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Resumen 

RL Gestión en Seguros Ltda. enfrenta retos en la gestión del Riesgo Operativo (RO) debido a la 

falta de información documentada, lo que aumenta la probabilidad de pérdidas por errores 

humanos, fallos en los procesos y deficiencias tecnológicas. Aunque no está bajo supervisión de 

la Superintendencia Financiera de Colombia, el diseño de un Sistema de Administración del 

Riesgo Operativo (SARO) es clave para mejorar su resiliencia y competitividad. El presente 

estudio tuvo como objetivo diseñar un SARO que permita identificar, medir, controlar y mitigar 

el RO. De este modo, se aplicó una metodología cualitativa con enfoque de investigación-acción, 

basada en encuestas a colaboradores, revisión documental y análisis FODA. Los resultados 

mostraron que el 100 % de los colaboradores reconoce la importancia del SARO, pero ninguno 

ha sido capacitado y no existe documentación formal. Se concluye con la propuesta de un plan 

de mejora enfocado en capacitación, diseño de procedimientos y asignación de responsabilidades 

para fortalecer la gestión del riesgo operativo. 

Palabras Claves: Riesgo Operativo, Sistema de Administración del Riesgo Operativo, 

Agencia de seguros, Estandarización de procesos, Capacitación. 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract 

RL Gestión en Seguros Ltda. faces challenges in managing Operational Risk (OR) due to the 

lack of documented information, which increases the likelihood of losses from human errors, 

process failures, and technological deficiencies. Although the company is not under the 

supervision of the Financial Superintendence of Colombia, designing an Operational Risk 

Management System (ORMS) is essential to enhance its resilience and competitiveness. This 

study aimed to design an ORMS that enables the identification, measurement, control, and 

mitigation of operational risk. A qualitative methodology with an action-research approach was 

applied, involving employee surveys, document review, and SWOT analysis. The results showed 

that 100% of employees recognize the importance of the ORMS; however, none have received 

training, and there is no formal documentation in place. The study concludes with a proposed 

improvement plan focused on training, the development of documented procedures, and the 

assignment of responsibilities to strengthen operational risk management within the company. 

Key Words: Operational Risk, Operational Risk Management System, Insurance Agency, 

Process Standardization, Training. 
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Introducción 

En el entorno empresarial actual, la gestión del riesgo operativo se ha consolidado como un 

cimiento para la sostenibilidad, competitividad y mejora continua de las organizaciones, 

especialmente en el sector asegurador colombiano, donde la calidad del servicio y la confianza 

del cliente dependen en gran medida de procesos internos eficientes y bien documentados. RL 

Gestión en Seguros Ltda., empresa intermediaria en la comercialización de seguros generales y 

de vida, enfrenta serias dificultades en esta materia, principalmente por la ausencia de 

información documentada y la falta de capacitación de su personal en la gestión del riesgo. Esta 

situación ha derivado en retrasos en la atención a clientes, algunos errores en la suscripción de 

pólizas y demoras en la radicación de siniestros, lo que ha impactado negativamente la 

percepción del servicio y generado pérdidas económicas no cuantificadas formalmente, pero 

reportadas por los líderes en los juntas internas. 

Si bien, la empresa no está regulada por la Superintendencia Financiera de Colombia, su 

operación se desarrolla en un entorno altamente competitivo y sensible al error, donde la 

ausencia de un Sistema de Administración del Riesgo Operativo (SARO) la expone a 

contingencias que pueden comprometer su estabilidad. Por ende, esta investigación responde a 

una necesidad estratégica y urgente: diseñar un SARO adaptado a la realidad operativa de RL 

Gestión en Seguros Ltda., que permita reducir vulnerabilidades internas, fortalecer la toma de 

decisiones y estandarizar procedimientos críticos.  

A diferencia de estudios previos enfocados en entidades vigiladas, este trabajo busca 

llenar un vacío en la literatura sobre la implementación de modelos de gestión de riesgo en 

empresas del sector asegurador no reguladas, especialmente, MiPymes. 
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Por ello, se adoptó una metodología cualitativa con enfoque de investigación-acción, que 

incluyó la aplicación de encuestas al personal, revisión documental y análisis FODA. A partir de 

los hallazgos, se diseñó una propuesta de mejora centrada en la documentación de procesos, 

asignación de responsabilidades y capacitación continua, con el propósito de garantizar una 

gestión estructurada y efectiva del riesgo operativo que permita mejorar el desempeño financiero 

y operativo de la empresa. 
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Planteamiento del Problema 

La empresa objeto RL Gestión en Seguros Ltda., al igual que cualquier organización 

perteneciente al sector asegurador, se encuentra expuesta al riesgo operativo, el cual según la 

Superintendencia Financiera de Colombia (2007, citado en Vahos y otros, 2021) corresponde a 

“la posibilidad de incurrir en pérdidas por deficiencias, fallas o inadecuaciones, en el recurso 

humano, los procesos, la tecnología, la infraestructura o por la ocurrencia de acontecimientos 

externos”. 

Complementariamente, Pinto & Leyva (2008) sostinen que los tipos de riesgos operativos 

provienen de cuatro fuentes principales: Personas (fraude interno, prácticas de empleo y 

seguridad laboral), procesos (ejecución, entrega y gestión de proyectos y/o clientes, productos y 

prácticas comerciales), sistemas (interrupción de operaciones o fallas del sistema) y externos 

(daños o pérdidas de activos físicos y/o fraude externo) 

Por otra parte, en Colombia, la Superintendencia Financiera es la entidad encargada de 

regular y promover la gestión del riesgo operativo en las entidades sometidas a su vigilancia, 

según lo establecido en la Circular Externa 041 de 2007. No obstante, las agencias intermediarias 

de seguros, como RL Gestión en Seguros Ltda., no están contempladas dentro del alcance 

obligatorio de esta normativa.  

En coherencia con lo anterior, dicha exclusión ha generado un vacío tanto en la 

implementación como en el estudio de sistemas formales de gestión del riesgo operativo en este 

tipo de organizaciones. En respuesta a esta brecha, en el presente proyecto se propone diseñar un 

Sistema de Administración del Riesgo Operativo (SARO) adaptado a una MiPymes del sector 

asegurador no regulada, con el fin de aportar al conocimiento aplicado en este campo y ofrecer 
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una herramienta práctica para mejorar la gestión de riesgos en organizaciones que, aunque no 

vigiladas, se vinculan en el ecosistema asegurador colombiano. 

En consecuencia, la limitada atención académica a la gestión del riesgo operativo en 

empresas no reguladas del sector asegurador ha dejado sin referentes prácticos a organizaciones 

como RL Gestión en Seguros Ltda. Este vacío representa tanto una vulnerabilidad como una 

oportunidad para aportar al conocimiento aplicado a organizaciones similares. 
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Justificación 

El presente proyecto aplicado tiene como objetivo abordar la brecha entre la investigación y la 

praxis empresarial colombiana, específicamente en lo relacionado con la estructuración de 

sistemas estructurados de gestión del riesgo operativo en empresas no supervisadas por la 

Superintendencia Financiera de Colombia. En particular, se propone el diseño de un Sistema de 

Administración del Riesgo Operativo (SARO) para la empresa RL Gestión en Seguros Ltda., con 

el propósito de fomentar una cultura organizacional orientada a la prevención y control de 

eventos que puedan comprometer la continuidad operativa, reputación y sostenibilidad. 

Una de las principales limitaciones de la normativa colombiana en materia de gestión del 

riesgo en el sector asegurador es la ausencia de regulación específica para las micro, pequeñas y 

medianas empresas (MiPymes) intermediarias, como RL. Dicha omisión normativa ha derivado 

en una baja cultura organizacional orientada a la gestión preventiva, lo que posiblemente puede 

aumentar la exposición a pérdidas financieras, legales y reputacionales.  

En coherencia con lo planteado, los hallazgos del estudio realizado por González y otros 

(2017), titulado Prospección del riesgo operativo de las MiPymes en Colombia, solo el 30% de 

estas empresas logran mantenerse financieramente sanas, mientras que la mayoría presenta altos 

niveles de vulnerabilidad; este escenario resalta la importancia de implementar un Sistema de 

Administración del Riesgo Operativo adaptado a las particularidades de cada empresa, como una 

estrategia clave para prevenir pérdidas, fortalecer la toma de decisiones y mejorar su 

sostenibilidad a largo plazo. 

A partir de lo anterior, la empresa objeto de estudio representa un ejemplo claro de 

microempresa del sector asegurador que, al no estar vigilada por la Superintendencia Financiera, 

opera sin un sistema formal de gestión del riesgo operativo, situación que la expone a 
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vulnerabilidades asociadas a errores humanos, fallas tecnológicas, procesos ineficientes y 

ausencia de protocolos ante eventos externos. En respuesta a ello, esta investigación busca 

aportar al fortalecimiento académico y práctico mediante el diseño de un SARO adaptado a este 

tipo de organizaciones, ofreciendo un modelo replicable que contribuya a la construcción de una 

cultura preventiva en la gestión del riesgo operativo en el contexto colombiano. 

Desde un enfoque académico, esta investigación se articula con los planteamientos de 

autores como el de Contreras y otros (2023) y el de Vahos y otros (2021), quienes destacan la 

necesidad de adaptar los marcos normativos y metodológicos a las realidades específicas de cada 

empresa. Empíricamente, se espera que los resultados del proyecto evidencien cómo el diseño 

del SARO pueda contribuir a instaurar procesos documentados para la toma de decisiones, la 

capacidad de respuesta y la eficiencia operativa, sirviendo como insumo para futuras 

investigaciones y aplicaciones en contextos análogos. 
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Objetivos 

Objetivo General 

Diseñar el Sistema de Administración del Riesgo Operativo SARO para la empresa RL 

GESTIÓN EN SEGUROS LTDA ubicada en Bogotá D.C. 

Objetivos Específicos 

Identificar los factores de riesgo operativo para la empresa RL Gestión en Seguros Ltda. 

mediante el análisis del contexto organizacional. 

Definir políticas y procedimientos específicos de mitigación y control de riesgos 

operativos, mediante la aplicación de los principios de la norma ISO 31000:2018 (contexto, 

evaluación y tratamiento del riesgo), con un enfoque orientado a las debilidades detectadas en los 

procesos de la empresa. 

