 0d U1 [0 1= SRR 43
RECOMENUACIONES ...ttt sttt e be et e e s e e ebe e be e b e sseenbe e e e sreesbeeneeas 44
11 o] [ToTo ] = - SRS SRPRORORN 45
AANIEXOS ...ttt ekttt a ke R e e b £ e R R R e e R et AR e e eRe e oA R e e e R Rt e Rt e e Re e e bt e ahe e e bt e nnreebeenneas 48

(OF Ty = o (=3 U007 0 [o] [0 o PSSR 48



[HUStracion 1/Mapa ESIratEICO .......cciueiririiiieieierieee et 21
[ustracion 2/0rganigrama gENETAl ........coevveieieiiii et sreereas 22
Hustracion 3/0rganigrama del ATBa..............ceveurviveeeerieeeeeee sttt st en s nesseneens 22
[ustracion 4/Hoja de Vida iINAICAAOIES ..o 25
Hustracion 5/ SErvice NOW BIiNKS.........cociiiiiiiiiisesieieiesese e sneeneas 35
[lustracion 6 / Formato de Reporte de Eventos de Riesgo en ServiceNOW ..........ccccovevereinienens 36
[HuStracion 7/ TIEMPO 0 FESPUESEA ......c.veuervereereeierieieeste sttt ettt sbe e 38
[HuStracion 8 / REIACION A8 CASOS.......cueierieieiesiiiiesteete et eeeie e stesre s e ste e sa e e e e aesaesbesnesresneaneas 39
[HUSEracion 9 / EStadiSTICAS CASOS......uciveeeuiriiriereeiesteieiesie ettt ettt sbe e ne b e 40
Tabla 1. Diferencias entre Internet, Intranet y EXtranet............ccccoevveviiieieeie i 15
Tabla 2 / LIENZO CANVAS ...ocveiiieiieiieiesie sttt ettt bbbt r ettt sbennenreenes 29
Tabla 3/ Cronograma de ACHVIAAUES .........coveeiiieiiie et 32
Tabla 4 / formato Excel de Reporte de eventos de MESH0......cccevevvereiieiieere e 34

Tabla 5/ Relacion COSt0 BENETICIO .. ....ueeeeeeeeee oot e e e e e 41



Resumen

En el presente estudio se realizd un descripcion general de la compafiia y un diagnostico por
medio de la metodologia canvas a la empresa Brinks de Colombia dedicada al transporte,
custodia y procesamiento de dinero y valores de forma segura, ubicada en la ciudad de Bogota
D.C, el modelo de negocio canvas permitié conocer las debilidades y fortalezas de la empresa y
como se pueden generar cambios por medio de una propuesta de valor; en relacion a este estudio
se planted una propuesta de mejora que esta basada en mejorar un proceso del Area de Riesgo
Operativo, que consiste en sistematizar el reporte de eventos de riesgo operativo adaptando su
formato en Excel a la plataforma ServiceNow y de esta forma entender que procesos estan
generando pérdidas a la empresa ya sean de caracter econémico, legal o reputacional gracias a
las diferentes estadisticas obtenidas por medio de la plataforma, por lo cual las personas
encargadas del proceso podran generar planes de accion y de mejora al Core del negocio,
disminuyendo riesgos y perdidas futuras, de igual manera entregar informacién confiable y de

calidad a los clientes.

Palabras Clave

Diagnostico, Canvas, Riesgo Operativo, ServiceNow, Plataforma, Plan de accién, Core del
negocio.



Abstract

In the present study, a general description of the company and a diagnosis by means of the
canvas methodology were made to Brinks de Colombia, a company dedicated to the
transportation, custody and processing of money and securities in a secure way, located in the
city of Bogota DC. the canvas business model allowed us to know the weaknesses and strengths
of the company and how changes can be generated through a value proposal; in relation to this
study, an improvement proposal was proposed that is based on improving a process of the
Operational Risk Area, which consists of systematizing the operational risk event report adapting
its format in Excel to the ServiceNow platform and in this way understanding that processes are
generating losses to the company whether economic, legal or reputational thanks to the different
statistics obtained through the platform, so that the people in charge of the process can generate
action plans and improvement to the core of the business, decreasing risks and future losses, in

the same way to deliver reliable and quality information to customers.

Keywords

Diagnosis, Canvas, Operational Risk, ServiceNow, Platform, Action Plan, Business Core.



Introduccion

Mediante este proyecto, a partir de los conocimientos adquiridos en la carrera de Administracion
de Empresas de la Universidad Politécnico Grancolombiano y la experiencia laboral adquirida
en Brinks de Colombia, expongo las principales ventajas de sistematizar los reportes de eventos

de riesgo operativo en la intranet.

Mediante la realizacién del diagnéstico del modelo de negocios de Canvas (Business Model
Canvas), creado por Alex Osterwalder, se analizaran los diferentes madulos (9), con el objetivo
de ofrecer una vision global de la idea de la mejora del proceso y del negocio, dando una

propuesta de valor para los clientes.

Las organizaciones Colombianas mediante el Sistema de Administracion de Riesgo Operativo
(SAROQ), buscan tener un adecuado manejo de riesgo operativo a los que estan expuestos
diariamente en el desarrollo de su objeto social, es por ello que se debe efectuar oportunamente
el registro de todos los eventos de riesgo operativo que puedan ocurrir en un determinado lugar y
durante un determinado periodo de tiempo, que suponen la generacion de algun tipo de pérdida
econdmica para la compafiia, de esta manera poder identificarlos generando las medidas y

controles adecuados para mitigarlos.

Por lo anterior, a lo largo de este proyecto se indicara la informacion y los requerimientos
necesarios que serviran de base para la sistematizacion de los reportes de eventos de riesgo
operativo, mostrando la importancia que implica la responsabilidad, organizacion, control y
seguimiento de estos, para generar una administracién mas transparente, receptiva e

interpretativa de la informacion registrada por los diferentes funcionarios de la organizacion.
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Justificacion

El presente trabajo se hace con la finalidad de aportar una mejora para un proceso del area de
riesgo operativo de la organizacion Brinks de Colombia como condicion para la opcion de grado

y practica profesional de la Universidad Politécnico Grancolombiano.

