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Introduccion

En el &mbito financiero, el riesgo es entendido como una de las pérdidas potenciales en el
valor de los activos de una empresa, entre ellos podemos encontrar riesgos de tipo de
mercado, crediticio, de liquidez, legal, y operativo entre otros. Por ello, es tan importante la
cuantificacion del riesgo, especificamente en el sector salud, tema que preocupa cada vez
mas a este tipo de empresas y es por ello, que se identifica la necesidad de diagnosticar
desde la gestion de recuperacion de cartera, si las estrategias utilizadas son las adecuadas o
se deben realizar cambios en los procesos establecidos, por esta razon se decidio realizar el
estudio de caso a la Superintendencia de Salud de Colombia. A partir de lo anterior, se
identifican cada una de las falencias y sus efectos en la normal operacion de la
organizacion, para finalmente proponer diferentes alternativas que estén direccionadas a

mejorar el proceso que permitirdn disminuir el riesgo y sus consecuencias.

El sector salud en Colombia, se viene enfrentando a diferentes barreras en temas de
financiamiento que conlleva a un llamado efecto domino, como lo es una mala prestacion
de sus servicios de salud y que, por ultimo, afecta a los usuarios gque evidencian que a pesar
de sus aportes y a pesar de tener el derecho de una atencién digna, esta situacion va
deteriorando poco a poco su bienestar y su tranquilidad. Cualquier negocio tiene como
finalidad obtener beneficios econémicos por la prestacion de sus servicios, y el sector salud
no es la excepcidn; es por ello, que se busca mitigar estos efectos por causa de una
inapropiada gestion de cartera ya que es alli en donde se obtiene el flujo de caja para poder
cumplir con las diferentes responsabilidades econdémicas para su adecuado y normal

funcionamiento.

Teniendo en cuenta lo anterior, para Caballero (2012) el sector salud es uno de los sectores
que por varios afios se ha visto afectado por una crisis en su financiamiento y flujo de
recursos, a pesar de la actualizacion constantemente en la normatividad, no ha sido posible
mejorar esta situacion, y dar prioridad a temas mas del mejoramiento continuo de la
prestacion de servicios del sistema de salud y estandares de calidad. El desfinanciamiento

afecta a todos los diferentes actores que hacen parte de un sistema, ocasionando problemas
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de flujo de caja, liquidez y a su vez exige un mayor control en los procesos internos de las
organizaciones, con el fin de no perder informacidn y caer en reprocesos que no son
efectivos para alcanzar las metas establecidas. Por esta razén para (Gémez Murillo 2011)
realizar un estudio de los riesgos operativos en una empresa es fundamental para su
funcionamiento y su direccionamiento estratégico, conocer la vulnerabilidad, afectacion y
probabilidad, puede minimizar perdidas y agilizar en este caso los procesos que intervienen

en la efectiva recuperacion de la cartera.

La importancia de esta investigacion se da después de analizar la perspectiva de diferentes
autores, los cuales hablan del debido control del &rea de cartera 'y de los procesos
operacionales de una empresa; por ello, tener identificados los riesgos claramente
disminuyen sus efectos ya que se empiezan a crear estrategias para minimizar estos
aspectos. Los malos manejos la corrupcion y la creacién de monopolios en este sector
también influyen en la delicada situacion financiera de la Supersalud ya que intervienen
intereses particulares cuya Unica finalidad es quedarse con la mayor cantidad de recursos
los cuales deberian estar destinados a mejorar los servicios y apalancar las diferentes
obligaciones de este tipo de empresas esto de la mano de la destinacién de recursos por

parte del gobierno y a una adecuada vigilancia y control por entes idoneos.

Esta investigacion tuvo un alcance de tipo descriptivo a partir de un enfoque calificativo,
atravesod de este se realizd un estudio de caso sobre la organizacion Superintendencia de
Salud de Colombia la cual presenta un incremento en sus cuentas por cobrar en los ultimos
3 afios, por esta razon se analizé el riesgo operacional en los procesos que intervienen en la
gestién de cartera. Se utiliz6 informacién de los balances generales de los afios 2017 al
2019, actas de cierres mensuales de la Subdireccién Financiera, e informes de cuentas por
cobrar realizados en estas vigencias, asi mismo se realizo una revision y contextualizacion
de los procedimientos que estan relacionados con la recuperacion de la cartera en la

institucidn, con el fin de evaluar el posibles falencias que afectan directamente la cartera.

En el analisis realizado se evidencio que existen procesos establecidos en la rama juridica y

financiera de la institucion que manejan informacion relevante sobre los saldos de las
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cuentas por cobrar, pero se evidencia que no hay sinergia entre los procedimientos que
puedan conjuntamente ejercer acciones determinantes para la efectiva recuperacion de
cartera. Tener procesos por dos vias distintas y no tener un sistema de informacion que
muestre la trazabilidad de las acciones realizadas por cada obligacion, esta ocasionando
reprocesos e informacion incompleta que termina con cartera incobrable por prescripcion,
pérdidas que pueden tener consecuencias legales por detrimento patrimonial publico, y no
ejercer un control efectivo en el aumento de este rublo en el balance general. Asi mismo la
ausencia de estandarizacion y sistematizacion de la informacion de las areas involucradas

aumenta el riesgo en tener cifras poco confiables para la toma de decisiones.

Este tipo de estudio de caso en el sector salud es importante realizarlo para evidenciar como
se afecta la cartera en una institucion independientemente del rol que este ejerciendo, para
este caso en especifico se trata de una entidad que realiza acciones de vigilancia y control y
publica, esto demuestra que no se encuentra excepta de sufrir consecuencia por no tener el
control de sus riesgos operacionales, la buena administracion de los riesgos no solo debe
ser de sus procesos misionales, también debe ejercer un buen analisis de riesgos en los
procesos de apoyo a la gestion. Para la academia es importante involucrarse en sectores
que si bien su propdésito no esta basado en la economia, si cumple un rol méas social, en este
caso estamos directamente relacionando la sostenibilidad del sector salud y como desde una
efectiva administracion del riesgo podemos impactar positivamente a un gremio que

actualmente a traviesa muchas dificultades a nivel econémico, social y politico.
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1. Problema

1.1. Descripcién del problema

La preocupacion de los riesgos financieros siempre ha existido, a través del tiempo su
relevancia e importancia en las organizaciones se ha incrementado notablemente, esta es
una de las consecuencias producidas por el cambio en la manera de hacer negocios tanto en
empresas financieras (inversion y crédito) como en las no financieras. Uno de los factores
que ha desencadenado esta coyuntura es la liberalizacion e internacionalizacién de los
respectivos sistemas financieros y demas sistemas que conforman una empresa, por esta
razén se ha producido un incremento en la operatividad (Céaceres-Diego & Zaballos-Jesus,
2002)

La funcion de la administracién de riesgo es en esencia un método racional y sistematico
para entender los riesgos, medirlos y controlarlos en un entorno en el que prevalecen
instrumentos financieros sofisticados, mercados financieros que se mueven con gran
rapidez y avances tecnoldgicos en los sistemas de informacion que marcan nuestra era (De
Lara, 2005). Desde esta definicion podemos analizar la importancia de realizar una
caracterizacion de los posibles riesgos que pueda tener una empresa, y poder implantar
sistemas de gestion para su administracién como una herramienta que ayude en la toma de
decisiones desde un punto de vista objetivo y concreto, buscando convertir la incertidumbre

como una oportunidad.

Dentro de la tipificacién de riesgos financieros existentes en la actualidad encontramos el
riesgo operacional, este hace relacion al rango de las posibles fallas o deficiencias en los
procesos, el personal, sistemas internos o acontecimientos externos, provocando una
pérdida financiera que puede afectar los ingresos operacionales de la organizacion o en
casos desastrosos el capital de la empresa (Rodriguez, et al, 2020). Este tipo de riesgo esta

presente en toda actividad econémica y por su diversidad de causas que lo origina su
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control y administracién se vuelve complejo y un reto organizacional (Mora, Jose &
Gudifio, 2010).

La cartera es el rubro de toda compafiia que puede reflejar la gestion administrativa,
econdmica y tributaria. Sin embargo, puede convertirse en una debilidad para la empresa
cuando se presenta al interior de la organizacion un manejo inadecuado, estrategias no
definidas, procedimientos sin actualizacion o seguimiento, o simplemente se genera una
vulneracién a las politicas de recaudo establecidas, produciendo efectos negativos al flujo
de caja de la empresa o una reduccién significativa de los recursos econémicos (Salazar,
contreras & Garcia, 2018).

En el sector financiero es una actividad obligatoria la cuantificacion del riesgo, desde el
surgimiento de los Acuerdos de Basilea el cual fue emitido por el Banco de Pagos
Internacional, en este podemos encontrar varios riesgos que tienen directa relacion con
indicadores de solvencia para la estimacion del capital que debe tener cada entidad. De
igual forma para las EPS (Entidades Promotoras de Salud), la Resolucion 2094 de 2010 de
la Superintendencia de Salud, regulan el margen de solvencia que deben tener estas
entidades para asegurar su liquidez y situacion financiera, con el fin de no obstaculizar por
temas econdmicos y administrativos la atencion en salud, por lo tanto, define en qué areas
de la organizacion se debe implementar la Administracion de Riesgo (Franco-Arbelaez et
al. 2015).

La Contraloria General de la Nacion (2016) realizo la auditoria a seis entidades publicas en
las cuales se detect6 una baja gestion en la cartera, segun informacién consignada en los
estados financieros, provocando un detrimento patrimonial y desfinanciamiento al interior
de la institucién Por este motivo en el sector publico las entidades también tienen la
responsabilidad de garantizar el recaudo de una manera oportuna y eficiente de las
diferentes fuentes de ingresos, mediante herramientas y parametros que den respuesta a las

necesidades de minimizar el riesgo por una mala gestion de cartera.
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1.2. Pregunta de investigacion

¢Cudl es la incidencia del riesgo operacional en la gestion de cartera en la Superintendencia
de Salud de Colombia?
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Diagnosticar la incidencia del riesgo operacional en la gestion de cartera de la

Superintendencia de Salud de Colombia, para proponer acciones correctivas.

2.2. Objetivos especificos

e Caracterizar el riesgo operacional y recuperacion de cartera como variables
relevantes de la gerencia financiera.

e Diagnosticar los procesos relacionados con la gestion de cartera en la
Superintendencia de Salud de Colombia

o ldentificar las incidencias financieras de la poca recuperacion de carteray su
relacién con los procesos u operaciones.

e Proponer alternativas y estrategias para disminuir el riesgo operacional que afecta la

gestién de cartera.
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3. Justificacion

Con el pasar de los afios se busca poner en préactica los conocimientos adquiridos a lo largo
de la carrera profesional, es por ello que se decide realizar esta investigacion para conocer
de cerca los obstaculos en los que se ve enfrentado el sector salud en temas de
financiamiento, recaudo de cartera y por consiguiente el riesgo operacional a lo que esto
conlleva. Se busca contemplar acciones de mejora en el area interna de recuperacion de
cartera para minimizar en el futuro los riesgos operativos; esta mejora se vera reflejada en
una mejor prestacion del servicio de salud hacia los usuarios. En cualquier ente se pueden
presentar diferentes tipos de riesgos como riesgo de mercado, riesgo crediticio, riesgo de
liquidez, riesgo legal, riesgo financiero y riesgo operativo del cual hablaremos en esta

investigacion (Venegas-Martinez et al, 2015).

Por lo general el desarrollo de cualquier actividad econdémica tiene su riesgo financiero
implicito, ya sea por factores internos o externos a la organizacion, estos riesgos deben ser
identificados, analizados y finalmente se deben crear estrategias para controlarlos y
mitigarlos de la forma mas acertada que permita una gestion adecuada de cada uno de los
procesos. El recaudo de cartera es uno de los mas importantes en cualquier organizacion, es
la retribucidn de la venta de bienes o prestacion de sus servicios, por ello es de suma
importancia que cualquier empresa tenga muy bien definidas sus politicas y procesos en el
area de cartera, es claro que de este proceso depende su flujo de efectivo con el cual
contaran para suplir las necesidades de la misma. La falta de estos lineamientos acarrea
para la empresa grandes dificultades en el momento de poder cumplir con sus obligaciones
y esto a su vez tendra efecto en todas las diferentes areas de la organizacion por la falta de

recursos economicos (Bustamante, 2018).

Los riesgos operacionales son causados por errores en los procesos internos, fallas en el
sistema de informacidn o de las personas si hablamos a nivel interno de la organizacion,
pero no podemos dejar a un lado los factores externos que puedan afectar el buen

funcionamiento, como son los politicos, sociales y macroeconémicos que en la actualidad
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por motivos de la Emergencia Sanitaria COVID-19, han llevado a realizar una revision del
impacto en los procesos financieros de la Superintendencia de Salud, y en especial
aquellos que tengan relacion a la recuperacion de cartera para poder mantener a flote el &rea

financiera de la organizacion.

