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Resumen

El riesgo reputacional representa uno de los principales desafios para las entidades
fiduciarias, especialmente aquellas que administran recursos publicos y estan expuestas
a un alto escrutinio publico y mediatico. En el contexto colombiano, la ausencia de
metodologias estandarizadas para medir y anticiparse al riesgo limita la capacidad de las
organizaciones para reaccionar de manera preventiva a los impactos reputacionales y
econdmicos. Este trabajo tiene como objetivo desarrollar un prototipo que genere alertas
tempranas de riesgo reputacional para Fiduprevisora basado en técnicas de analitica
avanzada.

La metodologia que se utiliz6 combina un enfoque cuantitativo y cualitativo mediante
la integracion de datos sintéticos del sector financiero, informacién sobre quejas y
sanciones regulatorias, asi como una extraccion de menciones en redes sociales y
noticias relacionadas con el sector fiduciario. A partir de estos datos se aplicaron técnicas
de mineria de datos, procesamiento de lenguaje natural (PLN) para identificar, clasificar y
analizar las menciones asociadas a eventos reputacionales.

Con los resultados obtenidos se construyé un modelo analitico que identifica patrones
en las menciones de redes sociales, el comportamiento de quejas y el desempeiio del
sector fiduciario, facilitando la generacion del prototipo y la estimacién de posibles
impactos econémicos. Se concluye que la implementacion de la herramienta analitica
puede fortalecer la gestion preventiva del riesgo reputacional y apoyar la toma de

decisiones estratégicas en Fiduprevisora.

Palabras clave: riesgo reputacional, analitica avanzada, sector fiduciario, alertas

tempranas, Fiduprevisora S.A.
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Abstract

Reputational risk represents one of the main challenges for fiduciary institutions,
particularly those that manage public resources and are exposed to high levels of public
and media scrutiny. In the Colombian context, the absence of standardized
methodologies to measure and anticipate risk limits the ability of organizations to respond
proactively to reputational and economic impacts. This study aims to develop a prototype
that generates early warning alerts for reputational risk for Fiduprevisora S.A., based on
advanced analytics techniques.

The methodology used combines a quantitative and qualitative approach through the
integration of synthetic data from the financial sector, information on complaints and
regulatory sanctions, as well as the extraction of mentions from social media and news
related to the fiduciary sector. Based on these data, data mining techniques, Natural
Language Processing (NLP) were applied to identify, classify, and analyze mentions
associated with reputational events.

Based on the results obtained, an analytical model was developed to identify patterns
in social media mentions, the behavior of complaints, and the performance of the fiduciary
sector, facilitating the generation of prototype and the estimation of potential economic
impacts. It is concluded that the implementation of the analytical tool can strengthen the
preventive management of reputational risk and support strategic decision-making in

Fiduprevisora S.A.

Keywords: reputational risk, advanced analytics, fiduciary sector, early warning alerts,

Fiduprevisora S.A.
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Introducciéon

En la industria fiduciaria, la confianza constituye su activo mas valioso, ya que estas
entidades administran bienes y recursos de personas o instituciones para fines
previamente definidos (Fiducoldex S.A., 2012). En Colombia, con corte a mayo de 2025,
el sector fiduciario administraba mas de $1.000 billones COP a través de 24.731
contratos fiduciarios, una magnitud que evidencia la necesidad de contar con métricas
comparables y mecanismos de alerta temprana frente al riesgo reputacional
(Fiduprevisora S.A, 2024). En este contexto, la sostenibilidad de las fiduciarias no
depende Unicamente de su capacidad operativa, sino también de su habilidad para
conservar la confianza de sus clientes, atraer nuevos inversionistas, mantener la
estabilidad de sus ingresos por comisiones y asegurar la continuidad del negocio.

Desde el punto de vista regulatorio, tanto la normativa internacional como la
colombiana, liderada por la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC), distinguen
sistemas especificos para la administracion de riesgos. Entre ellos se encuentra el
Sistema de Administracion del Riesgo de Lavado de Activos y de la Financiacion del
Terrorismo (SARLAFT), orientado a identificar, medir, controlar y monitorear este tipo de
riesgo, y el Sistema de Administracién del Riesgo Operacional (SARO), asociado a la
posibilidad de pérdidas derivadas de fallas en los procesos, las personas, la tecnologia,
la infraestructura o de eventos externos (Baena Cardenas, 2024). Aunque el riesgo
reputacional no se aborda como un sistema independiente, suele manifestarse como
consecuencia de la materializacion de riesgos operacionales, legales o de cumplimiento.

Esto significa que la reputacion no se deteriora de manera aislada: normalmente se ve
afectada cuando otros riesgos ya han producido sefales visibles para clientes,
reguladores, medios o grupos de interés. Por esa razon, la gestion preventiva de los

riesgos operacionales, legales y de cumplimiento se convierte en una de las principales
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lineas de defensa frente a eventos que puedan comprometer la imagen de una fiduciaria
y, con ello, afectar su desempeno comercial y financiero.

En el caso de Fiduprevisora S.A., esta discusién adquiere una relevancia particular.
Su estructura accionaria, compuesta casi en su totalidad por capital publico, y su papel
en la administracion de recursos del Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del
Magisterio (FOMAG)(Ley 91, 1989), la ubican en un escenario de mayor exposicion
social, politica y regulatoria que el promedio del sector. En efecto, el FOMAG es una
cuenta especial de la Nacion cuyos recursos deben ser administrados por una entidad
fiduciaria estatal o de economia mixta con mayoria publica. Esta condicion hace que
cualquier controversia, real o percibida, asociada con la gestién de dichos recursos
pueda trascender el plano operativo y convertirse en un factor con efectos reputacionales
y potencial impacto sobre la atraccion y retencién de clientes, especialmente del sector
privado.

Durante 2025, la conversacion publica en torno al sistema de salud del magisterio ha
estado acomparfada de rumores, cuestionamientos y cubrimientos criticos en medios y
entornos digitales. En ese escenario, Fiduprevisora S.A., en su calidad de administradora
de los recursos del FOMAG, ha emitido aclaraciones para desmentir presuntos usos
indebidos de recursos (Reynoso, 2025) . Este tipo de episodios pone en evidencia la
volatilidad del riesgo reputacional en contextos de alta exposicion mediatica y muestra la
necesidad de contar con herramientas analiticas que permitan distinguir entre ruido
informativo y sefales con capacidad real de generar afectaciones financieras.

A partir de este panorama, la presente investigacion se plantea la siguiente pregunta:
¢, Como impacta el riesgo reputacional a la industria fiduciaria y de qué manera puede
medirse en términos monetarios para traducir dichos resultados en decisiones operativas
y estratégicas que mitiguen sus efectos y fortalezcan la recuperacion reputacional?

Responder este interrogante implica no solo comprender cédmo se origina y se intensifica
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este riesgo, sino también proponer una forma de cuantificarlo que permita convertirlo en
un insumo util para la toma de decisiones dentro de las organizaciones fiduciarias.

Este informe se estructura en siete apartados principales. En primer lugar, se expone
el direccionamiento de la investigacion, donde se precisan los objetivos y la justificacion
de la consultoria. En segundo lugar, se desarrolla el marco de referencia, compuesto por
el marco institucional de Fiduprevisora S.A., asi como por los marcos contextual y
conceptual, que sustentan el analisis del riesgo reputacional en la industria fiduciaria. En
tercer lugar, se presenta el disefio metodolégico, en el que se detallan el enfoque, las
técnicas, las fuentes de informacion y las fases del proceso investigativo. Posteriormente,
se aborda el diagndstico organizacional, construido a partir de encuestas, entrevistas y
analisis de datos externos, ademas de los resultados de la solucién propuesta, que
integran los hallazgos cualitativos y cuantitativos con el desarrollo del prototipo analitico
planteado para la deteccion temprana del riesgo reputacional. Finalmente, se presentan
las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio, asi como las referencias

bibliograficas y los anexos de soporte.
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Objetivos
Objetivo general
Proponer un prototipo de sistema de alerta temprana de riesgo reputacional, basado
en analitica avanzada.
Objetivos especificos
» Desarrollar un repositorio integrado de datos abiertos y noticias sintéticas
para el analisis del sector fiduciario.
¢ Disefar un esquema analitico de riesgos reputacionales en el sector
fiduciario basado en datos abiertos y técnicas de PLN, complementado
con visualizacién y storytelling para la interpretacion de patrones y
tendencias.
¢ Analizar la relacion entre posibles riesgos reputacionales y variables
financieras del sector fiduciario para la generacion del prototipo de alertas

tempranas.
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Justificacion

La industria fiduciaria colombiana cumple un papel estratégico en la
administracion de recursos publicos y privados, al gestionar activos de alta relevancia
economica y social que, con corte a julio de 2025, superaron el monto de $1.000 billones
COP bajo custodia (Asofiduciarias, 2025). En este contexto, Fiduprevisora S.A., como
sociedad de economia mixta y una de las diez principales fiduciarias no bancarizadas en
términos de activos administrados (Vahos Zuleta et al., 2021), ocupa una posicion
especialmente sensible frente al riesgo reputacional. Su doble papel, por un lado, como
instrumento del estado para la ejecucién de programas como obras por impuestos y, por
otro, como actor competitivo en la atraccion y retencion de clientes privados, hace que la
confianza sea un activo esencial para su sostenibilidad. En este marco, el riesgo
reputacional puede definirse como la pérdida de confianza en la entidad a partir de
eventos reales o percibidos que afectan su imagen, su valor y su continuidad.

En términos de conveniencia, la consultoria resulta especialmente pertinente para
Fiduprevisora S.A., dado que actualmente no cuenta con un sistema oportuno de analisis
reputacional que le permita anticipar riesgos reputacionales y responder con celeridad a
la velocidad con la que circula la informacion en medios digitales y redes sociales. Esta
ausencia de métricas comparables y cuantificables dificulta la toma de decisiones
preventivas y reduce la capacidad de reaccién ante posibles eventos mediaticos. Por ello,
proponer una herramienta que permita traducir el riesgo reputacional en términos
monetarios representa un aporte estratégico para la gestion fiduciaria, al ofrecer una
base objetiva para el monitoreo y la priorizaciéon de acciones.

Desde el punto de vista académico y tedrico, el proyecto encuentra sustento en
estudios que muestran cdmo el riesgo reputacional puede derivar en consecuencias

econdémicas concretas, como la salida de clientes, la disminucion en la captacién de
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nuevos negocios y el deterioro de la percepcion de valor de la organizacion (Woodcock
Marin, 2020). En ese sentido, la consultoria no solo responde a una necesidad
institucional especifica, sino que también se inserta en una discusién mas amplia sobre
como realizar la medicién y gestiéon de riesgos intangibles en organizaciones fiduciarias.
Asi, el proyecto aporta a la comprensién del riesgo reputacional desde una perspectiva
aplicada, al articular elementos conceptuales de gestion del riesgo, analitica de datos y
procesamiento del lenguaje natural.

En el plano practico, la consultoria adquiere relevancia porque plantea el
desarrollo de un prototipo de alerta temprana que permita identificar menciones o sefales
de riesgo en tiempo casi real mediante la inclusién de datos abiertos, lo cual facilitaria la
priorizacion de recursos para la mitigacion de posibles incidentes de naturaleza
reputacional y fortaleceria la capacidad de recuperacion de la entidad. Asimismo, una
herramienta de monitoreo reputacional no solo contribuiria a la estabilidad institucional,
sino que también podria fortalecer la percepcion de transparencia y la rendicién de
cuentas en la administracion de recursos publicos. La construccién de un modelo de
analisis de datos en Python y su visualizacion en Power Bl favorecen, ademas, su
aplicabilidad inmediata y su posible replicabilidad en distintas lineas del negocio.

En cuanto a la viabilidad, el proyecto cuenta con condiciones favorables para su
desarrollo. Por una parte, se dispone de acceso a fuentes de informacion publicas, como
las disponibles en la plataforma Datos Abiertos Colombia y en Hugging Face, que
incluyen conjuntos de datos relacionados con los rendimientos de los Fondos de
Inversién Colectiva (FIC), las PQRS y las sanciones impuestas por la Superintendencia
Financiera de Colombia (SFC). A ello se suma el trabajo con un corpus de noticias de
Colombia comprendido entre 1980 y 2011 (Muvdi, 2025a). Por otra parte, se cuenta con
la participacion de recursos humanos provenientes tanto del equipo académico de las

maestrias de la Universidad EAN como de profesionales de Fiduprevisora S.A.
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vinculados a las areas de Innovacion y Riesgo Operacional. Finalmente, la disponibilidad
de capacidades técnicas en mineria de datos y procesamiento del lenguaje natural
permite articular una solucién coherente con los objetivos del proyecto. En consecuencia,
el alcance planteado se ajusta al tiempo y a los recursos previstos, logrando un equilibrio
entre la exploracion académica y la aplicabilidad empresarial.

En general, se trata de una consultoria pertinente, viable y estratégica, en la
medida en que articula necesidades organizacionales concretas con un aporte técnico y

académico relevante para la gestion del riesgo reputacional en Fiduprevisora S.A.
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Marco Institucional

Fiduprevisora S.A. se origina en 1984, mediante el Decreto Extraordinario 1547 se
creo el Fondo Nacional de Calamidades y se autorizo la constitucion de una sociedad
fiduciaria encargada de administrar dichos recursos. En 1985 se constituyé la Fiduciaria
La Previsora Ltda., en donde fue reconocida como la primera fiduciaria publica no
bancaria del pais, creada como respuesta institucional del Gobierno Nacional frente a las
calamidades ocurridas en Colombia y con el propésito de gestionar recursos destinados
a la atencion de desastres (Presidente de la republica de Colombia, 1984).

Posteriormente, entre 1998 y 2000, la entidad amplié su portafolio con la creacién del
Fondo Comun Ordinario, con las cuales fortalecié su posicionamiento institucional
mediante un cambio de imagen. En 2001 adopté la razén social de Fiduprevisora S.A.
(Fiduprevisora S.A., 2001).

Fiduprevisora S.A. con el paso de los afos, consolidd su papel en la administracién de
recursos publicos y privados de relevancia econémica y social. Dentro de su trayectoria
se destaca la administracion del Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio
(FOMAG), asi como su experiencia en negocios fiduciarios asociados a recursos
pensionales, administracion y pagos, fondos de inversion colectiva, gestién patrimonial y
liquidacion de entidades (Fiduprevisora S.A., s/f-a). Este recorrido le ha permitido
posicionarse como un aliado estratégico para entidades del estado, empresas e
inversionistas, especialmente en sectores como infraestructura, salud, educaciéon y
pensiones.

Actualmente, Fiduprevisora S.A. es una sociedad de economia mixta de caracter
indirecto y del orden nacional, vinculada al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico,
vigilada por la Superintendencia Financiera de Colombia y sometida al control fiscal de la
Contraloria General de la Republica. Su mision consiste en contribuir al desarrollo

econdémico y social del pais mediante soluciones fiduciarias especializadas para la
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administracion y gestion transparente y eficiente de los recursos de sus clientes, tanto del
sector publico como del privado. De igual forma, su vision al 2030 plantea consolidarse
como una de las fiduciarias lideres del pais, reconocida por su gestion sostenible, su
capacidad de innovacion y el valor generado para sus grupos de interés (Fiduprevisora
S.A,, s/f-b).

En materia de desempeno reciente, Fiduprevisora report6 para 2023 ingresos
operacionales por $281.220 millones y una utilidad neta de $70.126 millones,
(Fiduprevisora S.A., 2024a). Asimismo, al cierre de 2024 informé la administracion de
$28,1 billones en 26 portafolios, ademas de tres fondos de inversion colectiva como lo
menciona en su informe de gestion para el afio 2024. A esto se suma la recertificacion
como Great Place to Work en 2024 (Fiduprevisora S.A., 2024b) y el mantenimiento de la
calificacion AAA, otorgada por Value and Risk Rating S.A. y BRC Standard & Poor’s
(Fiduprevisora S.A., s/f-c), elementos que respaldan su solidez institucional y financiera.

En este contexto, se permite comprender que su relevancia de Fiduprevisora S.A. no
se limita exclusivamente a su desempeno financiero o a la amplitud de su portafolio, sino
también a su papel como administrador de recursos estratégicos para el Estado y para
actores privados. Precisamente por esa combinacion de impacto social, exposicion
publica y responsabilidad fiduciaria, la entidad se encuentra especialmente expuesta al
riesgo reputacional, entendido como cualquier afectacién a la confianza que pueda
comprometer su legitimidad, su relacién con los grupos de interés y la sostenibilidad de

Su operacion.
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Marco Contextual y Conceptual

La investigacion sobre el riesgo reputacional articula marcos teéricos y evidencia
empirica que permiten comprender cdmo la percepcion de los grupos de interés puede
traducirse en efectos econdmicos concretos. Desde la teoria de stakeholders, la
reputacion se entiende como un activo construido a partir de las expectativas y
valoraciones de actores clave alrededor de la organizacién (Freeman, 2010). En esta
linea, diversos estudios han mostrado que la atencién mediatica, el tono de la cobertura y
el contenido informativo influyen en la percepcion publica y en el comportamiento de los
mercados. Particularmente, se ha demostrado que el tono y el contenido de la prensa
pueden incidir en la valoracién de las firmas y en las decisiones de los inversionistas
(Haga clic o pulse aqui para escribir texto.Loughran & McDonald, 2011; Tetlock, 2007).
Investigaciones mas recientes confirman que la cobertura mediatica negativa se asocia
con reducciones de valor y con mayores costos financieros (Becchetti et al., 2022), lo
cual aporta una base tedrica y empirica para aplicar estudios de eventos y analisis de

impacto cuando se identifican picos de atencién negativa.