El trabajo desarrollado busca aplicar la teoria y conocimientos adquiridos durante el transcurso
de la carrera administracion de empresas, también el aprendizaje y la experiencia adquirida en
la empresa fueron fundamentales para poder realizar y plasmar el modelo de negocios de canvas,
una herramienta que facilita a las organizaciones evolucionar estructurando una idea o una
innovacion para la mejora de un proceso, servicios o productos del negocio generando un valor
agregado para los clientes, lo cual busca generar mayor relacion, fidelizacion con el cliente y

fortalecimiento de la empresa.
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Planteamiento del problema

“Todas las entidades sometidas a la inspeccion y vigilancia de la Superintendencia Financiera de
Colombia se exponen al Riesgo Operativo, por tal razon, dichas entidades deben desarrollar,
establecer, implementar y mantener un Sistema de Administracion de Riesgo Operativo

(SARQ)” (Superintendencia Financiera de Colombia , 2007).

Brinks de Colombia es una entidad que esta vigilada por la Superintendencia de Vigilancia y
Seguridad privada, pero al trabajar directamente con el Banco de la Republica y otros bancos que
si estan vigilados por la Superintendencia Financiera, le exigen a Brinks tener un SARO, dentro
del cual se encuentran los reportes de eventos de riesgo operativo, que se empezé a implementar
este afo (2018), en un formato en Excel que no es lo mas conveniente para llevar este nuevo
proceso dado que la informacidn que se pretende manejar es bastante, por lo expuesto
anteriormente este trabajo pretende realizar una investigacion y un analisis de los requerimientos

necesarios para realizar un plan de mejora en este proceso del area de riesgo operativo .

Identificacion de problema

¢ Por qué se debe sistematizar los reportes de eventos de riesgo operativo en la plataforma

ServiceNow para Brinks de Colombia?
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Objetivos

Objetivo general

Proponer un plan de mejoramiento de uno de los procesos del area de riesgo operativo, buscando
aumentar la eficiencia 'y eficacia de este proceso, generando mayor analisis y una disminucion

de los riesgos futuros.

Objetivos especificos

o Elaborar la descripcion de la empresa Brinks de Colombia.
e Realizar el diagndstico por medio del modelo canvas para la propuesta de mejora
e Formular el plan de mejoramiento para el reporte, registro y seguimiento de eventos de

riesgo operativo.
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Marco teérico

Sistematizar

La Sistematizacion de procesos busca mejorar alguno proceso o tarea ya existente de forma
estandarizada y optima, reduciendo los tiempos de trabajo de los empleados aumentando su
rendimiento, segun (Luco, 2017) “el fin de sistematizar procesos en tu empresa es mejorar la
eficiencia y la calidad, y para conseguir este objetivo necesitamos evaluar los cambios
implementados, para asi realizar las modificaciones necesarias sobre los protocolos que no estén
generando el resultado esperado, es clave fortalecer las vias de comunicacion entre los
trabajadores, los directores de area y los gerentes, para que se puedan aplicar los cambios

necesarios y poder evaluar sus resultados”.

Segun (Wordpress, 2017) “el objetivo final de la sistematizacion es organizar, depurar y ajustar

todos los procesos y saberes con el fin de cumplir con los requerimientos del negocio”.

Intranet
Una intranet segun (Lafrance & Verville, 2001, pag. 17), no es mas que una Internet privada,
interior a una organizacion y protegida de las miradas indiscretas por una barrera (firewall), que

impide a cualquier intruso conocer su red informatica interna.

Esta es una gran herramienta de gestién que consiste basicamente en organizar y optimizar el
flujo de la informacion dentro de la organizacién disefiada también para el ambito de una
universidad, restringiendo el acceso al publico, con el fin de evitar que los intrusos sean
Ilamados hackers o piratas informéticas puedan acceder a esta informacion que es confidencial o

delicada, el uso de la intranet “logra una importante reduccion de costos en el manejo de
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documentos y en la comunicacion interna de las empresas y lleva a las empresas a maximizar la

eficiencia en la utilizacién de informacion” (Wikimedia , pag. 1).

Las Intranets estan cambiando la comunicacion y la concepcion del trabajo en las empresas,
colocando en manos del trabajador toda la informacion necesaria de una manera mas sencilla,
rapida de manejar, analizar e interpretar; segun (Educastur, pag. 2), las empresas se encuentran
compitiendo en un entorno altamente competitivo lo que les lleva a mejorar el rendimiento de
sus trabajadores/as. Ante esta situacion, la Intranet se presenta como la mejor opcion para
conseguir proporcionarles la mejor informacién, tanto externa como interna, e implicarles en el
proceso productivo, pues aporta una plataforma efectiva de comunicacion asi como diversas
aplicaciones para facilitarles sus tareas diarias, “esta funciona solo si ayuda a los usuarios hacer
mejor su trabajo y si genera un cultura de la informacién dentro de la organizacion” (Gonzélez,
2004, pag. 2). El objetivo de esta es que la organizacion puede generar cambios en los procesos
internos, se transforme y pueda aprovechar al méximo sus recursos por medio de una mejor

administracion de la informacion.

Internet, Intranet, Extranet

La Internet es conocida como la red de redes, dado que es una red global donde se encuentran
unidas todas las redes y computadoras alrededor del mundo, a la cual pueden acceder todas las
personas para obtener cualquier tipo de informacion e incluso comunicarse entre 1os mismos
usuarios, a diferencia de la intranet que es una red privada dentro de una organizacion para
compartir documentos, utiliza tecnologia muy similar a la del internet y la extranet es una red de

acceso limitado por lo general esta disponible para ciertos usuarios como clientes y proveedores.



Tabla 1. Diferencias entre Internet, Intranet y Extranet

Internet Intranet Extranet
Acceso Publico Privado Semi-publico
Usuarios Cualquiera MIEmbIosidelld Ssrtl:sghgfnzrr?tgresas
g Compaiiia .
relacionada

Compartida dentro de

Informacion | Fragmentada | Propietaria .
un circulo de empresas

Fuente: (Mogetta, Audisio, & Casco, 2014, pag. 7)

Riesgo Operativo

Las empresas se encuentran constantemente en cambios organizacionales, operacionales y
estructurales, dado que los mercados son cada vez mas cambiantes e imprecisos para los
empresarios, por lo cual necesitan responder y adecuarse para mantenerse en estos, generando
la probabilidad de que la empresa no pueda enfrentar ciertos riesgos o algunas situaciones
inherentes que surjan de su actividad o su entorno y le puedan generar diferentes tipos de

pérdidas.