Valor cartera balance

Afio general Variacion afio Participacion %
2015 $ 75.249.166.000

2016 $ 122.406.507.000 $  47.157.341.000 63%

2017 $ 125.432.315.677 $ 3.025.808.677 2%

2018 $ 138.358.810.604 $ 12.926.494.927 10%

2019 $ 151.630.259.539 $ 13.271.448.935 10%

Tabla 1 Comportamiento de cuentas por cobrar Gltimos 5 afios
Fuente: Elaboracidn propia con base en Estado Financieros Superintendencia Nacional de
Salud (2019).

Por lo anterior, esta investigacion busca caracterizar los riesgos operacionales que se
pueden presentar en el proceso de gestion de cartera, es claro que cada dia la cartera en los
entes vinculados con servicios de salud se incrementa y pasan a clasificarse como de dificil
cobro, esta condicidn se convierte en un factor externo que a su vez puede generar otro tipo
de riesgos dentro de la organizacion que afecten su buen funcionamiento figura 1 y figura
2. Por consiguiente, es importante realizar una caracterizacion en todos los procesos que
afecten la gestion, como un objetivo, analizar los efectos operacionales de un proceso
inadecuado de recuperacion de cartera en la Superintendencia de Salud y podra ser
beneficiada la Subdireccion Financiera quien finalmente es quien lidera este proceso y

todas las personas que se ven afectadas por la falta de flujo de caja (Tovar, 2018).
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Figura 1 Cuentas Por Pagar De EPS Activas A IPS Activas 2018
Fuente: Elaboracion propia Informe de cartera del sector salud a octubre de 2019 de la

Superintendencia Nacional de Salud (2019).

= ADRES/ FOSYGA/ MINSALUD = |PS Privada

= Otros Prestadores = Ent. Territoriales

= Otras CXP Salud = IPS Plblica

= No identificado = Farmac y Equipo Medico
= EPS = Otros

= Otras EAPB

Figura 2 Cuentas por Cobrar de EPS por tipo de Deudor 2018
Fuente: Elaboracién propia Informe de cartera del sector salud a octubre de 2019 de la

Superintendencia Nacional de Salud (2019).
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Esto afecta desde el punto de vista social a los colaboradores a quienes se les empieza a
retrasar su pago, a proveedores a quienes no se les puede cumplir con el pago de facturas, al
gobierno en la parte tributaria y contributiva ya que no hay recursos para estar al dia con
impuestos, entre otros muchos damnificados por esta situacion, dicho lo anterior al mejorar
el proceso de recaudo las entidades mejoraran su flujo de caja y por ende se pondran al dia
con colaboradores, proveedores y demas terceros involucrados con la prestacion del
servicio, como consecuencia este mejorara de manera significativa en los usuarios,

proporcionando unos servicios con mayor calidad y eficiencia.
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4. Marco de referencia

4.1. Antecedentes tedricos y empiricos

Bustamante (2018) realizo una investigacion sobre la recuperacion de cartera 'y la
disminucion en el riesgo operacional, la cual tiene como objetivo realizar la caracterizacion
en la recuperacion de cartera con el mejoramiento del control de riesgo operacional en el
sistema bancario, esta nace de la necesidad de conocer el nivel de importancia del riesgo
operacional por diferentes procesos, entre ellos la cartera. La gravedad en los efectos que se
pueden ocasionar para cualquier empresa del sector real por no tener controlada y vigilada
esta area tan importante pueden ser muy altos, es por esto que de una buena gestion
depende el flujo de efectivo con el que se cuenta para suplir las diferentes obligaciones. El
tener identificados los posibles riesgos permite que se minimicen los mismos,
implementacién de nuevos sistemas y herramientas que aporten a mejorar los procesos a
reconocer en el momento oportuno personas ineficientes por falta de controles. Su método
en esta investigacion es de tipo cualitativo haciendo uso de la investigacién bibliogréafica, el
resultado de esta investigacion fue de afirmacion a la hipdtesis primaria dando referencia a
que el sistema bancario prima la importancia al estudio de la disminucion de los riesgos

operacionales ya que esto puede influir de manera negativa en los procesos de cartera.

Caballero (2012) plantea que el sector salud viene en decaida desde hace muchos afios y
que a pesar de reformas no parece haber una solucién pronta a esta crisis en la que se
encuentra inmersa. En el mercado existen muchas fuerzas en contra que evitan que exista
un sistema de salud apropiado para los usuarios, entre ellos intereses politicos y
econdmicos y la monopolizacion para conformar grupos que lo manejan practicamente todo
y son quienes ponen las reglas de juego en la prestacion de servicios de salud en Colombia.
También intervienen intereses en los diferentes contratos celebrados en los cuales hay
factores que siempre buscan sacar tajada econdmica de estos. Por otra parte, los pacientes
no perciben calidad en el servicio y no existen las regulaciones necesarias para evitar los
abusos. A todo esto, se suma el déficit de cartera por la que pasan las EPS, IPS Clinicas y

Hospitales que hacen que se agudice aun mas la crisis del sector salud. En este trabajo
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segun el autor se trata de discutir cual es el mercado de la salud, si existen fuerzas nocivas y
si estas fuerzas afectan la prestacion de los servicios. Esta investigacion es de tipo
cualitativo que busca reconocer las fallas y tendencias para promover correctivos que
ayuden al sector salud a salir de esta crisis en la cual lleva inmersa desde hace ya varios

anos.

Iriart, Merhy & Waitzkin (2000) realizaron una investigacion sobre la atencién gerencial en
el sector salud, el objetivo de este estudio es analizar algunos referentes de Latinoamérica
para luego identificar las falencias del sector antes mencionado. Utilizaron métodos
cualitativos y cuantitativos que los llevaron al anélisis de datos para poder asi estimar la
participacion de diferentes sectores como el estatal, el privado, el sector salud, la
administracion, el financiamiento, entre otros y asi tener un mayor alcance de este estudio.
Las soluciones que se dieron son reformas en sistemas de salud de Latinoamérica centradas
en una politica de tipo administrativo y financiero ya que estos dos factores se consideran
como ejes centrales de la crisis. Es indispensable que exista intermediacion y entre
prestadores de servicios y usuarios; esto implica que el sector salud debe funcionar por la
demanda de sus servicios efectivamente prestados y no por la oferta prestacional de los

mismos.

Valenzuela (2010) realizo una investigacién de los efectos sobre el valor de la cartera,
basada en que la orientacion al cliente en cualquier organizacion es clave para triunfar en el
mercado que hoy en dia es tan competitivo. El objetivo de esta es dar valor y cuidar a los
clientes ya que estos son los generadores de los recursos econémicos de la entidad. El
método de la investigacion fue de forma empirica y de tipo cuantitativo, buscando orientar
a las empresas a que su enfoque sean los clientes y recurrir a diferentes incentivos para que
la probabilidad de pronto pago de estos clientes sea la anhelada. De acuerdo a este articulo
la buena percepcidn del cliente aporta al rendimiento econdémico de la empresa y esto
genera que la parte operativa se desarrolle de una forma adecuada y efectiva. El éxito en el
entorno de las empresas hace que las mimas desarrollen relaciones mas estrechas con los

clientes que a largo plazo serviran para que la mora de cartera sea minima por la relacion
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creada de confianza y hace que esta efectiva recuperacion se va reflejada en todos los

procesos de la compaiiia.

Vélez (2016) realizo una investigacion sobre el sistema de salud actual y como este
se puede mejorar a la hora de ofrecer su servicio hacia los usuarios; el objetivo de esta
investigacion es que los usuarios se den cuenta de que merecen otro sistema de salud y
verificar que ellos pueden tener un servicio digno y con inclusién para todos. En este libro
se habla de como esté constituida la salud en Colombia y explica los dos regimenes que son
el contributivo en el cual aportan los trabajadores un porcentaje y el resto el empleador; y
por otra parte esta el régimen subsidiado el cual creo el gobierno para asegurar el derecho a
la salud a todos los ciudadanos sin restriccion alguna. La crisis de la salud se debe a que los
recursos en muchos casos son insuficientes para suplir las necesidades adquiridas, también
por que la demanda de servicios esta desbordada y no dan abasto con las herramientas que
se cuentas para la atencion. Debido a esto cada vez se endeudan mas ya que no cuentan con
flujo de efectivo adecuado. Los resultados de esta investigacion arrojan que el gobierno
debe destinar recursos apropiados, deben existir entes de control y vigilancia y también

debe haber una administracion para una prestacion de un servicio eficaz.

4.2. Marco tedrico

4.2.1. Riesgo Operacional

Tamara Ayus, et al, (2018) consideran que el riesgo operacional es un término muy antiguo
y conocido por las organizaciones ya que esta involucrado en todas las actividades
desarrolladas por cualquier ente en donde puedan intervenir personas, procesos y
tecnologia; segun la historia el termino de riesgo operacional fue tenido en cuenta por
primera vez en el acuerdo de Basilea Il y desde entonces se vienen realizando
investigaciones que tienen como prop6sito encontrar mecanismos que disminuyan su
impacto (Di Pietro, Irimia-Diéguez & Oliver-Alfonso 2012). Otra definicion muy acertada
del riesgo operacional seria que es la probabilidad de que ocurra un hecho y sus efectos

dependen de que tan vulnerable o expuesto se encuentre el sistemay el control que se
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ejerce sobre los mismos (Gémez Murillo 2011). Por otro lado, asegura Jiménez Rodriguez
& Martin Marin (2005) que en la actualidad y gracias a numerosos estudios de este
concepto se tiene una definicion mucho mas acertada la cual indica que el riesgo
operacional es la perdida directa o indirecta por procesos inadecuados o fallidos del

personal, de sistemas o de factores externos.

El concepto de riesgo financiero es el grado de variabilidad o contingencia del retorno de
una inversion, traducido en la incertidumbre que existe siempre de lo que puede ocurrir en
un futuro (Olarte 2006). Marino Rodriguez, et al, (2002) determinan que de acuerdo a esto
a través del tiempo se han clasificado de la siguiente manera: riesgos de mercado, riesgos
de crédito, riesgo de liquidez, riesgos operacionales, riesgos legales, volviendo mas
complejo su administracién y mitigacion en las organizaciones. La identificacion y el
analisis de los factores que influyen en la insolvencia o pérdidas de cualquier empresa, son
situaciones especificas del riesgo, la antelacion de las medidas que detecten las
desviaciones facilitara la toma de decisiones (Ramos Crespo, et al, 2013).

Se puede decir que no existe definicion exacta y certera para riesgo operacional,
simplemente es el que esta por fuera de la categoria de riesgo de crédito y riesgo de
mercado (Jimenez Rodriguez & Martin Marin 2005). Franco Arbeléez, & Franco Ceballos
(2005) afirman que por lo general el riesgo es una palabra que hace pensar solo en eventos
negativos; no obstante, de €l se desprenden oportunidades de mejora y una nueva vision del
negocio que bien manejados puede llevar a innovaciones y procesos mejorados. De otro
lado en las Gltimas décadas el riesgo operacional ha motivado a la creacién de marcos de
gestién en el que se encuentran registrados los hechos que pueden generar pérdidas

significativas de tipo operacional (Pérez Fructuoso & Gragera Cubero 2018).

En términos generales el riesgo operacional constituye una pérdida econémica o financiera
a largo plazo para una organizacion sin importar su actividad, sin embargo, si el riesgo es
extremo, las consecuencias también lo seran y pueden incluso generar una quiebra (Tamara
Ayus, et al, 2018); de ahi que las organizaciones deben dar la importancia que se merece

para determinar y aplicar las metodologias adecuadas que permitan identificar los
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diferentes escenarios en que se puede presentar el riesgo operacional (Di Pietro, Irimia-
Diéguez & Oliver-Alfonso 2012). Franco Arbelédez, & Veldsquez Ceballos (2011)
manifiestan que el proceso para la identificacion de cualquier tipo de riesgo deberia
contemplar tres etapas, identificacion de riesgo, cuantificacion del riesgo y gestion del

mismo.

Tamara Ayus, et al, (2018) la gestion del riesgo operacional tiene como finalidad en una
compafiia generar medidas preventivas y de control que lo disminuyan para poder realizar
su actividad con mas confianza en alcanzar los resultados planeados; por tanto, las perdidas
por el riesgo operacional siguen afectando a entidades de todo tipo, esto por la falta de
control interno y errores en sus operaciones (Di Pietro, Irimia-Diéguez & Oliver-Alfonso
2012). Por otro lado, seguin Franco Arbeldez, & Velasquez Ceballos (2011) la
cuantificacion del riesgo operacional se ha convertido en una tarea casi que obligada para
poder determinar los requerimientos de capital en una compafiia; de acuerdo a esto Jimenez
Rodriguez & Martin Marin (2005) manifiestan la importancia que debe tener la gestion y
control del riesgo ya que permite mejorar la seguridad y solvencia del area financiera e

incentiva a cada entidad a la mejora en sus capacidades de gestion.