A partir de esta evidencia internacional, se han propuesto metodologias cuantitativas
orientadas a instituciones financieras que permiten construir indices reputacionales y
estimar pérdidas esperadas (Ciaponi et al., 2021). De manera adicional, también se han
desarrollado modelos utiles para conectar sefiales observables, como los son las
menciones en medios, sentimiento o resultados de encuestas; variables latentes de
percepcién y, posteriormente, con resultados econdémicos. En conjunto, estos trabajos
dejan dos lecciones relevantes: primero, la conveniencia de combinar sefales textuales y
temporales con técnicas econométricas para estimar efectos monetarios; y segundo, la
necesidad de modelar relaciones latentes cuando la percepcion no es directamente

observable.
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En Colombia también existen antecedentes que respaldan y se adaptan al contexto
local. Trabajos de grado y estudios desarrollados en instituciones como EAFIT y la UdeA
muestran que la gestion reputacional en empresas colombianas incorpora tanto
herramientas cualitativas, como entrevistas y analisis de casos, como herramientas

cuantitativas, entre ellas indicadores operativos y mapas de riesgo.

Estos estudios enfatizan la relacién entre percepcion social, cumplimiento normativo y
riesgos materiales, y evidencian que la reputacion no depende Unicamente de la
comunicacion externa, sino también del desempenio institucional y de la forma en que
este es interpretado por los grupos de interés (Gomez Correa, 2015; Ruiz Franco, 2024).
A su vez, los analisis sectoriales de Asofiduciarias y los documentos normativos de la
SFC describen la tipologia de riesgos; legal, operacional y reputacional en el negocio
fiduciario, ademas sefalan la alta exposicion de las fiduciarias que administran recursos
publicos. Estos antecedentes locales son relevantes porque incorporan elementos
propios del contexto colombiano, como la velocidad de difusién en medios nacionales, la
sensibilidad de los stakeholders locales y la alta visibilidad institucional, factores que no

siempre son capturados por los estudios internacionales.

En ese marco, el caso de Fiduprevisora S.A. ilustra con claridad como la acumulacion
de quejas y la circulacién mediatica pueden escalar hacia un evento de afectacién
reputacional con materialidad publica, generando un riesgo real sobre la captacion, los
Activos Bajo Administracion (AUM, por sus siglas en inglés, Assets Under Management)
y la continuidad contractual (reportes de prensa y comunicaciones institucionales). Esta
situacion exige una metodologia que articule: (i) la recoleccion externa de datos, a partir
de datos abiertos y del corpus de Noticias Colombia (Muvdi, 2025a); (ii) el analisis textual
mediante PLN y modelos de lenguaje para clasificacion tematica y analisis de

sentimiento; (iii) la vinculacion cuantitativa con variables financieras mediante técnicas
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como event study, VAR y métricas tipo EaR adaptadas a reputacion; y (iv) la validacién
cualitativa con entrevistas y encuestas internas (Ciaponi et al., 2021; Ferreira et al., 2019;

Vahos Zuleta et al., 2021).

En sintesis, la integracién entre la bibliografia internacional (Ciaponi et al., 2021;
Loughran & McDonald, 2011; Tetlock, 2007); ;y los estudios locales (EAFIT, UdeA,
Asofiduciarias, Superfinanciera) sugiere una ruta metodoldgica hibrida y contextualizada:
(a) construir un indice reputacional basado en sefiales de medios y redes; (b) estimar su
efecto monetario mediante estudios de eventos y modelos contrafactuales que intenten
responder a la pregunta “;,qué habria pasado si el evento reputacional no hubiera
ocurrido?”; y (c) triangular los resultados con evidencia interna y analisis estructural para

definir umbrales de alerta y acciones estratégicas precisas para Fiduprevisora S.A.

Desde la perspectiva contextual, el sector fiduciario colombiano ha mostrado un
crecimiento sostenido y se ha consolidado como un actor relevante dentro del sistema
financiero. Al cierre de 2024, los activos administrados alcanzaron $955 billones COP,
con un aumento del 5,37 % frente a 2023, y para mayo de 2025 superaron los $1.000
billones, equivalentes al 61,84 % de los recursos de terceros y al 57,32 % del PIB
(Asofiduciarias, 2025). Durante 2023, las fiduciarias entregaron $30 billones COP en
rendimientos a cerca de 2,5 millones de clientes, lo cual refleja la confianza depositada
en productos como los Fondos de Inversién Colectiva y los patrimonios auténomos

(Asociacion de Fiduciarias de Colombia., 2024).

Dentro de este entorno, Fiduprevisora S.A. destaca por su liderazgo y relevancia
estratégica. La entidad cuenta con calificacién AAA otorgada por BRC Ratings,
administra mas de $7 billones COP en FIC y ha ejecutado una asignacion histérica de
$511 mil millones COP mediante el mecanismo de Obras por Impuestos, lo que reafirma

su posicionamiento dentro del mercado fiduciario (Fiduprevisora S.A, 2024). No obstante,
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ese mismo posicionamiento incrementa su exposicion reputacional, especialmente por su

rol en la administracion de recursos publicos de alta sensibilidad social.

Un caso emblematico es el del Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del
Magisterio (FOMAG), administrado por Fiduprevisora S.A., que enfrent6 una crisis
reputacional en mayo de 2024 cuando la Superintendencia Nacional de Salud impuso
una medida cautelar a Fiduprevisora S.A. y al FOMAG por fallas en la prestacion de los
servicios de salud a sus afiliados. Segun la Supersalud, la decision se adopto tras recibir
mas de 2.100 reclamaciones en menos de 20 dias (Superintendencia Nacional de Salud,
2024). De manera adicional, la Contraloria General de la Republica advirtio
irregularidades persistentes en el FOMAG vy, en el seguimiento al nuevo modelo de salud
del magisterio, alerté sobre falencias en la formalizacién contractual, entre ellas la falta
de suscripcion de actas de inicio o de constitucion de garantias. Asimismo, reporté
hallazgos fiscales acumulados y procesos de responsabilidad fiscal relacionados con el
manejo de recursos del Fondo (Contraloria General de la Republica, 2025). A esto se
suma el crecimiento significativo de la cartera morosa del FOMAG, con deudas
superiores a $279.000 millones COP en obligaciones con mora mayor a 180 dias,
situacién que pone en riesgo la prestacion de servicios y la confianza de los afiliados

(Ramirez M, 2022).

Este contexto permite identificar varios vacios de investigacion y de gestion. En primer
lugar, la gestion del riesgo reputacional en el sector fiduciario colombiano enfrenta
importantes desafios por la falta de metodologias y herramientas estandarizadas (Porras
Gdémez, 2021). Uno de los principales vacios es la ausencia de métricas monetarias
robustas que permitan cuantificar el impacto financiero del riesgo reputacional. Aunque la
literatura y algunos marcos de practica proponen indices o aproximaciones cualitativas,

existen pocos enfoques ampliamente adoptados que traduzcan cambios reputacionales
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en pérdidas econdmicas concretas, por ejemplo, variaciones en activos bajo
administracion o en flujos de clientes (Ciaponi et al., 2021). En consecuencia, la mayoria
de los estudios aplicados y trabajos locales sobre riesgo reputacional abordan el
fendmeno desde perspectivas cualitativas o conceptuales, lo que dificulta estimar de
manera consistente pérdidas asociadas a la reduccion de activos administrados, la
disminucion de ingresos o los costos legales derivados de eventos reputacionales

(Lopera Atehortua, 2020)

En segundo lugar, persiste una escasez de estudios especificos sobre fiduciarias, ya
que la mayor parte de la evidencia disponible se concentra en bancos y aseguradoras.
Esto limita la comprension de los factores que originan el riesgo reputacional en el
negocio fiduciario y de su interaccidén con otros riesgos, como el operativo y el de
cumplimiento (Woodcock Marin, 2020). En tercer lugar, también se observa una falta de
modelos predictivos e indicadores tempranos que integren informacion digital, datos
operativos y variables financieras para anticipar eventos reputacionales (Ramirez M, i
2022). De igual manera, la regulacion vigente establece principios generales sobre
transparencia y gobierno corporativo, pero todavia carece de lineamientos claros y
homogéneos para la medicion y gestién del riesgo reputacional, lo que genera practicas

heterogéneas entre entidades (Superintendencia Financiera de Colombia., 2024).

En conclusion, aunque existe evidencia conceptual, empirica y sectorial suficiente
para afirmar que el riesgo reputacional tiene efectos relevantes sobre la estabilidad y
competitividad de las organizaciones financieras, todavia no existen estudios
longitudinales robustos que permitan analizar la duracién de esos efectos ni el tiempo
requerido para recuperar la confianza y la estabilidad financiera tras un evento adverso.
En el caso del sector fiduciario colombiano, esta brecha es aun mas evidente, lo que

justifica el desarrollo de una consultoria que combine analitica avanzada, PLN, variables
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financieras y evidencia cualitativa para construir una aproximacién aplicada,

contextualizada y util para Fiduprevisora S.A.

Normativa y regulaciéon

Las sociedades fiduciarias en Colombia operan bajo un marco normativo
escalonado, que va desde el Codigo de Comercio el cual define el fideicomiso mercantil y
los deberes del fiduciario, hasta los decretos y reglamentos sectoriales que regulan la
actividad y consagran principios de gestién como la previsién y la transparencia. En un
plano transversal, los marcos de gestion de riesgos (SIAR, SARO y SARLAFT) son
obligatorios y determinantes para la operacion y el control.

A continuacion, se presenta el listado de la normativa aplicable a Fiduprevisora
S.A., en su calidad de sociedad fiduciaria. Asimismo, se relaciona la normativa
colombiana sobre disposicidn y transparencia de los datos utilizados en el prototipo de
alertas tempranas propuesto, el cual se basa en los siguientes conjuntos de datos: (i)
quejas presentadas ante entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de
Colombia y ante los Defensores del Consumidor Financiero; (ii) rentabilidades de los
Fondos de Inversién Colectiva (FIC); y (iii) consulta general de sanciones administrativas

en firme.
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Tabla 1

Normativa local Colombiana Fiduciarias

Nivel Normativo Normativa Breve descripcion

Leyes Cédigo de Comercio de Colombia Definicion sobre el fideicomiso mercantil y los deberes del

fiduciario.(Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 1971)

Define los derechos, deberes y las reglas de atencion de quejas, ademas

Ley 1328 de 2009 - Régimen de Proteccién de crear la figura del Defensor del Consumidor Financiero para las

al Consumidor Financiero entidades vigiladas.(Congreso de Colombia, 2009)
Decreto Decreto Ley 663 de 1993 - Estatuto Clasifica a las fiduciarias como sociedades de servicios financieros y las
Organico del Sistema Financiero (EOSF) sujetas a la vigilancia de la SFC(Presidente de la republica de Colomabia,
1993).
Decreto 2555 de 2010 Compendio de normas, define los riesgos fiduciarios y establece

principios de gestion como "previsiéon" y "transparencia”(Presidente de la

republica de Colombia, 2010).

Circulares Externas  Circular Externa 100 de 1995 - Circular Lineamientos detallados que exigen la implementacion de sistemas de
Bésica Contable y Financiera (CBCF) gestion de riesgos como el SIAR-Sistema Integral de Administracién de
Circular Externa 029 de 2018 Bésica Riesgos -SFC - 18, SARO y SARLAFT (Superintendencia Financiera de

Juridica (CBJ) Colombia, 1995;Superintendencia Financiera de Colombia, 2018)
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Circular Externa 018 de 2021 Integra a la CBCF la administracion de los riesgos de mercado y otros,
con el objetivo de alinearse a estandares del comité de Basilea em cuanto
a la gestion y supervision de riesgos(Superintendente Financiero de
Colombia, 2021b).

Circular Externa 023 de 2021 Estable los formatos 410 “Smartsupervision - Interposicion de la queja o
reclamo” y 411 “Smartsupervision - Gestién de la queja o
reclamo”(Superintendente Financiero de Colombia, 2021c)

Circular Externa 019 de 2024 Modificaciones al formato 411 “Smartsupervision - Gestion de la queja o

reclamo”(Superintendente Financiero de Colombia, 2024)

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 2

Normativa local Colombiana sobre los datos publicos

Nivel Normativo Normativa

Breve descripcion

Leyes Ley 1712 de 2014 — Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso

a la Informacién Publica Nacional

Regulacion del derecho al acceso a la informacion publica para los datos
de entidades publicas de las que se les obliga al reporte y su respectiva

disposicion en Datos Abiertos Colombia(Congreso de Colombia, 2014b)

Resoluciones Resolucién 3564 de 2015 Establece los estandares del qué, cdmo y donde debe publicarse la
informacion minima obligatoria de manera efectiva y que se habla con la
ley de Transparencia(Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, 2016).

Decretos Decreto 103 de 2015 Reglamentacion parcialmente la Ley de Transparencia, en donde

establece las reglas para la gestién, publicacidn y acceso a la informacion

publica en Colombia (Presidente de la republica de Colombia, 2015).

Nota. Elaboracién propia
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Conceptos clave

Riesgo reputacional: definido por la SFC como “la posibilidad de pérdida en que
se incurre por desprestigio, mala imagen, publicidad negativa, cierta o no,
respecto de la institucion y sus practicas de negocios, que causen pérdida de
clientes o usuarios, disminucion de ingresos o procesos judiciales”
(Superintendencia Financiera de Colombia, 2016).

Sistema Integral de Administracién de Riesgos — SIAR: es el marco integrado
propuesto por la SFC a todas las entidades a las que vigila, para que estas
gestionen de manera adecuada sus riesgos, con politicas, metodologias,
controles y limites que permitan identificar, medir, controlar y monitorear los
riesgos relevantes que se presenten (Superintendencia Financiera de Colombia,
2021).

Riesgo Operativo - SARO: Sistema de Administraciéon de Riesgo Operacional el
cual esta asociado a las actividades operativas dentro de la organizacion. Este
surge de diferentes fuentes como lo son fallas en procesos, tecnologia,
infraestructura y personas dentro de la organizacién y que como consecuencia de
las fallas pueden generar perdidas (Superintendencia Financiera de Colombia,
2021)

Sistema — SARLAFT: Sistema de Administracion del Riesgo de Lavado de
Activos y Financiacion del Terrorismo este sistema contiene el conjunto de
politicas, procedimientos y controles para que las entidades que se encuentran
vigiladas por la SFC implementen para prevenir: (i) que se dé apariencia de
legalidad a los recursos provenientes de actividades delictivas e ilicitas y (ii) que
se utilicen fondos para la realizacion de actos terroristas(Superintendencia

Financiera de Colombia, 2022).
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Sociedad Fiduciaria:” negocio juridico en virtud del cual una persona, llamada
fiduciante o fideicomitente, transfiere uno o mas bienes especificados a otra,
llamada fiduciario, quien se obliga a administrarlos o enajenarlos para cumplir una
finalidad determinada por el constituyente, en provecho de éste o de un tercero
llamado beneficiario o fideicomisario. Una persona puede ser al mismo tiempo
fiduciante y beneficiario. Solo los establecimientos de crédito y las sociedades
fiduciarias, especialmente autorizados por la Superintendencia Bancaria, podran
tener la calidad de fiduciarios.”(Departamento Administrativo de la Funcion
Pdblica, 1971).

Reputacién corporativa: la reputacion corporativa es la idea general que la
gente tiene de una empresa segun lo que dice y lo que realmente hace; si hay
coherencia, esa “buena fama” se convierte en un activo intangible generando
valor y ventaja frente a la competencia (Fombrun, 2018).

Activos bajo administracion: corresponde al valor total de los recursos
administrados por una sociedad fiduciaria correspondiente a los contratos,
patrimonios autdbnomos, fondos de inversién colectiva (FIC), encargos fiduciarios.
Stakeholders: grupos de interés (clientes, reguladores, medios, opinion publica)
son los generadores y receptores de percepciones, en linea con la Stakeholder
Theory: the state of the art (Freeman, 2010)

Gestion de crisis: segun la Situational Crisis Communication Theory (Coombs,
2007), es la respuesta que la organizacién da a una crisis reputacional y debe ser
diferenciada segun tipo de evento y nivel de atribucion de responsabilidad.
Fondo de Inversiéon Colectiva (FIC) forma en la que varias personas reunen su
dinero para invertirlo de manera conjunta. Ese dinero es administrado por una

Sociedad Fiduciaria, que lo invierte en diferentes activos segun las reglas del
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fondo. Las ganancias o pérdidas que se generen se reparten entre los
inversionistas de forma proporcional a la cantidad de dinero que cada uno tenga
invertida (Banco de la Republica de Colombia, s/f).

¢ Web scraping: técnica que utiliza en herramientas de software para la extraccion
automatizada de contenidos publicos de la web con el objetivo de construir
conjuntos de datos (data sets) con cierta estructura para posteriormente ser
analizados (Nolasco Valenzuela, 2018).

¢ Mineria de datos (data mining): Conjunto de métodos para descubrir
informacion relevante y util, generando conocimiento a partir de grandes
volumenes de datos y que pueden ser utilizados para predecir comportamientos
(Lépez Fandino, 2023)

o Procesamiento de lenguaje natural (PLN): area de la Inteligencia Artificial que
desarrolla sistemas capaces de procesar, analizar y generar lenguaje humano
mediante la prediccion estadistica de patrones, con el fin de extraer informacion
util y producir respuestas o textos para analizar sentimiento, clasificar tematicas y
detectar patrones en textosHaga clic o pulse aqui para escribir texto..(Manning,
1999; Ramirez Gil & Ramirez Gil, 2023)

¢ Andlisis de sentimiento: subcampo del PNL que en con algoritmos de
aprendizaje automatico se utilizan para inferir la polaridad
(positiva/negativa/neutra) o emociones en textos (prensa, redes, PQRS, etc.) para
medir percepcidn de la opinién publica (Raschka & Vahid, 2019).

o Modelos de lenguaje de gran tamafio (LLM): Un LLM (Large Language Model)
es un modelo de inteligencia artificial entrenado con enormes volumenes de datos
textuales (billones de palabras) y con miles de millones de parametros, disefiado

para aprender patrones estadisticos del lenguaje natural (Bommasani, 2021).
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Reconocimiento de entidades nombradas (NER): Named Entity Recognition
siendo técnica de PLN que detecta y clasifica nombres propios en un texto
(personas, organizaciones, lugares, fechas, montos) (Tjong Kim Sang & De
Meulder, 2003).