Segln (ICETEX, 20014, pag. 4), define el Riesgo Operativo como la posibilidad de incurrir en
pérdidas por deficiencias, fallas o inadecuaciones, en el recurso humano, los procesos, la
tecnologia, la infraestructura o por la ocurrencia de acontecimiento externos. Esta definicion

incluye el riesgo legal y reputacional, asociados a tales factores.

El riesgo operativo se encuentra en toda clase de negocios y en casi toda actividad, puede ser

15

muy complejo y diverso por las diferentes causas que lo originan por ese se debe contar con una

gestion adecuada para controlarlo, mitigarlo y si se puede eliminarlo, segiin (NUfiez & Chéavez,
2010, pag. 125) Riesgo operativo se define como el riesgo de pérdida debido a las deficiencias

a fallas de los procesos, el personal y los sistemas internos, o bien a causa de acontecimientos

0
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externos. El tipo y frecuencia de eventos que abarca es muy diverso. Esta definicion incluye el

riesgo legal, pero excluye el estratégico y el de reputacion.

Segun (Pacheco Lopéz, 2009, pag. 5), los riesgos operativos se pueden se pueden clasificar en:

Fraude Interno

e Fraude externo

e Relaciones laborales y seguridad en el puesto de trabajo
e Incidencias en el negocio y fallos en los sistemas

e Dafios a activos fisicos o materiales

e Clientes, productos y practicas empresariales

e Ejecucidn, entrega y gestion de procesos

Reporte de Eventos de Riesgo Operativo
Un Evento de riesgo operativo son situaciones que pueden ocurrir en un lugar particular durante

un periodo de tiempo determinado, generando diferentes pérdidas a las entidades.

Para que las entidades tengan una correcta administracion de riesgo operativo deben tener un
registro de eventos de riesgo operativo y mantenerlo actualizado, segin (Superintendencia
Financiera de Colombia , 2007, pag. 7) este registro debe contener todos los eventos de riesgo

operativo ocurridos y que:

a) Generan pérdidas y afectan el estado de resultados de la entidad.
b) Generan pérdidas y no afectan el estado de resultados de la entidad.

c) No generan pérdidas y por lo tanto no afectan el estado de resultados de la entidad.
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Del mismo modo (Agrobolsa, 2014, pag. 39) dice que el registro debe diligenciarse por o menos

con los siguientes campos:

Fecha de inicio del evento: Formato - Dia, mes, afio, hora.

Fecha de finalizacion del evento: Formato - Dia, mes, afio, hora.

Fecha del descubrimiento: Formato - Dia, mes, afio, hora.

Fecha de contabilizacion: Fecha en que se registra contablemente la pérdida por el
evento. Formato: Dia, mes, afio, hora.

Divisa: Moneda extranjera en la que se materializa el evento.

Cuantia: Monto de dinero (moneda legal) a que asciende la pérdida, definida como la
cuantificacién econdmica de la ocurrencia de un evento de riesgo operativo, asi como los
gastos derivados de su atencion.

Cuantia recuperada: Monto de dinero recuperado por accién directa de la Compafiia,
incluyendo las cuantias recuperadas por seguros.

Cuantia recuperada por seguros: Monto de dinero recuperado por el cubrimiento a través
de un seguro.

Clase de evento

Producto/Servicio afectado: Nombre del producto o servicio afectado.

Cuentas PUC afectadas: Cuentas del Plan Unico de Cuentas (PUC) afectadas.

Proceso: Nombre del proceso afectado.

Tipo de pérdida

Descripcion detallada del evento: - Canal de servicio o atencion al cliente (Cuando
aplique) - Zona geografica

Lineas operativas
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Todo esto es necesario para una buena funcion de la administracion de riesgo operativo y de esta
manera poder identificar riesgos ya sean existentes 0 nuevos que se pueden generar y que eran
desconocidos por los duefios del proceso, cuantificarlos, monitorearlos, y asi mitigar las pérdidas

que puedan generar estos diferentes riesgos operativos.

ServiceNow

Segun (Bretin, 2017), “ServiceNow es una plataforma en croad que proporciona software como
servicio, la cual contiene numerosas aplicaciones automatizando los procesos de negocios mas
comunes”, “ServiceNow era un proveedor de software como un servicio, que proporciona
soporte de gestion técnica, como gestion de activos y licencias, a las operaciones de T1 de
grandes corporaciones, incluida la prestacion de la funcionalidad de mesa de ayuda” (Wikipedia ,
2018), también ayuda a reemplazar los flujos de trabajo no estructurados con flujos inteligentes,
incrementando los niveles de servicio, cambiando la forma en que sus empleados y la empresa

trabajan (ServiceNow).

Presentacion de la empresa

Resefia historica

“En el afio de 1859 en la ciudad de Chicago un joven visionario llamado Perry Brink de
nacionalidad norteamericana ayudo a transportar objetos de un lugar a otro, puesto que las
distancias eran largas y no habia nadie que realizara esa tarea, en ese momento se dio cuenta que
existia esa necesidad y empez0 a imaginarse como una empresa que transportaria objetos como
si de una mensajeria se tratara, después enfoco su negocio como una transportadora de valores
Ilamada Brinks Chichago City Express la cual fue creciendo exponencialmente generaba

confianza a sus clientes ofreciendo el transporte de esas mercancias a bajo costo.
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Empezd el negocio con una carretilla y caballos que lo jalaban, con el paso del tiempo su
infraestructura para la operatividad del negocio fue mejorando gracias a los avances tecnolégicos
y la gran fluidez del negocio, ademas, de su productividad como por ejemplo los carros
mecanizados con mas seguridad en 1904 que se fueron restructurando con barras de acero,
vidrios de seguridad y mas mecanismos para disminuir los riegos de sufrir siniestros hasta lo que

hoy conocemos como esos “CBs” Camiones Blindados en su totalidad.