Capacitar a los colaboradores de la empresa para fortalecer la gestión del Riesgo 

Operativo, facilitando su implementación progresiva del SARO. 
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Marco de Referencia 

 

Estado del Arte 

 

Antecedentes Internacionales 

En el ámbito internacional, Muñoz (2014) en su estudio “La Gestión del Riesgo 

Operacional: Diseño de sistema de administración de riesgo operacional y análisis de 

metodologías de estimación de capital regulatorio según Basilea III” sostiene que existe un alto 

grado de flexibilidad a la hora de desarrollar metodologías de gestión de riesgo operacional, lo 

cual favorece la utilización de enfoques personalizados que permiten un mayor grado de 

adaptación para las entidades según diferentes factores como el tamaño, volumen de operaciones, 

nivel de complejidad entre otros. 

Desde esa óptica, para el caso de RL Gestión en Seguros Ltda., se debe inicialmente 

reconocer sus cuestiones internas y externas a fin de diseñar un SARO adaptado a su tamaño de 

microempresa y al sector en el que opera.  

Por otra parte, la administración del riesgo operativo tiene sus efectos económicos 

financieros, lo cual conlleva a las organizaciones a una investigación continua aplicada a la 

disciplina de la economía, abriéndose a un horizonte práctico para relacionar observaciones 

sobre la evolución de las estrategias, éxitos y errores de las empresas, con la evidencia que algo 

de lo experimentado podría ser útil para otras entidades.  (Muncha, 2018) 

Considerando lo anteriormente señalado, se identifica que en RL Gestión en Seguros 

Ltda. debe fortalecerse un enfoque de mejora continua, documentando y aprendiendo de los 
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eventos que afecten su desempeño operativo, para evitar recurrencia y construir procesos más 

resilientes. 

Chabusa y otros (2019) en su publicación denominada “Administración del riesgo 

operativo en las cooperativas de ahorro y crédito del Ecuador” determinan que la administración 

eficiente del riesgo se identifica con la implementación de lineamientos que se direccionen a los 

objetivos de la organización; cuyo seguimiento se ejecute a través de gestiones cualitativas y 

cuantitativas, entre ellos evaluaciones y auditorias continuas, adicionando que es esencial que las 

entidades establezcan criterios y bases para una recuperación eficaz en resolución de errores.  

En consonancia con el aporte de estos autores, este enfoque resulta especialmente 

pertinente para el diseño del SARO en RL Gestión en Seguros Ltda., al evidenciar la ausencia de 

mecanismos efectivos de seguimiento interno, lo que deja a la empresa sin criterios claros y 

sistemáticos para la recuperación y gestión eficiente de errores operativos. 

 

Antecedentes Nacionales 

En el ámbito investigativo de Colombia, Avella y Riveros (2013) destacan que las pymes 

enfrentan entornos altamente complejos y cambiantes, por lo que la gestión del riesgo operativo 

se convierte en una herramienta esencial para anticipar escenarios de incertidumbre y fortalecer 

su resiliencia. Esta perspectiva cobra especial relevancia en el caso de RL Gestión en Seguros 

Ltda., una organización expuesta a riesgos derivados de transformaciones normativas, 

tecnológicas y del mercado, lo que justifica el diseño de un SARO que le permita actuar con 

oportunidad y eficacia ante dichos desafíos. 

En una línea crítica, Páez (2014), en su estudio “Estimación del Capital Necesario para 

Mitigar el Riesgo Operativo en el Mercado Asegurador Colombiano”, señala que el riesgo 
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operativo es frecuentemente subestimado al momento de formular políticas empresariales, por lo 

cual insta a que las compañías colombianas lo incorporen de manera integral en su gestión. Esta 

omisión también se evidencia en la empresa objetivo donde no se han adoptado políticas 

formales orientadas a este tipo de riesgo.; en consecuencia, el diseño del SARO deberá 

contemplar la alineación de dichas políticas con los principios establecidos por la norma ISO 

31000:2018. 

Ahora bien, Moreno y Nieto (2020) sostienen que el riesgo operativo está estrechamente 

vinculado al nivel de control sobre los procesos internos, ya que una gestión inadecuada puede 

incrementar la vulnerabilidad organizacional y comprometer su estabilidad financiera. En el caso 

de RL, esta vulnerabilidad podría estar presente, lo que hace imprescindible que el SARO 

propuesto incorpore mecanismos efectivos para identificar desviaciones y gestionar información 

confiable que permita tomar decisiones oportunas y acertadas. 

 

Antecedentes Locales 

En cuanto a las investigaciones relacionadas con la gestión del riesgo operativo en 

Bogotá D.C., Correa (2018), en su estudio titulado “Diseño de una propuesta de mejoramiento de 

un proceso del área de riesgo operativo de la empresa Brinks de Colombia”, plantea que el 

fortalecimiento del reporte de eventos de riesgo contribuye significativamente a la mejora de los 

procesos empresariales, al permitir la mitigación oportuna de riesgos y la formulación de planes 

de acción dirigidos a la alta dirección. De esta manera, este enfoque se alinea con la actualidad 

de RL, debido a que no se dispone de un sistema estructurado de reporte ni de una cultura 

organizacional enfocada en la detección temprana de riesgos, resultando en la necesidad de 

diseñar un canal para reporte de eventos de riesgo operativo. 
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De forma complementaria, Hernández (2019), en su investigación “Plan de mejoramiento 

para solucionar los reprocesos que se generan en el área de riesgo operativo en la empresa 

Colfondos S.A de Bogotá-Colombia”, concluye que la ineficacia y baja productividad en las 

operaciones empresariales suelen originarse en deficiencias dentro de los procesos de 

identificación, control e investigación de riesgos operativos, lo que limita el cumplimiento de los 

objetivos organizacionales. De esta forma, el diseño del SARO debe enfocarse en estipular 

controles en los diferentes procesos a fin de optimizar la continuidad y eficiencia operativa. 

Desde otra perspectiva, Saboya y Gómez (2020), en su investigación “La capacitación 

como factor de mitigación del riesgo operativo en las organizaciones”, evidencian que la falta de 

formación adecuada en los empleados incrementa la probabilidad de errores, fraudes y otras 

fallas operativas. Por tanto, en RL se debe realizar una jornada de capacitación que contribuya a 

reducir la exposición al riesgo operativo. 

 

Marco Teórico 

 

Teoría de la Gestión Integral de Riesgos 

La gestión integral de riesgos parte del reconocimiento de las amenazas y 

vulnerabilidades presentes en cada organización; en efecto, las amenazas se asocian a factores 

externos que pueden comprometer la estabilidad y operatividad de las empresas, entre las cuales 

destacan las amenazas naturales y climatológicas, mientras que la vulnerabilidad está 

directamente relacionada con la capacidad de hacer frente a dichas amenazas. (Cruz & Alfonso, 

2019) 
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Los factores a los que está vinculada la vulnerabilidad a amenazas se pueden desagregar 

de la siguiente manera: 

Figura 1  

Factores asociados a la vulnerabilidad ante amenazas 

 

Fuente. Autoría propia. 

En tal sentido, la vulnerabilidad de una organización puede ser mayor o menor ante 

amenazas, en la medida que esta gestione de manera integral los riesgos. Así, la adquisición de 

seguros y/o pólizas juegan un papel importante como mecanismos para compartir y transferir los 

riesgos inherentes a las condiciones de cada empresa, permitiéndoles estar preparadas ante 

eventuales eventos adversos. 

De ahí que, la teoría de la gestión integral de riesgos resulta especialmente relevante para 

el diseño SARO en RL, puesto que establece las pautas para construir un modelo eficaz. En 

efecto, al integrar esta teoría, el SARO no solo identifica los riesgos inherentes a los procesos 
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Facotres económicos
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operativos o misionales de la organización, cabe añadir que incorpora herramientas y prácticas 

orientadas a su tratamiento, asegurando que se minimicen sus impactos potenciales.  

Teoría de la Administración del Riesgo Operativo  

La administración de riesgos puede ser entendida como la cultura o conjunto de procesos, 

políticas, procedimientos y acciones que se implementan para identificar, medir, monitorear, 

controlar, informar y revelar los distintos tipos de riesgo que se encuentra expuesta una empresa, 

de tal forma que les permita minimizar pérdidas y maximizar oportunidades. (Comité de Basilea 

de Supervisión Bancaria, 2003) 

Sumado a lo anterior y al objeto de esta investigación, la administración del riesgo 

permite entender cómo el sector asegurador debe adaptarse y responder ante eventos 

inesperados, como la pandemia del COVID-19, gestionando eficazmente los riesgos operativos, 

financieros y humanos que afectan su estabilidad, mediante estrategias como planes de negocio 

ajustados al nuevo entorno y políticas que reduzcan el impacto en sus operaciones e ingresos. 

(Segarra & Dayana, 2021) 

Dicho esto, en una organización la persona o equipo encargado de la administración del 

riesgo deben establecer metodologías para hacer frente al riesgo operativo, que por mínimo 

contengan los siguientes pasos: 

Figura 2  

Procedimientos para la administración del riesgo operativo 

 

Identificar Cuantificar Monitorear
Mitigar 

impactos
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Fuente. Autoría propia. 

 

Teoría de la Administración por Procesos BPM 

La teoría de la administración por procesos, conocida como Business Process 

Management (BPM), plantea un enfoque organizacional centrado en la eficiencia de los 

procesos, en contraposición al modelo funcional tradicional que prioriza estructuras jerárquicas y 

departamentales. Según Aguilera y Morales (2011, citado en Alvarado, 2018), la gestión por 

procesos sitúa al cliente como eje central de la estrategia empresarial, lo que implica diseñar, 

documentar, analizar, mejorar y controlar los procesos de forma estructurada, con el objetivo de 

alinear la operación interna con las expectativas del usuario final. 