Event Study: es una metodologia econométrica muy usada en finanzas para
analizar el impacto de un evento especifico sobre el valor de una empresa o un
activo financiero (MacKinlay, 1997).

VAR es un modelo de series temporales multivariado que evalia como varias
variables influyen unas en otras en el tiempo (Stock, 2001)

Datos Abiertos Colombia: portal nacional oficial del Gobierno colombiano
destinado a recopilar, organizar y publicar la informacion publica del Estado en
formatos abiertos, interoperables y reutilizables.(Congreso de Colombia, 2014a).
Hugging Face: plataforma tecnolégica especializada en inteligencia artificial que
ofrece herramientas, modelos y recursos para el desarrollo, entrenamiento,
despliegue y comparticion de sistemas basados en Machine Learning,
especialmente en Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN), visién por

computador y modelos multimodales.
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Diseino Metodolégico de la Consultoria

Enfoque de la investigacion

La investigacion se enmarcé en un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo), dado
que el riesgo reputacional involucra tanto percepciones subjetivas (cultura institucional,
confianza de los grupos de interés) como métricas objetivas (impacto econémico,
variacion en activos administrados, indicadores financieros, indicadores en variaciones

de clientes, informacion sobre sanciones del ente regulador, analisis de quejas).

o Cualitativo: entrevistas semiestructuradas y encuesta a funcionarios de
Fiduprevisora S.A. para explorar narrativas, experiencias y practicas
institucionales en la gestién del riesgo reputacional.

¢ Cuantitativo: se aplicé una encuesta a colaboradores de diferentes areas dentro
de Fiduprevisora S.A. con el fin de identificar patrones de percepcién en torno a la
gestion del riesgo reputacional. Los resultados obtenidos podran analizarse
estadisticamente para reconocer tendencias, relaciones y posibles brechas
organizacionales. Este analisis se complementara con datos disponibles en la
plataforma de Datos Abiertos Colombia, compartidos por la Superintendencia
Financiera de Colombia (SFC), entre la que se incluyen las PQRS, la informacién
sobre rentabilidades de los FIC, las sanciones impuestas por la SFC vy la

clasificacion de sentimiento de noticias relacionadas con el sector.

Fases de la investigacion

1. Fase conceptual y contextual: revision documental y tedrica sobre riesgo
reputacional en el sector fiduciario, modelos de gestion de riesgos, analisis de las
fuentes a usar dentro de la plataforma de Datos Abiertos, PLN aplicado al riesgo

reputacional.
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2. Fase diagnéstica: aplicaciéon de entrevistas y encuestas internas en Fiduprevisora
S.A. para comprender el estado actual de la gestion del riesgo reputacional.

3. Fase de analisis de datos externos: Analisis exploratorio sobre las fuentes
identificadas previamente para el trabajo reputacional ademas de relacionar la
fuente de noticias para analisis con PLN para detectar, sentimiento y topicos
asociados a la reputacién institucional como se lista en la Tabla 3 la cual contiene
el listado de fuentes externas analizadas, no siendo asi el listado final con el que
se trabajé.

4. Fase de integracion y modelado: cruce de hallazgos internos (percepcion de
funcionarios) y externos (PQRS / sanciones / rendimientos FICs / noticias), con el
fin de disefar un modelo de cuantificacion del riesgo reputacional, incluyendo
posibles métricas monetarias.

5. Fase de propuestas estratégicas: disefio de recomendaciones practicas y
lineamientos para la gestion preventiva del riesgo reputacional en Fiduprevisora

S.A.
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Tabla 3

Listado de fuentes externas analizadas

Conjunto de datos Actualizacién Dueio Objetivo
Entidades vigiladas por la Semanal SFC Determinar las entidades que conforman el Sector
Superfinanciera Fiduciario en Colombia y realizar analisis especificos a
Fiduprevisora S.A.

Quejas interpuestas ante las Trimestral SFC Identificacion de posibles datos para la creacion de
entidades vigiladas por la atributos para entender el impacto del riesgo
Superintendencia Financiera de reputacional.
Colombia y Defensores del Ademas de clasificar las PQRS en categorias de
Consumidor Financiero analisis por medio de modelos no supervisados de
Quejas interpuestas por los Mensual SFC PLN.
consumidores financieros ante la
Superintendencia Financiera de
Colombia en contra de las entidades
vigiladas
Quejas interpuestas por los Mensual SFC

consumidores financieros en contra
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de las entidades vigiladas en la

plataforma Smartsupervision

Consulta general de sanciones Sin informacion SFC

administrativas en firme

Rentabilidades de los Fondos de Diaria SFC Apoyo para determinar el impacto del riesgo

Inversion Colectiva (FIC) reputacional en cuanto a la baja de clientes suscritos
en los FICs

Noticias Colombia Extraccién Unica Muvdi, Yabra Analisis de Sentimiento para las Noticias.

& Caicedo, Juan

Nota. Elaboracion propia
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Debe tenerse en cuenta que las fuentes relacionadas con las quejas y reclamos no
presentan una temporalidad homogénea. Entre ellas existen diferencias en la
periodicidad de actualizacion (semanal, mensual o trimestral), en los criterios de
consolidacion y en la estructura de almacenamiento; lo cual es una situacion asociada a
los ajustes que la Superintendencia Financiera de Colombia ha realizado en los
esquemas de reporte en el transcurso del tiempo. En consecuencia, no todos los
conjuntos de datos de quejas resultan directamente uniformas y no permiten construir

series continuas bajo una misma légica de observacion.

Teniendo en cuenta este contexto, se tomé como fuente principal el conjunto de
“Quejas interpuestas por los consumidores financieros en contra de las entidades
vigiladas en la plataforma Smartsupervision” por corresponder al esquema vigente
actualmente para el reporte de quejas y reclamos, bajo el marco de la Circular Externa
023 de 2021(Superintendente Financiero de Colombia, 2021c) y su modificacion posterior
mediante la Circular Externa 019 de 2024 (Superintendente Financiero de Colombia,
2024). Al momento de la consulta realizada en octubre del 2025, este conjunto de datos
contenia informacion para el periodo comprendido entre 2023-01 y 2025-04, razén por la
cual dicha ventana se definio como el horizonte efectivo de analisis para la dimensién de

quejas.

A partir de esta decision metodoldgica se alinearon los demas ejercicios de
tratamiento e integracion de datos. Esto permitié trabajar sobre una base temporal comun
y reducir inconsistencias derivadas de la asincronia entre fuentes. Hay que tener en
cuenta que esta delimitacion también implica una restriccion analitica: las relaciones

identificadas deben interpretarse dentro de la ventana temporal compartida entre las
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fuentes efectivamente integradas, por lo que sus resultados se entienden en términos de

asociacion y apoyo al diagnéstico, mas que como evidencia concluyente de causalidad.

Poblacién y muestra

o Poblaciones objetivo:

o Encuesta: funcionarios vinculados a corte de octubre del 2025 en
Fiduprevisora S.A. los cuales pertenecen a distintas areas y niveles
jerarquicos, con funciones relacionadas directa o indirectamente con
procesos criticos que pueden impactar la reputacion institucional.

o Entrevistas: funcionarios clave dentro de Fiduprevisora S.A. relacionados

con el riesgo reputacional.

Tabla 4

Listado de entrevistados en Fiduprevisora S.A. sobre el impacto del riesgo
reputacional

Entrevistado Dependencia Cargo

José Alfredo Cuevas Ortiz Presidencia Director de seguridad de la

informacioén y ciberseguridad

Andrés Pabon Sanabria Vicepresidencia Vicepresidente Financiero
Financiera

Oscar Garcia Montes Vicepresidencia de Vicepresidente de Desarrollo y
Desarrollo y Soporte Soporte Organizacional

Organizacional

Ronal Alexis Prada Mancilla Vicepresidencia Gerente Juridico

Juridica

Nota. Elaboracion propia.
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¢ Muestra de la encuesta: respondida por 52 funcionarios, los cuales garantizan la
representatividad de areas estratégicas como Riesgo Operacional,

Comunicaciones, Innovacion, Juridica y Gerencias de negocio.

Instrumentos de recoleccion de informacion

1. Encuesta estructurada se aplico mediante Google Forms; el instrumento
completo se presenta en el Anexo A.
a. Duracion: 10-15 minutos.
b. Objetivo: Medir percepciones y practicas relacionadas con la gestion del
riesgo reputacional desde la perspectiva de funcionarios.
c. Variables: conocimiento sobre politicas internas, frecuencia de exposicion
a incidentes, percepcién de canales de comunicacion, efectividad de
protocolos de crisis, articulacién interareas.
d. Escalas: preguntas cerradas en formato Likert (1-5), con algunas abiertas
para comentarios.
2. Entrevista semiestructurada: dirigida a funcionarios de nivel directivo de
Fiduprevisora S. A.; el guion de preguntas se presenta en el Anexo B.
a. Duracion: 20 minutos.
b. Objetivo: explorar en profundidad la vision de lideres y profesionales clave
sobre la gestidn del riesgo reputacional.
c. Ejestematicos: definicidn de riesgo reputacional, fuentes principales,
gestion de crisis, métricas de monitoreo, protocolos preventivos, relacion

con stakeholders, evaluacion y mejora continua.
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Validacion de los instrumentos

Encuesta: Los instrumentos fueron validados mediante revision de contenido por
parte de la Universidad EAN, garantizando la claridad y pertinencia de las
preguntas relacionadas con la gestién del riesgo reputacional en Fiduprevisora
S.A.

Entrevista: guia validada por juicio de expertos, con flexibilidad tematica para

adaptarse a la experiencia del entrevistado.

Procedimientos de aplicacién

Encuesta: aplicada en linea a través de Google Forms, garantizando anonimato y
confidencialidad de los datos.
Entrevista: aplicada virtualmente, con grabacion (previo consentimiento

informado) y posterior transcripcion para analisis cualitativo.

Recoleccioén y analisis de datos

Los datos de las encuestas fueron exportados a Excel para analisis estadistico
descriptivo e identificacion de patrones de percepcion.

Para los datos externos del conjunto de Noticias Colombia (Muvdi, 2025) se
seleccionaron diferentes términos agrupados de la siguiente manera (i) Términos
Generales y Fiduciarias (ii) Tipos de Negocio y Estructuras Legales (iii) Inversion
y Productos (iv) Regulacion y Vigilancia (v) Nombres de Fiduciarias y Grupos
Relevantes véase Tabla 5. Para las demas fuentes de datos como lo son las
quejas interpuestas, consulta general de sanciones administrativas en firme,

rentabilidades de los Fondos de Inversién Colectiva (FIC) se filtrador por la



RIESGO REPUTACIONAL FIDUCIARIO: DETECCION TEMPRANA
CON ANALITICA AVANZADA.

identificacion del Tipo de Entidad (5) identificado a partir del conjunto de datos

entidades vigiladas por la Superfinanciera.

42
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Tabla 5

Listado de términos usados para el filtrado de noticias

Categoria Términos usados

Términos Generales y Fiduciarias Fiduprevisora; Fiducia; Fiduciaria; Fiduciario; Fideicomiso; Fideicomitente;

Fiducomitente; FOMAG; Asofiduciarias;

Tipos de Negocio y Estructuras Legales Patrimonio Auténomo; Encargo Fiduciario; Contrato Fiduciario; Fiducia Mercantil;
Fiducia de Administracion; Fiducia de Inversion; Fiducia Inmobiliaria; Fiducia de

Garantia; Fiducia Publica; Titularizacion;

Inversién y Productos FICs; Carteras Colectivas; Fondos de Inversion Colectiva; Rendimientos; Inversion;
Regulacion y Vigilancia Superintendencia Financiera; Superfinanciera

Nombres de Fiduciarias y Grupos Bancolombia; Fiduciaria Corficolombiana; Fiduciaria Davivienda; Fiduciaria Colpatria;
Relevantes Fiduciaria de Occidente; Grupo Aval

Nota. Elaboracion propia
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Herramientas usadas para la consultoria

¢ Analisis cuantitativo: se emple6é Google Colab y Python para desarrollar el analisis
exploratorio de los datos y su posterior tratamiento en la creacion de atributos de
las fuentes externas. Asimismo, Power Bl se utilizé para la visualizacion de la
informacion procesada.

o Analisis de Lenguaje Natural: se emplearon dos modelos pre-entrenados para el
procesamiento del lenguaje natural: “paraphrase-multilingual-mpnet-base-v2” y
“finiteautomata/beto-sentiment-analysis”. Estos modelos se aplicaron a dos
conjuntos de datos. El primero corresponde a las quejas interpuestas por los
consumidores financieros contra las entidades vigiladas en la plataforma
Smartsupervision, con el propdsito de identificar temas generales en el conjunto
de PQRS. El segundo corresponde al conjunto de Noticias Colombia (Muvdi,
2025a),utilizado para clasificar el sentimiento de las noticias.

o Relacién del impacto reputacional: se estudié mediante el analisis de correlacion
entre los atributos construidos y la variable de respuesta establecida para
representar el impacto reputacional, la cual esta expresada en la disminucion de
clientes en los FIC administrados, 2,3 ,6 y 12 meses después del punto de que

este observando.

Fase de Tratamiento de Datos

Esta fase tuvo como propdsito convertir el conjunto de fuentes externas en una base
analitica integrada, compuesta por variables reputacionales (PQRS y sanciones),
operativas y financieras (rendimientos de los FIC), que serian utilizadas posteriormente
en la fase de visualizacion estratégica. De esta manera, se buscé estructurar la
informacion para identificar sefales tempranas, relacionarlas con variables del negocio y

preparar los insumos requeridos para el analisis posterior.
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Para ello, se priorizaron fuentes publicas con base en tres criterios: pertinencia frente
al riesgo reputacional, cobertura temporal suficiente y posibilidad de homologacion a nivel
de entidad, lo que permitié definir un horizonte comun de observacion.

A partir de estos criterios, se trabajé con la informacién mencionada en la Tabla 3. En
una primera etapa, se seleccionaron unicamente las observaciones asociadas al sector
fiduciario; posteriormente, se realizaron agrupaciones de categorias, asi como la
estandarizacién de nombres de variables y fechas de corte comunes entre todas las
fuentes, transformandolas en un conjunto de analisis mensual por entidad. Este proceso
permitié construir una estructura homogénea para el cruce de informacion, reduciendo
inconsistencias derivadas de formatos distintos, campos incompletos y diferencias en la
granularidad original de cada conjunto de datos.

En consecuencia, la fase de tratamiento de datos no solo permitié organizar la
informacion disponible, sino también establecer la estructura metodolégica sobre la cual
se soporté el diagndstico cuantitativo del riesgo reputacional, el detalle de lo realizado en
esta fase se presentara en el Diagnostico Organizacional y Resultados.

Fase de Visualizacion Estratégica y Storytelling Analitico

Con el fin de garantizar que los resultados derivados del analisis cuantitativo,
cualitativo y de procesamiento de lenguaje natural (PLN) se proyecten en una
visualizacién estratégica, se incorporé una fase metodoldgica adicional denominada
Visualizacion Estratégica y Storytelling Analitico. Esta fase tuvo como propdsito la
integralidad de los modelos desarrollados mediante la construccion del prototipo de los
tableros en Power Bl, estructurado bajo principios de comunicacion del riesgo,
arquitectura de decisiones; la descripcion de este prototipo se presenta en el capitulo

Resultados de la solucion.
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Objetivos metodologicos de la fase

e Traducir los modelos cuantitativos de riesgo reputacional en indicadores

ejecutivos accionables.

e Integrar senales sobre las (PQRS, sanciones y métricas financieras) y externas

(sentimiento digital, volumen de menciones, viralidad).

o Facilitar el analisis temporal y comparativo del comportamiento reputacional.

e Construir una narrativa estructurada que guie la interpretacion gerencial.
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Diagnéstico Organizacional
El diagnostico organizacional se construyé a partir de la informacion recolectada en
las encuestas, entrevistas y analisis de fuentes externas. A continuacion, se presentan
los hallazgos principales sobre la situacién actual, fortalezas y oportunidades de mejora:

Procesamiento estadistico de datos

A partir de las entrevistas se identificd que las principales fuentes del riesgo
reputacional provienen del riesgo operativo (SARO), el lavado de activos y la financiacion
del terrorismo (SARLAFT), el fraude tanto interno como externo y los ataques mediaticos,

los cuales actuan como detonantes directos del riesgo reputacional.

Un ejemplo claro de lo referido es la sancién regulatoria emitida mediante la
Resolucion 0362 del 27 de febrero de 2024 por la SFC, en la que se concluye que
Fiduprevisora carecia de modelos y metodologias adecuados en su SARLAFT
(Superintendencia Financiera de Colombia, 2024). En respuesta, la propia entidad emitié
un comunicado el 1 de abril de 2025 en donde afirma haber fortalecido su sistema de

lavado de Activos (Fiduprevisora S.A., 2025).

En cuanto a los resultados de la poblacién encuestada, las causas mas probables de

riesgo reputacional presentan la siguiente distribucion:

Errores operativos: 73.1%

e Incumplimientos legales: 61.5%

e Mala atencion al cliente: 50%

e Conflictos éticos: 36.5%

e Fallas en comunicacion externa: 34.6%
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Al momento en que la entidad identifica algun hecho que pueda clasificarse como
riesgo, se activan matrices de gestion en las que participan areas como Comunicaciones,
Seguridad de la Informacion y Ciberseguridad, y/o Auditoria. Sin embargo, se
desconocen protocolos especificos para abordar situaciones que puedan considerarse

riesgos reputacionales.

Varios encuestados coinciden en que existen voceros autorizados para las
comunicaciones ante el publico, aunque no se cuenta con procedimientos sistematizados

ni claramente definidos a nivel interno.

En cuanto a los resultados de la encuesta relacionados a la gobernanza, protocolos y

responsabilidad ante una crisis reputacional presentan la siguiente distribucion:

e Reporta protocolos formalizados: 19,2%
¢ No existen: 42,3%.

Ademas, (57,7%) indica haber recibido formacion especifica sobre la gestion del
riesgo reputacional en ultimos 12 meses, mientras que el (36,5%) indica no haber

recibido formacion especifica sobre gestion reputacional.