Asi mismo fue creciendo la compafiia haciendo presencia en 48 ciudades de Estados Unidos,
Brinks fue diversificando sus productos desde la entrega de remuneraciones y objetos
importantes de sus clientes en los primeros afos, el transporte de efectivo del sector bancario en
donde la compafiia era fundamental para el manejo, control y seguridad de sus operaciones, el

resguardo de los activos o el patrimonio de sus clientes hasta el transporte de metales preciosos.

Después de acaparar el mercado en Estados unidos, la compafiia empieza a expandirse por
diferentes partes del mundo como en Canada, Latinoamérica, Europa y Asia, convirtiéndose en

la transportadora lider en el mercado mundial.

Hoy Brinks cuenta con muchos activos que le permiten dar cumplimiento a la operacion a nivel
nacional e internacional, tiene 4 lineas de negocio que son Brinks, Domesa, Epago y Procesos y
canjes, estan presentes en mas de 60 paises, cuentan con mas de 7.800 camiones blindados y
alrededor de 45.000 empleados, caracterizandose por ser la empresa de Transporte de Valores

mas grande del mundo.

A nivel nacional Brinks de Colombia opera desde el afio 1983 iniciando en la ciudad de Bogota
D.C su operacion, desde el comienzo en el pais se inicio con un total de veintitrés funcionarios,

cinco carros blindados, un cliente, una pequefia oficina administrativa y un campamento donde
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funcionaba el area de operaciones, en la calle 22 N0.69B-41, hoy nuestra sede operativa mas

grande y actualmente contamos con tres sedes ubicadas en la ciudad de Bogota.

Actualmente la compafiia cuenta con 29 sedes distribuidas en cuatro grupos llamados
Regionales (Centro- Bogota, Antioquia- Medellin, Sur Occidente- Cali y Norte- Barranquilla)
por todo el territorio nacional con mas de 3.000 colaboradores y una flota que supera las 260

unidades blindadas de Ultima generacion.

A futuro Brinks quiere seguir creciendo y estabilizarse en todos los paises donde esta operando
actualmente, ademas de mejorar cada vez mas los procesos en cuanto a eficiencia en la operacion
y seguridad, generando mas confianza en los clientes con el objetivo de continuar imponiéndose

en el mercado sobre sus competidores” (Brinks de Colombia - Recursos Humanos).

Mision
“Ser la compafiia de logistica especializada con la que el mercado elige trabajar porque asegura
la satisfaccion de sus clientes a través de soluciones innovadoras y la excelencia del servicio”

(Brinks de Colombia - Recursos Humanos).

Visién
“Ayudamos a nuestros clientes a ser exitosos en su negocio optimizando la cadena de suministro
y haciendo competitiva y eficiente su promesa de valor a los usuarios” (Brinks de Colombia -

Recursos Humanos).

Objeto social
“Transporte, custodia y procesamiento de dinero y valores de todo tipo de forma segura” (Brinks

de Colombia - Recursos Humanos).
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Planeacion Estratégica

llustracion 1/Mapa Estratégico

MAPA ESTRATEGICO

BRINKS

. Crecimiento  -—---------------——---—- ST Productividad ~~7 77
FINANGIERA i Crecer de farma Generar nuevos ingresos
| sostenible a traveés de rentables a través de

propuestas diferenciadas

Gestionar de manera
eficiente los recursos

soluciones

MERGADU Optimizar la cadena Ofrecer soluciones Liderar la transformacion de la Desarrollarnuevos Entender a profundidad a nuestros
de suministro de para medios de pago industria hacia un modelo de negocios y mercados clientes y ayudarlos a ser exitosos
efectivo diferentes a efectivo negocio mas competitivo

Gestidn de Procesos -

[ Gestidn del cliente ---------"--- Innovacién  ~TT7e. .-~ Responsabilidad -~.

! Conocer cada cliente Construir relaciones Promover el I Mejorar de Gestionar con Pramave; |ativas_de
PHUGESUS ! y alinear nuestras con nuestros clientes conocimientoy la 11 formacontinua eficiencia los proteccion del medio

i soluciones con su basadas en buenas implementacion de i &n procesos y procesos y riesgas amb',e,ntey ,

0 estrategia experiencias ideas innovadoras i servicio del negocio. responsabilidad social

DESARROLLD oo entificar, atraer, te:nok;a'l‘;“cesedea_':wre Apropiar una cultura organizacional = - ik |
desarrollar competencias sarrollar y retener | dee ‘" d‘ b enfocada en el cliente, servicio, ‘:D"t‘_)f:'";'e'l‘ ‘f‘fﬂ partir E‘d EI
: el desarrollo de la N : . ges
[]E GAPITAI_ para el logro de la estrategia nuevo talento innovacién y eficienc gestion de la Intformacion del

estrategia negocio

Fuente: (Brinks de Colombia - Recursos Humanos)



Organigrama general de la empresa

llustracion 2/Organigrama general

Gerente paises LATAM

Presidente

Dpto
Financiero/

Admin

Fuente: (Correa Ceballos, 2018)

Organigrama del Area

Ilustracion 3/Organigrama del Area

istrativo

Presidente

Gerente Corporativo

de Riesgos

Dpto
Riesgo

Operativo

Analista Poligrafia
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Analista SARLAFT,
Habeas Data y
Seguros

Director de Seguridad
e Investigaciones

Asistente de
Auditoria

Director Corporativo
de Riesgo
Operacional y BCP

Jefes Regionales de
Seguridad

Analistas de Auditoria

Estudiante en
Practica

Estudiante en
Practica

Fuente: (Brinks de Colombia - Riesgo Operativo)

Jefe / Coordinador de
Riesgo de la Unidades

de Negocio (DOMESA — |

EPAGO — PYC)
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Certificaciones
No tiene certificaciones ISO, este afio se busca la certificacion ISO 9001 (Bureau Veritas)

(Brinks de Colombia - Excelencia Operacional).

Numero de empleados

La empresa tiene 6618 empleados (Brinks de Colombia - Recursos Humanos).

Tipo de vinculacion

Contrato de aprendizaje (Brinks de Colombia - Recursos Humanos).