Acompañado de ello, la BPM se fundamenta en el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar 

y actuar), propuesto por Deming y Walton (1992), el cual promueve la mejora continua en la 

ejecución de los procesos. Por tanto, BPM no se limita a la solución puntual de problemas, sino 

que propicia un entorno de aprendizaje organizacional constante, donde los procesos se ajustan 

en función de los cambios del entorno, las oportunidades de mejora y los datos recogidos durante 

su operación. 
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Figura 3  

Etapas del ciclo PHVA 

 

Fuente. Walton, M., & Deming, E. (1992). El Método Deming en la Práctica. Editorial Norma. 

 

En paralelo, la BPM es fundamental para el diseño del SARO, puesto que optimiza la 

estructuración de la identificación, evaluación y gestión de riesgos dentro de los procesos 

organizacionales, integrando una visión transversal que considera tanto la eficiencia operativa 

como la exposición a riesgos internos y externos.  

 

Marco Conceptual 

 

Sector Asegurador en Colombia 

Conforme con el criterio de Robayo y otros (2019), la consolidación del Sector 

Asegurador en Colombia es un componente importante en el desarrollo económico del país, y a 

Planificar

HacerVerificar

Actuar
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la vez causa y efecto de la evolución de otros sectores de la economía. Al ofrecer cobertura del 

capital invertido en diferentes actividades económicas, los seguros disponibles hacen más 

atractiva la inversión en el país, facilitando la llegada de capitales tanto internacionales como 

nacionales.  

 

Riesgo  

El riesgo, entendido como la posibilidad de que un evento o condición afecte 

negativamente el logro de los objetivos organizacionales, implica considerar tanto la 

probabilidad de ocurrencia como el impacto de sus consecuencias (Pantoja y otros, 2017).  

La anterior definición pone de manifiesto que toda organización opera en un entorno de 

incertidumbre constante, en el que múltiples factores tanto internos y externos, pueden alterar su 

performance proyectado.  

Dada esta premisa, la gestión del riesgo emerge como un proceso sistemático destinado a 

identificar, evaluar, tratar y monitorear esos eventos potenciales, con el propósito de minimizar 

pérdidas y aprovechar oportunidades.  

 

Riesgo Operativo 

El riesgo operacional se refiere a la posibilidad de pérdidas derivadas de fallos o 

deficiencias en los procesos, el personal, los sistemas internos o por eventos externos, como 

desastres naturales o crisis sanitarias (Castañeda, 2024). Esta definición, conforme a los 

lineamientos del Comité de Basilea II, abarca tanto factores internos como externos y puede estar 

vinculado con otros riesgos, como el legal o reputacional.  
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A groso modo, la  adecuada gestión del RO exige identificar, evaluar y mitigar los riesgos 

inherentes a las operaciones, mediante mecanismos estructurados de control y mejora continua, 

como lo es el ciclo PHVA. 

Gestión del Riesgo 

Para Castro y otros (2024) la gestión de riesgos es un proceso sistemático que permite a 

las organizaciones identificar, evaluar, tratar y monitorear los riesgos que pueden afectar el 

cumplimiento de sus objetivos estratégicos. Así, no solo se busca minimizar las amenazas, sino 

también aprovechar las oportunidades, fortaleciendo así la resiliencia organizacional. 

 

Cultura de Gestión del Riesgo 

Para Correa y otros (2016), en Colombia, la gestión del riesgo se ha implementado 

activamente en las organizaciones, particularmente en sus modelos de negocio; este enfoque ha 

fomentado el desarrollo de una cultura de responsabilidad empresarial, orientada hacia la mejora 

continua y la competencia en el mercado.  

En ese sentido, esta práctica ha posibilitado a las empresas la formulación de estrategias 

de mejora, contribuyendo así a un gobierno sistémico más efectivo para su propio beneficio. 

 

Sistema de Administración del Riesgo Operativo SARO 

De acuerdo con la Superintendencia Financiera de Colombia (2007) en su Circular 

Externa 041, determina que es el conjunto de elementos tales como políticas, procedimientos, 

documentación, estructura organizacional, registro de eventos de riesgo operativo, órganos de 

control, plataforma tecnológica, divulgación de información y capacitación, mediante los cuales 

las entidades vigiladas identifican, miden, controlan y monitorean el riesgo operativo. 
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Etapas de la Administración del Riesgo Operativo 

Figura 4  

Etapas para la administración del riesgo operativo 

 

Nota. Etapas para las administración del riesgo operativo de acuerdo con los lineamientos de la 

Circular Externa 041 de 2007 de la Superintendencia Financiera de Colombia. Fuente. Autoría 

propia. 

 

Elementos del SARO 

De acuerdo con Contreras y otros (2023), entre los elementos básicos presentes en el Sistema 

Identificación

De acuerdo con el análisis de su 
contexto, las empresas deben 

determinar el riesgo operativo al cual 
se exponen

Medición

Se debe definir una metodología que 
se ajuste a las necesidades de la 

empresa para poder medir la 
probabilidad de que ocurra un evento 

de riesgo operativo y su impacto

Control

Conforme la medición de riesgos 
operativos, la empresa establecerá 

los controles más eficaces para cada 
uno

Administración de la continuidad 
del riesgo

Se deben establecer procedimientos 
de contingencia y normalización de 

operaciones frente a eventos 
adversos

Monitoreo

Seguimiento regular de los riesgos 
operativos
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de Administración de Riesgos Operativos, se destacan: 

Políticas. Lineamientos a adoptar por la organización con respecto al SARO. 

Procedimientos. Acciones a implementar para la correcta ejecución de las etapas y elementos 

de la Administración de Riesgos Operativos. 

Documentación. Conjunto de documentos junto con los registros pertinentes de todas 

aquellas etapas y elementos de la Administración de Riesgos Operativos. Destacamos el Manual 

SARO, el Manual de Ética y el de Conducta. 

Estructura Organizativa. Conjunto de facultades y funciones por etapas y elementos de 

SARO. 

Registro de Eventos de Riesgo Operativo. Base de datos con todos los registros de eventos 

de riesgos que se hayan identificado. 

Órganos de Control. Son los encargados de la evaluación de SARO de cara a detectar 

problemas en el mismo y poder reportarlo con tiempo a las personas indicadas. Recomendamos 

la lectura del artículo Órganos de control para el Sistema de Administración de Riesgos 

Operativos (SARO) donde profundizamos acerca de los Órganos de Control de SARO. 

Infraestructura Tecnológica. Conjunto de sistemas para poder asegurar que la 

administración del riesgo operativo se realiza de manera adecuada. 

Divulgación de Información. Sistema necesario para reportar la información y lograr el 

funcionamiento óptimo de los procedimientos 

Capacitación. Contiene los planes de capacitación referidos al SARO. 
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Las 5’s 

La metodología 5S, desarrollada en Japón, es una herramienta de gestión orientada a 

mejorar la organización, la limpieza y la estandarización en los puestos de trabajo. Esta técnica 

se basa en cinco principios: Seiri (clasificar), Seiton (ordenar), Seiso (limpiar), Seiketsu 

(estandarizar) y Shitsuke (disciplinar), los cuales buscan fomentar ambientes laborales seguros, 

ordenados y eficientes. (Pérez, 2025). 

Más allá de su impacto en la productividad, la implementación de las 5S genera un gran 

aporte a la gestión del RO, permitiendo identificar y eliminar condiciones inseguras, reducir 

errores humanos y evitar interrupciones en los procesos. 

Figura 5  

Esquematización metodología 5´s 

 

Fuente. Autoría propia. 

Seiri (Clasificación)

Seiton (Orden)

Seiso (Limpieza)
Seiketzu 

(Estandarización)

Shitsuke 
(Disciplina)
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Marco Contextual 

A continuación, se presentan los rasgos distintivos de RL Gestión en Seguros Ltda., 

incluyendo su historia, misión, visión y valores, junto con una descripción de sus servicios, 

diseñados para brindar soluciones de calidad y satisfacer las necesidades de sus clientes. 

Reseña 

Durante más de 12 años, ROSALINA PÉREZ, asesora de seguros, se ha enfocado en la 

satisfacción de las necesidades de aseguramiento de sus clientes, destacándose por su filosofía de 

servicio y compromiso con ellos. Hoy, como RL Gestión en Seguros, reafirma ese compromiso. 

RL Gestión en Seguros es una agencia que orienta sus esfuerzos en satisfacer las necesidades de 

aseguramiento de sus clientes, caracterizándose por su filosofía de servicio y compromiso con la 

comunidad. Gestiona pólizas para cubrir riesgos en todos los ramos asegurables, colaborando 

con todas las compañías aseguradoras constituidas en Colombia y contando con talento humano 

especializado en estudios técnicos de riesgo antes de emitir cada póliza. 

En su portafolio, se incluyen coberturas de riesgos en cumplimiento y responsabilidad 

civil, respaldadas por un análisis técnico de riesgos adecuado para asegurar la mejor protección 

de sus clientes 

 

Misión  

Ofrecer servicios con el respaldo de sólidas aseguradoras para cubrir las necesidades de 

protección de las personas y de sus patrimonios. Prestar asesoría profesional y personalizada para 

la contratación de estos y el trámite de siniestros. Para ello, contamos con un equipo humano 

idóneo y comprometido, pensando siempre en beneficio del cliente y las aseguradoras. 
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Visión 

Ser reconocida por brindar una asesoría integral a los clientes, orientada a cubrir sus 

necesidades en materia de seguros; por diseñar estrategias que contribuyan a minimizar el riesgo 

operativo; y por construir relaciones sólidas fundamentadas en la ética, la transparencia y la 

confianza. 

 

Portafolio de Servicios 

En RL brindan una asesoría integral y personalizada a cada cliente, que abarca la 

inspección y evaluación de riesgos, el análisis comparativo de condiciones con distintas 

compañías aseguradoras y la orientación para identificar las coberturas más adecuadas según las 

necesidades específicas, con el propósito de minimizar el impacto económico ante posibles 

eventualidades. Además, capacitan a sus clientes en los diferentes ramos, con especial énfasis en 

seguros de cumplimiento, y ofrecen acompañamiento en procesos de coaseguro. Su compromiso 

se refleja en una atención permanente, disponible las 24 horas, los 7 días de la semana. 