En relacién con los factores externos que afectan la reputacién de Fiduprevisora, el
(75 %) y el (61,5 %) de los encuestados identifican la cobertura negativa en medios de
comunicacion y las opiniones en redes sociales o entornos digitales, respectivamente,
como los principales factores que inciden en la reputacion. Estos resultados confirman

gue los medios y las redes sociales constituyen el principal canal de riesgo reputacional.

Las opiniones politicas, los comentarios publicos o los rumores sociales pueden
volverse virales con facilidad, tal como lo senala el Gerente Juridico de Fiduprevisora:

“Cualquier aspecto... puede volverse viral”.
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Ahora bien, tanto en los niveles de liderazgo como en los niveles operativos de la
organizacioén existe conciencia sobre el impacto que la informacion difundida en medios
de comunicacion formales y los comentarios en redes sociales pueden tener sobre la
reputacién de Fiduprevisora. Esto se evidencia en los resultados de la encuesta, donde el

(50%) de los encuestados reconocen esta relacion.

De acuerdo con el Director de seguridad de la informacién y ciberseguridad, el
monitoreo de redes sociales del sector fiduciario se realiza a través de un proveedor

externo que efectua verificaciones mensuales de las comunicaciones digitales.

También se identifica que un (84,6%) tiene presente que las quejas o reclamos como

una sefal temprana sobre el riesgo reputacional.

En relacion con los impactos reales y la percepcion del dafio monetario asociado al
riesgo reputacional, los entrevistados coinciden en que, hasta el momento, no se han
presentado pérdidas monetarias directas comprobables. Sin embargo, sefialan que este
tipo de riesgo ha generado barreras para la atraccién de nuevos clientes del sector
privado y podria asociarse a eventuales retiros masivos en escenarios de crisis

reputacional.

Los principales items identificados en la encuesta presentan que

e Pérdida de confianza por parte clientes y beneficiarios” como impacto principal:
92,3%

e Afectacion en la imagen institucional ante medios y opinién publica: 78.8%

o Dificultades en la relacién con entidades gubernamentales o reguladores: 50%
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Sintesis de las entrevistas

Tabla 6

Resultados consolidados por categoria en entrevistados

Categoria

Subcategorias

Cita textual

Entrevistado(s)

1. Definicion y
percepcion del riesgo

reputacional

Riesgo ligado a
confianza y

exposicién publica

“El riesgo reputacional se materializa cuando
una entidad, por alguna actuacion u omision,

genera una repercusion publica.”

“La fiduciaria se basa en confianza, es su

nucleo.”

Gerente Juridico

Director de seguridad de la

informacion y ciberseguridad

Vicepresidente de Desarrollo y
Soporte Organizacional

Vicepresidente Financiero

2. Fuentes de riesgo

reputacional

a) Errores operativos
y fallas SARLAFT

b) Fraude

interno/externo

c) Factores politicos y

mediaticos

“El fraude es la principal fuente.”
“Errores operativos afectan al cliente final.”

“El aspecto politico incide en la reputacién.”

Gerente Juridico

Director de seguridad de la

informacion y ciberseguridad

Vicepresidente Financiero
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3. Impacto de los
medios y redes

sociales

Viralidad,
desinformacion,
percepcion publica,

medios sin contraste

“La fiduciaria esta siempre bajo la lupa.”
“Cualquier tweet se vuelve viral.”

“Las noticias no se contrastan.”

Todos

4. Protocolos,
politicas y

gobernanza

Falta de protocolo
formal, matrices de
riesgo general,

voceros designados

“No conozco protocolo especifico.”

“Si hay manual de comunicaciones.”

Gerente Juridico

Director de seguridad de la

informacion y ciberseguridad

Vicepresidente de Desarrollo y

Soporte Organizacional

5. Gestién preventiva

y capacitacion

Educacion financiera,
ética, formacion,

bienestar

“Nos capacitan constantemente sobre ética y

servicio.”

“Capacitaciones para enfrentar crisis.”

Gerente Juridico

Director de seguridad de la

informacion y ciberseguridad

6. Monitoreo y
métricas

reputacionales

Contratacion de
proveedores, SoC,
reportes periddicos,
falta de KPIs

especificos

“Se mapea mensualmente mediante

proveedor.”

“No hay indicadores reputacionales claros.”

Director de seguridad de la

informacion y ciberseguridad

Vicepresidente de Desarrollo y

Soporte Organizacional

7. Relacion con

stakeholders

Comunicacion con

clientes, entes

“Comunicacion inmediata con clientes.”

Gerente Juridico
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reguladores,

“Relacion activa con Superfinanciera y

Director de seguridad de la

transparencia Contraloria.” informacion y ciberseguridad
8. Evaluacion, Evaluaciones “Comité revisa casos reputacionales.” Prada, Garcia
medicion y mejora anuales, comités de ,
yme “No hay KPI directo.”
continua seguimiento,

ausencia de medicion

sistematica
9. Desafios y Control de la
perspectivas desinformacién,
transparencia

proactiva, educacion

externa

“Mayor reto: controlar noticias virales.”

“Debemos comunicar mas lo positivo.”

Todos

Nota. Elaboracion propia a partir de las respuestas en las entrevistas aplicadas a colaboradores de Fiduprevisora S.A.
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Procesamiento de datos de las fuentes externas

El procesamiento de datos para las fuentes externas se desarroll6 de manera
secuencial, con el objetivo de transformarlas en una conjunto homogénea vy util para el
diagnéstico del riesgo reputacional en la industria fiduciaria.

En esta etapa no solo se realizé la depuracion de la informacion, sino también la
seleccion de las fuentes con mayor valor analitico, congruencia entre las demas,
construccién de categorias comparables y la generacion de variables orientadas al
analisis posterior.

Fase 1. Identificacion, filtrado y homologacién inicial de fuentes

El primer momento del tratamiento consistio en identificar las fuentes externas con
mayor capacidad para representar dimensiones relevantes del riesgo reputacional. En
todos los casos, el punto de partida fue el conjunto de entidades vigiladas por la
Superintendencia Financiera, a partir del cual se filtraron unicamente las fiduciarias, con
el fin de delimitar el universo de analisis y estandarizar el codigo de entidad como llave
principal de integracion.

Esta primera homologacion permitié trabajar con una estructura comun de
observacion mensual por entidad. Las fechas fueron transformadas a un formato
uniforme de corte (YYYYmm), los nombres de campos fueron estandarizados y se
corrigieron diferencias de tipo de dato entre archivos.

Con ello se redujeron problemas derivados de formatos heterogéneos, registros

incompletos y distintos niveles de granularidad entre fuentes.
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Fase 2. Tratamiento del conjunto de quejas

En esta fase se enfocé en revisar los conjuntos de datos de PQRS disponibles y
reportados por la Superintendencia Financiera de Colombia: i) las quejas interpuestas
ante entidades vigiladas y defensores del consumidor financiero, ii) las quejas
interpuestas directamente ante la SFC vy iii) las quejas registradas en la plataforma

Smartsupervision.

Las dos primeras fuentes se utilizaron principalmente con fines exploratorios y de
contraste, ya que permitian dimensionar el comportamiento general de las quejas,
identificar motivos y productos asociados, y validar la presencia del sector fiduciario en
este tipo de registros. Sin embargo, no se conservaron en la matriz principal, dado que su

nivel de desagregacion resultaba insuficiente para el objetivo del diagndstico.

La fuente que se mantuvo como insumo central fue Smartsupervision con informacion
entre el 202301 a 202504, en donde el volumen de PQRS, incorporaba variables como la
instancia de recepcion, el motivo, el producto y la ubicacion geografica. Esto permitié una
lectura mas amplia del fenomeno, no solo desde la cantidad de registros, sino también

desde la forma en que las quejas se distribuian por canales, territorios y tematicas.
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Figura 1

Porcentaje de Quejas recibidas por Regién de Recepcion
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Nota. Elaboracioén propia a partir de los datos de PQRS provenientes de la plataforma

Smartsupervision y luego de recategorizar la variable Departamento.

Dentro del tratamiento de esta fuente se realizaron varias transformaciones. En primer
lugar, se construyo la variable de observacion mensual a partir del afio y el mes de

creacion del registro.
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Figura 2

Distribucion de quejas recibidas a Fiduprevisora S.A. a lo largo del tiempo
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos de PQRS provenientes de la plataforma

Smartsupervision.

Dentro del tratamiento de esta fuente se realizaron varias transformaciones. En
primer lugar, se construyé la variable de observacién mensual a partir del afio y el mes
de creacion del registro. Posteriormente, se limpiaron campos vacios y se normalizaron
variables clave como motivo, departamento e instancia de recepcion. A partir de ello, se
generaron agrupaciones orientadas a reducir la dispersion de las categorias originales.
La variable de instancia de recepcion fue recodificada en grupos homogéneos y los
departamentos fueron reorganizados en regiones, con el fin de facilitar comparaciones y

disminuir la fragmentacion territorial.
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Figura 3

Porcentaje de quejas recibidas por instancia de recepcion
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Nota. Elaboracioén propia a partir de los datos de PQRS provenientes de la plataforma

Smartsupervision.

El componente mas relevante de este cédigo fue la aplicacion de procesamiento de
lenguaje natural sobre la variable motivo. Dado que los textos de las PQRS presentaban
una alta variabilidad semantica, se utilizé el modelo BERTopic, apoyado en el modelo de
embeddings paraphrase-multilingual-mpnet-base-v2, como herramienta de exploracion
semantica para identificar proximidades tematicas entre los registros. A partir de esta
salida inicial, se realizé un corte manual sobre los primeros niveles del arbol jerarquico
generado por el modelo y a partir de los temas identificados, se realizé una
reclasificacion manual en categorias generales, lo que permitié transformar miles de
descripciones heterogéneas en un numero reducido de grupos interpretables y
comparables, como se presenta en la Tabla 7 con el propésito de consolidar macro

categorias mas interpretables y utiles para el diagndstico.
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Figura 4

Arbol jerarquico para las agrupaciones de teméticas de PQRS
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Nota. Elaboracién propia a partir de los datos de PQRS provenientes de la plataforma
Smartsupervision.

Figura 5

Distribucion de los 10 primeros temas y su respectiva representacion

Topic Count Name Representation Representative_Docs
-1 1032 -1_laboral_historia_error_auxilio [laboral, historia, error, auxilio, funerario,... [Pago de aportes - Aportes inconsistentes o pe...
0 6953 0_motivos_otros__ [motivos, ofros, , , ,, .., ] [Otros motivos, Otros , Otros motivos]
1 2373 1. _¢ _p _ ( v p econd... [R de p i omicas - D...
2 1376 2_afiliacion_proceso_inconsistencias_el [afiliacion, proceso, inconsistencias, el, en,... [Afiliacion - en el p! de...
3 1162 3_pago_suspension_mesada_no [pago, P , NO, pr tard... [Pago de prestaciones - No pago, pago tardio o...
4 682 4_errada_il _inf _( id [errada, i inf LA [Inf on o asesoria i ylo errada,...
5 585 5_primas_saldos_devolucién_no  [primas, saldos, devolucién, no, aportes, demo...  [Demora o no devolucion de saldos, aportes 0 p...
6 559 6_exped _| _certifi _penali... [expedicion, limitacion, certifi pena... [Limitacion en la expedicion de certifi
7 551 7_requerido_: ion_servicio_d [requerido, atencion, servicio, d en, el.. [Demora en la atencion o en el servicio requer...
8 499 8_té ,_contrato_i )_los los, del.... n de los té del
9 409 9_peti _quejas_| ;_resp p quejas, puesta, reso... [Demora enla a quejas, op...
10 403  10_red _particip _derech [red , parti dere.. [R én de derechos o particip can..

Nota. Elaboracién propia a partir de los datos de PQRS provenientes de la plataforma

Smartsupervision.
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Figura 6

Distribucion de probabilidades de asignacion en los temas globales de las PQRS
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Nota. Elaboracioén propia a partir de los datos de PQRS provenientes de la plataforma
Smartsupervision.

La consistencia de estas macro categorias se revisé mediante la inspeccion cualitativa
de los términos representativos de cada tépico y de ejemplos de textos asociados a cada
agrupacion, verificando que existiera coherencia semantica entre los documentos
incluidos y la etiqueta asignada. En este sentido, el uso de BERTopic no tuvo como
finalidad construir una clasificacion automatica cerrada desde el inicio, sino apoyar la
identificacion de patrones semanticos que sirvieran de base para una agrupacion

tematica posterior mas robusta y analiticamente util.
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Tabla 7

Distribucién de tematicas para las PQRS

ClasificGen Desc_ClasificGen
Cco Otros motivos y casos especiales
C1 Aportes, prestaciones y pagos pensionales
C2 Operacion del producto, movimientos y estado de la cuenta
C3 Condiciones contractuales, costos y penalidade
C4 Afiliacion y vinculacién al sistema
C5 Informacion, asesoria y comunicaciones con la entidad

Nota. Elaboracioén propia a partir de los datos de PQRS provenientes de la plataforma
Smartsupervision y después de realizar el procesamiento de lenguaje natural sobre la

variable ‘Motivo'.

Debe sefialarse, que este procedimiento no incluyd una validacion formal con expertos
de Fiduprevisora S.A. ni una evaluacién exhaustiva mediante métricas especificas de
calidad del agrupamiento. Por esta razén, las categorias derivadas se emplearon como
apoyo para la organizacién analitica de la informacién y para la construccién de variables

posteriores, mas no como una taxonomia definitiva del universo tematico de las PQRS.

Finalmente, la informacién fue consolidada mediante tablas dinamicas que
resumieron, por entidad y por mes, la cantidad de quejas segun instancia de recepcion,
region y categoria general del motivo. Con ello se obtuvo un conjunto estructurado de
variables reputacionales provenientes de PQRS, apto para su integracién con las demas

fuentes del diagnéstico.

Para mayor detalle del proceso, puede consultarse el Anexo E. Cédigo de trabajo

sobre los conjuntos de datos de quejas.
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Fase 3. Tratamiento del conjunto de sanciones

Esta fuente fue mantenida en la base final dado que representa eventos regulatorios
formales, con capacidad de afectar la percepcion de confianza sobre una entidad,
especialmente en una industria donde el cumplimiento y la supervisién tienen un peso
central en la reputacion organizacional.

El tratamiento comenzo con la normalizacion de la fecha y su transformacion al nivel
(YYYYmm). Después, se filtraron unicamente las sanciones de caracter institucional,
dejando por fuera registros que no correspondian directamente a la entidad como
organizacion. Esta decisién metodologica permitié concentrar el analisis en hechos con
mayor relevancia reputacional para las fiduciarias.

Posteriormente, se realizd una recodificacion tematica de las sanciones. A partir de la
clasificacion original de la fuente, se definieron cinco grandes grupos que resumian el
contenido sancionatorio: cumplimiento normativo y gobierno corporativo; proteccion al
consumidor y condiciones econémicas; riesgo operativo y seguridad de operaciones;
crédito, mercado de valores e inversiones; y seguros obligatorios y siniestros. El objetivo
de esta agrupacion fue pasar de una taxonomia extensa y poco manejable a categorias
de analisis con mayor capacidad interpretativa.

Ademas de la tematica, se conservé el tipo de sancion, especialmente distinguiendo
entre amonestaciones y multas, debido a que esta diferencia aporta informacion sobre la
severidad del evento. La base fue luego transformada mediante pivotes, de tal forma que
cada entidad y cada periodo mensual quedaran representados por el niumero de
sanciones observadas segun tipo y segun tema general. De este modo, las sanciones se
incorporaron como una dimension reputacional objetiva y comparable en el tiempo.

Para mayor detalle del proceso, este esta en el Anexo F. Codigo de trabajo sobre el

conjunto de datos de Sanciones.
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Fase 4. Tratamiento del conjunto de rendimientos de los FIC

Esta fuente tuvo como finalidad estructurar la informacién financiera de los fondos de
inversion colectiva para el total del sector fiduciario, la cual fue mantenida en el modelo
por dos razones. En primer lugar, porque permite observar la dimension de desempefio
del negocio fiduciario; y, en segundo lugar, porque a partir de esta fuente se derivo la
variable asociada al comportamiento posterior del nimero de inversionistas, utilizada
como aproximacioén al impacto reputacional.

El tratamiento de esta base implicé un trabajo mas fuerte de depuracién numérica. Se
estandarizaron fechas, se corrigieron formatos inconsistentes en variables cuantitativas y
se limpiaron valores mal representados, particularmente en campos de rentabilidad diaria
y numero de inversionistas. Posteriormente, la informacion fue filtrada para conservar
unicamente registros del sector fiduciario y acotada al horizonte temporal definido para el
estudio.

Una vez depurado, los datos fueron consolidados en distintos niveles hasta llegar a
una estructura mensual por entidad. En este proceso se calcularon indicadores como la
rentabilidad mensual promedio, el numero de inversionistas al cierre del mes, y medidas
resumen del comportamiento de los clientes, como minimos, maximos, promedios y
desviaciones estandar. La logica de consolidacion buscé preservar la informacion
financiera esencial, pero llevandola a la misma unidad de analisis que el resto de las
fuentes.

Esta fuente se mantuvo en la base final porque permitié conectar las senales
reputacionales con una variable de negocio observable. En otras palabras, actué como
puente entre la ocurrencia de eventos externos y una posible manifestacion posterior en
el comportamiento de los inversionistas.

Para mayor detalle del proceso, este esta en el Anexo G. Cédigo de trabajo sobre el

conjunto de datos de Rentabilidades.
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Fase 5. Tratamiento del conjunto de medios y aplicacién de PLN

Esta fuente fue incluida porque las noticias constituyen un mecanismo de
amplificacién reputacional: no solo reflejan hechos, sino también el tono con el que estos
circulan publicamente. En un riesgo como el reputacional, donde la percepcién externa
es central, el seguimiento de medios aporta una dimensién complementaria a la
informacion regulatoria y operativa.