Descripcion del puesto de trabajo

Identificacion - unidad de negocios

Brinks de Colombia es una unidad de negocios conformada por 4 empresas:

1. Brinks
2. Domesa
3. Epago

4. P&C

Fuente (Brinks de Colombia - Riesgo Operativo)

Competencias laborales
e Capacidad Analitica
e Capacidad de trabajo en equipo
e Capacidad para trabajar bajo presion

e Confidencialidad
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e Responsabilidad
e Autonomia e Iniciativa

e Orden
Fuente: (Brinks de Colombia - Riesgo Operativo)

Proposito Fundamental
Desarrollar actividades de identificacion, analisis, valoracion, tratamiento y monitoreo de los
riesgos, que puedan impedir el logro de los objetivos estratégicos planificados para cada unidad

de negocio de la Organizacién (Brinks de Colombia - Riesgo Operativo).

Descripcidn de las funciones esenciales
e Apoyar los estudios de clientes, proveedores, arrendatarios en cuanto a SARLAFT.
e Revisar los informes de las pruebas controladas.
e Actualizar y controlar las matrices de pruebas controladas.
e Realizar las actas de las reuniones de Pruebas de Continuidad de Negocio.
e Apoyar al Director de Riesgos y BCP en la operacion.

e Hacer seguimiento a las actividades y planes de mejora de las pruebas controladas.

Conocimientos basicos y/o esenciales
Estudiante en carreras administrativas, ingenierias, psicologia forense o derecho (Brinks de

Colombia - Riesgo Operativo).

Requisitos de estudio y/o experiencia laboral

Practicante no necesita experiencia laboral (Brinks de Colombia - Riesgo Operativo).



Cargos a los cuales puede ser trasladado

1. Analista de Riesgo Operativo (Vertical)

2. Coordinador Riesgo Operativo y BCP (Vertical)

3. Director Riesgo Operativo y BCP (Vertical)

4. Gerente Corporativo de Riesgos (Vertical)

5. Analista de Excelencia Operacional (Horizontal)

Fuente: (Brinks de Colombia - Riesgo Operativo)

Indicadores del area

e Pagos por sanciones, errores, endogenos.

e Cumplimiento cronograma anual de analisis de riesgos.

Fuente: (Brinks de Colombia - Riesgo Operativo)

Hoja de vida del indicador

Ilustracion 4/Hoja de vida indicadores
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Indicador

Objetivo (qué voy a medir)

Meta

Formula (camo se calcula)

Frecuencia

Unidad de
medida

Responsable

Pagos  por  sanciones,
errores, endgenos

Verificar la eficacia de la gestion del
riesgo en la organizacin

1%

eventos
Ingresos

(Valor de los
materializados/Total
Organizacion) x100

Anual  con
mensual

sequimiento

Porcentaje

Gerente
Corporativo ~ de
Riesgo

Cumplimiento ~ cronograma
anual de andlisis de riesgos.

Medir el cumplimiento del objetivo
propuesto por la Gerencia para el
andlisis de riesgos

Cumplimiento al Programa

100%

actividades
actividades

(nimero de
ejecutadasftotal  de
planeadas) x 100

Sequimiento  mensual con
cumplimiento anual de la
meta

Porcentaje

Director de Riesgo
Operativo y BCP

Fuente: (Brinks de Colombia - Riesgo Operativo)
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Business Model Canvas

Propuesta de valor

La propuesta de valor se centra en poder ofrecer una plataforma para el reporte de eventos de
riesgo sistematizado, garantizando un buen manejo de la informacion reportada al &rea de riesgos
sin que sea manipulada y pueda afectar a la empresa, reduciendo tiempos de trabajo en el analista
encargado de los procesos reportados, dado que hasta ahora es un nuevo proceso que se empez6
a implementar este afio (2018) la informacion recibida no es tan abundante, pero con la
adaptacion de las diferentes areas de la organizacién enviando este reporte cada vez que haya un
incidente de eventos de riesgo, en poco tiempo generara una entrada de correos e informacion
muy grande para ser manejada desde un Excel y por solo un analista, esto también ayuda a
generar un mayor anélisis por medio de estadisticas, seguimiento y planes de tratamiento de
estos, reduciendo riesgos en los procesos de la compafiia, con lo cual se le entregara informacion
mas concisa, concreta, de calidad a la gerencia y a los respectivos clientes, ademas dando un

plus a la empresa sobre su competencia que son las deméas empresas transportadoras de valores.

Segmentos de clientes
La empresa esta creando valor para sus principales clientes que son los bancos, los cuales exigen
que Brinks maneje este tipo de reportes de eventos de riesgo, de igual manera también puede

ser para otro tipos de clientes que soliciten esta informacién.

Canales
Los canales utilizados por la empresa con sus clientes son via telefénica, correo electrénico,

asistencia personal en la empresa, puerta a puerta con los clientes por medio de los asesores
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comerciales y plataforma empresarial. Para el objeto social de la empresa recoleccion y

aprovisionamiento de valores es puerta a puerta.

Relacion con el cliente

La empresa busca construir y fortalecer relaciones de confianza con sus clientes, prestando un
servicio de alta calidad, para esto es necesario desarrollar soluciones innovadoras que
contribuyan al éxito con el cliente. Se brindara asistencia personal, correo electronico o via
telefonica para que el cliente pueda recibir o acceder a la informacién solicitada sobre el manejo
adecuado del reporte de eventos de riesgo operativo si asi lo solicita, al generar esta nueva hoja

en el software nos permite darle al cliente una informacién més confiable y controlada.

Flujos de ingresos

Los ingresos de Brinks de Colombia se dan por su objeto social que es la prestacion del servicio
de logistica en el transporte y custodia de valores de todo tipo, ya sea recolecciones o
aprovisionamientos por el cual cobra un porcentaje, de igual manera por la custodia del dinero en

sus bovedas.

Recursos claves
e Recurso humano
e Plataforma tecnoldgica (ServiceNow)

e Licencias de uso para el solucionador

Actividades claves
e Desarrollo de la plataforma donde se ajuste un formato y seccion para el reporte de
eventos de riesgo.

e Solicitud a ServiceNow para la implementacion de los ajustes.



e Capacitaciones a las diferentes areas de la organizacion para el correcto reporte de

eventos de riesgo operativo.