Tabla 1  

Portafolio de Servicios de RL 

Categoría Subcategoría 

Seguros de vida Póliza vida Individual, póliza vida Colectiva 

Seguros generales 

Póliza de incendio todo riesgo, póliza de 

copropiedades, póliza hogar, póliza de 

sustracción, póliza de equipo electrónico, 

póliza de rotura de maquinaria, póliza de todo 
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riesgo montaje, póliza todo riesgo 

construcción, póliza de todo riesgo para 

equipo y maquinaria, póliza manejo 

global/particular, póliza de lucro cesante, 

póliza de infidelidad, riesgo financiero, 

responsabilidad civil, transportes, póliza 

pyme multiriesgo 

Seguros de cumplimiento 

Póliza de cumplimiento particular, póliza de 

cumplimiento entidades estatales, seguro de 

RCE derivada de cumplimiento, póliza de 

disposiciones legales, judiciales 

Seguros de autos 

Autos livianos, autos pesados, póliza de RCE 

para servicio público, póliza en exceso RCE 

para servicio público, póliza de RCC para 

servicio público, póliza en exceso RCC para 

servicio público, póliza de seguro obligatorio 

de accidentes de tránsito 

Seguros de arriendo No aplica 

Seguros de mascotas No aplica. 

Fuente. Bustos, M., Bustos, J., & Mestra, M. (18 de Septiembre de 2024). Momento contextual. 

(I. Rodríguez, & L. Miranda, Entrevistadores) 
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Isologo 

Figura 6  

Isologo  

 

Fuente. Bustos, M., Bustos, J., & Mestra, M. (18 de Septiembre de 2024). Momento contextual. 

(I. Rodríguez, & L. Miranda, Entrevistadores) 

 

La empresa RL Gestión en Seguros Ltda. se encuentra representada en su isologo, debido 

a que este busca reflejar la conexión directa con su fundadora, Rosalina Pérez.  

De este modo, la tipografía estilizada de las iniciales "RL" hace alusión a la identidad de 

la fundadora y a la trayectoria de más de 12 años en el sector asegurador, destacando el 

compromiso personal y profesional con sus clientes.  

Así, la simplicidad y los tonos verdes transmiten integridad y empatía, valores 

fundamentales de la empresa, permitiendo a los clientes identificar la trazabilidad del negocio 

desde sus inicios hasta la consolidación de una agencia sólida y comprometida con sus 

necesidades de aseguramiento. 
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Valores corporativos 

Figura 7  

Valores corporativos RL Gestión en Seguros Ltda 

 

Fuente. Autorí propia. 

 

Mapa de procesos  

Figura 8  

Mapa de procesos  

Integridad: Actuamos con 
honestidad y transparencia, 

siempre velando por los 
mejores intereses de nuestros 

clientes.

Compromiso: Ofrecemos un 
servicio excepcional, 

construyendo relaciones 
duraderas basadas en la 
confianza y el respeto.

Profesionalismo: Aplicamos 
altos estándares de calidad, 
ofreciendo asesoramiento 

experto y soluciones óptimas 
para cada cliente.

Empatía: Valoramos las 
necesidades de cada cliente, 
brindando un trato cercano y 

personalizado.

Innovación: Innovamos en 
servicios y procesos de 

aseguramiento con 
herramientas especializadas del 

sector.
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Fuente. Autoría propia. 

 

La figura 8 muestra el mapa de procesos de la empresa organizado en tres niveles: 

Estratégicos, Misionales y Soporte.  

En la sección estratégica se destaca el Direccionamiento Estratégico, que orienta las 

decisiones clave para el desarrollo del negocio; en la categoría de procesos misionales, se 

identifican tres actividades fundamentales para la operación: Captación, Perfilamiento y Venta, 

las cuales representan la secuencia principal del ciclo comercial desde la atracción del cliente 

hasta la concreción del negocio.  

Finalmente, en los procesos de soporte se agrupan las funciones de Contabilidad y 

cartera, las cuales brindan respaldo administrativo y financiero para garantizar la sostenibilidad 

operativa.  
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Estructura Organizacional 

Figura 9  

Organigrama 

 

Fuente. Autoría propia. 
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La estructura organizativa presentada en la figura 9 fue definida pensando en las 

necesidades específicas de una microempresa de seguros como RL Gestión en Seguros Ltda., 

buscando optimizar los recursos humanos disponibles. Dado el tamaño reducido del equipo, se 

diseñó un esquema funcional y eficiente que refleja los procesos estratégicos, misionales y de 

soporte identificados en el mapa de procesos. 

En ese orden de ideas, cada área tiene responsabilidades claras; el área comercial se 

enfoca en la captación, asesoría y formalización de ventas, mientras que el área administrativa 

gestiona la contabilidad y la cartera, asegurando estabilidad financiera. Además, se incluyó un 

asistente administrativo para brindar soporte a todas las áreas y garantizar la continuidad 

operativa. 

Esta estructura también prioriza la atención al cliente, por lo que se asignó un auxiliar de 

servicio al cliente para asegurar un seguimiento postventa efectivo, promoviendo el engagement.  

 

Política de Calidad 

Alcanzar la satisfacción del cliente a través de un sentido personalizado, oportuno y 

acorde con sus necesidades de protección tanto a las personas como a sus patrimonios ofreciendo 

como agencia productos de seguros; para tal fin consolidamos un equipo de trabajo competente y 

comprometido con sus políticas y resultados de la empresa que desempeña sus actividades bajo 

un marco legal establecido. 

Mantenemos sólidas relaciones comerciales con las aseguradoras y realizamos la gestión 

de los procesos para mejorarlos bajo el liderazgo del grupo directivo de la compañía. 
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Marco Legal 

En Colombia, la gestión del riesgo operativo en las organizaciones del sector financiero y 

asegurador está delimitada por diversas normativas que estipulan lineamientos para su 

implementación. Sin embargo, aunque para agencias de seguros como RL un SARO no es de 

carácter obligatorio, su adopción fortalece la cultura de prevención y le permite generar 

confianza en el mercado. 

 

Circular Externa 018 de 2021 - Superintendencia Financiera de Colombia 

Esta Circular Externan de la Superfinanciera sienta las bases para la gestión integral de 

los riesgos en entidades supervisadas, incluyendo el riesgo operativo; sus directrices promueven 

la adopción de estrategias de identificación, medición, control y monitoreo de riesgos que 

afecten la estabilidad financiera y operativa.  

Si bien, agencias como RL no están sujetas ante esta regulación, pero los principios allí 

contenidos pueden ser acogidos como buenas prácticas, adaptando su aplicación al contexto 

interno y externo de la empresa.  

 

Decreto 2555 de 2010 – Régimen de Riesgos en el Sector Financiero 

Esta normativa contiene disposiciones específicas para la administración del riesgo en 

aseguradoras e intermediarios, precisamente, en cuanto al riesgo operativo, se centra en la 

implementación de mecanismos de supervisión interna y controles efectivos. Aunque RL no es 

una entidad vigilada, puede tomar como punto de partida este decreto para estructurar su propio 

SARO, incorporando herramientas como matrices de riesgo y políticas de formación en cultura 

del riesgo.  



30 

 

 

ISO 31000:2018 – Gestión del Riesgo 

Este referente internacional ofrece un marco metodológico ampliamente aceptado en 

diferentes países para la gestión del riesgo en todo tipo de organizaciones. La norma establece 

principios como el enfoque basado en el contexto organizacional, la integración con los procesos 

de toma de decisiones y la mejora continua.  

Específicamente, para RL, la ISO 31000 puede adoptarse como guía para el diseño de su 

SARO, permitiendo el desarrollo de políticas y procedimientos claros para la gestión del RO. No 

obstante, su implementación debe ser flexible y ajustarse a las capacidades técnicas y recursos de 

la empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



31 

 

Metodología 

 

Tipo de Investigación 

En cuanto a la tipología de estudio, se emplea la investigación-acción, modalidad que, 

según Creswell (2012), se centra en solucionar problemas específicos de manera colaborativa y 

reflexiva, generando conocimientos útiles para la toma de decisiones. Dicha metodología resulta 

pertinente, ya que el objetivo de este proyecto aplicado es elaborar un Sistema Administrativo de 

Gestión del Riesgo Operativo, partiendo del diagnóstico organizacional y la participación de los 

colaboradores. 

De este modo, la investigación se desarrollará mediante la aplicación de técnicas 

cualitativas que permiten una comprensión profunda del fenómeno en estudio. Se utilizarán 

herramientas como la revisión documental, las encuestas dirigidas a los colaboradores y el 

análisis contextual de la organización, con el propósito de construir un diagnóstico situacional en 

RL y sustentar propuestas de mejora orientadas a fortalecer la gestión del riesgo operativo. 

Con carácter adicional, siguiendo la línea de Hernández y otros (2014) el desarrollo de 

esta investigación sigue un ciclo estructurado en cuatro etapas propias del enfoque de 

investigación-acción. Inicialmente, se realiza un diagnóstico situacional que permite recolectar 

información mediante encuestas, revisión documental y análisis FODA, con el objetivo de 

identificar falencias y oportunidades de mejora en la gestión del riesgo operativo; a partir de 

estos hallazgos, se formula una propuesta de mejoramiento enfocada en el diseño del SARO.  

Posteriormente, se lleva a cabo la implementación de acciones formativas dirigidas a los 

colaboradores, como parte del proceso de intervención. Finalmente, se realiza una evaluación 
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para valorar el nivel de comprensión, apropiación y aplicabilidad de los conocimientos 

impartidos, mediante una nueva aplicación de encuestas.  

 

Diseño de la Investigación 

El diseño de la presente investigación es cualitativo, enfocándose en la exploración de 

percepciones, experiencias y prácticas dentro de RL. Así, se pretende interpretar el fenómeno en 

su contexto natural, profundizando en las dinámicas internas más allá de los datos numéricos. 

Particularmente, un enfoque cualitativo en el diseño de un SARO permite profundizar en 

las percepciones y prácticas de los colaboradores dentro de la organización. Asimismo, este tipo 

de metodología es eficaz para analizar contextos complejos, ya que permite capturar cómo los 

empleados entienden y gestionan los riesgos operativos en sus actividades diarias. (Pecina y 

otros, 2022) 

En este marco, las técnicas seleccionadas permiten obtener datos contextualizados que 

favorecen la elaboración de un diagnóstico ajustado a las necesidades de la organización. Para 

ello, se emplearán tres herramientas principales de recolección de información: encuestas, 

revisión documental y análisis FODA. 