El conjunto se construyo a partir del repositorio NoticiasColombia (Muvdi, 2025a) ,
filtrando unicamente aquellas noticias relacionadas con el negocio fiduciario mediante un
listado de palabras clave asociadas a fiduciarias, presentadas con anterioridad en la
Tabla 5. Listado de términos usados para el filtrado de noticias. Este filtro permitié dejar
por fuera noticias generales sin relacién con el objeto de estudio y concentrarse en textos
con potencial valor reputacional.

Sobre este conjunto de datos se aplicaron dos modelos de PLN con objetivos
diferentes.

El primero fue el modelo finiteautomata/beto-sentiment-analysis, utilizado para
clasificar el sentimiento de las noticias en categorias de tono positivo, neutral o negativo.
Su propdsito fue aproximar la orientacién general del discurso mediatico y generar

variables que permitieran monitorear cambios en la exposicion reputacional del sector.
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Figura 7

Distribucion porcentual de sentimiento por mes
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Nota. Elaboracién propia a partir de los datos del corpus Noticias Colombia y después

de aplicar PLN y clasificacién de sentimiento.

Figura 8

Distribucion porcentual del Sentimiento por Medio
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos del corpus Noticias Colombia y después

de aplicar PLN y clasificacién de sentimiento.

El segundo fue nuevamente BERTopic, con apoyo del modelo paraphrase-

multilingual-mpnet-base-v2, para identificar los principales temas que emergian en las
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noticias filtradas. En este caso, el objetivo fue resumir la conversacion mediatica en focos
tematicos recurrentes y no limitarse unicamente al conteo de noticias.

Figura 9

Arbol de jerarquico sobre las teméticas de las noticias
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7_produccién_productores_ag...
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10_millones_pais_afio

5_televisién_internet_empresa

6_crecimiento_ciento_economia 1
1_banco_mercado_ciento -
11_comercio_tlc_colombia

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos del corpus Noticias Colombia y después

de aplicar PLN y clasificacion de sentimiento.

Como resultado, se generaron variables agregadas por periodo, asociadas al numero
de noticias por medio, por sentimiento y por tema detectado. No obstante, esta fuente
debe entenderse principalmente como una sefal del entorno reputacional sectorial, ya
que su valor analitico se concentrd en capturar el tono y los temas del discurso publico,

mas que en atribuir de manera estricta cada noticia a una entidad individual.
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Figura 10

Distribucion de sentimiento por tematica
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Nota. Elaboracién propia a partir de los datos del corpus Noticias Colombia y después

de aplicar PLN y clasificacién de sentimiento con tematicas.

Para mayor detalle del proceso, este esta en el Anexo H. Cédigo de trabajo sobre el
conjunto de datos de Noticias Colombia.

Fase 6. Consolidacion de fuentes en una sola base analitica

En esta etapa se construy6 una malla de referencia con todas las combinaciones
posibles de entidad y mes dentro del horizonte temporal definido. Esta decisién fue
metodolégicamente importante porque evitd limitar el analisis unicamente a meses con
presencia de eventos y permitié conservar también los periodos sin registros, que

igualmente resultan informativos en un ejercicio de monitoreo.

Sobre esta estructura base se realizaron uniones sucesivas con los conjuntos ya
depurados de quejas, sanciones, rendimientos y medios. Posteriormente, se
seleccionaron unicamente las variables consideradas relevantes para el analisis y se

imputaron con cero aquellos casos donde no existian eventos registrados en una fuente
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determinada. Con ello se obtuvo una matriz final consistente, comparable y lista para la

construccion de variables analiticas.

El valor de esta fase estuvo en transformar fuentes originalmente independientes en
una sola base relacional, donde las sefiales reputacionales podian examinarse junto con

métricas financieras y operativas en una misma secuencia temporal.

Para mayor detalle del proceso, este esta en el Anexo |. Cédigo de trabajo en la

consolidaciéon de Datos trabajados.

Fase 7. Construccion de variables pre-evento y postevento

Esta fase se orientd a separar las variables explicativas de la variable de respuesta,
manteniendo una logica temporal coherente. Para ello, la base consolidada se dividio en

dos componentes.

Por un lado, se definieron las variables pre-evento, que incluyeron los indicadores
reputacionales y financieros observados en el periodo corriente: categorias de quejas,
regiones, instancia de recepcién, sanciones por tipo y tema, variables provenientes de
noticias y rentabilidad mensual. Estas variables representan las sefales disponibles al

momento de la observacion.

Por otro lado, se construyeron las variables postevento, tomando como referencia el
numero de inversionistas al cierre del mes en los FICs. Mediante desplazamientos
temporales se calcularon valores futuros de esta variable y se generaron banderas de
posible fuga a diferentes horizontes, particularmente a 2, 3, 6 y 12 meses. El propésito
fue contar con una respuesta que reflejara si, tras las sefiales reputacionales observadas,

se presentaba una disminucion posterior en la base de inversionistas.
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Figura 11

Tendencia de tasas de fuga a lo largo del tiempo
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Nota. Elaboracién propia a partir de los datos preprocesados de los FICs

Esta separacion fue clave para evitar mezclar senales contemporaneas con resultados
futuros y, en consecuencia, preservar una secuencia analitica mas cercana a la logica de

alerta temprana.

Para mayor detalle del proceso, este esta en el Anexo J. Cédigo de trabajo en la

generacion de variables PreEvento y PostEvento.

Fase 8. Validacion inicial del evento y revision exploratoria de asociaciones

En esta fase se reviso la distribucion de las banderas construidas para representar la
posible fuga de clientes y se explord su asociacion con las variables reputacionales,

financieras y operativas mediante matrices de correlacion y visualizaciones de apoyo.
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Figura 12

Matriz de Correlacion entre las variables creadas y el FLAG a 2 meses de fuga de
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos preprocesados globales.
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Figura 13

Matriz de Correlacion entre las variables creadas y el FLAG a 6 meses de fuga de

Clientes
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Nota. Elaboracion propia a partir de los datos preprocesados globales.
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El objetivo de esta fase no fue construir una solucién predictiva definitiva ni el estimar

el efecto individual de cada variable sobre las posibles variables respuestas de fuga de

clientes, sino mas el verificar que la variable respuesta presentara comportamiento

observable en el tiempo e identificar asociaciones preliminares entre los eventos

reputacionales capturados y la disminucion posterior en el nimero de inversionistas.
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Teniendo en cuenta esto, no se aplicaron técnicas de reduccién dimensional ni
procedimientos especificos de manejo de colinealidad, dado que el analisis se planted en
términos exploratorios y descriptivos. Por ello, las asociaciones elevadas observadas
entre varias variables derivadas de las quejas, asi como entre sus agrupaciones
tematicas y territoriales, se interpretan como un resultado esperable del proceso de
transformacion y agregacién de informacion, y no como una condicién que invalide el
ejercicio en esta etapa.

En consecuencia, los resultados de esta fase deben entenderse como un insumo de
exploracién inicial para el diagnéstico y la visualizacién estratégica, mas no como
evidencia suficiente para atribuir efectos independientes o establecer relaciones
causales.

En caso de avanzar hacia una etapa posterior de modelacion estadistica o predictiva,
sera necesario incorporar procedimientos de depuracién y seleccion de variables, asi
como técnicas de control de colinealidad, con el fin de mejorar la parsimonia, reducir
redundancias y fortalecer la interpretabilidad de los resultados.

Para mayor detalle del proceso, este esta en el Anexo K. Cédigo de trabajo para la

validacion del Evento.
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Andlisis de los resultados

A partir de la consolidacion de los diferentes conjuntos de datos sintéticos generados
durante el desarrollo de la consultoria, se realizdé un andlisis orientado a identificar
patrones, tendencias y posibles relaciones asociadas al riesgo reputacional en el sector
fiduciario. Los datos utilizados simularon variables relevantes del sector, tales como el
comportamiento de quejas, indicadores financieros y menciones en redes sociales y
medios de comunicacion.

Con el propdsito de facilitar la interpretacion de los resultados y fortalecer el analisis,
la informacion fue estructurada y visualizada mediante tableros interactivos en Power Bl,
bajo un enfoque de storytelling. Esta visualizacion permite integrar los datos y narrativa
analitica para evidenciar tendencias, comparaciones y posibles relaciones entre variables
relevantes para el andlisis del riesgo reputacional, en el cual se logré analizar lo
siguiente:

Resultados del analisis sectorial de quejas en fiduciarias (2023-2025)

El analisis consolidado del sector fiduciario colombiano evidencia un total de 45.000
quejas registradas durante el periodo 2023-2025, distribuidas entre 16 entidades

vigiladas (Consulta en Datos Abiertos)

Figura 14

Numero de quejas recibidas y quejas aceptadas en 16 Fiducias Colombianas

# FIDUCIARIAS QUEJAS RECIBIDAS

16 435 mil

Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.



RIESGO REPUTACIONAL FIDUCIARIO: DETECCION TEMPRANA 73

CON ANALITICA AVANZADA.

La distribucién de quejas por entidad evidencia una alta concentracion en Fiduciaria

La Previsora (48,99%), que se posiciona como la entidad con mayor numero de quejas,

al concentrar cerca de la mitad del total registrado entre las fiduciarias analizadas en el

periodo de 2023 e inicios de 2025.

Figura 15

Quejas recibidas por entidad

\

0 mil
0 mil (0,94%) (6:43%)
1 mil (2,09%)

%)

2 mil (4,89%)

22 mil (48,99%)

4 mil (8,96%)

9 mil (20,62%)

NOMBRE_ENTIDAD
@ Fiduciaria La Previsora S.A. Sigla Fiduprevisora S.A.

@ Fiduciaria Bancolombia S.A. Sociedad Fiduciaria

® Fiduciaria Davivienda S.A. Pudiendo Utilizar La Sigla “Fidu...

@ Fiduciaria Bogota S.A.
@ Alianza Fiduciaria S.A.
@ Credicorp Capital Fiduciaria S.A.

@ Fiduciaria De Occidente S.A. - Fiduoccidente S.A.

“Scotiabank Fiduciaria Colpatria®, “Colpatria Scotiabank Fi...

® Accion Sociedad Fiduciaria S.A. Sigla Accién Fiduciaria

@ Fiduciaria Coomeva S.A.

@ Fiduaval

@ Fiduciaria Central S.A. Sigla Fiducentral S.A.
Fiduagraria S.A.

@ tal Fiduciaria

@ skandia Fiduciaria S.A.

@ Fiduciaria Popular S.A. - Fiduciar S.A.

@ Bbva Asset Management S.A. Sociedad Fiduciaria

® Fiducoldex

® Servitrust Gnb Sudameris S.A.

® "Caja Social*

@ Fiduciaria Sura S.A.

@ Rentadg Fiduciaria

Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

No obstante, este resultado debe interpretarse con cautela, pues el volumen absoluto

de quejas no controla por tamafio de la entidad ni por activos administrados. En

consecuencia, una evaluacién mas robusta requeriria un indicador normalizado

(quejas/AUM o quejas/numero de clientes).
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Figura 16

Tipo de quejas recibidas

# FIDUCIARIAS QUEJAS RECIBIDAS

2 22 mil

Distribucion de tipo de quejas Quejas recibidas por afio

Aportes, prestaciones y pagos pensionales - 4 mil 10 mil 8.0 mil
,0 mi
Afiliacion y vinculacion al sistema - 2 mil

Condiciones contractuales, costos y penalidades I 1 mil

11,7 mil

Clasificacion

5 mil

#DE QUEJAS

Operacion del producto, movimientos y estado de la cuenta I 1 mil 2.5 mil

Informacion, asesoria y comunicaciones con la entidad I 0 mil .

0 mil
0 mil 10 mil 2023 2024 2025

Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

El analisis temporal evidencia que la mayor concentracion de quejas se presenta
durante el afio 2024, con aproximadamente 11,7 mil registros, seguido por 2023 con
cerca de 8 mil casos. Para 2025, se observa una disminucién significativa hasta
aproximadamente 2,5 mil quejas, lo cual podria interpretarse como una tendencia de
reduccion en la cantidad de reclamaciones o, alternativamente, como un periodo aun

incompleto de registro de informacion.

El analisis de la clasificacién de las reclamaciones permite identificar con mayor

precision los principales focos de inconformidad de los usuarios.

Los resultados muestran que la categoria “Otros motivos y casos especiales”
concentra el mayor volumen de registros, con aproximadamente 14 mil quejas,

representando mas de la mitad del total.
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En segundo lugar, se ubican las quejas relacionadas con aportes, prestaciones y
pagos pensionales, con aproximadamente 4 mil registros. Este tipo de reclamaciones
suele estar asociado a retrasos en pagos, inconsistencias en liquidaciones o dificultades

en la gestién de tramites, por la naturaleza de los fallos relacionados en las fiduciarias.

El analisis territorial de las reclamaciones permite identificar la distribucion regional de

los casos reportados.

Figura 17

Quejas recibidas por region

1 mil
2 mil (4,29%)(2,05%)

4 mil (7,94%) 19 mil (42,15%)

5 mil
(11,47%)
Region
®Region Centro Oriente
®Region Eje Cafetero
@Region Caribe
@®Regidn Pacifico
@ Region Centro Sur / Amazonia

@®Region de los Llanos

15 mil (32,1%)

Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

Los resultados muestran que la Region Centro Oriente concentra aproximadamente 8
mil quejas (35,18%), constituyéndose como la zona con mayor volumen de

reclamaciones. Esta concentracion puede explicarse por la mayor densidad poblacional
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de esta region y por la concentracion de funcionarios del sector educativo, quienes

constituyen una parte importante de los beneficiarios del FOMAG.

En segundo lugar, se encuentra la Region Caribe, con aproximadamente 5 mil quejas

(20,99%), seguida por la Regién Eje Cafetero, con cerca de 4 mil casos (19,29%).

Las regiones Pacifico y Centro Sur presentan niveles intermedios de reclamaciones,
con aproximadamente 3 mil y 2 mil registros respectivamente, mientras que la Region de

los Llanos muestra el menor volumen de casos.

Este patron territorial sugiere que la distribucion de las quejas sigue, en gran medida,
la concentracién geografica de los beneficiarios del sistema, aunque también podria
reflejar diferencias regionales en el acceso a canales de reclamacion o en la eficiencia de

los procesos administrativos.

Resultados del analisis financiero fiduciario (2023-2025)

El analisis de la rentabilidad mensual consolidada del sector fiduciario para el periodo
2023-2025, calculada como la diferencia entre los ingresos y gastos de los Fondos de
Inversion Colectiva de las 15 fiduciarias analizadas, muestra tres fases claramente
diferenciadas. Durante 2023 se registra una tendencia creciente, partiendo de 912
millones de pesos en enero y escalando progresivamente hasta valores cercanos a los
3.571 millones hacia mediados del afio, con un promedio histérico del periodo ubicado

alrededor de los 3.300 millones mensuales.

Entre finales de 2023 y la primera mitad de 2024, la rentabilidad consolidada alcanza
su punto maximo con 6.616 millones de pesos, reflejando condiciones favorables en la
valoracion de los activos que componen los portafolios del sector. A partir de mediados

de 2024 se observa una correccion sostenida, descendiendo de 4.105 millones a 3.301
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millones, y continuando su ajuste hasta cerrar el periodo en 2.438 millones hacia finales
de 2025. Desde el punto de vista reputacional, la volatilidad en los rendimientos del
sector constituye un factor de atencion, dado que el desempefio financiero de los fondos

influye directamente en la percepcion y confianza de los inversionistas.

Figura 18
Rentabilidad mensual de las 15 Fiducias entre el 2023-2025

6000 mill
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jul 2023 ene 2024 Jjul 2024 ene 2025 jul 2025

Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis del

riesgo reputacional.

La distribucién de la rentabilidad anual acumulada muestra liderazgo de Fiduaval
(12.26%), seguida por Fiduciaria de Occidente (11.94%) y BBVA Asset Management
(8.66%). A diferencia de la concentracion observada en quejas, la rentabilidad se

encuentra mas distribuida.
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Figura 19

Rentabilidad anual por entidad

45 mil M
96 mil M (2.85%) —(1:34%)
97 mil M (2.87%)

412 mil M (12,26%)

98 mil M (2.91%)

105 mil M (3,12%)

125 mil M 3.71%)
. 401 mil M (11,94%)

127 mil M (3,77%)

128 mil M (3,82%)

291 mil M (8,66%)
151 mil M (4,48%)

157 mil M (4,68%)

278 mil M (8,28%)
164 mil M (4,87%)

178 mil M (5,28%)
179 mil M (5,33%)

244 mil M (7,25%)

NOMBRE_ENTIDAD
@Fiduaval

@Fiduciaria De Occidente S.A. - Fiduoccidente S.A.
®Bbva Asset Management S.A. Sociedad Fiduciaria
@Fiduciaria Bogota S.A.
@ Skandia Fiduciaria S.A.
@Fiduciaria Bancolombia S.A. Sociedad Fiduciaria
@Fiduciaria Sura S.A.
@Fiduciaria Coomeva S.A.
@Fiduciaria La Previsora S.A. Sigla Fiduprevisora S.A.
@®Fiduciaria Popular S.A. - Fiduciar S.A.
@ Credicorp Capital Fiduciaria S.A.
®Fiduagraria S.A.
@Fiduciaria Davivienda S.A. Pudiendo Utilizar La Sigla "Fidud...
@ Fiducoldex
® “Scotiabank Fiduciaria Colpatria®, “Colpatria Scotiabank Fid...
@ Rentadg Fiduciaria
®"Caja Social"
@ Accion Sociedad Fiduciaria S.A. Sigla Accién Fiduciaria
@ Servitrust Gnb Sudameris S.A.
@itad Fiduciaria

@Fiduciaria Central S.A. Sigla Fiducentral S.A.

Nota. Elaboracién propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

Un hallazgo relevante es que las entidades con mayor participacion en rentabilidad no
necesariamente coinciden con aquellas que concentran mayor volumen de quejas, lo
cual sugiere independencia parcial entre desempeno financiero y conflictividad

reputacional.