Alianzas claves
e Empresa de software (ServiceNow)
e Entidades financieras

e Técnicos de sistemas y programadores

Estructura de costos
e Infraestructura tecnoldgica
e Licencias

e Programadores

28



Tabla 2/ Lienzo Canvas

29

Aliados Clave

Empresas de
software
(ServiceNow)

Entidades
financieras

Técnicos de
sistemas y
programadores

Actividades Clave

Desarrollo de la
plataforma donde se
ajuste un formato y
seccion para el reporte
de eventos de riesgo.

Solicitud a
ServiceNow para la
implementacion de los
ajustes.

Capacitaciones a las
diferentes areas

Recursos Clave
Recurso humano
Plataforma
tecnoldgica

(ServiceNow)

Licencias

Propuesta de
Valor

Sistematizacion
del reporte de
eventos de
riesgo operativo
en la plataforma
de ServiceNow,
generando
informacion
mas confiable,
menores
tiempos de
trabajo,
reduccion de
riesgos
estadisticas,
seguimiento y
planes de
mejora.

Relacién con
el Cliente

Construir y
fortalecer
relaciones de
confianza

Servicio de alta
calidad

Canales
Via telefonica

Correo
electrénico

Asistencia
personal

Puerta a puerta

Plataforma
empresarial

Segmentos
de Clientes

Entidades
financieras

Estructura de Costes

Infraestructura tecnoldgica

Licencias

Programadores

tipo

Estructura de Ingresos

Transporte y custodia de valores de todo

Recolecciones o0 aprovisionamientos
Custodia de valores

Fuente: (Correa Ceballos, 2018)
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PLAN DE MEJORA

Como se menciono anteriormente este plan de mejora consiste en mejorar el proceso del reporte
de eventos de riesgo operativo adaptando el formato de Excel utilizado actualmente a la
plataforma ServiceNow, lo cual generara un valor agregado para los clientes porque se les
entregard informacion confiable y de calidad, igualmente se podran evaluar las estadisticas
generadas, desde diferentes puntos de vista, que también ayudaran al &rea para la entrega de
informes a la gerencia y a la presidencia para buscar soluciones y planes de accion frente a los
procesos que mas se estén viendo afectados, reduciendo riesgos y pérdidas futuras, de igual

manera ayudara en los tiempos de trabajo del analista.

Para que el plan de mejora tenga comienzo debe ser aprobado por presidencia, el cual dara la
autorizacion al area de TI para que genere la solicitud en casa matriz que esta ubicada en Estados
Unidos, allé se debera aprobar la solicitud y enviar el requerimiento de un ajuste de la
plataforma empresarial a los proveedores que se encuentran ubicados en Estados Unidos

también, y estos con sus respectivos programadores generaran el cambio necesario.

Dado que Brinks de Colombia paga anualmente por la prestacion de este servicio, puede pedir
los ajustes necesarios a su plataforma por operar en esta, por esta razon el costo que requiere este
plan de mejora es de 75 dolares mensuales en pesos colombianos a una tasa de cambio de 2.900
seria de 217.500 pesos mensuales, que seria el costo de la licencia que se le da al analista de

riesgo para que pueda entrar hacer seguimiento y solucionar los casos.
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Metodologia

La metodologia a desarrollar en este estudio es de naturaleza cualitativa con un enfoque
exploratoria ayuda al investigador a familiarizarse con la situacion del problema, identificando
los aspectos y variables mas relevantes, también tiene como finalidad dar el conocimiento
necesario para alcanzar los objetivos de la investigacion ya que los reportes de eventos de riesgo
operativo es tema que se ha empezado a manejar desde hace poco tiempo, el cual sigue siendo
desconocido en algunas areas de la empresa, para esto se realizé un analisis dentro del area para
detectar mejoras en los procesos, después se hizo una investigacion y reuniones para buscar las
mejores opciones para mejorar el proceso con los recursos con lo que cuenta la empresa y
posteriormente se escogera la mejor opcion que pueda darle un valor agregado y genere una

satisfaccion en los clientes.

Disefio de la investigacion

Diagndstico
Se hace el modelo de negocio actual de la empresa Brinks de Colombia en el lienzo canvas, para
tener un mejor panorama de la situacion y un andlisis de las posibles mejoras que se puedan

realizar.

Documentacion
Se investiga en fuentes de informacion para tener soporte bibliogréfico y tedrico para llevar a

cabo el siguiente plan de mejora.
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Recopilacion
Se realiz¢ diferentes entrevistas con el area de Tl y el jefe inmediato con el fin de obtener una

lluvia de ideas con el fin de obtener una estructuracién mas adecuada para la propuesta de valor.

Propuesta
Se estructuro la propuesta de valor con relacién al lienzo canvas y las diferentes reuniones

realizadas en la organizacion.

Tabla 3/ Cronograma de Actividades

ACTIVIDADES | RESPONSABLES |H1e5€S

Semanas

Seleccionar las
categorias 'y
subcategorias a

utilizar para el DIRECTOR DE
Re ortepde Eventos RIESGO

PO OPERATIVO Y
de Riesgo BCP

Operativo de las
diferentes areas en
la organizacion.

Ajustar items y

requerimientos

necesarios para

acoplar el formato  Area de Tl
de Excel a la

plataforma

SERVICENOW

Solicitar

autorizacion a DIRECTOR DE
presidencia parael RIESGO
desarrollo de la OPERATIVO Y
propuesta de BCP

mejora.
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ACTIVIDAD
ES

RESPONSAB
LES

Meses

Seman| 1
as 3

Solicitud a
casa matriz
el
desarrollo
del formato
de
Reportes
de Eventos
de Riesgo
Operativo
enla
plataforma
SERVICENO
w

Area de Tl

Desarrollo
del formato
(hoja) en
SERVICENO
W por
parte de los
programad
ores de
casa matriz

Casa Matriz
EE.UU

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

Meses

Semanas

Solicitar licencia de

solucionador

Areade Tl

40

Capacitaciones de uso del

formato (hoja) para el
reporte de Eventos de
Riesgo Operativo en
SERVICENOW.