 

Encuestas a Colaboradores 

De acuerdo con Fernán (2016) la encuesta es una técnica que utiliza un conjunto de 

procedimientos estandarizados de investigación mediante los cuales se recoge y analiza una serie 

de datos de una muestra de casos representativa de una población o universo más amplio, del que 

se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de características. 
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El propósito de esta técnica es identificar el grado de conocimiento que tienen los 

colaboradores sobre la gestión del riesgo operativo, con el fin de detectar posibles brechas y 

áreas de mejora en la comprensión y aplicación de este concepto dentro de la organización. Esta 

información será un eslabón para el diseño de un sistema administrativo de gestión del riesgo 

operativo adaptado a las necesidades específicas de RL. 

Posteriormente, se realiza una nueva aplicación de esta técnica con el propósito de 

evaluar la percepción de los colaboradores respecto a la capacitación recibida, en relación con 

los lineamientos establecidos en el diseño base del SARO. Con esto se identifica el nivel de 

comprensión, la apropiación de los conocimientos impartidos y la aplicabilidad de las estrategias 

de gestión del riesgo operativo en sus funciones laborales. 

Para el desarrollo, se aplicarán encuestas con preguntas de respuesta binaria y con escala 

de Likert a través de Google Forms, lo que permitirá recopilar y tabular los datos de manera 

automática. En consecuencia, no solo optimiza el tiempo al simplificar la recolección de 

información, sino que también reduce el uso de papel, alineándose con prácticas sostenibles y 

eficientes. (Wolber, 2024) 

Las encuestas permiten recopilar información directamente de los ocho colaboradores de 

la empresa, quienes constituyen la población total del estudio. Debido al número reducido, no se 

aplicó un muestreo probabilístico, sino que se optó por una muestra censal (n = N = 8), 

asegurando así la representatividad total. No obstante, se deja en evidencia el cálculo de la 

muestra, que resulta con n=N. 

Figura 10  

Ecuación para cálculo de la muestra 
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𝑛 =
𝑍2 ∗ (𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁)

(𝑁 ∗ 𝑒2) + (𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞)
 

Fuente. Aguilar, S. (2005). Fórmulas para el cálculo de la muestra en investigaciones de salud . 

Salud en Tabasco, 11(2), 333-338. 

 

Tabla 2  

Valores para el cálculo de muestra 

Carácter Concepto Valor 

n 

N 

NC 

Z 

p 

q 

e 

Tamaño de la muestra 

Población 

Nivel de confianza 

Estadístico dado un nivel de confianza 

Probabilidad de éxito 

Probabilidad de fracaso 

Margen de error 

8 

8 

95% 

1,645 

50% 

50% 

5% 

Fuente. Autoría propia. 

 

Como se mencionó, la muestra requerida para la aplicación de la encuesta de 8, 

resultando en el total de la población objeto. 

Es importante resaltar que durante la aplicación de encuestas se informa a los 

colaboradores sobre el concepto de riesgo operativo y sus implicaciones para que puedan 

responder objetivamente los cuestionarios. 
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Revisión Documental 

La revisión documental permite verificar si la empresa posee la documentación necesaria 

relacionada con el núcleo problemático del proyecto aplicado, identificando tanto los 

procedimientos vigentes como posibles vacíos. Así, esta técnica respalda la propuesta de mejoras 

al asegurar que la gestión del riesgo tenga convergencia con normativas y estándares del sector. 

(Ibarra y otros, 2023) 

Por tanto, se realizará una verificación que permita identificar si la empresa cuenta con 

políticas y procedimientos relacionados con la gestión del riesgo operativo detentando brechas 

con respecto a la normativa de referencia: Circular Externa 018 de 2021 - Superintendencia 

Financiera de Colombia, Decreto 2555 de 2010 – Régimen de Riesgos en el Sector Financiero e 

ISO 31000:2018 – Gestión del Riesgo 

Para efectos de esta revisión documentar, se emplea el Apéndice B – Lista de Chequeo de 

Información Documentada SARO, un instrumento de elaboración propia que facilita la 

identificación de oportunidades de mejora y es un insumo que da soporte para la formulación de 

una propuesta de optimización adaptada a las necesidades específicas de la empresa. 

 

Investigación del Contexto Organizacional  

Según Cabrera y otros (2024) el análisis FODA es una valiosa herramienta que apoya el 

proceso de planeación estratégica de una organización, su importancia consiste en la evaluación 

de los puntos fuertes y débiles dentro de los ambiente internos y externos de una organización, 

con la finalidad de contar con un diagnóstico de sus condiciones de operación. 

Siguiendo esta lógica, en este estudio el análisis FODA se realiza en tres etapas: 

Inicialmente, recolección de percepciones por medio de entrevistas informales (diálogo con 
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colaboradores) y observación directa. En segundo lugar, categorización de la información con 

base en los cuatro componentes del análisis. En última instancia, sistematización del diagnóstico 

para alinear las estrategias del SARO con la realidad operativa de RL. 

 

Integración de Resultados para el Diseño del SARO 

Los resultados obtenidos a partir de las encuestas, la revisión documental y el análisis 

FODA serán triangulados para formular una propuesta estructurada del SARO, permitiendo 

responder directamente a las necesidades detectadas en el diagnóstico, alinear el sistema con la 

normatividad vigente y las capacidades internas de la empresa, así como promover la 

apropiación del SARO por parte de los colaboradores. 

En suma, la metodología adoptada garantiza una comprensión integral del problema, la 

participación de los actores involucrados y la viabilidad práctica de la solución propuesta. 
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Resultados 

La presente sección expone los resultados obtenidos a partir del análisis de encuestas aplicadas a 

los colaboradores de RL Gestión en Seguros Ltda., así como la evaluación del cumplimiento de 

la información documentada del Sistema de Administración del Riesgo Operativo. Se examina la 

percepción de los empleados sobre el riesgo operativo, su nivel de conocimiento y la necesidad 

de capacitaciones en la materia. Además, se identifican brechas en la gestión documental del 

SARO, en contraste con las exigencias normativas establecidas en la Circular Externa 018 de 

2021 de la Superintendencia Financiera de Colombia, el Decreto 2555 de 2010 y la norma ISO 

31000:2018.  

Como complemento, se presenta un análisis FODA que permite visualizar las 

oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades de la organización en términos de gestión del 

riesgo, dando paso a la formulación de estrategias para su fortalecimiento y sostenibilidad 

operativa. 

 

Tabulación de Encuestas 

Los colaboradores de RL Gestión en Seguros Ltda. muestran una alta aceptación en la 

autorización para el tratamiento de datos con fines académicos y de investigación, evidenciando 

su compromiso e interés en contribuir al proyecto y en los beneficios estratégicos que este aporta 

a la empresa. 
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Figura 11  

Autorización de tratamiento de datos personales y respuestas 

 

Fuente. Rodríguez, I., & Miranda, L. (29 de Octubre de 2024). Encuesta de Conocimiento sobre 

Riesgo Operativo en RL GESTIÓN EN SEGUROS LTDA. Formulario de Google. 

 

En la figura 12, se puede observar que, en la empresa, el 75% de los colaboradores (6 de 

8) se encuentra en el rango de 28 a 40 años, mientras que el 25% (2 de 8) es mayor a ese rango. 

Esta distribución etaria es útil para diseñar una estrategia de capacitación que responda a las 

diferentes necesidades de aprendizaje. 

Figura 12  

Análisis etario de la planta de colaboradores 
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Fuente. Rodríguez, I., & Miranda, L. (29 de Octubre de 2024). Encuesta de Conocimiento sobre 

Riesgo Operativo en RL GESTIÓN EN SEGUROS LTDA. Formulario de Google. 

 

Por otra parte, la estadística de la figura 13 muestra que el 62.5% de los colaboradores 

tiene nivel profesional, mientras que el resto posee estudios técnicos o de bachillerato. Esta 

información es un insumo que permite diseñar capacitaciones del SARO con un enfoque técnico 

avanzado, pero adaptado para asegurar que todos comprendan los conceptos. 

Figura 13  

Escolaridad de los colaboradores 

 

Fuente. Rodríguez, I., & Miranda, L. (29 de Octubre de 2024). Encuesta de Conocimiento sobre 

Riesgo Operativo en RL GESTIÓN EN SEGUROS LTDA. Formulario de Google. 

 

De acuerdo con la figura 14, el 75% de los colaboradores tiene conocimiento sobre el 

riesgo operativo en el contexto empresarial, lo que facilita la implementación del SARO, aunque 

es necesario reforzar la capacitación para el 25% restante que carece de este conocimiento. 
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Figura 14  

Respuestas a la pregunta: ¿Tiene conocimiento sobre qué es el riesgo operativo en el contexto 

empresarial? 

 

Fuente. Rodríguez, I., & Miranda, L. (29 de Octubre de 2024). Encuesta de Conocimiento sobre 

Riesgo Operativo en RL GESTIÓN EN SEGUROS LTDA. Formulario de Google. 

 

En la figura 15, se muestra que el 100% de los colaboradores considera que el riesgo 

operativo puede afectar las actividades diarias de RL GESTIÓN EN SEGUROS LTDA, lo cual 

indica una alta conciencia sobre la importancia de gestionarlo adecuadamente dentro de la 

empresa. 

Figura 15  

Respuesta a la pregunta: ¿Cree que el riesgo operativo puede afectar las actividades Diarias de 

RL Gestión en Seguros Ltda? 
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Fuente. Rodríguez, I., & Miranda, L. (29 de Octubre de 2024). Encuesta de Conocimiento sobre 

Riesgo Operativo en RL GESTIÓN EN SEGUROS LTDA. Formulario de Google. 

 

La figura 16 muestra que el 62.5% de los colaboradores se siente informado sobre los 

riesgos operativos en su área, mientras que el 37.5% no, lo que indica la necesidad de mejorar la 

comunicación y capacitación en estos temas. 