Frente a los resultados de Fiduprevisora, el analisis financiero del periodo 2023-2025
permite observar la evolucién del numero de inversionistas asociados a los productos

fiduciarios administrados por Fiduprevisora.
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Figura 20
Cantidad de inversionistas Fiduprevisora S.A. 2023-2025

# inversionistas

jul 2023 ene 2024 jul 2024 ene 2025 jul 2025

Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

Los resultados evidencian una tendencia creciente en el nimero de inversionistas,
pasando de aproximadamente 1.646 inversionistas a comienzos de 2023 a cerca de

1.807 inversionistas hacia finales de 2025.

Esta evolucion indica un crecimiento moderado pero sustancial en la base de clientes
o participantes en los productos fiduciarios administrados, lo cual puede interpretarse

como una senal positiva desde la perspectiva de confianza institucional.

El analisis de la rentabilidad mensual muestra un comportamiento relativamente volatil

durante el periodo analizado.
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Figura 21

Rentabilidad mensual
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Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

Durante 2023 y comienzos de 2024, la rentabilidad presenta una tendencia creciente,
alcanzando valores cercanos a 231 millones entre enero y febrero del 2024 en el punto
maximo registrado. Sin embargo, a partir de mediados de 2024 se observa una tendencia

descendente, con niveles cercanos a 100 millones mensuales hacia el afio 2025.

Esta evolucion sugiere un ciclo de crecimiento seguido por un periodo de ajuste, lo
cual puede estar asociado a factores macroeconémicos como cambios en tasas de
interés, condiciones del mercado financiero o modificaciones regulatorias que afectan el

rendimiento de los portafolios fiduciarios.

Desde el punto de vista reputacional, la rentabilidad de los productos financieros
podria constituir un elemento clave en la percepcion de los usuarios, ya que el
desempefo financiero suele influir directamente en el nivel de satisfaccion de los

inversionistas.
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Analisis descriptivo comparativo de quejas y rentabilidad

Con el proposito de explorar si existe alguna asociacion estadistica entre el volumen
de quejas y la rentabilidad mensual del sector fiduciario, se estimaron los coeficientes de
correlacion de Pearson y Spearman sobre una serie de 28 periodos mensuales
comprendidos entre enero de 2023 y abril de 2025, tanto para el consolidado del sector
fiduciario como para Fiduprevisora S.A. de manera especifica. Para el sector en su
conjunto, los resultados arrojaron un Pearson r = -0.085 (p = 0.666) y un Spearman p = -
0.233 (p = 0.232), mientras que para Fiduprevisora S.A. los valores fueron Pearson r =

0.116 (p = 0.556) y Spearman p = 0.121 (p = 0.540). (Anexo L)

En ambos casos los valores p superan el umbral de significancia de 0.05, por lo que
no es posible establecer una relacion estadisticamente significativa entre el volumen de
quejas y la rentabilidad mensual en el periodo analizado. Sin embargo, es importante
precisar que esta ausencia de correlacion no debe interpretarse como evidencia
concluyente de independencia entre ambas variables. Los coeficientes de Pearson y
Spearman unicamente capturan asociaciones lineales entre dos variables, y con apenas
28 observaciones mensuales la potencia estadistica de estas pruebas es limitada, lo que

reduce la credibilidad de cualquier resultado obtenido, ya sea significativo o no.

Desde una perspectiva analitica mas amplia, la rentabilidad de los Fondos de
Inversion Colectiva es una variable de naturaleza multifactorial, determinada
principalmente por las caracteristicas del fondo, las condiciones del mercado financiero,
las decisiones de politica monetaria y otros factores macroecondémicos, como se
menciona en Ferreira et al. (2013), en un estudio sobre 10.568 fondos de inversion en 27
paises. Pretender explicar o correlacionar las variaciones en rentabilidad unicamente a

partir del volumen de quejas, sin incorporar estas variables de contexto, resultaria en un
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analisis insuficiente e incompleto. En consecuencia, los analisis presentados en las
figuras de Numero de quejas y rentabilidad deben leerse como una descripcion del
comportamiento conjunto de ambas variables en el tiempo, sin que esto implique una

relacion causal ni una correlacidon analiticamente robusta entre ellas.

Figura 22

Lineas de tiempos rendimiento y quejas recibidas 16 Fiduciarias

LINEA DE TIEMPO RENDIMIENTOS

Rentabilidad mensual

Quejas recibidas

Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

Estos resultados son consistentes con lo observado en el analisis descriptivo previo y
refuerzan la conclusion de que el volumen de quejas en el sector fiduciario colombiano

no esta determinado de manera sistematica por el desempeno financiero de los fondos.
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Figura 23

Lineas de tiempo de rendimientos y quejas recibidas Fiduprevisora
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Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

Los resultados muestran que los picos de quejas ocurren durante 2024, alcanzando
valores cercanos a 2.523 reclamaciones en el punto mas alto (Mayo de 2024), este pico
obedece a la problematica asociada al FOMAG generando las quejas 2100 quejas

interpuestas a Fiduprevisora para este mes.

Posteriormente, a medida que la rentabilidad continua disminuyendo durante 2025, el
numero de quejas presenta un comportamiento fluctuante, con valores entre 409 y 859

registros mensuales.

Los resultados presentados describen el comportamiento temporal de ambas variables
durante el periodo analizado. No obstante, establecer una relacion entre el desempefio
financiero y el nivel de quejas requeriria incorporar variables macroeconémicas
adicionales, un horizonte temporal mas amplio y modelos econométricos multivariados

que permitan aislar el efecto de cada factor. En ese sentido, los analisis aqui presentados
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constituyen un punto de partida descriptivo, no una conclusion sobre la relacion entre

ambas variables

Analisis de resultados del monitoreo reputacional (datos sintéticos)

El analisis del tablero de reputacion digital construido para Fiduprevisora S.A. permitio
simular el comportamiento de indicadores reputacionales a partir de un conjunto de 1.000
menciones digitales generadas de forma sintética, distribuidas entre diferentes
plataformas, categorias tematicas y niveles de intensidad. Este ejercicio permitié evaluar
el funcionamiento de un sistema de monitoreo reputacional basado en técnicas de

analisis de sentimiento y categorizacion tematica de comentarios.
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Figura 24

Menciones digitales en diferentes plataformas

Total menciones Sentimiento Neto (%) | Tasa de Negatividad (%) Alertas Criticas
medios

1000 -15 40 265

Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis
del riesgo reputacional.

Figura 25

Menciones negativas con mayor relevancia

Comentarios negativos con mayor
relevancia
Medio  Categoria Comentario
Tema
-
Facebook Comisiones Decepcionado con |a gestion de
y Tarifas mi fondo por Fiduprevisora
Instagram  Comisiones  Decepcionado con la gestian de
y Tarifas mi fondo por Fiduprevisora
Foros Comisiones  Fiduprevisora cambid las
Financieros y Tarifas condiciones sin previo aviso
Facebook Comisiones Fiduprevisora no cumplié con lo
y Tarifas prometido en rentabilidad
Semana  Comisiones Fiduprevisora na cumplié con la
y Tarifas prometido en rentabilidad
X (Twitter)  Comisi d isora na es
y Tarifas con sus costos ocultos
Google Comisiones  Fiduprevisora no me da
Reviews y Tarifas canfianza como financiera
Linkedin Comisiones  Fiduprevisora no me da
y Tarifas confianza como financiera
Facebook ~ Comisiones  Fiduprevisora no resuelve las
y Tarifas quejas de sus clientes
Google  Comisicnes Fiduprevisora na resuelve las
Reviews y Tarifas quejas de sus clientes
X {Twitter) Comisiones  La app de Fiduprevisora no
y Tarifas funciona bien, muy frustrante
Linkedin Comisiones  La plataforma digital de
y Tarifas Fiduprevisora siempre tiene falla:
Valora Comisiones  La rentabilidad de mi fondo con
Analitik y Tarifas Fiduprevisora ha sido
decepcionante

Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

El primer conjunto de indicadores sintéticos muestra una vision agregada del
comportamiento reputacional en el escenario simulado. El tablero reporta un total de
1.000 menciones analizadas, de las cuales el sentimiento neto se ubica en —15 %, lo que
indica que, en términos agregados, la proporcién de comentarios negativos supera

ligeramente a la de comentarios positivos.



RIESGO REPUTACIONAL FIDUCIARIO: DETECCION TEMPRANA 86
CON ANALITICA AVANZADA.

De forma consistente con este resultado, la tasa de negatividad alcanza el 40 %,
mientras que el resto de los comentarios se distribuyen entre percepciones neutras y
positivas. Esta distribucion evidencia un escenario reputacional moderadamente
desfavorable, en el cual la conversacion digital presenta un volumen relevante de criticas,

aunque no necesariamente dominante.

Adicionalmente, el prototipo de tablero identifica 265 alertas criticas, indicador que
representa menciones clasificadas con mayor intensidad negativa o con potencial de
divulgacion en redes. Este resultado sugiere que una parte significativa de los
comentarios negativos podria requerir atencién prioritaria por parte de la organizacion,
especialmente en escenarios reales donde la viralizacién de contenidos puede afectar la

percepcion publica. (Alerta temprana)

Con base en estos indicadores, el modelo calcula un indice de Riesgo Reputacional
(IRR) obteniendo un valor de 39.35 lo que resulta en un escenario intermedio. Este indice
presenta diferentes variables del sistema como volumen de menciones negativas,
intensidad de comentarios y nivel de viralidad con el objetivo de ofrecer una medida

integrada del estado reputacional de la organizacion.
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Figura 26

Indice de riesgo reputacional
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Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis
del riesgo reputacional.

El analisis de la distribucién de sentimientos muestra que los comentarios se reparten
de la siguiente manera:

Figura 27

Clasificacion de los sentimientos percibidos en las menciones
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Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

Esta estructura refleja un escenario en el que las opiniones criticas predominan sobre
las favorables, aunque una proporcion importante de comentarios se mantiene en una

posicion neutral. En contextos reales de monitoreo reputacional, este tipo de distribucion



RIESGO REPUTACIONAL FIDUCIARIO: DETECCION TEMPRANA 88
CON ANALITICA AVANZADA.

suele interpretarse como una sefial de advertencia temprana, dado que la presencia
significativa de comentarios negativos puede amplificarse si no se gestiona

adecuadamente la comunicacion institucional.

La linea temporal del indice de Sentimiento Reputacional (ISR) muestra variaciones a
lo largo del periodo analizado, con episodios en los que el sentimiento se vuelve mas
negativo y otros en los que se observa cierta recuperacion. Este comportamiento sugiere
que la percepcion digital puede ser altamente dinamica y sensible a eventos especificos,

noticias o experiencias de usuarios.

Figura 28

Indice de sentimiento reputacional

Sentimiento Neto

Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

El analisis por medio digital evidencia que plataformas como Facebook, X (Twitter) e
Instagram concentran el mayor numero de menciones, seguidas por espacios
especializados como foros financieros y plataformas de evaluacién de servicios. Este
patrén refleja el rol predominante de las redes sociales como espacios de interaccion

entre usuarios y entidades financieras.
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Figura 29

Menciones por medio y sentimiento percibido
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Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

En particular, Facebook y X presentan una proporcion relevante de comentarios
negativos, lo cual podria explicarse por la naturaleza publica e inmediata de estas
plataformas, donde los usuarios suelen expresar inconformidades relacionadas con la

prestacion de servicios o experiencias individuales con productos financieros.

Este tipo de analisis permite identificar cuales canales digitales deberian priorizarse
dentro de una estrategia de monitoreo reputacional, dado que no todas las plataformas

generan el mismo volumen ni tipo de conversacion.

El analisis por categoria tematica permite identificar los temas que concentran mayor
volumen de conversacion en el escenario simulado. Los resultados muestran que las
categorias con mayor nimero de menciones son:

e Servicio al cliente

¢ Productos financieros



RIESGO REPUTACIONAL FIDUCIARIO: DETECCION TEMPRANA 90
CON ANALITICA AVANZADA.

¢ Rentabilidad

e Comisiones y tarifas

Figura 30

Menciones por categoria

Categoria Tema % Negativi
por Categoria
Servicio al Cliente 36,6 89 100
Productos Financieros 38,8 71 63
Rentabilidad a1 69 58
Comisiones y Tarifas 39,5 A7 36
Seguridad y Confianza 44,9 48 34
Plataforma Digital 48,8 a2 22
Tramites y Procesos 36,2 27
Transparencia 36.0 10
Total 40,0 400 350 250

TotalMenciones por Categoria_Tema

Servicio al Cliente Rentabilidad

Productos Financieros.

Seguridad y Confianza

107

Nota. Elaboracién propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

En particular, la categoria servicio al cliente aparece como la mas problematica dentro
del modelo, tanto por el volumen de menciones como por su proporciéon de comentarios
negativos. Este resultado es consistente con estudios sobre reputacion en servicios
financieros, donde la experiencia de atencion al usuario suele ser uno de los factores

mas influyentes en la percepcion publica.

Por su parte, las categorias relacionadas con rentabilidad y comisiones también
presentan niveles altos de negatividad. En los comentarios analizados se identifican
preocupaciones relacionadas con el rendimiento de los productos financieros, cambios

en condiciones contractuales y percepcién de costos elevados.
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Figura 31

Menciones en plataformas digitales

Comentario Prioridad Tiempo Respuesta
. Alerta Sugerido (dias)
Atencion al cliente de primera en Fiduprevisora, resolvieron todas mis dudas Baja 24
Aln no tengo suficiente experiencia con Fiduprevisora para opinar Baja 24
Comparando Fiduprevisora con otras opciones del mercado Baja 24
Considerando diversas opciones, incluyendo Fiduprevisora Baja 24
Decepcionado con la gestién de mi fondo por Fiduprevisora MEDIA 12
El asesor de Fiduprevisora me dio informacion incorrecta MEDIA 12
Estoy evaluando si continuar con Fiduprevisora o cambiar Baja 24
Excelente experiencia invirtiendo con Fiduprevisora Baja 24
Excelente servicio de Fiduprevisora, muy profesionales y confiables Baja 24
Fiduprevisora cambié las condiciones sin previo aviso MEDIA 12
Fiduprevisora cuenta con los mejores asesores del mercado Baja 24
Fiduprevisora cumple con lo basico, nada excepcional Baja 24
Fidunrevicara cumnle ran Inc ronnicitne ranulatarine Raia 24

Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

Asimismo, el tablero muestra menciones vinculadas con plataforma digital, seguridad y
confianza, lo que evidencia que la experiencia tecnoldgica y la transparencia en la

gestion de la informacién también influyen en la reputacién institucional.

Otro aspecto relevante del modelo es la medicion de la intensidad de los comentarios,
clasificada en una escala de 1 a 5. Este indicador permite identificar no solo la
orientacion del comentario (positivo o negativo), sino también el nivel de impacto

potencial que podria tener dentro de la conversacion digital.
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Figura 32

Menciones por tema e intensidad
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Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

Los resultados muestran que varias categorias concentran menciones de intensidad
media y alta, especialmente en temas relacionados con servicio al cliente y productos
financieros. Esto sugiere que ciertos comentarios podrian tener mayor capacidad de

viralizaciéon o de influencia en la percepcion de otros usuarios.

El tablero también calcula un indicador de viralidad negativa de 52,79, lo cual
representa el potencial de amplificacion de contenidos criticos dentro del ecosistema
digital. En un escenario real, este tipo de métrica seria particularmente util para activar

alertas tempranas y priorizar la gestion de crisis comunicacionales.
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Figura 33

Cantidad de categorias de tematicas y calculo de menciones negativas
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Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

A pesar de que el gjercicio se basa en datos sintéticos, el analisis demuestra la
viabilidad de construir un sistema de monitoreo reputacional basado en analitica de
datos. El tablero desarrollado permite integrar multiples dimensiones del riesgo
reputacional volumen de conversacion, sentimiento, intensidad, tematica y viralidad en un

mismo entorno de visualizacion.

Esto facilita la identificacion de patrones de conversacion, la priorizacion de temas
criticos y el seguimiento temporal de la percepcién publica. En un contexto institucional
real, este tipo de herramientas podria integrarse a los sistemas de gestion de riesgo de la

organizacion para fortalecer la toma de decisiones estratégicas.

En este sentido, el modelo propuesto constituye un prototipo funcional que podria ser
implementado por Fiduprevisora S.A. mediante la incorporacion de datos reales
provenientes de redes sociales, medios digitales y plataformas de opiniéon de usuarios,
informacion que es extraida actualmente por el proveedor SOC segun resultados de las

entrevistas realizadas. La actualizacidn peridédica de estas matrices permitiria convertir el
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tablero en una herramienta permanente de monitoreo reputacional y gestion preventiva

de riesgos.
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Resultados de la Solucion

Los hallazgos relacionados con el trabajo de datos

- Los conjuntos de datos relacionados con las quejas interpuestas ante las
entidades vigiladas y ante la Superintendencia Financiera aportaron contexto
general sobre la dinamica del sector, pero la fuente de Smartsupervision fue la que
ofrecié mayor valor analitico, debido a su mayor nivel de detalle en variables como
instancia de recepcion, motivo, producto y ubicacién geografica

- Las quejas se concentraban principalmente en algunos productos fiduciarios
especificos y que existia una dispersién importante en los textos de motivo, lo que
hacia poco util trabajar la variable original sin una reduccién previa.

- El uso de Modelos de PNL pre entrenados como BERTopic con embeddings
multilingtes, permitié detectar grupos semanticos de motivos y reducir la
heterogeneidad de los textos. Como resultado, los motivos fueron reorganizados
en categorias mas manejables y comparables, que luego se transformaron en
variables cuantificables por entidad y periodo.

- En el conjunto de datos de sanciones se filtraron unicamente los registros de
naturaleza institucional. Esta depuracién dejo un conjunto de sanciones menos
voluminoso que el de quejas, pero con mayor peso reputacional por tratarse de
hechos formales emitidos por el supervisor.

- Los resultados mostraron una clara predominancia de las multas, que
representaron cerca del 86,5 % de los casos institucionales analizados, mientras
qgue las amonestaciones tuvieron una participacion mucho menor.