DIRECTOR DE
RIESGO
OPERATIVO Y
BCP

Fuente: (Correa Ceballos, 2018)
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Tabla 4 / formato Excel de Reporte de eventos de riesgo

Fecha Hora Fecha de

Fecha de de inicio de .., |Horade .. Tipode
o _ .. finalizacion .. . .., |Producto/servicio

descubrimiento |(dd- inicio finalizacion Descripcion esgo

operativo

(dd-mm-aaaa) mm-  (hh:m (dd-mm- (hh:mm)
5 EEEE))

Proceso gue se ve afectado

Tipos Cuantia  Cuantia
Causas Consecuencias de Cuantiatotal Recuperada
pérdida recuperada por Seguros mm

Fecha de Nombre Area
contabilizacién reportante Reportante

Fuente: (Brinks de Colombia - Riesgo Operativo)

En la tabla 4 se muestra la plantilla del reporte de eventos de riesgo operativo manejado
actualmente por el area de riesgo operativo y por la organizacion donde se evidencia las
diferentes casillas que deben diligenciar los duefios de los procesos a la hora de reportar un
evento que se presente, este formato lo pueden encontrar y descargar en la plataforma
ISOLUTION y debe ser enviado al correo del area para consolidarlo en la base de datos y de

igual manera empezar su correspondiente analisis.



35

Lo ideal es que desde un principio sea diligenciado completamente, pero los campos que son
primordiales a la hora de reportar es la fecha de descubrimiento, descripcién, producto o
servicio que se ve afectado, causas y consecuencias, tipo de perdida, cuantia, nombre reportante,
area reportante, por lo que estos son los campos que se planea adecuar a la plataforma

ServiceNow en un principio dado que son los mas relevantes.

llustracion 5/ Service Now Brinks

BRINIKS ==+
|

User name

Password

Language

English ~

+| Remember me

Forgot Password ?

Use external login

Welcome to the Brink’s Service-Now Portal
The Service-now.com IT Service Management Suite is designed to help streamline IT operations internally and with your user community. Rich in functionality and entirely browser based, the IT
Service Management Suite offers:
* Employee Self-Service portal

= IT Employee User interface
. 1t Reperting and D:

Fuente: (Brinks Latam)

En la imagen se refleja como se ve actualmente la entrada de la plataforma ServiceNow para
Brinks, lo que se busca es que todas las personas al entrar a la organizacion se les asigne un
usuario y contrasefia por parte del area de T1 que es la encargada de generarlas para que puedan

acceder a esta y de esta forma poder generar los reportes de eventos de riesgo operativo.
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llustracion 6 / Formato de Reporte de Eventos de Riesgo en ServiceNow

{ === Incident —
{ = INCo010031 @ = o Folod
Number INC0010031 Contact type Email
Caller Don Mestler Q  of i State New
-- None --
Software
Subcategory Hardware ' Urgency 3-Low
Network
. Database
Business service S riority (2 5-Planning
Configuration item Q Assignment group
Assigned to
Short description Scanner not working
Related Search Results )

Fuente (support, 2018)

En esta propuesta de valor se busca la adaptacién del formato de Excel a la plataforma

ServiceNow para esto se tomarian las siguientes celdas:

e Caller (Comunicante) quedara registrado el usuario que descubri el incidente por lo cual
él quien debe generar el reporte.

e Category (Categoria) donde irian las diferentes areas de la organizacion como riesgo,
recursos humanos, tecnologia, producto y mercadeo, excelencia operacional, comercial y
financiero / administrativo.

e Subcategory (Subcategoria) se ajustaria con los principales procesos de cada area que
puedan verse afectados en el desarrollo de su ejercicio y que le pueda generar a la

organizacion pérdidas econdmicas, problemas legales o de reputacién, para esto es



necesario que el director de riesgo operativo al igual que el analista de riesgo se sienten
en conjunto con cada una de las areas para identificar estos procesos claves y que
realmente deberian reportar estas areas para de esta manera estandarizar la lista
desplegable.

State (Estado) iria nuevo, en progreso, en espera, resuelto o cancelado, dado que el
solucionador después del reporte tiene que hacerle el seguimiento correspondiente para
obtener toda la informacion de forma mas detallada en caso de que no esté completa la
informacion enviada por el duefio del proceso, después de que el analista haya obtenido
todos los detalles el estado pasara a resuelto y el solucionador cerrara el caso.

Impact (Impacto) se clasificaria en alto, medio y bajo

Urgency (Urgencia) al igual que le impacto se clasificaria en alto, medio y bajo.
Prority (Prioridad) se clasificaria en Critico, alto, moderado, bajo y en estudio.

Contact type (Tipo de contacto) este seria via email.

Assigned to (Asignado a) en este caso seria al analista de riesgo.

Short description (Pequefia descripcion) debe ir una pequefia explicacion del problema
presentado tanto causas como consecuencias para que el solucionador tenga idea del

acontecimiento sucedido.
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llustracion 7/ Tiempo de respuesta

{  SLATimeline

4 INC0010032 v @

2017 Dec 08
Name Business elapsed time

» 1200
~ Prioity 3 resolution (1d...
TaskSLA-1 6 Minutes i
Time elapsed:
<50%
50-75%
75-100%
Il >100%
paused

Fuente: (support, 2018)

15:00

16:00

17:00

T

La plataforma permite medir el tiempo que se gasta el analista en solucionar los casos y el
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estado de su avance, también sirve para mirar la eficiencia del solucionador, también nos permite

ver la fecha en que fue creado el caso y la fecha de cierre.



llustracién 8 / Relacion de casos

<  EditMembers Cancel

Add Filter Runu&er (O]
Short description v contains ¥ scanner AND OR X

Collection Incidents List

O\ PRB0040002

INC0000001 INC0010032
INC0000002

INC0000003

INC0000004

INC0000005

INC0000006

INC0000007

INC0000008 >
INC0000009

INC0000010 <
INC0000011

INC0000012

INC0000013

INC0000014

INC0000015

INC0000016

INC0000017

e m

La plataforma permite relacionar los casos de manera méas pertinente para el solucionador ya
que puede hacerlo por casos, hasta por palabras claves, dando un mejor panorama de analisis,
también puede saber cuantos casos se generaron por una misma causa, cual problema afecto a
diferentes areas o diferentes procesos, algo que le costaria mucho tiempo en un Excel, otra
ventaja es que el solucionador y el comunicante pueden estar en contacto por medio de la
plataforma , de igual manera el comunicante puede hacer un seguimiento a su caso y saber su
estado, la plataforma permite generar diferentes tipos de estadisticas que son las que permite
tener un alcance y concepto méas amplio de los problemas que se deben solucionar con méas