Figura 16  

Respuesta a la pregunta: ¿Se siente informado acerca de los posibles riesgos operativos que 

podrían surgir en su área de trabajo? 

 

 

Fuente. Rodríguez, I., & Miranda, L. (29 de Octubre de 2024). Encuesta de Conocimiento sobre 

Riesgo Operativo en RL GESTIÓN EN SEGUROS LTDA. Formulario de Google. 

 

Ahora bien, con respecto a la capacitación en riesgo operativo, la figura 17 muestra que el 

100% de los colaboradores no ha recibido capacitación sobre identificación y manejo del riesgo 

operativo, lo que resalta la necesidad urgente de implementar programas formativos en esta área. 
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Figura 17  

Respuesta a la pregunta: ¿Ha recibido capacitación sobre cómo identificar y manejar 

situaciones relacionadas con el riesgo operativo en su trabajo? 

 

Fuente. Rodríguez, I., & Miranda, L. (29 de Octubre de 2024). Encuesta de Conocimiento sobre 

Riesgo Operativo en RL GESTIÓN EN SEGUROS LTDA. Formulario de Google. 

 

En materia del deseo de los colaboradores de recibir formación sobre el riesgo operativo, 

la figura 18 presenta que el 100% de los colaboradores considera necesario implementar medidas 

efectivas para informar y capacitar sobre riesgos operativos, lo que subraya la importancia de 

fortalecer la formación en esta área. 

Figura 18  

Respuesta a la pregunta: ¿Considera que la empresa debería implementar medidas efectivas 

para informar y capacitar a los empleados sobre riesgos operativos?  
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Fuente. Rodríguez, I., & Miranda, L. (29 de Octubre de 2024). Encuesta de Conocimiento sobre 

Riesgo Operativo en RL GESTIÓN EN SEGUROS LTDA. Formulario de Google. 

 

En relación con el reporte de riesgo operativo, en la figura 19 se observa que el 50% de 

los colaboradores desconoce el procedimiento para reportar situaciones de riesgo operativo, lo 

cual pone en evidencia una brecha crítica en los canales de comunicación internos. Este hallazgo 

coincide con estudios previos como el de Saboya y Gómez (2020), quienes señalan que, en 

pequeñas empresas, el desconocimiento sobre mecanismos de reporte de riesgos es una de las 

principales limitantes para consolidar una cultura organizacional basada en la gestión preventiva.  

 

Figura 19  

Respuesta a la pregunta: ¿Sabe cómo reportar situaciones que podrían representar un riesgo 

operativo en RL GESTIÓN EN SEGUROS LTDA? 

 

Fuente. Rodríguez, I., & Miranda, L. (29 de Octubre de 2024). Encuesta de Conocimiento sobre 

Riesgo Operativo en RL GESTIÓN EN SEGUROS LTDA. Formulario de Google. 
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Finalmente, en la figura 20 se evidencia que el 100% de los colaboradores considera que 

una gestión efectiva del riesgo operativo podría mejorar la seguridad y eficiencia en las 

operaciones. Este resultado respalda con claridad la pertinencia de diseñar un SARO, al reflejar 

un nivel elevado de conciencia sobre la importancia de la cultura preventiva. 

Figura 20  

Respuesta a la pregunta: ¿Cree que la gestión efectiva del riesgo operativo podría mejorar la 

seguridad y eficiencia en las operaciones de la empresa? 

 

 

Fuente. Rodríguez, I., & Miranda, L. (29 de Octubre de 2024). Encuesta de Conocimiento sobre 

Riesgo Operativo en RL GESTIÓN EN SEGUROS LTDA. Formulario de Google. 

 

Resultados de Cumplimiento de Información Documentada SARO 

En lo que concierne a la revisión documental, el Apéndice B – Lista de Chequeo de 

Información Documentada SARO es un registro clave para evaluar el grado de documentación 

existente en RL respecto al SARO, en cumplimiento de la Circular Externa 018 de 2021 de la 

Superintendencia Financiera de Colombia, el Decreto 2555 de 2010 y la norma ISO 31000:2018.  

Este instrumento fue diligenciado en una reunión celebrada el 18/09/2024, con la 

participación de los líderes de la empresa, con el propósito de identificar oportunidades de 
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mejora en la gestión del riesgo operativo, fortalecer la alineación con la normatividad vigente y 

optimizar los procesos de planeación, control y monitoreo del riesgo. 

De acuerdo con la información suministrada del diligenciamiento del Anexo 2 en 

contraste con la encuesta inicial, se aprecia que, aunque RL tiene cierto conocimiento sobre la 

gestión del riesgo operativo, existen áreas críticas que no cumplen con los requisitos de un 

Sistema de Administración del Riesgo Operativo sólido, estipulados en la normativa de 

referencia. 

Por consiguiente, la ausencia de la información documentada evidenciada en la lista de 

chequeo implica que la empresa carece de un proceso de planeación, medición, control, 

administración de continuidad y monitoreo del riesgo operativo, lo cual limita su efectividad a 

corto y largo plazo, afectando su capacidad para responder proactivamente a eventos adversos 

que afecten su operatividad. (Vera & Velasco, 2011) 

Desde otra perspectiva, el análisis comparativo con los resultados de las encuestas revela 

que el 100% de los colaboradores considera esencial fortalecer la capacitación en riesgo 

operativo, y el 50% desconoce los procedimientos asociados a la gestión de este tipo riesgo. Esto 

refleja la falta de un diseño estructural del SARO, por lo que se sugiere gestionar la información 

documentada de este sistema, promoviendo una comunicación efectiva de dichos procedimientos 

en todos los niveles de la organización. 
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Análisis FODA 

En este apartado, mediante la Tabla 3, se resumen las principales fortalezas, 

oportunidades, debilidades y amenazas identificadas mediante el análisis de las cuestiones 

internas y externas de la organización. Este insumo se integra con los resultados de las encuestas 

y la revisión documental, y permite estructurar estrategias de mejora. 

Tabla 3  

Análisis de cuestiones externas 

Oportunidades Amenazas 

Normas nacionales e internacionales vigentes 

que sirven de guía para el diseño del SARO. 

Crecimiento del mercado para el sector 

servicios, generando oportunidad de 

crecimiento y expansión. 

Tendencia hacia prácticas digitales y 

sostenibles que optimizan la eficiencia, costos 

y alinean a la empresa con el cuidado 

ambiental. 

Exposición a riesgo operativo que tiene 

potencial de generar pérdidas significativas, 

debido a fallas humanas, de procesos o 

tecnológicas. 

Cambios regulatorios en el sector asegurador 

de Colombia. 

Alta competitividad en el sector asegurador 

con prácticas más avanzadas en la 

administración de riesgo operativo. 

 

Fuente. Autoría propia. 
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Tabla 4  

Análisis de cuestiones internas 

Fortalezas Debilidades 

Fuerte compromiso en satisfacer las 

necesidades de aseguramiento de sus clientes, 

consolidando su reputación y lealtad en el 

mercado. 

Equipo multidisciplinario que ofrece 

soluciones técnicas y personalizadas en 

gestión de seguros. 

Amplio portafolio de servicios que ofrece 

cobertura integral y diversificada en seguros y 

asesoría. 

Ausencia de información documentada de 

procesos que limita la estandarización y la 

mejora continua. 

Desconocimiento sobre las estrategias 

para la administración del riesgo 

operativo. 

Carencia de un programa de capacitación 

en gestión de riesgos. 

 

Fuente. Autoría propia. 

 

A partir del análisis anterior, se generan estrategias alineadas a los cuadrantes FO, DO, FA y DA, 

detalladas en la tabla 4, a fin de abordar debilidades internas, capitalizar oportunidades del 

entorno y mitigar amenazas externas. 
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Tabla 5  

Estrategias FO y DO  

Estrategias FO - Crecimiento Estrategias DO - Adaptativas 

Aprovechar el fuerte engagement que tiene 

con sus clientes para captar nueva cuota de 

mercado, aprovechando el crecimiento y 

expansión de este. 

Capitalizar el equipo multidisciplinario 

cualificado para desarrollar prácticas 

digitales y sostenibles, alineándose con la 

tendencia actual. 

Implementar un programa de capacitación en 

administración del riesgo operativo, 

mejorando su imagen corporativa. 

Estandarizar los procesos para mejorar la 

eficiencia y alinearse con las prácticas 

sostenibles. 

Fuente. Autoría propia. 

 

Tabla 6  

Estrategias FA y DA 

Estrategias FA - Defensivas Estrategias DA - Supervivencia 

Fortalecer la fidelización de los clientes para 

hacer frente a la competencia con prácticas 

más avanzadas. 

Potenciar el equipo multidisciplinario para el 

desarrollo de soluciones innovadoras que 

Desarrollar un programa de capacitación que 

permita mitigar la exposición al riesgo 

operativo adaptándose a las dinámicas de la 

competencia. 

Mejorar el conocimiento sobre normativas y 

estandarización de procesos para adaptarse a 
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mitiguen los riesgos operativos y mantengan 

la competitividad frente a la competencia. 

posibles cambios regulatorios en el sector 

asegurador. 

Fuente. Autoría propia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



50 

 

Discusión de Resultados 

De acuerdo con los resultados obtenidos por medio de las encuestas y la revisión documental, se 

observa que, aunque la mayoría de los colaboradores de RL son conscientes de la importancia 

del riesgo operativo, existe una carencia significativa de formación en esta línea del 

conocimiento organizacional. Por tanto, se correlaciona este hallazgo con lo señalado por Saboya 

y Gómez (2020), quienes identifican que la falta de capacitación incrementa la probabilidad de 

fallas humanas, fraude y otros eventos que afectan negativamente la estabilidad operativa. La 

coincidencia entre ambos contextos refuerza la hipótesis de que el conocimiento técnico sobre 

riesgos no está lo suficientemente arraigado en las dinámicas de trabajo, incluso cuando hay 

percepción general sobre su relevancia. 

Páez (2014), por su parte, advierte que el riesgo operativo suele ser subestimado en las 

organizaciones colombianas, lo cual se relaciona directamente con el caso de RL donde, a pesar 

de tener conciencia sobre el riesgo, no se han diseñado mecanismos efectivos de gestión. Bajo 

esta discrepancia entre la conciencia del riesgo y la tenencia de herramientas concretas, se 

sugiere que la empresa se encuentra en una etapa inicial de madurez en gestión del riesgo, 

situación que podría ser común en MiPymes del sector asegurador. 