Pérez Frutuoso & Gragera Cubero (2018) consideran el riesgo operacional es una perdida la
cual esta relacionada con una deficiencia o error en los procesos, el personal o los
diferentes sistemas establecidos por la organizacién para su operacion diaria, al mismo
tiempo para Davila Aragon, Ortiz Arango, & Cruz Aranda, (2016) los riesgos operaciones
pueden ser de bajo impacto en las pérdidas totales en un periodo de tiempo determinado,
pero si no son controlados y supervisados constantemente pueden ser desastrosos y causar
hasta la quiebra de cualquier empresa. Por esta razén es uno de las principales novedades
del acuerdo de Basilea I1, publicado en el afio 2004 en el cual se buscan los requerimientos
de capital regulatorio derivados del riesgo operacional (Jiménez, Feria, & Martin 2008).

Gobmez Murillo (2011) afirma que teniendo en cuenta que el riesgo operacional es la
probabilidad de que ocurra un hecho y sus efectos dependen de que tan vulnerable,

expuesta o preparada se encuentre una organizacion para poder hacerle frente con
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diferentes metodologias, gestiones de control y posterior evaluacion de sus procesos. Para
Ramos Rios, et al, (2019) es importante realizar un planteamiento para poder identificar y
priorizar los factores del riesgo operacional, y posteriormente brindar herramientas para
disminuir este riesgo en las diferentes etapas de los procesos de la compafiia. Arbelaez, et
al, (2006) argumentan que posterior al Nuevo Acuerdo de Basilea, se ha convertido en un
desafio la identificacion de dicho riesgo al igual que su medicién y gestion, lo anterior no
solo para las organizaciones, también para los académicos e investigadores que siempre
estan en busca de nuevas alternativas de medicion y mitigacion. Al analizar el riesgo
operativo no solo se trata de estadisticas mediante mediciones de la distribucién de
perdidas, sino que se deben tener en cuenta posibles panoramas o escenarios, aunque pueda
parecer que no van a suceder (NUfiez Mora & Chavez Gudifio2010).

Di Pietro, Irimia-Diéguez, & Oliver-Alfonso (2012) manifiestan que existen diferentes
riesgos que se deben tener en cuenta y analizar al momento de emprender un negocio, el
riesgo operacional, el riesgo de crédito, el riesgo de mercado y el de liquidez, todos ellos
conforman el riesgo global; con respecto a el riesgo operacional con relacion al personal o
colaboradores casi siempre se da por la negligencia, malas practicas, errores humanos, mala
relacion laboral, falta de entrenamiento, entre otros factores (Tamara Aydus, et al, 2018).
Aunque se debe cuantificar el riesgo operacional no hay que dejar atras el objetivo que
debe ser robustecer los diferentes procesos de control para lograr una disminucion en las
pérdidas potenciales de recursos econdémicos (Franco Arbeladez & Velasquez Ceballos
2011). En ocasiones es dificil clasificar el riesgo operacional cuando este tiene un umbral
por encima de lo establecido (L6pez-Rodriguez & Arévalo, 2019), sin embargo, Si es
posible identificar sus caracteristicas para la distribucién de las pérdidas y crear modelos de

contencion para futuras afectaciones (Gomez Murillo 2011).

Cruz Martinez, & Alarcon Armenteros (2017) es de vital importancia estudiar y analizar la
gestién de poder realizar bases de datos en las cuales se pueden identificar las pérdidas
operacionales, con modelos integrales que unan caracteristicas cuantitativas y cualitativas,
esto con el fin de medir el nivel de respuesta de las organizaciones ante posibles

detrimentos patrimoniales; por otro lado Otero & Venerio (2009) realizan una metodologia
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de medicién avanzada del riesgo operacional, basada en la cuantificacion del VaR — Valué
at Risk la cual consiste en la distribucion agregada de pérdidas. De igual forma Murillo
Gomez (2009) plantea para los casos que son de baja ocurrencia, pero al mismo tiempo de
gran impacto en lo relacionado a perdidas, se aplica la metodologia de Eventos Extremos la

cual tiene en cuenta datos internos y externos, aunque se analizan por separado.

Tamara Ayus, et, al, (2018) la gestion del riesgo operacional tiene como finalidad en una
compafiia generar medidas preventivas y de control que lo disminuyan para poder realizar
su actividad con mas confianza en alcanzar los resultados planeados; por tanto, las perdidas
por el riesgo operacional siguen afectando a entidades de todo tipo, esto por la falta de
control interno y errores en sus operaciones (Di Pietro, Irimia-Diéguez & Oliver-Alfonso
2012). Por otro lado, segun Franco Arbeldez & Velasquez Ceballos (2011) la cuantificacion
del riesgo operacional se ha convertido en una tarea casi que obligada para poder
determinar los requerimientos de capital en una compafiia. Otro punto de vista de Jiménez
Rodriguez, & Martin Marin (2005) es que a pesar de que se cuente con tecnologia de punta
esta de nada sirve si no se cuenta con el personal capacitado para su buen uso y asi poder

sacar el mejor provecho de estos recursos.

Murillo Gdmez (2009) argumenta que algunos riesgos operacionales son faciles de medir
como son los procesos y los sistemas de una organizacion, existen otros que son mas
complejos para realizar una medicién debido a la ausencia de datos histéricos o
caracteristicas intrinsecas. Un calculo adecuado del riesgo operacional puede beneficiar a la
organizacion en una adecuada estimacion de las perdidas, y asi mismo poder valorar el
capital de dotacion, con dos caracteristicas principales la frecuencia y la severidad (Flores
2013). Feria Dominguez, Jiménez Rodriguez, & Martin Marin, (2007) se basan en el
analisis del modelo de distribucion de perdidas agregadas con el fin de medir, controlar y

gestionar el riesgo para diferentes sectores segun el acuerdo de Basilea Il.

Para Davila Aragon, Ortiz Arango, & Cruz Aranda (2016) el calculo del valor del riesgo
operacional bajo el modelo de redes bayesianas es una alternativa que se esta utilizando en

el sector financiero y que esta ligado a las transacciones financieras y medios electronicos,
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igual que para Jimenez Rodriguez, & Martin Marin (2005) el enfoque basado en las redes
bayesianas puede ser una alternativa para el analisis y valoracién del riesgo en los casos
que no se cuente con informacidn histoérica o suficiente, los cuales buscan ser dinamicos
causa — efecto. Por lo anterior el modelo busca una mayor sensibilidad ante el riesgo,
incorporando una cobertura al capital, definido como perdida de capital resultante de un

fallo en procesos internos, personas o sistemas (Doldan Tie 2007).

Segun Pérez Fructuoso, & Gragera Cubero (2018) en las ultimas décadas el riesgo
operacional ha motivado a la creacidén de marcos de gestion en el que se encuentran
registrados los hechos que pueden generar pérdidas significativas de tipo operacional
(Orozco & Rodriguez, 2018). De otro lado en la modelizacion de las pérdidas operacionales
se exploran diferentes métodos para poder determinar cual presenta un comportamiento
mas adecuado y se puedan estimar las pérdidas de manera mas puntual y real (Gémez
Murillo 2011). De ahi que cuantificar el riesgo operacional viene siendo una de las
preocupaciones mas relevantes en cualquier organizacion ya que es imposible poder
predecir factores externos y mucho mas tratar de controlarlos (Franco Arbeldez, & Franco
Ceballos, 2005).

Siempre se debe realizar un planteamiento para poder identificar y priorizar los factores del
riesgo operacional, y posteriormente brindar herramientas para disminuir este riesgo en las
diferentes etapas de los procesos de la compafiia (Ramos Rios, Manotas Duque & Osorio
Gomez 2019), teniendo en cuenta esto Gomez Murillo (2011) determina que la
identificacion del riesgo se lleva a cabo teniendo como herramienta los indicadores
financieros conocidos como (KPIs) ya que estos nos brindan un conocimiento global de
estado financiero de una organizacion; a estas ideas se suma Nufiez Mora, & Chavez
Gudifio (2010) afirmando que también se debe tener en cuenta diferentes riesgos como
pueden ser fraude interno, fraude externo con terceros, malas relaciones laborales entre
colaboradores, dafio a activos fijos, fallas tecnoldgicas, entre otros; también se debe
detallar una lista de acontecimientos que se puedan categorizar en una escala de riesgo para
estar atentos en el momento de presentarse en la organizacion y tomar las decisiones acerca

del personal involucrado en los hechos (Jiménez Rodriguez, & Martin Marin, 2005); no
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obstante a pesar de tener todo lo anterior en cuenta en toda entidad debe haber una cabeza
con un juicio objetivo de cada situacion el cual debe ser el encargado de priorizar las
necesidades de la empresa y también de dar nuevas ideas de mejora de procesos (Di Pietro,
Irimia-Diéguez, & Oliver-Alfonso 2012).

Usualmente se utiliza como herramienta de medicion y control la matriz de riesgo con las
particularidades de cada organizacion, con el fin de identificar las actividades (proceso —
producto), asi mismo identificar el nivel y tipo de riesgo (Lear 2005). Para Castillo, &
Mendoza (2004) debido a los escases de informacion histdrica de los eventos con pérdidas
derivadas del riesgo operativo, desarrollaron una metodologia que toma informacion
cualitativa estructurada y que al mismo tiempo puede incorporar dichos eventos a medida
gue se van presentando. Del mismo modo para Palma Rodriguez (2011) la matriz de riesgo
sirve también para evaluar la gestion y administracion que esta realizando dentro de la
organizacion con relacion al riesgo, con el fin de analizar el impacto negativo que este

puede causar econdmicamente e implementar los planes de accién adecuados.

Ramos Rios, et. al (2019) al ser identificados, analizados y priorizados los riesgos se
procede a dar mayor importancia a aquellos que puedan generar mayor influencia negativa
0 que tengan mayor capacidad de afectacion en el normal desarrollo de la actividad. Para
Gbmez Murillo (2011) en la modelizacion de las pérdidas operacionales se exploran
diferentes métodos para poder determinar cual presenta un comportamiento mas adecuado
y se puedan estimar las pérdidas de manera mas puntual y real. De acuerdo con estos
puntos de vista un buen sistema de cuantificacion del riesgo operacional permite evidenciar
en tiempos adecuados y establecer estdndares de operatividad que disminuyen el riesgo

desde cualquier frente (NUfiez Mora, & Chavez Gudifio 2010).
4.2.2. Gestion de Cartera
Hoy en dia se ha vuelto un desafio para las organizaciones administrar y gestionar de la

mejor manera los recursos financieros, y buscar que toda actividad desarrollada se

materialice en una expresion monetaria, una herramienta utilizada para el analisis y control
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es el analisis financiero (Pastor 2009). Asi mismo para Nava Rosillon (2009) el objetivo
principal de un andlisis efectivo se realiza por medio de indicadores financieros, algunos
pueden dar informacion sobre la solvencia, liquidez, rentabilidad, pero debemos tener en
cuenta todos los que contengan informacion de la situacion real de empresa en temas
financieros. Por otro lado, para Cabrera Bravo, et. al (2017) el andlisis financiero debe
enfocarse no solo en procesar y suministrar informacién contable, sino también aportar
bases concretas para la formulacién de planes estratégicos que apoyen la toma de

decisiones y el crecimiento de la organizacion.

Pineda & Pifieros-Gordo (2009) nos exponen 5 indicadores los cuales dan respuesta para la
medicion oportuna de los indicadores financieros en el sector: relacion de solvencias,
calidad de activos, indicador de gestion, rentabilidad del capital (ROE), indicador de
liquidez. Para el caso de Mipyme la toma de decisiones debe ser un ejercicio de caracter
racional y l6gico apoyado en el resultado de los indicadores, estas medidas ayudan
constatar el resultado de un progreso, el logro y el avance de las estrategias definidas por la
organizacion (Gonzélez Gonzélez & Bermadez 2010). Al igual Zufiiga Cortez et al, (2018)
hace referencia a las razones financieras, como instrumento que cumplen con la funcion de
evaluar la posicion de la empresa en la actualidad y en su futuro tanto a corto, mediano y
largo plazo, entre las mas relevantes encontramos razén de liquidez, apalancamiento,

rentabilidad, crecimiento y valuacion.