prioridad , a continuacion se presentan algunas tipos de estadistica que genera la plataforma:
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llustracién 9 / Estadisticas casos

service oy Rmue- QAP @ &

o — - . & ¢
Add content ITIL Homepage Change Layout
Self.Service Users by Location Open Items by Escalation
0

w00
350
. )
§ 250
k]
200
150
I 27, Boulevard Vitton, Paris = 63 (10.92%) Wl 3 Whitehall Court, London = 48 (8.32%)
Paradise Road, Richmond, London =39 (6.76%) Il 30 Katharinenstr, Hamburg = 32 (5.55%)
I Bockenheimer Landstralle 223, Frankfurt = 28 (4.85%) 100
13V
s0
My Groups Work
@ Number A Short description ° B
Normat Overdue Moderate High
~
(D  cHG0000037  Afailed RAID controller card needs to be replaced on PSORAL
,\ ITIL Summary Counts
(L CHG000003S Upgrade NY RAC to Oracle 12¢
o Management
[0 Ask a Questicn No items

My Requested Items

Top Requests

Number ¥ Catalog  Item  Approal  Quantity  Stage
@ Packaging and Shipping

©  emwoicm 1 ¥ D (

e Data Anaysis
£ New Email Account Actios on selected rows... $ 44 4 1 tolofy P PP
[ Standard Laptop
o My Openincidents
) Videoconferencing &
& g Number ¥ Category  Short description

Inquiry / 1 can't connect to wifi. AL my desk, I'm connected by Ethernet

My Incidents by State W oo cable, but | can't conmect in conference rooms.

"\.) NGO 1 Sokwars Nanager can't access enterprise resource plansing

application
> iy
® weoowosr MUY igsue with emait
Help
Can'tlog into enterprise resource planning sppication from
INCOUOC044
e my Laptop today
o Inquiry /
W INCoiomal Help When can we et a new backup solution?
~ tnquiry/
®  wcomm :::"' Hom do | create a suboider?

INCOROO0OT Database  Need access to sabes DB for the West

(D  NCOIOAD Network  Wireless access is down in my area

I o Progress = 5 (8.46%) Il Closed = 5 (38.46%) OnHold» 2(15.38%) I New = 1 (7.69%)
Actices on wiected rows... & 44 <« 1 wbols P PP

Fuente: (Nowsupport, 2017)



Relacion Costo / Beneficio

Tabla 5/ Relacion Costo Beneficio

Costo licencia

75

USD

Tasa de
cambio

2.900

COP

TOTAL

217.500

COP

Meses

Costo
Licencia

217.500

217.500

217.500

217.500

217.500

217.500

217.500

217.500

217.500

10

217.500

11

217.500

12

217.500

TOTAL
ANUAL

2.610.000

Fuente: (Correa Ceballos, 2018)
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El costo anual del plan de mejora es de $ 2.610.000 que es lo que equivale adquirir la licencia del
solucionador, que es el Unico costo que tendria esta propuesta de valor, dado que la empresa a
nivel global paga por el uso de la plataforma ServiceNow, por lo que puede solicitar cambios en
la plataforma, el beneficio no se puede medir econémicamente en este momento, porque el
enfoque principal de la propuesta busca incrementar la satisfaccion y retencion del cliente, en
segundo lugar con una adopcion en la cultura de la organizacion con el reporte de eventos de
riesgo operativo se empezara a crear un repositorio donde se analizaran con el fin de obtener los
procesos que estan generando pérdidas reputacionales que pueden conllevar a posibles pérdidas
de clientes y econdmicas, que a corto plazo el area de riesgo operativo tendra que llevar ante
presidencia para contemplar estas situaciones y asignar un presupuesto anual para ir mejorando
los diferentes procesos criticos, para en un mediano y futuro plazo hacer las tomas de

decisiones y generar las acciones correctivas para disminuir los riesgos y minimizar las pérdidas
econdmicas Y reputacionales, generando un beneficio a mediano y largo plazo para la empresa ,
y un beneficio a corto plazo manteniendo a los clientes satisfechos y siendo también una empresa

mas competitiva en el sector.



43

Conclusiones

Se concluye que el mejoramiento del reporte de evento de riesgo operativo puede ayudar a
mejorar los niveles de procesos en la empresa, mediante la mitigacion de los riesgos que estos
puedan generar, también con la generacion de planes de accion y de mejora que sean

presentados a la gerencia.

La gerencia debe tener en cuenta que el beneficio en mejorar este proceso es bastante amplio
dado que en estos reportes hay procesos criticos que deben ser atendidos de inmediato, también
se encuentra un valor agregado para la satisfaccion del cliente que este caso son los que solicitan
este reporte son las entidades financieras, que al hacer la auditoria a la empresa se daran cuenta
que la organizacion estad mejorando en sus procesos dando una mayor confianza y fidelizacion en

el cliente.
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Recomendaciones

Concluida la propuesta de mejoramiento para Brinks de Colombia se recomienda a la
organizacion continuar con los estudios que sean necesarios para la adopcion de la propuesta de
mejora para el proceso de reporte de riesgo operativo, priorizando este proyecto teniendo en

cuenta que los beneficios que generara a fututo y permitira identificar falencias en los procesos.

Se recomienda crear un indicador de productividad para este proceso y asi generar un analisis
més amplio del tiempo empleado por el analista en la solucién y seguimiento de los reportes de
eventos de riesgo operativo y cuanto podria mejorar esta productividad implementando la

propuesta de mejora.

Se debe profundizar en diferenciar cuales procesos son criticos para la compafiia y estan
generando una pérdida reputacional y econdmica, de esta manera subcategorizarlos para que
sean los procesos a reportar, para esto es necesario hacer diferentes reuniones con las areas de la

organizacion en conjunto con el director corporativo de riesgo operativo.

La organizacién debera gestionar ante casa matriz los cambios necesarios en la plataforma para
que contenga todos los campos necesarios para hacer el reporte lo mas completo posible, donde

se dé informacion confiable, concreta y de calidad.
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