Por otra parte, mediante el diligenciamiento del Apéndice B se identificó ausencia de 

información documentada relacionada con procesos del SARO, lo cual es un hallazgo crítico que 

confirma el incumplimiento de los lineamientos establecidos por la Circular Externa 018 de 

2021, el Decreto 2555 de 2010 y la norma ISO 31000:2018. A raíz de esto, se compromete la 

trazabilidad, medición y control de los riesgos. En concordancia, Correa (2018) y Hernández 

(2019) señalan que, sin documentación estructurada, las organizaciones carecen de elementos 

suficientes para implementar controles efectivos y realizar auditorías internas que garanticen la 
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mejora continua. Sin embargo, a diferencia de otros estudios que reportan cierta documentación 

mínima, en el presente caso se evidenció un vacío casi total, lo que representa una debilidad 

acentuada. 

Desde una perspectiva internacional, Muñoz (2014) plantea que la flexibilidad en la 

gestión del riesgo operativo permite que las organizaciones adapten metodologías según sus 

necesidades. No obstante, en RL dicha flexibilidad no se ha traducido en acción estratégica, sino 

en una ausencia de estructura formal. Esta situación revela una paradoja: la flexibilidad no debe 

confundirse con improvisación o falta de acción. De igual manera, Chabusa y otros (2019) 

también refuerzan esta idea, indicando que una administración eficiente del riesgo requiere 

auditorías continuas y sistemas de recuperación ante fallos, elementos ausentes en la realidad de 

la empresa analizada. 

Finalmente, el análisis FODA revela fortalezas significativas como el compromiso del 

equipo y un portafolio diversificado, cualidades que no se están aprovechando para mitigar las 

amenazas derivadas de la falta de estandarización y capacitación. En línea con Avella y Riveros 

(2013), se destaca que las MiPymes colombianas deben fortalecer su capacidad de respuesta 

frente a cambios e incertidumbre para mantenerse competitivas, especialmente en sectores 

altamente regulados como el asegurador. 

Desde una perspectiva práctica, los hallazgos implican que RL debe implementar un 

modelo de administración del riesgo que no solo se ajuste a los requerimientos normativos, sino 

que también promueva una cultura organizacional centrada en la prevención y la mejora 

continua, para lo cual se requiere diseñar planes de formación, establecer procedimientos claros 

de documentación y reporte, y articular el SARO con los procesos operativos diarios. 
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Ahora, en cuanto al plano teórico, los resultados enriquecen la literatura sobre la gestión 

del riesgo operativo en MiPymes, evidenciando que la ausencia de estructuras formales no 

necesariamente implica desconocimiento, sino una brecha entre percepción y acción. Asimismo, 

se reafirma que el SARO debe adaptarse a las capacidades reales de cada organización, sin 

perder de vista los mínimos regulatorios. 

A partir de los resultados presentados, se identifican varias oportunidades para futuras 

investigaciones en el campo de la administración del riesgo operativo, preferiblemente, se 

sugiere abordar las MiPymes: 

Tabla 7  

Líneas de investigación futuras 

Línea Descripción 

Impacto de la implementación de un SARO 

en una microempresa 

Evaluar cómo la implementación del SARO 

contribuye a reducir pérdidas financieras y 

mejorar la continuidad operativa. 

Estrategias de digitalización y automatización 

en la gestión del riesgo operativo 

Analizar el impacto de tecnologías como 

inteligencia artificial en la identificación y 

mitigación de riesgos operativos. 

Relación entre la cultura organizacional y la 

gestión del riesgo operativo 

Explorar cómo la cultura de prevención 

dentro de una empresa impacta la gestión 

efectiva del riesgo y la reducción de eventos 

adversos. 

Fuente. Autoría propia. 
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Propuesta de Mejoramiento 

Conforme con los resultados, el respectivo análisis y la discusión, de presenta la siguiente 

propuesta de mejoramiento, concebida como un plan que contribuya a RL Gestión en Seguros 

Ltda. a establecer un Sistema de Administración del Riesgo Operativo 

 

Diseño de Políticas y Procedimientos 

En primera instancia, es necesario definir y documentar políticas claras para la gestión del 

riesgo operativo, alineadas con la Circular Externa 018 de 2021 y la norma ISO 31000:2018. 

No obstante, como precedente, se deben documentar los procesos internos de la organización 

para que dichos documentos del SARO sean pertinentes en cuanto a objetivos y alcance. 

 

Capacitación del Personal  

Diseñar un programa de capacitación que incluya conceptos básicos del riesgo operativo, 

métodos de identificación, y procedimientos de reporte, lo cual cubrirá la brecha de 

conocimiento observada entre los colaboradores. 

 

Diseño de Sistema de Registro de Riesgos Operativos 

Crear un sistema de registro de eventos y lecciones aprendidas para permitir una 

trazabilidad de los riesgos y sus mitigaciones. Para esto, se empleará un formulario de Google 

que permita implementar prácticas sostenibles y ahorro de papel. 
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Asignación de Responsabilidades 

 Especificar roles dentro del SARO para asegurar que cada colaborador entienda su papel 

en la gestión de riesgos. Esto permitirá una mejor cohesión interna y aportará mayor 

sostenibilidad a las prácticas de prevención frente acontecimientos con potencial de afectar la 

continuidad de la operación. 

 

Cronograma de la Propuesta de Mejoramiento 

Tabla 8  

Cronograma de actividades de la propuesta de mejoramiento 

Actividad Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 

Diseño de políticas y 

procedimiento 

    

Capacitación del 

personal 

    

Diseño del sistema de 

registro de riesgos 

operativos 

    

Asignación de 

Responsabilidades 

    

Fuente. Autoría propia. 
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Presupuesto Estimado 

Tabla 9 Presupuesto estimado para propuesta de mejoramiento 

Concepto Detalle Costo en pesos colombianos 

Diseño de políticas y 

procedimiento 

Consultoría externa $1.300.000 

Capacitación del personal 

Talleres y materiales 

(presencial y virtual) 

$900.000 

Diseño del sistema de registro 

de riesgos operativos 

Diseño y capacitación en el 

manejo del formato. 

$200.000 

Materiales y otros 

Recursos varios, material 

didáctico, recursos de oficina. 

$200.000 

Viáticos Transporte y refrigerio $300.000 

 Total $2.900.000 

Fuente. Autoría propia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



56 

 

Resultados de la Implementación de la Propuesta de Mejoramiento 

 

Elaboración de Información Documentada del SARO 

En línea con los resultados obtenidos en la encuesta preliminar, la lista de chequeo de 

información documentada del SARO y las necesidades identificadas por medio del análisis 

FODA, se establecen las políticas y procedimientos para la mitigación y control de los riesgos 

operativos en RL Gestión en Seguros Ltda. 

En primer lugar, se definió la Política de Tratamiento de Datos en el Apéndice D, 

estableciendo los lineamientos para el manejo seguro y responsable de la información personal 

de colaboradores, clientes y terceros; garantizando el cumplimiento de la normatividad vigente y 

refuerza el compromiso de la empresa con la confidencialidad y el respeto por la información 

sensible. 

Posteriormente, se formalizó la Política de Gestión del Riesgo Operativo contenida en el 

Apéndice E, orientada a identificar, evaluar, controlar y mitigar los riesgos que puedan afectar 

los procesos organizacionales. Mediante este documento se promueve una cultura de prevención 

y responsabilidad, asegurando que todos los colaboradores conozcan los lineamientos y prácticas 

necesarias para gestionar los riesgos de forma proactiva. 

De igual manera, se desarrollaron las matrices de caracterización de cada proceso que se 

evidencian en el Apéndice F, las cuales detallan las actividades, entradas, salidas, responsables y 

recursos asociados a cada uno de los procesos de la empresa. Cabe resaltar que estos 

documentos, facilitan la comprensión estructurada de cada proceso y permite identificar riesgos 

específicos en cada actividad. 
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Por otra parte, se incluyó también el Apéndice G - Manual de Funciones, que describe las 

responsabilidades, competencias y atribuciones de cada cargo dentro de la organización, 

permitiendo tener un enfoque claro de responsabilidades en cuanto a la operación del negocio. 

En cuanto a los procedimientos, se documentó el Procedimiento de Identificación, 

Valoración y Evaluación de Riesgo Operativo (Apéndice H), que define los pasos a seguir para 

identificar riesgos en cada proceso, valorarlos en términos de probabilidad e impacto, y 

establecer las acciones de mitigación necesarias.  

Complementando lo anterior, se elaboró la Matriz de Riesgos Operativos (Apéndice I), 

donde se consignan los riesgos identificados, su nivel de riesgo, semaforización y las estrategias 

de control propuestas. Este archivo facilita el monitoreo continuo de los riesgos y fortalece la 

capacidad de respuesta ante eventos adversos. 

Adicionalmente, se implementó el uso de un Google Forms como herramienta digital 

para el registro de eventos de riesgo operativo (Apéndice L). Este formato permite que los 

colaboradores reporten de manera rápida y segura cualquier situación que represente un riesgo 

para las operaciones de la empresa; la información recopilada es almacenada en Google Drive, lo 

que facilita su análisis y seguimiento, además de contribuir a la sostenibilidad al reducir el uso de 

papel. 

 

Resultados de Capacitación a Colaboradores 

Como parte de las estrategias para fortalecer la gestión del riesgo operativo, se llevó a 

cabo una capacitación dirigida a los colaboradores de RL Gestión en Seguros Ltda. Esta 

actividad fue diseñada con el objetivo de proporcionar conocimientos clave sobre la 
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identificación, valoración y mitigación de los riesgos operativos, así como para fomentar una 

cultura organizacional de prevención del riesgo. 

En evidencia de ello, el Apéndice J - Registro de asistencia y evaluación de la 

capacitación a RL Gestión en Seguros Ltda. 01/03/2025 presenta que uno de los principales 

resultados obtenidos fue la participación de todos los colaboradores. El 100% del equipo asistió 

y se involucró activamente en la sesión formativa, demostrando interés y disposición para 

aprender sobre los conceptos y prácticas relacionados con la gestión del riesgo operativo.  