Para una organizacion es importante cumplir con los indicadores de solvencia y liquidez,
teniendo claro que solvencia es la disponibilidad que tiene para pagar sus compromisos y
liquidez es cumplir con dichos compromisos en un tiempo corto (Nava Rosillon 2009).
Analogamente para Vera-Colina, et al, (2014) las razones de solvencia estan relacionadas
con la capacidad que posee la empresa para cumplir sus obligaciones con el total de los
activos que posee, y la liquidez es la capacidad de pago que tiene la organizacion a un corto
plazo. Igualmente, De Oliveira Santana, et al, (2019) argumentan que la liquidez es la
efectividad financiera que posee una organizacion en la gestion de recursos a corto plazo, y
de esto depende que pueda cumplir con las demandas derivadas de su operacién como son

los costos, gastos e inversion.
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Las cuentas por cobrar representan el dinero adeudado derivado de la prestacion de
servicios o la adquisicién de bienes, un nivel excesivo puede afectar negativamente el
indicador de liquidez de cualquier organizacion (Kumar Sharma 2011). Para Likalama,
Ayuma & Bogonko (2016) es uno de los activos corriente mas importante, después de los
inventarios, tomandolo como referencia para determinar su capacidad de financiacién a
corto plazo. Asi mismo las cuentas por cobrar son denominadas como capital circulante y
poseen una relacion directa al volumen de facturacion y el flujo de efectivo, afectando la

evolucion y progreso de la organizacién y su indicador financiero (Shi, Zhu & Yang 2016).

El valor subjetivo de una cartera en cualquier empresa siempre serd de gran impacto tanto
econdémico como financiero y esto se vera reflejado al ser mas eficiente en el proceso de la
recuperacion de esta (Fernandez Gonzalez, et al, 2011). Segin Tamara Ayds, et al, (2018)
se deben tener en cuenta diferentes indicadores financieros como liquidez, endeudamiento,
rotacion de cartera, estructura financiera, entre otros para poder determinar finalmente
como la mala gestion de cartera afecta la parte econdmica de una organizacién. En cuanto
al incremento de las ventas y facturacion en la misma medida si no se lleva un adecuado
proceso de gestion de cartera esta se vera incrementada afectando directamente el
disponible de efectivo del ente (Céardenas Pérez & Velasco Blanco 2014).

Para Firsova, S. & Onchukova, G. (2017) una forma de clasificar la cartera es tomar los
siguientes pardmetros, analisis de la cartera del ciclo anterior con las edades establecidas
por la entidad, analisis de solvencia del cliente, calificacion crediticia y del riesgo.
Cérdenas Pérez & Velasco Blanco (2014) proponen utilizar métodos de clasificacion por
rotacion de cuentas por cobrar y el promedio de dias de estas, esto con el fin de reflejar
cada cuanto rota la cartera y cuantos dias se demora para convertirse en efectivo. Tambiéen
se puede clasificar la cartera vencida y no vencida, donde la vencida puede tener algunas

caracteristicas especificas como por ejemplo la declaracion de quiebra (Sagner 2012).

Pefia Escobar, Ramirez Reyes & Osorio Gdmez (2015) determinan que la fidelizacion de

clientes es una estrategia de alto impacto para poder crear relaciones mas cercanas a largo
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plazo y su objetivo es el mejoramiento constante de la gestion de cartera de cualquier
compafiia ;existen diferentes estrategias en la gestion de cartera como los recordatorios
aplicados por el area que deben ser objetivos y directos debido a que el resultado deseado
es recuperar cartera y no establecer accion o relacion social con los clientes (Arroba Salto
& Arreaga Vera 2018). Para Brachfield (2009) cada empresa debe establecer una estrategia
de riesgos de crédito para sus clientes adecuada ya que esta permite minimizar los riesgos
de incrementar la cartera de dificil cobro.

Endara (2006) afirma que la gestion de cartera siempre sera una actividad de comunicacion
y persuasion entre personas y los éxitos o fracasos de la misma, solo dependerén de la
manera como este direccionada la estrategia de cobro y si estos con aplicados con eficacia o
ignorados por los cobradores; de ahi entonces, la diferencia entre gestores exitosos y
gestores sin resultados. Es recomendable que las organizaciones cuenten con procesos
solidos, uniformes y bien establecidos, mediante manuales y politicas escritas donde se
expliciten los controles sobre aprobacién administracion y gestion de cartera (Sagner 2012).
Lozano (2007) expone que la calidad de la cartera es fundamental para el éxito o fracaso de
cualquier organizacién y en la medida en que el indice de morosidad se mantenga dentro de
los margenes razonables estipulados por la compafiia, el sistema financiero puede seguir
creciendo y madurando, contribuyendo asi al desarrollo del pais. Se debe tener siempre
objetividad y control de la gestion de cartera, también se deben incorporar métodos de
recaudo alineadas con los intereses y necesidades de la empresa para poder cumplir con las

responsabilidades de tipo econémico que se adquieren (Ferndndez Gonzalez, et al, 2011).

Para Céardenas Pérez & Velasco Blanco (2014) en las Gltimas décadas en Latinoamérica se
han ejecutado diferentes reformas en materia de salud, estas con el fin de ampliar la
cobertura, pero también ha debilitado el sector por la falta de infraestructura para poder
suplir estas necesidades. Los riesgos de insolvencia han sido tema de investigacion para
muchos autores, sin embargo, en el sector salud este riesgo es alin méas evidente debido a
diversos factores internos como externos que pueden afectar la parte financiera de este
sector. (Tamara Ayus, et al, 2018); de acuerdo con esto Chavarria Chavarria (2018) asegura

que las instituciones de salud en Colombia han aumentado significativamente la cantidad de
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usuarios en las Ultimas décadas y esto ha desatado una crisis de tipo financiera por la falta

de herramientas de cobranza, facturacion y control de estas areas.

Segun plantea Pefia Escobar, Ramirez Reyes & Osorio Gomez (2015) la satisfaccion del
cliente es una de las variables claves para consolidar relaciones de lealtad y recordacion en
donde lo més importante es el cumplimiento de las expectativas por parte del comprador;
por otro lado es importante tener actualizada la realidad macro y microecondmica del
mercado para no ocasionar inseguridad y riesgo al momento de realizar negociaciones con
los clientes y a la misma vez se debe contar con la hoja de vida del cliente al dia para
construir una comunicacion efectiva utilizando las tecnologias y los medios tradicionales
(Arroba Salto & Arreaga Vera 2018). Para Endara (2006) es necesarios tener en cuenta la
clasificacion de clientes, los que estan muy satisfechos probablemente haran un efecto voz

a voz que dara como resultado la obtencion de nuevos clientes para el negocio.
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5. Metodologia

5.1. Alcance de la investigacion

El alcance de la investigacion es descriptivo, se busca caracterizar un fendmeno o situacion
concreta describiendo rasgos particulares y diferenciadores, a través de la contextualizacion
de procesos, actividades, personas y su micro entorno, y no solo se basa en la recoleccion y
analisis de datos, sino también en la identificacion de aquella relacion existentes entre las
diferentes variables que afectan el macro proceso de Gestion de Cartera en la
Superintendencia Nacional de Salud. Para Sampieri (2018) en la investigacion descriptiva,
el principal proposito esta enfocado en la descripcidn de situaciones, eventos y hechos,
investigando como es y cdmo se manifiesta determinado fendmeno. De igual forma este
alcance consiste en la caracterizacion de un hecho, fendémeno, individuo o grupo con el
objetivo de identificar su estructura o comportamiento, los resultados pueden categorizarse

en un nivel intermedio teniendo en cuenta su profundidad (Arias 2012).

5.2. Enfoque metodoldgico

El enfoque de la investigacion es cualitativo, su desarrollo se da mediante la recoleccion de
informacidn, contextualizacion de procesos, y variables de medicion con el fin de clasificar
informacion histérica de la organizacién que esté directamente relacionada con el objetivo
de la investigacion. Esta informacion serd sistematicamente analizada e interpretada,
buscando una conceptualizacién de la realidad y sus distintas dimensiones. Galeano Maria
(2003) define el enfoque de investigacion cualitativa como una manera de familiarizarse
con un contexto, actores o situaciones antes de entrar al muestreo o de aplicacion de algun
instrumento de medicion, con el fin de complementar informacion al estudio estadistico.
Asi mismo, este método busca conocer la realidad desde una perspectiva insider, captando
el significado de lo particular que cada protagonista aporta a un hecho, y tener claro que

todo es un conjunto sistematico (Ruiz Olabuénaga, 2012).
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5.3. Instrumentos

En el proceso de recoleccion de informacion se utilizd como instrumentos el analisis
documental por medio de la revision de balances generales, estado de resultados, historico
sobre archivos digitales de estados de cuentas por cobrar, los procedimientos y procesos
que interviene directamente en el macroproceso de la gestion de cartera. Asi mismo se
utilizo el estudio de caso con el fin de comprender el contexto en que se desarrolla la
entidad y plantear posibles alternativas soluciones que den respuesta a la problematica
planteada. Segun Pefia vera & Pirela Morillo (2017) el estudio de caso por medio de un
analisis documental se debe realizar con base a la descripcion bibliogréfica y revision

documental para dar el soporte tedrico del planteamiento de investigacion.

5.4. Procedimientos.

Se inicia el proceso de investigacion con la necesitad de evaluar el impacto que tienen los
procesos operativo en la gestidn de cartera, por esta razén se recolecta informacion
relacionada con las cuentas por cobrar de los dos ultimos afios, los saldos en los estados
financieros publicados en la pagina oficial de la Superintendencia, las actas financieras que
reposan en el archivo de la subdireccion financiera en las cuales se evidencia el
comportamiento y la variacién de cada periodo, también se unifico la informacion
contenida en los estados de cartera que generaban los distintos sistemas de informacion que
contaba la entidad. Por otro lado, se realizé la revision de los procedimientos que influyen
en el proceso de gestion de cartera, ademas se contextualizo sobro las fuentes de ingreso
gue se posee en la actualidad, con el fin de realizar analisis conjunto con la informacion

financiera.

5.5. Analisis de informacion.

Se realiza la revision de los procedimientos de las areas que intervienen en el proceso de la

gestion de cartera, estas areas son Control financiero de cuentas y Grupo de Cobro
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Coactivo, esto con el fin de contextualizar el flujo de informacidon y la participacion de cada
area con sus respectivos objetivos y alcances. Posterior se realiza el anélisis de la
informacion contenida en los estados financieros (2018-2019), con el objetivo de extraer
los saldos de las cuentas por cobrar, por ser una entidad publica los estados financieros se
manejan en SIIF Nacion (Sistema integrado de informacion financiera), dicho sistema no
posee de forma discriminada los saldo de las cuentas por cobrar, por consiguiente es
necesario acudir a los archivos digitales que posee el area de Control financiero de cuentas,

los cuales contienen informacion mensual relevante para la investigacion.

De la informacidn recolectada se realiza un estudio para determinar tendencias,
comparacion de saldos en los diferentes periodos, variaciones, e impacto financiero en los
indicadores establecidos en la institucion, con la intencion de dimensionar las posibles

pérdidas monetarias que puede ocasionar la falta de gestion oportuna de la cartera.

5.6. Consideraciones éticas

Esta investigacion realizada a la entidad Superintendencia de salud de Colombia certifica
que cumplié con las consideraciones éticas instauradas por la Universidad Minuto de Dios,
se realiza solamente para fines académicos, asi mismo se tuvo en cuenta los principios de la

entidad publica como son la honestidad, integridad y transparencia,
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6. Resultados

6.1. Analisis interno

Se procedera a realizar una contextualizacion global sobre la entidad, con el objeto de
poder tener una vision sobre su mision, las areas y los procesos que intervienen en la

generacion de los ingresos operaciones de la institucion.

6.1.1. Superintendencia de salud de Colombia

Obijetivo de la entidad la de ser una autoridad técnica de inspeccion, vigilancia y control en
relacién con el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias a que estan
sujetas las entidades que prestan servicios de salud, las que prestan servicios de medicina
Prepagada y las Cajas de Compensacion Familiar; asi como en la eficiencia en la
aplicacion, en la obtencion y aplicacién de los recursos de las entidades del Subsector
Oficial del Sector Salud; y en la liquidacién, recaudo, giro, cobro y utilizacion de los
recursos fiscales y demas arbitrios rentisticos, cualquiera que sea su origen, con destino a la

prestacion de los servicios de salud.

6.1.2. Subdireccion financiera

La Subdireccion Financiera es la encargada de planificar, asesorar, analizar y controlar los
recursos econdmicos con que cuenta la institucion, ademas, es la fuente de informacion
econdmico-financiera para la toma de decisiones. Igualmente controla el recaudo, asi como
el oportuno pago a los diferentes proveedores y acreedores de la Entidad. Esta compuesta
por las siguientes areas: Control Financiero de Cuentas, Tesoreria, Presupuesto y
Contabilidad.
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6.1.3. Control Financiero de Cuentas

Consolidar la informacion financiera mediante el registro, la validacion, la depuracion y la
conciliacion a nivel interno y externo, de las variables que afectan las Cuentas por Cobrar
(recaudo, causacion, deterioro, recursos, revocatoria, depuracion entre otras) por concepto
de Tasa, Sancion y 0.2% Régimen Subsidiado, con el fin de generar informacion cualitativa
y cuantitativa base para la solucién de consultas sobre el estado de la cartera y del reporte
de los hechos econdmicos de la Superintendencia Nacional de Salud en los estados

financieros.