- También se observd una concentracion tematica importante en el grupo

relacionado con cumplimiento normativo, supervision y gobierno corporativo,
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seguido por categorias asociadas a proteccion al consumidor y condiciones
economicas.

- El tratamiento de la informacion de fondos de inversién colectiva permitid
transformar una base operativa y financiera de alta granularidad en indicadores
mensuales por entidad.

- Elresultado mas relevante con la fuente de FICs fue la construccién de una base
financiera que no solo describia el desempeno de los FIC, sino que ademas aportd
el insumo para definir la variable de respuesta del ejercicio analitico. En particular,
el nimero de inversionistas se convirtio en la referencia para construir las
banderas de disminucion futura, utilizadas posteriormente como aproximacién al
impacto reputacional.

- Sobre conjunto de datos de noticias después de aplicar los dos componentes de
PLN, permitié transformar un conjunto amplio de textos en variables agregadas por
medio, sentimiento y tema detectado.

- El principal resultado de esta fase fue la construccién de una sefal del entorno
reputacional, util para observar cémo circula publicamente la informacién sobre el
sector y como varia su tono a lo largo del tiempo.

- Después del trabajo de los conjuntos de datos se obtuvo una base consolidada de
756 observaciones, correspondiente a 16 entidades observadas durante 28
meses. Este conjunto final conservar tanto los periodos con eventos como los
meses sin registro en alguna fuente, evitando sesgos de seleccidn por ausencia de
datos.

- En larevision de matrices de correlacion mostré que varias variables derivadas de
quejas y de agrupaciones territoriales y tematicas presentaban asociaciones
elevadas entre si. Esto era esperable, dado que provenian de una misma fuente y

de transformaciones relacionadas. Mas que invalidar la base, este hallazgo mostré
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que la etapa posterior debia considerar mecanismos de reduccion o seleccion de
variables.

- El resultado de esta fase de validacién del evento fue, por tanto, una validacion
preliminar de la consistencia de la estructura analitica y una primera evidencia de
que el problema podia abordarse como un ejercicio de alerta temprana, siempre

que se controle la redundancia entre variables.

Los hallazgos obtenidos que parten de la fase de visualizacién

Permiten identificar varios elementos relevantes para la gestion del riesgo reputacional

en Fiduprevisora.

En primer lugar, el volumen significativo de quejas registradas indica que la entidad
enfrenta un nivel elevado de exposicién a interacciones criticas con los usuarios, lo cual

requiere fortalecer los mecanismos de monitoreo y respuesta institucional.

En segundo lugar, la concentracion de reclamaciones en categorias relacionadas con
prestaciones, condiciones contractuales y operacion de productos financieros sugiere
qgue los principales riesgos reputacionales se originan en los procesos operativos y

administrativos.

El analisis territorial evidencia la necesidad de implementar estrategias diferenciadas

de atencion al usuario en las regiones con mayor concentracion de reclamaciones.

En conjunto, estos resultados demuestran la utilidad de integrar herramientas de
analisis de datos, visualizacién interactiva y monitoreo reputacional para apoyar la toma
de decisiones estratégicas en entidades fiduciarias que administran recursos publicos de

alta sensibilidad social.
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Frente al prototipo disenado mediante Power BI, se estructuré siguiendo una

secuencia logica de analisis, que responde a una narrativa del riesgo:

1. Estado general de la salud reputacional: representado mediante el Score de
Salud Reputacional, indicador sintético en escala 0—100 que permite una

lectura inmediata del estado global.

2. Nivel de riesgo actual: medido a través del indice de Riesgo Reputacional

(IRR), construido como indicador compuesto ponderado.

3. Drivers del riesgo: desagregacion en tasa de negatividad, intensidad del

sentimiento y viralidad negativa.

4. Tendencias temporales: andlisis de variacién mensual y promedio mévil de

siete dias para identificar patrones sostenidos.

5. Sistema de priorizacion de alertas: clasificacion automatica en niveles critico,
alto, medio o bajo, con tiempos sugeridos de respuesta.
Esta arquitectura responde a un modelo de analisis secuencial: contexto - diagndstico
- causalidad - tendencia - accion.
Construccioén de indicadores

1. Métricas basicas de conteo

El total de menciones constituye un denominador para todas las proporciones,
alineado con el concepto de Share of Voice (Keller & Lehmann, 2006). Su variacion

permite detectar picos asociados a crisis o eventos relevantes.
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2. Clasificacion de sentimiento

La categorizacién en positivo, negativo y neutro se fundamenta en el modelo de
valencia afectiva (Russell, 1980) y en la teoria de asimetria negativa (Baumeister et al.,
2001), que sostiene que los eventos negativos generan mayor impacto psicolégico que

los positivos.

3. Sentimiento Neto

El Sentimiento Neto, analogo al Net Promoter Score (Reichheld, 2003) se calcul6

como:

(P - N)/ Total x 100

Este indicador permite evaluar el balance general de percepcion publica.

4. Tasa de Negatividad

Definida como el porcentaje de menciones negativas sobre el total, funciona como
indicador de alerta temprana (Kaplan & Mikes, 2012). Se establecieron umbrales de
interpretacion (normal, precaucion, alerta, crisis) con base en literatura de comunicacion

de crisis (Coombs, 2007).

5. indice de Riesgo Reputacional (IRR)

El IRR se construyé como modelo compuesto ponderado siguiendo la estructura de
indices sintéticos aplicados a la medicion cuantitativa del riesgo reputacional en

instituciones financieras:

indice de Riesgo = (Tasa Negativa x 0.5) + (Intensidad x 0.3) + (Viralidad Negativa x

0.2)



RIESGO REPUTACIONAL FIDUCIARIO: DETECCION TEMPRANA 100
CON ANALITICA AVANZADA.

La ponderacién 50-30-20 asigna el mayor peso a la tasa de negatividad, seguida de la
intensidad del sentimiento y la viralidad negativa. Esta distribucion se fundamenta en dos
elementos. Primero, en el principio de asimetria negativa documentado por Baumeister et
al. (2001), segun el cual los eventos negativos generan un impacto psicoldgico y
reputacional proporcionalmente mayor que los positivos, lo que justifica que el volumen
agregado de percepciones negativas sea el componente de mayor peso en el indice.
Segundo, en la practica reconocida en la literatura sobre indices cuantitativos de riesgo
reputacional en instituciones financieras, donde los pesos se definen en funcién del
modelo de negocio y el contexto institucional especifico, sin que exista una ponderacién
universal estandarizada (Ciaponi et al., 2021).

Con el proposito de validar la estabilidad de esta eleccion, se realizé un analisis de
sensibilidad evaluando seis esquemas alternativos de ponderacién, siguiendo las
recomendaciones metodoldgicas de la OCDE para la construccién y validacién de indices
compuestos (OECD Publishing., 2008). Los escenarios evaluados incluyeron
ponderaciones iguales entre componentes (0.33-0.33-0.33), esquemas con mayor
énfasis en la negatividad (0.60-0.25-0.15 y 0.55-0.25-0.20), esquemas con mayor peso
en la intensidad (0.40-0.35-0.25 y 0.45-0.35-0.20) y una variacidon con mayor peso en la
viralidad (0.50-0.20-0.30). Los resultados muestran que el IRR oscila entre 38.80 y 41.77
en todos los escenarios, frente al valor base de 39.35, lo que representa una variacion

maxima de 2.42 puntos sobre 100.
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Figura 34

Andlisis de Sensibilidad del IRR / Variaciones en la ponderacion

60
I Escenario Base
I Escenarios Alternativos

50

39.9

20 4 39.4 o _388____ ==

39.5
| . l . l
) .

109

indice de Riesgo Reputacional (IRR)

St Igual s Alt. 2 Alt. 3 8 It.
(0.5-0.3-0.2)(0.33-0.33 - 0.3300.6 - 0.25 - 0.15X0.4 - 0.35 - 0.25) (0.5-0.2 - 0.3) (0.45 - 0.35 - 0.20.55 - 0.25- 0.2)

Nota. Elaboracion propia a partir del tablero desarrollado en Power Bl para el analisis

del riesgo reputacional.

6. Score de Salud Reputacional

Se calculdé como:

Score Salud = 100 - (Penalizaciones)

Este modelo inverso facilita la lectura ejecutiva, ya que un puntaje alto indica buena
salud reputacional. La escala se dividié en cuatro categorias (Excelente, Bueno, Regular,

Critico), permitiendo comunicacion intuitiva a la alta direccién.

7. Métricas temporales

La variacion mensual y el promedio mévil de siete dias permiten identificar tendencias
sostenidas y reducir ruido estadistico, conforme a metodologias de analisis de series

temporales y control estadistico de procesos.
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La incorporacién del storytelling analitico en la metodologia responde a la necesidad
de garantizar que los resultados del analisis no permanezcan en el plano descriptivo, sino

que permitan definir acciones de mejora y decisiones estratégicas.

En consecuencia, el dashboard desarrollado no constituye unicamente un producto de
visualizacién, sino un instrumento metodologico de gestidn del riesgo, sustentado en
marcos teéricos de reputacién corporativa, analisis de sentimiento, gestién de riesgos y

comunicacion estratégica.

Para su implementacion se han generado varias matrices en formato .xlsx, la
actualizacién de estas matrices permitiria visualizar sus resultados en los tableros de
PowerBI, para ello, Fiduprevisora analizara la periodicidad en la que pueden actualizar

esta informacion y realizar un analisis de riesgo reputacional.

Finalmente, esta fase consolida la integracion entre investigacion académica y
aplicacion empresarial, asegurando coherencia entre diagndstico, modelado y

transferencia de resultados a la alta direccion.
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Conclusiones

La presente consultoria permitié avanzar en tres frentes complementarios.

En primer lugar, se consolidé un repositorio analitico con informacion publica del
sector fiduciario y una base sintética para el componente digital, Io que hizo posible
estructurar una vision integrada del riesgo reputacional desde variables internas y
externas.

En segundo lugar, se disefid un esquema analitico que articulé datos abiertos,
procesamiento de lenguaje natural, visualizacién estratégica y storytelling analitico para
facilitar la interpretacién de patrones y tendencias.

En tercer lugar, se analizé el comportamiento de las senales reputacionales y las
variables financieras del sector de forma separada, particularmente a través de la
evolucion de las quejas, la rentabilidad y el nUmero de inversionistas en Fondos de
Inversion Colectiva. Este analisis descriptivo permitio identificar patrones temporales en
cada variable de manera independiente, reconociendo que establecer relaciones
causales entre senales reputacionales y desempefio financiero requiere la incorporaciéon
de variables macroeconémicas adicionales, horizontes temporales mas amplios y
modelos econométricos multivariados. En ese sentido, los resultados obtenidos sientan
una base metodolégica exploratoria que orienta el desarrollo futuro de sistemas de alerta
temprana con mayor capacidad analitica y predictiva.

Uno de los aportes principales del trabajo radica en haber traducido un problema
tradicionalmente abordado desde perspectivas cualitativas o reputacionales generales
hacia una légica analitica estructurada, apoyada en datos, variables y tableros de
seguimiento. En este sentido, el estudio muestra que el riesgo reputacional puede
abordarse como un fendmeno observable mediante sefales de conversacion publica,

comportamiento de quejas y variaciones en indicadores del negocio, aun cuando la
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evidencia obtenida en esta fase deba entenderse como exploratoria y de disefio
metodolégico. Mas que demostrar un modelo predictivo terminado, el trabajo logra
proponer una arquitectura analitica aplicable al contexto fiduciario colombiano y
particularmente pertinente para Fiduprevisora S.A. por su exposicion institucional,
regulatoria y mediatica.

Asimismo, el prototipo desarrollado en Power Bl representa un resultado relevante de
transferencia aplicada, porque convierte los hallazgos del diagnéstico y del modelado en
un entorno de consulta ejecutiva orientado a la gestion. La integracion de indicadores
como sentimiento, negatividad, viralidad, intensidad de menciones, comportamiento de
quejas y variables financieras permite construir una lectura mas amplia del entorno
reputacional y abre la posibilidad de fortalecer la toma de decisiones preventivas. No
obstante, en su estado actual el prototipo debe entenderse como una herramienta
preoperativa, Util para visualizar y organizar sefales de riesgo, pero aun no como un
sistema predictivo validado empiricamente en produccion.

De igual forma, los resultados obtenidos permiten afirmar que la deteccion temprana,
tal como fue conceptualizada en este trabajo, tiene viabilidad metodoldgica en dos
sentidos: (i) el seguimiento de sefales digitales previas a su formalizacién institucional y
(ii) la construccion de variables postevento para relacionar senales reputacionales
presentes con posibles efectos futuros sobre la base de clientes. Sin embargo, esta
capacidad temprana aun no fue sometida a una validacién predictiva formal de
anticipacion de alertas.

Finalmente, el estudio deja como conclusién de fondo que la gestion del riesgo
reputacional en una fiduciaria como Fiduprevisora S.A. no puede limitarse a respuestas
reactivas frente a crisis visibles, sino que requiere capacidades analiticas, criterios de
priorizacion y mecanismos de monitoreo que permitan anticipar sefales, contextualizarlas

y transformarlas en decisiones. En esa medida, la principal contribucion de la consultoria
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no consiste en haber cerrado el problema del riesgo reputacional, sino en haber
construido una base metodolégica concreta para su observacion, medicion inicial y futura
evolucién hacia un sistema institucional de alerta temprana mas robusto, automatizado y

validado con datos reales.
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Limitaciones

Aunque la consultoria permitié estructurar un prototipo analitico para el monitoreo del
riesgo reputacional temprano en Fiduprevisora S.A. y avanzar en la integracion de
sefales reputacionales, financieras y operativas, sus resultados deben interpretarse
dentro de un conjunto de limitaciones metodoldgicas, de datos y de implementacion que
determinan el alcance de los hallazgos.

En primer lugar, el componente de monitoreo reputacional digital fue desarrollado y
validado como un prototipo analitico con datos sintéticos, construidos con fines
metodolégicos para simular escenarios de conversacion publica. Aunque esta decision
permitié6 demostrar la légica de funcionamiento del modelo y construir indicadores como
el indice de Riesgo Reputacional (IRR), el sentimiento neto, la tasa de negatividad y las
alertas tematicas, también implica que los resultados de esta parte del estudio no pueden
interpretarse como evidencia operativa real sobre el comportamiento reputacional de la
entidad en medios y redes sociales. En consecuencia, la utilidad del prototipo en un
entorno institucional real dependera de la futura incorporacion de datos observados
provenientes de redes sociales, medios digitales y plataformas de opinion.

En segundo lugar, aunque las fuentes de informacion publica se ajustaron a una
temporalidad para trabajar bajo una ventana de observacién comun entre 202301 y
202504, esta delimitacién debe entenderse como una solucién practica/metodolégica
para homologar los datos disponibles y no como una garantia plena de comparabilidad
entre todas las fuentes. La necesidad de alinear conjuntos con naturalezas, frecuencias y
propésitos distintos reduce la posibilidad de realizar inferencias fuertes sobre relaciones
causales entre variables reputacionales y financieras. Por ello, los cruces efectuados en

esta consultoria deben leerse principalmente como un ejercicio de articulacion analitica y
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de identificacién de patrones, mas que como una demostracion definitiva de causalidad
entre eventos reputacionales y efectos econémicos.

En tercer lugar, varias de las técnicas utilizadas en la fase cuantitativa tuvieron un
alcance exploratorio. Esto aplica, por una parte, al uso de BERTopic para la agrupacion
tematica de las PQRS, cuyo propdsito fue apoyar la reduccién semantica de los motivos
de queja y facilitar una agrupacién analiticamente util. No obstante, en esta fase no se
reportaron métricas globales de calidad del agrupamiento ni se desarroll6 una validacion
formal con expertos del negocio, por lo que las categorias obtenidas deben interpretarse
como agrupaciones exploratorias y no como una taxonomia definitiva de clasificacién
tematica.

Por otra parte, en la validacion del evento y en el analisis de relacion entre variables
construidas y la fuga de clientes, no se aplicaron técnicas de reduccion dimensional ni de
control de colinealidad, debido a que esta fase no tuvo como propdsito construir un
modelo predictivo final ni estimar el efecto independiente de cada variable. En ese
sentido, las matrices de correlacion y los atributos generados deben entenderse como
instrumentos descriptivos para identificar asociaciones preliminares y no como evidencia
concluyente de relaciones causales o efectos individuales robustos. Esta limitacion es
especialmente importante porque parte del marco conceptual menciona metodologias
econométricas y de series de tiempo mas exigentes, cuya implementacién efectiva no
hizo parte del alcance final de esta version del trabajo.

En cuarto lugar, el estudio no incluyé una validacion predictiva formal del prototipo.
Aunque se definié conceptualmente la deteccidén temprana y se construyeron variables
postevento con horizontes de 2, 3, 6 y 12 meses, no se estimaron métricas de
desempeno tales como precision, recall, tasa de falsos positivos, sensibilidad o tiempo
efectivo de anticipacion de alertas dado que no se desarrollaron modelos estadisticos

para la prediccion de estas. Por esta razon, el trabajo no permite afirmar todavia que el
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sistema opere como un modelo predictivo validado en sentido estricto; mas bien, ofrece
una base metodoldgica para evolucionar hacia ese objetivo en futuras fases, una vez se
disponga de datos reales, etiquetas de evento y procedimientos de evaluacién temporal
mas robustos.

En quinto lugar, la implementacion planteada conserva una restriccion operativa
importante, ya que el funcionamiento del dashboard depende de matrices en formato de
archivos planos que deben ser actualizadas periédicamente para alimentar los tableros
en Power BI. Esto significa que, en su estado actual, el prototipo no opera todavia como
una solucién automatizada de monitoreo continuo, sino como una herramienta
preoperativa cuya sostenibilidad depende de procesos de actualizacién, periodicidad y
gobernanza de datos que aun deben ser definidos por la entidad. En consecuencia, su
adopcion institucional requerira una fase posterior de automatizacion e integracion con
flujos reales de extraccion, transformacién y carga de informacién.