En cuanto a la mejora en el conocimiento, se evidenció un avance significativo en la 

comprensión sobre qué es el riesgo operativo, cómo identificarlo dentro de los procesos de la 

empresa y cuáles son las acciones más adecuadas para su mitigación. Así, los colaboradores 

adquirieron habilidades prácticas para reconocer situaciones de riesgo en su entorno laboral y 

aprendieron a utilizar el Google Form diseñado para reportar y controlar dichos riesgos.  

En síntesis, esta capacitación permite abrir paso para la implementación inicial del SARO 

en la organización. El conocimiento adquirido por los colaboradores y su disposición para aplicar 

los procedimientos establecidos contribuirán a la identificación temprana de riesgos, la adopción 

de medidas correctivas oportunas y la mejora continua de los procesos operativos. Por 

consiguiente, tal esfuerzo formativo representa un avance importante hacia la consolidación de 

una cultura empresarial orientada a la gestión del riesgo. 
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Conclusiones 

La presente investigación permitió elaborar el diseño base de un Sistema de Administración del 

Riesgo Operativo para la empresa RL Gestión en Seguros Ltda., respondiendo al objetivo 

general propuesto. Para ello, se aplicaron técnicas cualitativas que permitieron diagnosticar el 

contexto organizacional y sustentar una propuesta coherente con los estándares normativos 

vigentes. 

En primer lugar, se identificaron los principales factores de riesgo operativo que afectan a 

la empresa. Entre ellos destacan la falta de documentación formal de procesos, la ausencia de 

protocolos para la gestión de riesgos y el desconocimiento por parte de los colaboradores sobre 

cómo identificar y reportar situaciones de riesgo. Estos hallazgos fueron evidenciados tanto en 

las encuestas como en la revisión documental, y se relacionan directamente con los lineamientos 

establecidos en la norma ISO 31000:2018. 

En segundo lugar, se definieron políticas y procedimientos básicos para la mitigación y 

control del riesgo operativo, tomando como referencia la Circular Externa 018 de 2021 de la 

Superintendencia Financiera de Colombia, el Decreto 2555 de 2010 y la ISO 31000:2018. Dicha 

normativa sienta las bases para la futura implementación formal del SARO, y constituyen un 

aporte estratégico que fortalece la capacidad de respuesta ante eventos adversos. 

En tercer lugar, los resultados de la encuesta inicial mostraron que el 100% de los 

colaboradores no había recibido capacitación sobre riesgo operativo, lo que representa una 

debilidad crítica para el desarrollo del sistema. En consecuencia, se llevó a cabo una jornada de 

formación orientada a la identificación, reporte y mitigación de riesgos, fortaleciendo así las 

competencias del talento humano y fomentando una cultura organizacional basada en la 

prevención y la mejora continua. 
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En lo relacionado con las limitaciones del estudio, se reconoce el tamaño reducido de la 

población (ocho colaboradores), lo cual restringe la generalización de los resultados a otras 

organizaciones de mayor tamaño. Asimismo, el análisis se enfocó exclusivamente en variables 

internas, sin incorporar la perspectiva de actores externos como clientes, proveedores o entes 

reguladores. 

Finalmente, se proponen líneas de investigación futuras que permitan dar continuidad y 

profundidad al estudio: Impacto de la implementación de un SARO en una microempresa; 

estrategias de digitalización y automatización en la gestión del riesgo operativo; relación entre la 

cultura organizacional y la gestión del riesgo operativo. 

En conjunto, los hallazgos permiten concluir que RL Gestión en Seguros Ltda. requiere 

fortalecer su estructura interna en torno a la gestión del riesgo operativo, mediante acciones 

normativas, técnicas y formativas de forma continuada, que garanticen la sostenibilidad de sus 

procesos y el cumplimiento de estándares sectoriales. 
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Recomendaciones 

Para minimizar el Riesgo Operativo en RL Gestión en Seguros Ltda. con tecnologías accesibles 

y viables para una microempresa, se recomienda la digitalización del registro de riesgos 

mediante Google Forms, facilitando el reporte en tiempo real y el acceso a información clave en 

Google Drive. De igual forma, continuar con la suscripción a su CRM que le permite mejorar la 

gestión de clientes, reduciendo riesgos por pérdida de información. 

Para reforzar la seguridad digital, es importante utilizar herramientas de bajo costo como 

Google Workspace, que ofrece cifrado de datos y copias de seguridad automáticas. Esta 

aplicación permite proteger la información confidencial, garantiza la continuidad del negocio 

ante fallos tecnológicos y facilita la colaboración segura entre los equipos.  

Finalmente, se sugiere capacitar a los empleados en buenas prácticas de ciberseguridad, 

reduciendo riesgos asociados a ataques informáticos y manejo inadecuado de datos. Con estas 

soluciones de bajo costo y fácil implementación, RL Gestión en Seguros Ltda. podrá optimizar 

su operación, mejorar la eficiencia y reducir su exposición a riesgos operativos. 
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Apéndices 

Apéndice A  

Formato de encuesta 

Encuesta de Conocimiento sobre Riesgo Operativo en RL GESTIÓN EN SEGUROS LTDA 

Agradecemos tu participación en esta encuesta sobre el conocimiento de riesgo operativo en RL 

GESTIÓN EN SEGUROS LTDA. Antes de comenzar, queremos informarte que la información 

proporcionada será tratada de acuerdo con la Ley 1581 de 2012, por la cual se dictan 

disposiciones generales para la protección de datos personales (Habeas Data). 

 

Consentimiento para el Tratamiento de Datos Personales: Al responder a estas preguntas, 

otorgas tu consentimiento para el tratamiento de tus datos personales con el propósito exclusivo 

de analizar y mejorar la gestión del riesgo operativo en RL GESTIÓN EN SEGUROS LTDA. La 

información recopilada se mantendrá confidencial y solo será utilizada con fines académicos y 

de investigación. 

 

Diligencie su nombre completo: ________________________________________________ 

Indique el tipo de documento de identidad: 

CC - Cédula de Ciudadanía 

CE - Cédula de Extranjería 

PA – Pasaporte 

Escriba su número de documento de identidad sin comas y sin puntos: ________________ 

Correo electrónico: ___________________________________________________________ 

Número de teléfono: __________________________ 

Edad en número: _____________________ 
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Último grado de escolaridad obtenido: 

a) Bachiller 

b) Técnico 

c) Tecnólogo 

d) Profesional 

e) Especialidad 

f) Maestría 

g) Doctorado 

 

Indique brevemente sus funciones dentro de la organización: 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

1. ¿Tiene conocimiento sobre qué es el riesgo operativo en el contexto empresarial? 

• Sí 

• No 

2. ¿Cree que el riesgo operativo puede afectar las actividades diarias de RL GESTIÓN EN 

SEGUROS LTDA? 

• Sí 

• No 

3. ¿Se siente informado acerca de los posibles riesgos operativos que podrían surgir en su 

área de trabajo? 

• Sí 
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• No 

4. ¿Ha recibido capacitación sobre cómo identificar y manejar situaciones relacionadas con 

el riesgo operativo en su trabajo? 

• Sí 

• No 

5. ¿Considera que la empresa debería implementar medidas efectivas para informar y 

capacitar a los empleados sobre riesgos operativos? 

• Sí 

• No 

6. ¿Sabe cómo reportar situaciones que podrían representar un riesgo operativo en RL 

GESTIÓN EN SEGUROS LTDA? 

• Sí 

• No 

7. ¿Cree que la gestión efectiva del riesgo operativo podría mejorar la seguridad y eficiencia 

en las operaciones de la empresa? 

• Sí 

• No 

Fuente. Autoría propia. 
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Apéndice B 

Lista de chequeo información documentada SARO 

Ítem Cumple No Cumple 

Definición de política de 

gestión del riesgo operativo 

 X 

Comunicación de la política  X 

Compromiso de la alta 

dirección 

 X 

Procedimiento para 

identificar riesgo operativo 

 X 

Procedimiento para medir el 

nivel de riesgo operativo 

(bajo, moderado, alto y 

crítico) 

 X 

Registro de controles actuales  X 

Procedimiento de respuesta y 

planes de contingencia 

 X 

Asignación de 

responsabilidades en la 

gestión de riesgos 

 X 

Plan de capacitación en 

riesgo operativo 

 X 
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Procedimiento de revisión del 

SARO 

 

 

X 

Registro de incidentes y 

lecciones aprendidas 

 

 

X 

 

Nota. En el instrumento diseñado para la verificación de la información documentada del SARO, 

se tuvo en cuenta la Circular Externa 018 de 2021 y la norma ISO 31000:2018, garantizando un 

enfoque integral y alineado con estándares nacionales e internacionales de gestión del riesgo. 

Fuente. Autoría Propia. 
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Apéndice C  

Instructivo de elaboración y codificación de documentos 
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Fuente. Autoría propia. 



81 

 

Apéndice D  

Política de tratamiento de datos 
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Fuente. Autoría propia. 
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Apéndice E  

Política de gestión del riesgo operativo 
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Fuente. Autoría propia. 
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Apéndice F  

Manual de funciones 
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Fuente. Autoría propia. 
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Apéndice G  

Matrices de caracterización de procesos 
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Fuente. Autoría propia. 
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Apéndice H  

Procedimiento de identificación, valoración y evaluación de riesgos operativos 
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Fuente. Autoría propia. 
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Apéndice I  

Matriz de riesgos operativos 

 

Fuente. Autoría propia. 
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Apéndice J  

Registro de asistencia y evaluación de la capacitación a RL Gestión en Seguros Ltda. 

01/03/2025 
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Nota. Se utilizó Google Forms para tabular la información y tener una mayor organización al 

presentar lo datos. Fuente. Autoría propia. 
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Apéndice K 

Evidencia fotográfica de capacitación a RL Gestión en Seguros Ltda 
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Fuente. Autoría propia. 
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Apéndice L  

Formulario para el registro de eventos de riesgo operativo 
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Fuente. Autoría propia. 