6.1.4. Cobro Persuasivo Y De Jurisdiccion Coactiva

Realizar acciones de cobro persuasivo mediante gestiones persuasivas tendientes a obtener
el pago de las obligaciones a favor, asi mismo ejercer la facultad de cobro coactivo respecto
de las obligaciones a favor de la Superintendencia Nacional de Salud en los términos

definidos en la normativa aplicable.

Cobro Persuasivo: El cobro por via persuasiva ha sido entendido como una instancia
preliminar constitutiva de una etapa del procedimiento de cobro, distinta al cobro coactivo,
la cual busca persuadir, convencer, inducir al deudor para que acuda de manera voluntaria
al pago de la obligacion, o bien a la suscripcion de un Convenio de Pago que garantice bajo
ciertas condiciones, el cumplimiento de una obligacion.

Facilidad de Pago: Es la herramienta que le permite conceder plazos al deudor para el
pago de obligaciones contenidas en titulos ejecutivos en mora, mediante la celebracion de
convenios de pago, previa la constitucion de las garantias que respalden el cumplimiento de
lo estipulado.

Jurisdiccidn coactiva: Conjunto de procesos que gozan de formalidad, los cuales
conllevan a dar cumplimiento a 6rdenes dictadas por la administracion para el cobro de una
obligacion. Es una accion de naturaleza administrativa y no judicial. Atribucidn para hacer

efectivas las obligaciones legalmente causadas en favor de la entidad cuando los deudores
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incurren en mora en el cumplimiento de sus obligaciones. Procede igualmente contra las

obligaciones exigibles a los funcionarios publicos.

6.1.5. Delegada de Procesos Administrativos

La Superintendencia Delegada de Procesos Administrativos es la encargada de iniciar,
tramitar y decidir los procesos administrativos sancionatorios en contra de los sujetos
vigilados que infringen la normatividad del SGSSS, el proceso se adelanta atendiendo los
principios del debido proceso, legalidad y tipicidad, concediendo al investigado la
oportunidad de ejercer su derecho de defensa y contradiccion. La razén de ser de nuestras
investigaciones es la proteccion de la vida y la salud de los habitantes del territorio

nacional.

SUPERINTENDENTE

DELEGADA DE OFICINA
PROCESOS ASESORA
ADMINISTRATIVO JURIDICA

GRUPO DE COBRO
PERSUASIVO Y

SECRETARIA
GENERAL

SUBDIRECCION
FINANCIERA

JURISDICCION
COACTIVA.

CONTROL GRUPO DE

CONTRIBUCION Y
APOYO TECNICO

FINANCIERO DE
CUENTAS

Figura 3 Organigrama Supersalud
Fuente: Elaboracion propia informacion Estructura Organica Superintendencia Nacional de
Salud.
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6.1.6. Ingresos Operacionales

Dentro de la Superintendencia De Salud sus ingresos operacionales no tributarios estan

constituidos por los conceptos de Tasa, Multas y Contribucion.

\

« LEY 488 DE 1998 ARTICULO
98 Tasa a favor de la
Superintendencia Nacional
de Salud. Las entidades de
derecho publico o privadas
y las entidades sin animo
de lucro, con excepcion de
las beneficencias y loterias,
cuya inspeccion y vigilancia
corresponda a la
Superintendencia Nacional
de Salud, cancelaran una
tasa anual destinada a
garantizar el cumplimiento
o desarrollo de las
funciones propias de la
Superintendencia respecto
de tales entidades.

o

A\

MULTAS O SANCIONES

¢ La actualcion administrativa
para determinar la
comision de ingracciones
podra iniciarse por
informes recibidos de
terceros, mediante la
practica de visitas
administrativas de
inspeccion y vigilancia, por
traslado de otras
autoridades, por quejas o
informes de personas
naturales o juridicas, como
resultada de la aplicacion
de medidas cautelares y,
por tal razon deben
ejercerse acciones de
inspeccion y vigilancia
antes de inicar un proceso
administrativo
sancionatorio. Ley 1949
2019

Iq CONTRIBUCION
‘ ¢ : Contribucidn de vigilancia

a favor de la
Superintendencia Nacional
de Salud. La contribucién
de vigilancia a favor de la
Superintendencia Nacional
de Salud tendra como fin
apoyar el cubrimiento de
los costos y gastos que
ocasione el funcionamiento
e inversion de dicha
Superintendencia, la cual
deberdan cancelar
anualmente las personas
juridicas de derecho
privado y derecho publico
sometidos a Inspeccion,
Vigilancia y Control (IVC) de
acuerdo con la ley o el
reglamento.

Figura 4 Estructura ingresos operacionales

Fuente: Elaboracion propia informacion Financiera Superintendencia Nacional de Salud

2019.

6.1.7. Flujo de Informacion

Para las diferentes de fuentes de ingresos intervienen diferentes areas la cuales aportan para

la consolidacion de informacion de las cuentas por cobrar.



Andlisis del riesgo operacional en la gestion de recuperacion de cartera de la Superintendencia de salud de

Colombia

Tasa

* La Oficina Asesora de Planeacién
revisa los célculosy, aprueba o
desaprueba, la aplicacion de la
férmula para la liquidacién de la

Tasa
Oficina Asesora de
Planeacion

Figura 5 Flujograma de procedimiento Fuente Tasa

Cobro Persuasivo Y
Grupo de T
e De Jurisdiccién
Notificaciones * Consolidar la informacién C ti
financiera mediante el registro, oactiva

* La Notificacion de los actos la validacion, la depuracién y la * Cobro persuasivo mediante
administrativos se realizara por
medio de grupo de
n

afectan las Cuentas por Cobrar

Control Financiero de
Cuentas

conciliaciona nlveIllnterno y gestiones persuasivas
externo, de las variables que ., .
* Gestion de cobro coactivo
Notificaciones segun informaciol
que el vigilado proporcione

Fuente: Elaboracién propia informacion Financiera Superintendencia Nacional de Salud.

Multas
Cobro Persuasivo Y
- De Jurisdiccion -
¢ Acto administrativo decisorio - Coactiva e Consolidar la informacion
Notificacion de Sancion al financiera mediante el registro,
vigilado «Titulo ejecutivo de la obligacion la validacion, la depuraciény la

conciliacion a nivel interno y
externo, de las variables que
afectan las Cuentas por Cobrar

que contenga lo establecido en
la Resolucién 2630 de 2015

¢ Cobro persuasivo mediante
gestiones persuasivas
¢ Gestion de cobro coactivo
\ \ Control Financiero de
Cuentas

Delegada de

Procesos
Administrativos

Figura 6 Flujograma de procedimiento Fuente Multas
Fuente: Elaboracién propia informacion Financiera Superintendencia Nacional de Salud.
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Contribucion

ﬁEIaborar el documento
técnico y el proyecto de
Resolucidn que regula la
tarifa y los plazos de pago del
tributo, asi mismo revision de
la poblacion obligada a
realizar la contribucion

Grupo De
— Contribucién Y Apoyo
Técnico

Oficina de

Tecnologias de la
Informacion

e Realiza la parametricaion y
demas procesos en la
plataforma creada por la
Superintendencia para la
liquidacion y pago de
Contribucién

L

Figura 7 Flujograma de procedimiento Fuente Contribucion

cConsoIidar la informacién
financiera mediante el
registro, la validacion, la
depuracién y la conciliacion a
nivel interno y externo, de las
variables que afectan las
Cuentas por Cobrar

Cuentas

Fuente: Elaboracion propia informacion Financiera Superintendencia Nacional de Salud.

6.2. Procedimientos

Con base a la informacion anterior, se inicia con la revision de los procedimientos que estan

relacionados directamente con la gestion de la cartera, describiendo sus alcances, objetivos,

y actividades que desarrollan las dos areas que intervienen y con sus respectivos

responsables.

6.2.1. Procedimientos cobro de cartera

A continuacion, se realizara la caracterizacion de los procedimientos que intervienen en el

macroproceso de Gestién de Cartera.

\ Control Financiero de
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6.2.1.1.

Objetivo

Cobro persuasivo

Realizar acciones de cobro persuasivo mediante gestiones persuasivas tendientes a obtener

el pago de las obligaciones a favor de la Superintendencia Nacional de Salud.

Alcance

Inicia con la recepcion del titulo ejecutivo con la respectiva constancia de firmeza, contintia

con la ejecucién de acciones para el cobro persuasivo, que derivan con la realizacién del

Convenio de Pago y seguimiento al cumplimiento de las cuotas, y termina con la

elaboracion del Oficio de terminacion de gestiones de cobro, o el inicio de Cobro por

Jurisdiccién Coactiva.

Tabla 2 Procedimiento cobro persuasivo

Actividad / tarea Descripcion Area Area

¢qué? ¢como? responsable participante
El secretario del Grupo de Cobro Persuasivo y

Recibir los Jurisdiccion Coactiva recibe el Titulo Ejecutivo

expedientes
debidamente
ejecutoriados, con el
Memorando de la
Dependencia (oficio
remisorio) y los actos
administrativos para
solicitar el cobro,
registrar en la base de
datos y asignar el
consecutivo de cobro

persuasivo.

con el Memorando de la Dependencia (oficio
remisorio), y la Certificacién de Ejecutoria,
remitido por los Superintendentes Delegados, la
Secretaria General o la Oficina Asesora de
Planeacion.

Las dependencias de la Superintendencia
Nacional de Salud deben seguir las indicaciones
internas de la entidad (Circular interna 028 de
2013y las que la modifiquen o complementen),
al remitir los documentos al Grupo de Cobro
Persuasivo y Jurisdiccion Coactiva.

Registra en la base de datos y asigna el

consecutivo de cobro persuasivo.

Grupo de
Cobro
Persuasivo y
Jurisdiccion
Coactiva -
Oficina
Asesora

Juridica

Todas las
dependencias
de la entidad




Andlisis del riesgo operacional en la gestion de recuperacion de cartera de la Superintendencia de salud de

Colombia
Actividad / tarea Descripcion Area Area
;qué? ¢cémo? responsable participante
El profesional asignado adelanta las acciones de
Cobro Persuasivo pertinentes, para lo cual se
puede comunicar mediante llamada telefénica,
correo electrénico y/o proyectar oficio en
Sistema de Gestion Documental para su envio al  Grupo de
deudor. Cobro
En todos los casos, se le informa al deudor la Persuasivo y
Realizar

comunicacion de

cantidad de dinero que debe cancelar, cuenta en

Jurisdiccion

la cual debe consignar y la resolucién que Coactiva -
Cobro Persuasivo.

sustenta la medida Ademas, se le indica que Oficina

debe realizar el pago dentro de los 5 dias Asesora

siguientes al recibo de la comunicacién. Juridica

Para las comunicaciones escritas el profesional

debe seguir el Formato de Cobro Persuasivo de

Sancién (CJFL05) o Formato Cobro Persuasivo

de Tasa (CJFL25).

El secretario del Grupo de Cobro Persuasivo y

Jurisdiccion Coactiva radica y envia el oficio

para correspondencia externa. Para ello se Grupo de

diligencia la Planilla para envié por Cobro

Enviar la correspondencia, y adicionalmente se archivan Persuasivo y s d
L ) ) o ) o rupo de
comunicacion escrita  copias del oficio en el expediente Jurisdiccion
) ) ) Corresponde
ylo realizar llamadas  correspondiente al proceso de cobro adelantado.  Coactiva - ]
ncia.
telefénicas al deudor. Oficina
En los casos en que se emplea Correo Asesora
Electrénico Institucional, el profesional envia la  Juridica
comunicacion al deudor desde el correo
institucional personal.
Grupo de
El profesional recibe la comunicacion del Cobro
o ) ) Grupo de
Recibir la respuesta deudor o se recibe personalmente al deudor, y le  Persuasivo y
) o . o Corresponde
del deudor. informa sobre la posibilidad de realizar el pago  Jurisdiccion ]
ncia.
total de la deuda o un Convenio de Pago. Coactiva -

Oficina
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Actividad / tarea Descripcion Area Area
;qué? ¢cémo? responsable participante
Asesora
Juridica
CONVENIO DE PAGO
Si realizada las acciones del Cobro Persuasivo, Grupo de
Indicar al deudor el deudor solicita suscribir un Convenio de Cobro

como realizar un

Pago, el profesional debe indicar que como

Persuasivo y

CONVENIO DE requisito el deudor debe realizar un abono Jurisdiccion
PAGO, o Recibir inicial de no menos del 30% del valor neto de la  Coactiva -
oficio con la solicitud  sancion, para elaborar el Convenio de Pago. Oficina
del mismo. Asesora

La informacion se ingresa en el Formato Juridica

Relacién de Acuerdos de Pago (CJFT04).

Una vez verificado el pago de la Cuota Inicial

(30% de la deuda) y aprobada la realizacion del

Convenio de Pago por el Coordinador del

Grupo, el Profesional proyecta la resolucién que

otorga la facilidad de pago y elabora el

Convenio de Pago con el formato Facilidad de

pago.

Se suscribe el Convenio de Pago conforme a la

Resolucién 116 de 2007 de la Superintendencia Grupo de

Cobro

Elaborar el proyecto

de Convenio de Pago.

Nacional de Salud, el Estatuto Tributario y la

normatividad vigente.

El Convenio de Pago se realiza hasta por 12
cuotas, pero si el deudor solicita un mayor
nimero de cuotas, se informa al Coordinador
del Grupo.

Si el coordinador establece la necesidad de
solicitar garantias, se proyecta el Acto
Administrativo que apruebe las mismas y se
envia para aprobacion por el Superintendente
Nacional de Salud.

En el Convenio de Pago se informa al deudor

que el incumplimiento en el pago, conlleva a

Persuasivo y
Jurisdiccion
Coactiva -
Oficina
Asesora

Juridica
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Actividad / tarea

;qué?

Descripcion

¢,como?

Area

responsable

Area

participante

continuar la ejecucion del cobro por el 100% de

la sancion.

El profesional recibe mensualmente por medio

fisico o electronico el volante de pago (recibo de

consignacién del banco o soportes bancarios), Grupo de
que acrediten el pago efectivo de las cuotas Cobro Grupo de
. definidas en el Convenio de Pago. Persuasivo y Cartera —
Verificar el pago o L
] Jurisdiccion Subdireccién
efectivo de las ) o . . ] ]
) Ademads, para el seguimiento el profesional Coactiva - Financiera —
cuotas.
envia memorando al Grupo de Cartera de la Oficina Secretaria
Superintendencia, y oficios al Consorcio SAYP  Asesora General
—FOSYGA, o al Tesoro Nacional, y entidades Juridica
respectivas, para verificar el pago efectivo de la
deuda.
Si el deudor no cancelé la deuda, o no cumplié
) Grupo de
con las cuotas del Convenio de Pago, o no
. ) . . Cobro
Enviar aceptd el Convenio de Pago, o si no hay .
y ) Persuasivo y
documentacion para  respuesta del deudor, el Coordinador entrega el o
. . Jurisdiccion
el Cobro por expediente al profesional para adelantar el )
o i . Coactiva -
Jurisdiccion Procedimiento del Cobro por Jurisdiccion o
) ) Oficina
Coactiva. Coactiva.
L o Asesora
Continta en el Procedimiento de Cobro por o
Juridica

Jurisdiccion Coactiva (CJPD02).

Fuente: Elaboracion propia con base en Procedimiento CJPDO1 se encarga de Realizar

acciones de cobro persuasivo Superintendencia Nacional de Salud.

Objetivo

6.2.1.2.

Cobro jurisdiccién coactiva

Adelantar la gestion de cobro coactivo para la recuperacion de las obligaciones a favor de

la Superintendencia Nacional de Salud.
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Alcance

Inicia con la recepcidn del titulo ejecutivo en firme, pendiente de pago, continda con la

ejecucion de las etapas previstas en el procedimiento legal y finaliza con terminacion por

pago o castigo de cartera.

Tabla 3 Procedimiento cobro persuasivo

Entradas Procedimientos Salidas Usuarios
Titulo ejecutivo de la Cobro administrativo coactivo Recaudo de Proceso Control
obligacion que contenga lo con las siguientes tareas: obligaciones Financiero de

establecido en la Resolucion
2630 de 2015, asi:

Acto administrativo de
determinacion de la
obligacion en copia
auténtica y con la anotacion
de ser primera copia.
Soporte de notificacién del
acto administrativo de
determinacion de la
obligacion.

Acto o actos administrativos
a través de los cuales se
resuelven los recursos
ordinarios interpuestos
contra el acto de
determinacion, en copia
auténtica 'y con
determinacion de ser
primera copia.

Soporte de notificacién de
los actos administrativos a
través de los cuales se
resuelven los recursos

ordinarios.

Recibir y verificar el titulo
ejecutivo.

Realizar el cobro persuasivo.
Realizar la valoracion juridica y
de acuerdo con la etapa procesal
y emitir el acto administrativo al
que haya lugar entre:
Mandamiento de pago.
Facilidad de pago.

Otorgar las excepciones si hay
lugar

Seguir adelante con la
ejecucion.

Liquidacion del crédito.

Decreto de medidas cautelares.
Terminacion del proceso de
cobro.

Para los casos en los que haya
lugar se puede ordenar el remate
de bienes, asi como el remate de

estos.

Ordenes de entrega de
titulos de depdsito
judicial producto de

las medidas cautelares.

Fichas de sustentacion
para la presentacion de
partidas a castigar ante
los Comités de Cartera

y Depuracion Contable

Cuentas

Proceso Gestion de

Tesoreria

Proceso Gestion
Contable

Deudores -

Vigilados

Comité de Cartera

Comité de

Depuracién
Contable

Fuente: Elaboracion propia Procedimiento CJPD02 Superintendencia Nacional de Salud.
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6.2.2. Validacién De Estados De Cuenta

Objetivo

Validar de manera conjunta, Superintendencia Nacional de Salud - Deudor, las operaciones
financieras que afectan los saldos de las cuentas por cobrar, unificando criterios y
resolviendo inquietudes, para lograr estados de cuenta conciliados que soporten la

razonabilidad de la informacién financiera de las cuentas por cobrar.

Alcance
Inicia con la convocatoria a los vigilados para la validacion de su estado de cuenta,
continua con la respuesta aclaratoria a los requerimientos de informacion, termina con el

informe sobre la situacion real de los estados de cuenta de los vigilados.

Politicas de operacion

Todos los requerimientos de informacion solicitados por el vigilado se deben responder
oportunamente de acuerdo con los parametros definidos en la ley.

Previo al registro de operaciones en el SIIF Nacidn, deben adelantarse las validaciones
sobre los datos a registrar por parte de los profesionales responsables del reporte y registro
de la informacion.

Todos los registros que afecten las cuentas por cobrar deben contar con un soporte de

respaldo.

Tabla 4 Validacién estados de cuenta

Actividad / tarea Descripcion Area )
Registro
¢ Qué? ¢Coémo? responsable
Convocar a los deudores A través de los diferentes medios de o Base de datos
o ) Subdireccién
de la Supersalud a comunicacion dispuestos por la ] - Control
. L Financiera o
realizar la validacion de Supersalud se convocara a los deudores Validacion de

sus estados de cuenta y/o por concepto de tasa, contribucién o Estados de
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Financiero de

Colombia
Actividad / tarea Descripcion Area ]
Registro

¢ Qué? ¢Coémo? responsable

sobre cualquiera de las sancidn, a adelantar la validacion de las  Grupo de Cuenta

operaciones financieras operaciones financieras reportadas en Control CFFT11

que las afecta. su estado de cuenta, para que se Financiero de
confirme la razonabilidad del saldo a Cuentas Correo
pagar 0 se presenten sus objeciones electrénico
debidamente soportadas. institucional

Cierre anual de la Sobre aquellas entidades que no

validacion de estados de responden a la convocaria, se realizaran

cuenta seguimientos complementarios a través Informe de
del correo electronico, si persisten en  Grupo de Cierre
silencio administrativo al cierre de la Control

Base de Datos

objecion al respecto de las cuentas por Cuentas “Control  de

cobrar con la Superintendencia Validacion de
Nacional de Salud. Estados de
Cuenta”

Fuente: Elaboracion propia procedimiento CFPDO01 Superintendencia Nacional de Salud.

6.2.3. Proceso Control Financiero De Cuentas

Objetivo

Consolidar la informacion financiera mediante el registro, la validacion, la depuracion y la
conciliacién a nivel interno y externo, de las variables que afectan las Cuentas por Cobrar
(recaudo, causacion, deterioro, recursos, revocatoria, depuracion entre otras) por concepto
de Tasa, Sancion y 0.2% Régimen Subsidiado, con el fin de generar informacion cualitativa
y cuantitativa base para la solucion de consultas sobre el estado de la cartera y del reporte
de los hechos economicos de la Superintendencia Nacional de Salud en los estados

financieros.
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Alcance

Inicia con la recepcidn de la informacidn que crea o afecta las cuentas por cobrar de
quienes poseen obligaciones econdmicas con la Superintendencia Nacional de Salud (Actos
Administrativos de liquidacion de Tasa, multas y sanciones, modificaciones sobre las
liquidaciones por recurso o revocatoria emitidas y aprobadas por la; Secretaria General, la
Oficina Asesora Juridica y la Delegada de Procesos Administrativos y las decisiones de
depuracién aprobadas por el Comité de Sostenibilidad contable o de Cartera y el registro de

las operaciones de recaudo reportado por la Tesoreria. Finaliza con el traslado oportuno de

la cartera, para la gestion de Cobro Persuasivo y Jurisdiccion Coactiva y su seguimiento.

Tabla 5 Caracterizacion del proceso de Control financiero de Cuenta

Proveedores

Entradas

Procedimientos

Salidas

Proceso  Gestién  del
Procedimiento

Administrativo- Interno

Proceso Administracion

Causacion de las Cuentas
por Cobrar por

liquidacioén de Tasa en el

de la Gestion SIGTA, SIGTA - RS y
Documental- Actos Administrativos por SGT.

los cuales se definen
Procedimiento de cuentas por cobrar a favor

Notificaciones- Interno

de la SNS

Reporte de registro de

CFPDO02 Cierre L
aplicacion de recaudos
» Mensual
Proceso  Gestion  de sobre las cuentas por
Tesoreria- Interno Movimientos de recaudo cobrar

Procesos Gestion de Tasa
y Gestién de Tesoreria-
Interno.

Proceso de Cobro
Persuasivo y por
Jurisdiccion  Coactiva-

Interno

Recursos y Revocatorias
sobre actos administrativos
por: Sanciones, tasa y 0.2%
RS.

Reporte de ajustes sobre
las cuentas por cobra
generados por recursos y

revocatorias.
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Proveedores Entradas Procedimientos Salidas
Comité de Sostenibilidad

Contable- Interno

Comité de Cartera- Reporte de ajustes por
Interno CFPDO02 Cierre depuracién sobre las

Informe de decisiones de Mensual cuentas por  cobra
Superintendente depuracién emitidas por el generados por

Nacional de Salud- Comité de Sostenibilidad y CFPDO01 Validacion depuracion

Interno de Cartera. Aprobadas por de  Estados de Respuesta a
el Superintendente. Cuenta. requerimientos de

Grupos de valor-Externo  Requerimientos de informacion  sobre el
informacion  relacionada estado de las cuentas por

Grupos de Interés- con los estados de cuenta cobrar

Externo

Fuente: Elaboracion propia procedimiento CFCRO1 Superintendencia Nacional de Salud.

6.3. Matriz De Riesgo Operacional Control Financiero de Cuentas

Contexto estratégico

Inexistencia de un sistema de informacion integral para la administracion de las cuentas por
cobrar gestionadas en diferentes aplicaciones con fallas en su soporte técnico y alcance
funcional en interoperabilidad.

Inoportunidad y error en la ejecucion de los registros y/o actividades dispuestas en los
procedimientos definidos para el proceso de control financiero de cuentas por cobrar.
Dificultades en la comunicacion con dependencias que generan operaciones financieras que
afectan las cuentas por cobrar por reporte de informacion sin calidad ni oportunidad,
desconociendo su responsabilidad dentro del proceso de informacion financiera.

Perdida de informacion por la manualidad en el procesamiento de datos.

Riesgo

Inexactitud e inoportunidad de las operaciones financieras que afectan las cuentas por

cobrar a favor de la SNS.
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Descripcion del riesgo

La informacidn financiera relativa a los recursos de las Cuentas por Cobrar presenta
inoportunidad en el registro de las operaciones, la validacion no permite detectar errores de
razonabilidad frente a la informacion reportada por las diferentes areas que intervienen en
el proceso, se materializan los errores humanos por ausencia de sistemas de informacién

integrados y seguros por ende la informacion reflejada en la contabilidad no es razonable.

Tipo de riesgo

Imprecisiones en el proceso de toma de decisiones.

Reporte errado de informacidn sobre las cuentas por cobrar con afectacion interna en los
estados financieros de la SNS y externa con el reporte de informacion a los vigilados y los
entes de vigilancia y control.

Hallazgos de entes de control internos y externos.

Ejecucion de acciones de cobro sobre cuentas por cobrar irreales.

Descripcion del control

Conciliacién mensual de las operaciones registradas en las diferentes aplicaciones
dispuestas para la administracion de las cuentas por cobrar, por parte de los administradores
de fuente, mediante la comparacién de datos y centralizacion de informacion financiera en
formatos estandarizados, validando la razonabilidad de las mismas con las areas que

intervienen en el proceso.

Probabilidad
PROBABLE (4)
Impacto
MODERADO (3

Evaluacion zona de riesgo inherente
Zona de Riesgo ALTA
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6.4. Analisis Financiero Sobre cuentas por Cobrar

Siguiendo con el analisis de la informacion, en este punto se realiza la revisiéon que
corresponde al componente financiero, aqui se realiza la comparacion de los periodos de
2018 y 2019, con base a los datos que se encontraron en los archivos fisicos y digitales que
pertenecen a la Subdireccion Financiera, asi mismo también de los saldos reportados en los

estados financieros que son de informacion publica.

6.4.1. Cartera 2018

Al realizar el andlisis del comportamiento de la cartera para el afio 2018 tuvo un promedio

durante el afio de $130.239.913 miles de millones, con un incremento promedio del 5.4%

con una concentracion del 83% en la fuente de sanciones.

Tabla 6 Saldos de cartera mensuales afio 2018

Mes Régi-m-en Tasa Sanciones Total General Variacion Variacion
Subsidiado %
Enero $4577.313 $22.303.541 $97.396.742 $124.277.596
Febrero $4.550.409 $22.209.385 $102.167.844 $128.927.638 $ 4.650.042 3,7%
Marzo $4.330.875 $21.577.773  $100.843.157 $126.751.805 -$2.175.834 -1,7%
Abril $4.318.046 $21.003.554 $105.286.863 $ 130.608.464 $ 3.856.659 3,0%
Mayo $4.317.374 $21.926.825 $108.552.616  $134.796.815 $4.188.351 3,2%
Junio $4.317.342 $22.188.452 $111.743.980  $138.249.774 $ 3.452.960 2,6%
Julio $4.311.491 $22.560.417 $118.506.399 $ 145.378.307 $7.128.533 5,2%
Agosto $4.286.797 $17.421.927 $111.829.598 $ 133.538.322 -$11.839.985 -8,1%
Septiembre $4.256.315 $17.476.613 $111.523.219  $133.256.147 -$282.176 -0,2%
Octubre $4.256.315 $17.226.795 $112.117.601  $133.600.710 $ 344.564 0,3%
Noviembre $4.256.120 $17.577.174 $112.623.832 $134.457.126 $ 856.416 0,6%
Diciembre $4.217.213 $17.616.082 $108.406.619 $130.239.913 -$4.217.213 -3,1%
Participacion
Porcentual 3% 15% 83%

Fuente: Elaboracion propia Actas mensuales informe Cuentas por cobrar Subdireccion
Financiera Superintendencia Nacional de Salud 2018.
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La fuente de sanciones representa el mayor porcentaje del total de la cartera, por ser un
ingreso que se encuentra directamente relacionada con los seguimientos de inspeccion,
vigilancia y control que realiza la entidad a sus vigilados, estas acciones derivan un proceso
administrativo y finalizando con una obligacion a favor de la Superintendencia, por esta
razén no es posible proyectar un ingreso fijo durante el afio, provocando dificultad en la
estandarizacion de los procesos que lleven a minimizar el impacto en el crecimiento de la

cartera.

Sin embargo como se puede observar en la tabla 5 el régimen Subsidiado participa en un
3% sin tener una variacion significativa en el afio, este comportamiento esta relacionado
con la modificacién normativa que se realizé en el afio 2017 estableciendo que la entidad
publica ADRES (Administradora de los Recursos del Sistema General de Seguridad)
realizara el descuento mensual del 0.2% de los recursos asignados a cada ente territorial
para Salud Publica, este valor sera desembolsado a la Superintendencia mensualmente. Por
lo anterior la cartera que se evidencia tiene una morosidad superior a los 5 afios y su

variacion en minima.

El restante 15% corresponde a la fuente de tasa, se observa una tendencia a la disminucién
en el segundo semestre del afio, la liquidacion de esta fuente se realiza entre los meses de
mayo Y junio, periodo en el cual las entidades aprovechan para realizar los pagos de la
vigencia actual y concertar formas de pago de deudas de vigencias anteriores. Sin embargo

la variacion no es significativa en comparacién con el total de la cartera.
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Figura 8 Porcentaje por fuente en las cuentas por cobrar afio 2018
3020i i‘}a
82%

E REGIMEN SUBSIDIADO @ TASA SANCIONES

Fuente: Elaboracion propia informacion estados financieros Superintendencia Nacional de
Salud 2018.

Figura 9 Variacion porcentual de las cuentas por cobrar afio 2018
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Fuente: Elaboracion propia informacion estados financieros Superintendencia Nacional de
Salud 2018.

6.4.2. Cartera 2019

Como se observa en la tabla 6 para la vigencia del afio 2019 encontramos un saldo de
cartera para el mes de diciembre de $151.160.260 miles de millones, con una variacion

mensual promedio del 1.2%.
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Tabla 7 Saldos de cartera mensuales afio 2019

Mes Regimen Tasa Sanciones Total Variacion Variacion
Subsidiado General %
enero $4.215599  $19.280.779 $114.327.100 $137.823.478 $4.983.260 3,8%
febrero $4.200.805 $18.758.032  $112.925.163 $135.884.000 -$1.939.478 -1,4%
marzo $4.200.805 $16.891.748  $124.989.263 $146.081.816 $10.197.816 7,5%
abril $4.199.192 $19.753.366  $125.118410 $149.070.967 $2.989.151 2,0%
mayo $4.231.197 $16.499.932 $129.894.327 $150.625.456 $ 1.554.489 1,0%
junio $4.224500 $15.973.499 $122514.086 $142.712.085 -$7.913.372 -5,3%
julio $4.223.994 $15.862.494  $121.741.261 $141.827.749 -$884.336 -0,6%
agosto $4.198.635 $15.318.940 $124.593.663 $144.111.238 $2.283.489 1,6%
septiembre $4.180.987 $25.510.488  $130.433.329 $160.124.803 $16.013.565 11,1%
octubre $4.150.790 $22.926.962  $130.490.057 $157.567.809 -$2.556.994 -1,6%
noviembre $4.145.740  $21.146.807 $130.689.287 $155.981.834 -$1.585.975 -1,0%
diciembre $4.121.591 $17.102.278  $130.406.390 $151.630.260 -$4.351.574 -2,8%
Participacion
Porcentual 3% 14% 83%

Fuente: Elaboracion propia informacion estados financieros Superintendencia Nacional de

Salud 20109.

En temas de participacion de las fuentes en el total de la cartera se evidencia un aumento

del 2% en la fuente de sanciones, para el saldo de Régimen Subsidiado la participacion

sigue en un 3%, y la fuente de tasa su porcentaje en el total de la cartera existe una

disminucion del 2%. Analizando la participacion de cada fuente en el total de cartera en

comparacion al afio 2018 no se evidencia mayor variacion, se continGa la mayor

concentracion en la fuente de sanciones.

Figura 10 Distribucion por fuente cartera 2019
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REGIMEN SUBSIDIADO TASA SANCIONES

Fuente: Elaboracion propia informacion estados financieros Superintendencia Nacional de
Salud 2019.
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Figura 11 Variacion porcentual de las cuentas por cobrar afio 2019
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Fuente: Elaboracion propia informacion estados financieros Superintendencia Nacional de
Salud 2019.

6.4.3. Comparacion cartera 2018 - 2019

Realizando un andlisis comparativo sobre los saldos reportados en la cuenta de cartera a
diciembre de cada afio, se evidencia una variacion de aumento del 16%, el cual se
encuentra en la fuente de sanciones que presenta un incremento del 20%, en las fuentes de

régimen y tasa se existe una disminucion del 5%.

Tabla 8 Comparativo saldo de cartera 2018 - 20109.

) Régimen )
Periodo o Tasa Sanciones  Total General
Subsidiado
Diciembre 2018 $4.217.213 $17.616.082  $108.406.619  $130.239.913
Diciembre 2019 $4.121.501 $17.102.278  $130.406.390  $ 151.630.260
Variacion -$95.621 -$513.803 $21.999.771 $21.390.346
Variacion % -2% -3% 20% 16%

Fuente: Elaboracion propia informacion estados financieros Superintendencia Nacional de
Salud 2018 y 20109.
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Figura 12 Comparativo cartera 2018 - 2019

$130.406.390

$108.406.619 I

$17.616.082 §17.102.278
$4.217.213 $4.121.591 e
I .
REGIMEN SUBSIDIADO TASA SANCIONES

H Diciembre 2018  H Diciembre 2019

Fuente: Elaboracion propia informacion estados financieros Superintendencia Nacional de
Salud 2018 y 20109.

Figura 13 Variacion porcentual comparativa de las cuentas por cobrar afio 2018 -
2019
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Fuente: Elaboracion propia informacion estados financieros Superintendencia Nacional de
Salud 2018 y 2019.

6.4.4. Antigledad de la cartera
Para el caso de la Superintendencia los titulos ejecutivos publicos son aquellos en cuyo

otorgamiento interviene una autoridad, por mandato de la ley y en cumplimiento de sus

funciones, por ejemplo, una sentencia judicial. “Prescripcion de la accion ejecutiva y
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Ordinaria”. Articulo modificado por el articulo 8 de la Ley 791 de 2002. El nuevo texto es

el siguiente: La accion ejecutiva se prescribe por cinco (5) afios”.

Con base a lo anterior, se realiza un analisis de la cartera segun su antigtiedad en el cual
evidenciamos un 24.39% del total de la cartera que se encontraria con prescripcion, este

monto estaria en un riesgo alto de pérdida total.

Tabla 9 Antiguedad de la cartera 2019

L o Participacion Estado de la
Antigliedad Valor Variacion % Valor
porcentual cartera

0-1 Afio $ 35.830.494 23,63%

2 Afios $ 22.227.680 14,66% o )
Obligaciones sin

3 Afios $ 27.455.446 18,11% $114.643.723 75,61% o
prescripcion

4 Afios $17.326.476 11,43%

5 Afios $11.803.627 7,78%

6 Afios $ 12.984.881 8,56%

7 Afios $ 16.704.141 11,02%

8 Afios $4.102.755 2,71%

9 Afios $1.803.287 1,19%
Obligaciones con

10 Afos $1.075.468 0,71% $ 36.986.536 24,39% L
prescripcion

11 Afos $206.979 0,14%

12 Afos $106.048 0,07%

14 Afos $1.947 0,00%

18 Afos $1.030 0,00%

Valor cartera
diciembre $151.630.260
2019

Fuente: Elaboracion propia informacion estados financieros Superintendencia Nacional de
Salud 2019.
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Figura 14 Dispersion de la cartera por afios
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Fuente: Elaboracion propia informacion estados financieros Superintendencia Nacional de
Salud 2019.

6.4.5. Entidades en proceso de intervencion forzosa y liquidada

En el sector salud por su condicion actual de crisis financiera, existen un nimero de
entidades que la Superintendencia realiza intervenciones forzosas con el objetivo de
liquidar o restructurar a nivel administrativo y asistencial, asi mismo se presentan varias

entidades que deciden voluntariamente cierran servicios.

Estas entidades tienen una concentracion del 29% del total de la cartera, en las cuales
encontramos la mayor concentracion en las entidades intervenidas proceso liquidacion con
el 71%, esto lleva a tener un riesgo extremo por la connotacion que tienen estas entidades
por problemas de insuficiencia financiera lo cual conllevo a su liquidacion total, por esta
razon podemos catalogar esta cartera como incobrable, aun teniendo los soportes de las
reclamaciones presentados ante los entes liquidadores, esto no es garantia que las

obligaciones seran reconocidas y canceladas.
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Tabla 10 Entidades en procesos administrativos o liquidadas 2019

Participacién

Observacion Valor cartera porcentual
Entidades liquidadas $ 10.995.377.842 25%
Entidades intervenidas proceso liquidacion $ 31.373.174.478 71%
Intervencion Forzosa para Administrar $ 654.186.872 1%
Entidades en liquidacion voluntaria $ 1.249.797.191 3%
Total $ 44.272.536.383
Total de cartera $  151.630.259.539

Participacion porcentual 29%

Fuente: Elaboracion propia informe mensual Delegada de Medidas Especiales

Superintendencia Nacional de Salud 2020.

Figura 15 Entidades en proceso de intervencion forzosa y liquidada
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Fuente: Elaboracion propia informe mensual Delegada de Medidas Especiales

Superintendencia Nacional de Salud 2020.

6.5. Diagnostico

Existe deficiencia en el sistema de informacion financiera de la Superintendencia, esto
ocasiona una brecha en la trazabilidad de la informacion de las cuentas por cobrar,
dificultando la veracidad y confiabilidad en los datos que se reflejan en el balance general y

los distintos informes sobre la situacion financiera de la institucion, por esta razon el riesgo
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operativo esta clasificado como alto, por ausencia de sistematizacion de los procesos

operativos que alimentan las cuentas por cobrar.

Existen dos procesos que deberian estar alineados para poder tener un impacto positivo de
la gestidn de cartera, el proceso de Cobro Persuasivo por parte del grupo de cobro Coactivo
y por otro lado el proceso de Validacién de Estados de cuentas desarrollado por el grupo de
Control Financiero de Cuentas.

Asi mismo no existen indicadores que evaluen la efectividad y eficiencia de los procesos
que intervienen en la gestion de cartera, como tampoco una matriz de riesgo que recolecte
informacion sobre las incidencias y errores detectados en el desarrollo de las procesos, esto
con fin de poder clasificar y tipificar los riesgos para su debida administracion, esto se ve
materializado en el gran porcentaje de cartera prescrita, la cual presenta varias falencias
como son ausencia de soportes, trazabilidad de la informacion sobre las diferentes acciones
de gestion a lo largo del tiempo, perdida de soporte de notificacion al vigilado, entre otros.

No poseer un sistema de informacion integral, hace que existan sesgos en la informacion
historica de la entidad, ocasionando una deficiencia en los controles a procesos operativos y
un proceso de toma de decisiones basado en datos poco confiables, asi mismo la
incertidumbre para la proyeccion de presupuestos y flujos de caja. En consecuencia, se
debe buscar alternativas y estrategias que busquen optimizar los recursos que se tienen en la
actualidad y proyectar planes de mejora que den respuesta concreta a las necesidades de la

subdireccion financiera y

6.6. Estrategias para disminuir el riesgo operacional que afecta la gestion de cartera

Como resultado del estudio de caso, las estrategias que se propone para la minimizacion el
riesgo operacional que esta afectando la gestion de la cartera de la Superintendencia de
Salud, teniendo como consecuencia el aumento de las cuentas por cobrar reportadas en los

estados financiero, son las siguientes:
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6.6.1. Reglamento interno de gestion de cartera e implementacion de politicas

Realizar un reglamento interno con el fin de tener claro las normas establecidas para
gestidn de cartera y su respectiva depuracion, esto dando cumplimiento a la Ley 1066 de
2006 la cual dicta las pautas para la normalizacion de la cartera publica. Este reglamento
debe estar sujeto a lo dispuesto por la norma actual, como también las particularidades de la
organizacion como ejemplo los acuerdos de pago, ambito de aplicacion, principios,

competencias, sanciones por incumplimiento, entre otros.

6.6.2. Indicadores de gestion

En el analisis realizado de los indicadores de gestion establecidos, estos no evaltan la
totalidad de procesos relacionados con la gestion de cartera en términos de eficacia ni de
eficiencia, como tampoco su impacto a través del tiempo en los estados financieros, por tal
razén se deben plantear indicadores con base a las metas que se planteen a corto y mediano
plazo. Las variables que se propone para la construccién de los indicadores son las

siguientes:

e Envejecimiento de la cartera: es importante evaluar la cartera por edades, esto
puedo ser muy Util para establecer prioridades y poder determinar en qué momento
se debe intensificar las acciones con el fin que no se prescriban y asi definir cuél
debe pasar a la etapa de proceso juridico. Asi mismo podemos evaluar la efectividad
de las acciones realizadas entre los periodos, esto quiere decir que porcentaje pasa
de la clasificacion de menores de 90 dias de antigliedad a periodo de 91 a 180 dias,
con el fin de entablar estrategias diferenciales cada tipificacion de la cartera.

e Porcentaje de clientes gestionados: en relacion a este indicador, la recomendacion
esta dirigida a la separacion segun la fuente de ingreso, las mecanismos y las
estrategias deben estar alineadas al procedimiento realizado para generacién de las
obligaciones, los vigilados no toman el mismo tiempo para reconocer una deuda de

tasa comparado con una obligacion derivada a un proceso administrativo que
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termina con una multa, igualmente si la comparacién se realiza por montos o
numero de entidades son totalmente distintas. Por lo descrito los indicadores deben
estar ajustados a las particularidades de las fuentes de ingreso.

e Tiempo promedio de recuperacion de cartera: con este indicador se busca evaluar el
tiempo que existe entre la fecha de vencimiento de la obligacion con relacion a la
fecha del pago de la misma, esto permite medir la productividad de las areas que
intervienen en los procesos de gestion de cartera.

e Porcentaje de cartera en cobro juridico: es importante tener claro que porcentaje de
la cartera llego al cobro juridico, con el fin de examinarlo como una oportunidad de
mejora en los procesos de cobro persuasivo y pre juridico, es claro si analizamos en

temas de costos este tipo de proceso acarrea gastos adicionales en tiempo y dinero.

Figura 16 Indicadores de gestion
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Fuente: Elaboracidn propia con base a Indicadores de Gestion y Cuadro de mando Integral
Salgueiro, A. (2001).

6.6.3. Sistema de Administracion de Riesgo Operativo (SARO)

En la Ley 964 de 2005 y junto a la resolucion 1865 de 2007 dictan las normas para revelar

adecuadamente los gastos e ingresos derivados de los riesgo operativo dentro de la
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contabilidad de cada institucion en cuentas auxiliares internas, con el fin de detectar las
posibles pérdidas que pueda ocasionar. Por esta razon se cred6 SARO (Sistema de
Administracion de Riesgo Operativo) el cual su objetivo es minimizar la posibilidad de
incurrir en pérdidas por falencias en el control de los riesgos operativos, por consiguiente es
importante revisar las incidencias o eventos ocurridos en un lapso de tiempo establecido,
asi poder evaluar con datos reales las deficiencias que pueden tener los procesos, los
sistemas de informacion, controles establecidos, capacitacion, entrenamiento de puesto de
trabajo, entre otros. Al respecto es indispensable contar con una herramienta de facil
manejo para reportar y consolidar informacién, asi mismo promover la cultura dentro de la
organizacion de reportar incidentes o errores, en pro del mejoramiento continuo del area 'y

la debida administracion del riesgo.

Figura 17 Etapas del SARO (Sistema de Administracion de Riesgo Operativo)
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Fuente: Elaboracién propia con base a informacion en la Ley 965 de 2005 y Resolucion
1865 del 2007.

6.6.4. Evaluacioén de carga laboral

Para la minimizacién del riesgo operativo es importante realizar un estudio relacionado
directamente con las funciones y los perfiles del personal que hacen parte de las areas, por
esta razon debe realizarse una revision de tiempos y movimientos de los funcionarios que
hoy desarrollan las actividades de las dos areas (Grupo Control Financiero de cuentas y

grupo cobro coactivo), de ahi formular una reorganizacion teniendo como base las
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competencias, habilidades y perfiles del personal, y buscando tener funciones definidas,

equitativas y ajustadas a las necesidades del area y de la organizacion.

6.6.5. Estandarizacion de informacion

La entidad est4 en un proceso de unificacion de sistemas de informacion, por esa razon se
realiza en la actualidad la migracién de datos de un sistema a otro, si bien el modo de poder
tener informacion consolidada es por medio de herramientas como Excel, es importante que
se estandaricen los formatos que se utilizan, informes, y plantillas relevantes para el area 'y
la subdireccién financiera, esto con fin de alinear la informacién presentada al interior de la
institucion o a entes de control. Asi mismo esta estandarizacion puede proveer datos para el

analisis de posibles errores o falencias operativas.
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7. Conclusiones

En la investigacion realizada se puede evidenciar diversos conceptos de sobre el
riesgo operacional (Gomez Murillo 2011; Ramos Crespo, et al, 2013; Jiménez Rodriguez &
Martin Marin 2005) que esta directamente relacionado con el control que se ejerce sobre los
procesos operativos de cualquier organizacion, creando un alto grado de vulnerabilidad y
exposicion a los efectos negativos que puede incurrir sobre las finanzas. De la mima
manera se pueden identificar factores que estan interviniendo en los estados financieros, los
cuales tienen relacion con posibles pérdidas e incremento en el valor de las cuentas por
cobrar, obliga a revisar la incidencia que pueden tener los procesos operativos para detectar

desviaciones y tomar las decisiones adecuadas y en los tiempos oportunos.

Para Tamara Ayus, et al, (2018); Nava Rosillon (2009) existen indicadores que
evaluan la efectividad en la gestion de la cartera de cualquier empresa, como por ejemplo
liquidez, rotacidn de cartera, endeudamiento entre otros. Para este estudio de caso no
existen estos indicadores establecidos dentro de la organizacion, y es complejo su creacion
e implementacién si tenemos claridad en las fuentes que generan ingresos dentro de la
Superintendencia. Por su naturaleza como ente de control y vigilancia pueden existir
factores externos que intervienen en el debido proceso de recaudo, como es el caso de la
fuente de sanciones o multas en la cual existen diferentes recursos juridicos que conllevan a
la dilatacion del proceso, y conllevan a perjudicar el ingreso efectivo del valor de la

sancion.

Para el primer objetivo que fue la caracterizacion del riesgo operacional y
recuperacion de cartera, se profundizo sobre los diferentes conceptos y definiciones de
autores que, a través del tiempo, con base a sus ideas y experiencias profesionales han
contribuido para dar importancia a estos factores dentro de las organizaciones. El éxito de
una buena gestién financiera se caracteriza por incluir los riesgos que pueden afectar su

buen desempefio, y a la vez los resultados esperados por la organizacion.
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Se hizo énfasis en los procesos establecidos al interior de la organizacion,
encontrando dos procesos primordiales en la gestion de cartera, Cobro Coactivo y
Validacion de estados de cuenta, uno pertenece al Area Juridicay el otro a la Subdireccion
Financiera, si bien su fin es el mismo la recuperacion efectiva de la cartera de la entidad, se
identifica que existen brechas en la comunicacion efectiva y el flujo adecuado de la
informacion, esto ocasiona demoras en tramites y reprocesos que terminan en la
prescripcién de obligacion y pérdidas para entidad y esto a su vez se transforma en

detrimento patrimonial publico.

Para la sostenibilidad y viabilidad del negocio es importante que todos los procesos
estén alineados y puedan dar respuesta a las necesidades de la empresa, para este caso los
procesos juridicos y financieros deben estar organizados con el fin de evitar reprocesos,
definir estrategias y establecer controles por medio de indicadores, procesos actualizados,
politicas internas que faciliten la gestion de cobro. Por medio del analisis realizado se
evidencio que los procesos existentes que estan relacionados con la gestion de cartera no
poseen la sinergia necesaria, sino por el contrario existen reprocesos, informacion
incompleta, retrasos en la respuesta a vigilados, generando resultados negativos en los

acuerdos de pago, reconocimiento de la deuda, o la cancelacion total de la obligacion.

Por lo anterior, se socializan unas estrategias desde el punto de vista financiero
principalmente, en las cuales mencionamos los indicadores de gestidn, reorganizacion del
personal, evaluacion de los herramientas o instrumento utilizados para la consolidacion de
informacion y la realizacion de informes, la creacién de un reglamento para la gestion de
cartera que dé respuesta a lo requerido por la ley, y una sensibilizacién al personal sobre el

riesgo operativo para su respectiva administracion.

En el estudio de caso desarrollando, es importante para futuras investigaciones
profundizar en los sistemas de informacidn que se estan utilizando, su confiabilidad, su
alcance para el analisis y gestidn a nivel financiero, asi mismo su integralidad entre las

diferentes areas que componen la superintendencia, con fin que exista una trazabilidad de la
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informacidn y automatizacion de procedimientos operativos que permita minimizar los

errores 0 manipulacion de datos, e informacion en tiempo real para toma de decisiones.
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8. Recomendaciones

Por el manejo de la informacion que ha tenido la Superintendencia a lo largo de los afios y
el cambio continuo de sistemas de informacion, existen perdidas de informacién o datos
inconclusos que pueden alterar los indicadores obtenidos, por esta razén es importante
poder realizar investigaciones en las cuales puedan recolectar y almacenar datos existentes
y sirvan como base para realizar comparaciones y estudios de tendencias sobre las cuentas
por cobrar. Esto también ayuda a visualizar la realidad del sector salud, independiente de
tener una misién diferente a los demas actores, vigilancia y control, no esté ajena a tener
consecuencia por la crisis financiera que atraviesa el pais, por esta razon es importante
detectar deficiencias y riesgos que puede tener el desarrollo del proceso de gestion de

cartera.

En el sector publico existe un gran temor entre sus servidores por las consecuencias que
puede acarrear una mala gestion, por consiguiente, es importante seguir investigando sobre
estrategias que puedan disminuir posibles riesgos y que estén dentro del marco normativo,
asi mismo dentro de las responsabilidades de los funcionarios también es una falta a sus
obligaciones la omision de acciones o la respuesta oportuna para la prevencion,

disminucion de pérdidas en todo sentido.
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