Finalmente, debe sefalarse que el alcance de la consultoria fue principalmente
diagnostico y de disefo analitico aplicado, por lo cual sus resultados ofrecen una
aproximacioén util para estructurar un sistema de alerta temprana, pero no constituyen
todavia la validacion definitiva de un modelo operativo en produccion. En ese sentido, los
hallazgos del estudio deben interpretarse como una base metodoldgica para fortalecer la
gestion del riesgo reputacional en Fiduprevisora S.A., mas que como una medicion

cerrada, exhaustiva o plenamente generalizable del fenébmeno.
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Recomendaciones

Como primera recomendacion, se sugiere que Fiduprevisora S.A. avance hacia la
implementacién gradual de un esquema formal de monitoreo reputacional que no
dependa exclusivamente de percepciones internas o de respuestas reactivas ante
eventos ya materializados. Para ello, conviene institucionalizar un proceso periédico de
seguimiento que articule las dimensiones ya trabajadas en esta consultoria: quejas,
sanciones, comportamiento financiero, menciones digitales y analisis tematico. Esta
integraciéon permitiria consolidar una lectura mas temprana del riesgo y fortalecer la
coordinacion entre las areas de riesgo, comunicaciones, servicio al cliente y alta

direccion.

En segundo lugar, se recomienda reemplazar progresivamente el uso de datos
sintéticos por datos reales provenientes de redes sociales, medios digitales, plataformas
de opinion y, cuando sea viable, otras fuentes externas relevantes para el negocio
fiduciario. EI documento ya reconoce de la existencia del proveedor externo que le
dispone al SOC la informacion extraida del entorno digital, por lo que una siguiente fase
consistiria en integrar dichas fuentes al tablero y definir una periodicidad de actualizacion
consistente con la dinamica reputacional de la entidad. Este paso es indispensable para

convertir el prototipo actual en una herramienta operativa con mayor validez externa.

En tercer lugar, se recomienda que una fase posterior del proyecto incorpore una
validacion analitica mas exigente del modelo. Esto implica ampliar el volumen histérico
de observaciones, trabajar con ventanas temporales mas extensas y homogéneas,
aplicar técnicas de reduccion dimensional o control de colinealidad cuando corresponda,
y desarrollar procedimientos de validacién temporal que permitan medir el desempefio

real del sistema. En especial, seria deseable estimar métricas de clasificacion o alerta,
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definir umbrales operativos y evaluar la capacidad del prototipo para anticipar eventos

con suficiente oportunidad para la toma de decisiones.

En cuarto lugar, se recomienda fortalecer el componente metodoldgico de clasificacion
tematica y analisis semantico de PQRS y menciones digitales mediante procesos de
validacion con expertos del negocio. En el caso de BERTopic, aunque el uso realizado
fue util para fines exploratorios y de reduccién semantica, una etapa posterior deberia
contrastar las categorias obtenidas con criterios de interpretabilidad funcional para las
areas usuarias de Fiduprevisora S.A. Esto permitiria depurar taxonomias, mejorar la
trazabilidad analitica de los hallazgos y aumentar la confianza institucional en los

resultados generados por el sistema.

En quinto lugar, se recomienda evolucionar desde una légica de tablero alimentado
manualmente hacia una arquitectura de datos mas automatizada. Este informe sefiala
que el funcionamiento actual depende de matrices en formato de archivo plano que son
ingestadas y luego son visualizadas en Power Bl. Aunque este enfoque fue adecuado
para una fase de prototipado, a nivel institucional conviene avanzar hacia un flujo
automatizado de extraccion, transformacion y carga de datos que reduzca la
dependencia operativa, mejore la oportunidad de actualizacién y asegure mayor
trazabilidad de la informacion. Esta automatizacion también facilitaria la sostenibilidad del

sistema y su integracion con rutinas periédicas de monitoreo.

Se recomienda que el uso del prototipo no se limite al seguimiento descriptivo, sino
que se articule con protocolos de gestion y respuesta. En otra manera, la utilidad del
sistema dependera no solo de su capacidad para detectar senales, sino también de que
la organizacién defina qué hacer frente a niveles de riesgo diferenciados, qué areas

deben activarse ante ciertas alertas y como se documentara el aprendizaje institucional
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derivado de cada evento. De esta manera, el tablero podria evolucionar desde una
herramienta de visualizacién hacia un insumo para la gestion preventiva, la priorizacion

de acciones y la mejora continua en el manejo del riesgo reputacional.

Por ultimo, como linea de trabajo futuro, se recomienda profundizar en el analisis de la
relacién entre sefales reputacionales y variables financieras mediante metodologias
econométricas mas robustas. En particular, se sugiere implementar la metodologia de
Event Study propuesta por MacKinlay (1997) una vez se cuente con series de datos
suficientemente largas, idealmente superiores a 60 observaciones mensuales, y con
variables adicionales de contexto macroeconémico como tasas de interés, indices de
mercado y flujos de capital del sector fiduciario. Complementariamente, la estimacion de
modelos de vectores autorregresivos, conocidos como VAR, permitiria evaluar las
relaciones dinamicas entre sefiales reputacionales, variables operativas y desempefo
financiero en multiples horizontes temporales, fortaleciendo la capacidad predictiva del
sistema de alertas tempranas propuesto. Estas extensiones metodolégicas representan
el paso natural para consolidar el prototipo desarrollado en este trabajo como un sistema

de deteccién temprana con validacion econométrica robusta.
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Anexo A. Instrumento - Encuesta sobre Gestion del Riesgo Reputacional en
Fiduprevisora S.A.
Objetivo: Identificar como los funcionarios perciben, gestionan y mitigan el riesgo
reputacional desde sus funciones, articulacién interareas y cultura institucional.
Poblacién: funcionarios vinculados a la Fiduprevisora, de todas las areas y niveles
jerarquicos, que participen directa o indirectamente en procesos criticos que puedan
impactar en riesgos reputacionales.
Numero de personas a encuestar: 25 a 30 personas
Duracion estimada: 10 - 15 minutos.
Tipo de Herramienta: Google Forms
Seccién 1: Demograficos
1. Area o dependencia:

SARLAFT

e Control Interno Disciplinario
e Auditoria Corporativa

e Comunicaciones

¢ Riesgos

e Comercial

e Contratacion Derivada

e Desarrollo y Soporte Organizacional
¢ Fondo de Prestaciones

e Inversiones

e Negocios Fiduciarios

e Planeacion

e Tecnologia
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e Transformacion y Arquitectura Organizacional
e Juridica
e Ofra:
2. Cargo del encuestado:
e Directivo
o Jefatura
e Coordinador
e Profesional
e Técnico
e Ofro:

3. Ciudad donde labora:
4. Tiempo en la entidad:
e Menos de 1 afio

e 1a3anos
e 4a7anos
e Mas de 7 afios

5. ¢Ha participado en la gestiéon de alguna crisis reputacional?

e Sj

e No

e Prefiero no responder

Seccidn 2: Percepcion y definicion
6. ¢;Sabe quién lidera actualmente la gestion del riesgo reputacional en la entidad?
- (Seleccione el drea o cargo que, segun su conocimiento, tiene mayor

responsabilidad en este tema)
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Area de Riesgos

Area de Comunicaciones
Area de Cumplimiento
Area Juridica

Alta Direccion / Presidencia
Comité de Riesgos

No lo tengo claro

Otro:

7. ¢Qué tan relevante considera el riesgo reputacional para su area?

1 - Poco relevante

2 - Algo relevante

3 - Moderadamente relevante
4 - Muy relevante

5 - Criticamente relevante

¢ Como define el riesgo reputacional desde su rol?

Pérdida de confianza por errores internos

Impacto por percepcién publica negativa

Riesgo derivado de incumplimientos normativos

Otro:
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9. ¢Qué situaciones podrian afectar la reputacion institucional desde su area?

(Seleccione hasta 3)

Errores operativos

Mala atencion al cliente
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e Incumplimientos legales
e Fallas en comunicacion externa
e Conflictos éticos

e Ofro:

10. ¢ Considera que existe una cultura institucional sélida frente al riesgo

reputacional?

e Sij, bien consolidada

e Parcialmente desarrollada

e Débil o poco integrada

e No existe

11. ¢ Qué tan clara considera la definiciéon de riesgo reputacional en los manuales o

politicas internas?

e Muy clara

e Algo ambigua

e Poco clara

e No la conozco

12. Desde su perspectiva, ¢ cudles son los principales factores internos y externos
é
que afectan actualmente la reputacion de la Fiduprevisora?

(Seleccione todas las opciones que considere relevantes)

Factores internos:

e Cultura organizacional débil o poco alineada
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Liderazgo inconsistente o poco visible
Procesos internos poco claros o ineficientes
Comunicacién interna limitada o fragmentada
Falta de formacion en gestion reputacional
Desarticulacién entre areas clave

Incidentes éticos o disciplinarios

Otro:

Factores externos:

13

Cobertura negativa en medios de comunicacion
Cambios regulatorios o normativos

Percepcion publica sobre el sector fiduciario
Opiniones en redes sociales o entornos digitales
Relacion con entidades gubernamentales o clientes
Competencia reputacional con otras fiduciarias

Otro:

124

. ¢En qué espacios, canales o procesos se evidencian sefales tempranas de

riesgo reputacional en la entidad?

(Seleccione todas las opciones que considere aplicables)
Quejas, reclamos o sugerencias de clientes
Monitoreo de medios de comunicacion tradicionales
Seguimiento en redes sociales y entornos digitales
Procesos legales o disciplinarios en curso
Auditorias internas o informes de control
Encuestas de satisfaccién o percepcion institucional

Reportes del canal ético o lineas de denuncia
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e Evaluaciones de proveedores o terceros
e Reuniones con grupos de interés o stakeholders

e Ofro:

14. Desde su experiencia, ¢ cuales considera que son los principales impactos que

puede generar un riesgo reputacional en la Fiduprevisora?
(Seleccione todas las opciones que considere aplicables)

o Pérdida de confianza por parte de clientes y beneficiarios

¢ Dificultades en la relacién con entidades gubernamentales o reguladores

o Afectacion en la imagen institucional ante medios y opinién publica

¢ Reduccion en la competitividad frente a otras fiduciarias

¢ Impacto negativo en indicadores financieros o comerciales

o Desmotivacion o pérdida de compromiso por parte de los colaboradores

e Mayor escrutinio o sanciones por parte de entes de control

e Obstaculos para atraer nuevos negocios o aliados estratégicos

e Ofro:

Seccion 3: Gestion y mitigacion
15. ¢ Su area cuenta con protocolos especificos para gestionar riesgos

reputacionales?

e Sj, formalizados

¢ Parcialmente definidos

¢ No existen

16. ¢ Existen indicadores definidos para anticipar riesgos reputacionales?

e Sj
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e No

e En proceso

17. ¢ Con qué areas coordina su equipo para gestionar riesgos reputacionales?

(Seleccione todas las que apliquen)

e Juridica

e Comunicaciones

e Cumplimiento

e Auditoria
e SARLAFT
e Riesgos

e Ofra:

18. ¢ Qué fortalezas tiene su area para proteger la reputacion institucional?

(Seleccione hasta 2)

e Conocimiento normativo

e Procesos claros

e Comunicacion efectiva

e Liderazgo ético

e Ofro:

19. ¢ Qué mejoras propondria para fortalecer la gestiéon reputacional?

e Mayor capacitaciéon
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e Protocolos interareas

e Herramientas de monitoreo

e Campanas de cultura ética

e Ofro:

20. ;Conoce usted las herramientas disponibles para reportar un riesgo

reputacional?

e (Canal ético

e Linea directa

e Correo oficial

o Comité de riesgos

e Aplicaciones internas

¢ No conozco

e Ofro:

21. ;Qué tan frecuente se discute el riesgo reputacional en su equipo de trabajo?

¢ Semanalmente

¢ Mensualmente

o Esporadicamente

e Nunca

22. ; Ha recibido formacion especifica sobre gestiéon reputacional en los ultimos 12

meses?
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Si

No

En proceso

23. ¢ Qué tan preparado se siente para actuar ante una crisis reputacional?

1 Nada preparado

2 Poco preparado

3 Medianamente preparado

4 Bien preparado

5 Muy preparado

24. ; Qué accidén concreta sugeriria para reducir el tiempo en que se materializa el

dano reputacional en una entidad fiduciaria?

Implementar protocolos de respuesta rapida ante crisis comunicacionales.
Fortalecer la capacitacion del equipo en gestion reputacional y manejo de crisis.
Monitorear constantemente medios y redes sociales para detectar senales
tempranas.

Establecer canales de comunicacion directa y transparente con los grupos de
interés.

Realizar simulacros peridédicos de escenarios reputacionales criticos.

Ninguna de las anteriores / Otra (especifique).
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Anexo B. Instrumento - Entrevista semiestructurada sobre riesgo reputacional a
Fiduprevisora S.A.

Tema: Gestidn del Riesgo Reputacional en La Fiduprevisora

Fecha:

Entrevistado:

Cargo:

Entrevistador:

Tiempo estimado: 20 minutos

Objetivo: Explorar como Fiduprevisora S.A. gestiona el riesgo reputacional, qué factores
lo afectan y qué estrategias implementa para proteger su imagen ante clientes, reguladores y
el mercado.

Gracias por aceptar esta entrevista. El propésito de esta conversacion es comprender
cémo La Fiduprevisora enfrenta y gestiona el riesgo reputacional en un entorno cada vez
mas exigente y expuesto a la opinién publica. Dado el rol critico que desempefan en la
administracion de recursos ajenos, la confianza es un activo fundamental cuya preservacion
requiere estrategias claras, acciones éticas y una comunicacion efectiva.

Durante esta entrevista abordaremos temas relacionados con la identificacion de riesgos,
mecanismos de prevencion, gestion de crisis y relacién con los distintos grupos de interés.
Su experiencia y perspectiva seran clave para entender cémo se construye y protege la
reputacion institucional en el sector fiduciario.

La entrevista sera de caracter semiestructurado, lo que nos permitira seguir una guia
tematica y profundizar en aspectos relevantes segun el desarrollo de la conversacion. Puede
sentirse libre de compartir ejemplos, reflexiones o experiencias que considere pertinentes.

Seccidn 1: Introduccién y contexto

1. ¢Podria describirme brevemente el rol que desemperia dentro de la fiduciaria?

2. ¢Coémo definiria el concepto de riesgo reputacional en el contexto fiduciario?
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Seccion 2: Identificacion de riesgos

3. ¢Cudles considera que son las principales fuentes de riesqo reputacional para una

fiduciaria?
4. ¢Ha enfrentado la organizacién alguna situacion que haya puesto en riesgo su

reputacion? ;Como se gestiono?

5. ¢Qué papel juegan los medios de comunicacion y las redes sociales en la percepcion

publica de la fiduciaria?
6. ¢Utilizan alguna de las siguientes métricas para monitorear la reputacion

institucional?

o Cobertura mediatica: numero y tono de menciones en medios tradicionales y

digitales.
o Reputacion online: valoraciones en plataformas, comentarios en redes

sociales, analisis de sentimiento.

o Ranking sectorial: posicién en listas de confianza o reputaciéon empresarial.

Seccion 3: Gestion y prevencion
7. ¢Existe un protocolo o politica interna para gestionar el riesgo reputacional?
8. ¢Qué mecanismos de prevencion se han implementado en la organizacion?
o Protocolos de comunicacion, gestion de crisis, ética corporativa.
o Programas de capacitacion sobre conducta, transparencia y atencion al
cliente.
o Estructura de gobierno corporativo: cumplimiento normativo, auditorias
internas, controles.
Seccion 4: Relaciéon con stakeholders
9. ¢Cbmo se maneja la comunicacién con los clientes en momentos de crisis
reputacional?

10. ¢ Existe una relacion activa con entes requladores para mitigar impactos
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reputacionales?
Seccion 5: Evaluaciéon y mejora continua

11. ;Se realiza alguna evaluacion periddica del riesgo reputacional? ;Con qué frecuencia?

12. ¢ Qué indicadores utilizan para medir el impacto reputacional? ;Existen KPI
especificos?
Cierre
13. En su opinién, ;cual es el mayor desafio que enfrentan las fiduciarias en materia de
reputacion en el entorno actual?
Agradecemos sinceramente el tiempo y la disposicidén para compartir su experiencia y
vision sobre la gestion del riesgo reputacional en el ambito fiduciario. Sin duda, su aporte

sera fundamental para nuestro proceso investigativo.
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Anexo C. Respuesta encuestas Fiduprevisora S.A.
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Conficios elicos

IMCUM pOm IEn1Ds iegales,
E

Debdl o poco ntegrada

Farciaimente desamolada

Parcialmenia desamolada

Farcfalmente desamokada

ZI, bien gonsolldada

Diébil o poco Ntegrada

3. blen consolldada

Parcialments desamolana

Débdl o poco infegrada

Debdl a poco nt=gracga

Debdl o poco Integrada

Parciaiments desamokada

Pamalmenis desamokada

Parctaiments desarralada

E, bien consolidada

S, bien consallidada

Poca ciara

Mo la conozco

Mo la congozco

Paca clara

Muy clara

Alg0 ambigua

Muy clara

Mo |3 conazcd

Paoca ciara

Muy clara

Poca ciara

Muy clara

Muy clara

My clara

Muy clara

Muy clara
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Procesos intemos poco Clarns o
Inaficiensas, Faits da formacion en
gestion reputacional
Desartcuiacion enfre areas clave

Cutturn organizacionat déod o poco
alneada, Lderazgd moonssisnie o
poca visibie, Procesos inbernos
poco dares o ineficierses, Faiia de
formacion en gestion reputacional,
Desarficifacion entre dreas cave

Uidemzgo inconsisients o poco
vizie, Frocesos niemos poco
claros o nefidentes, Comunicaciin
intzma s o fragmentaas,
Decarfcuiaciin enfre dreas clave

Procesos NEmos poco Clams o
Ineficienses, COMUMCBCIGN Mems
limiinga o fragmentnca,
Desarfcuiscion enfre &reas clave

Prceses intemos poco clares o
ineficientes, Comunicacion imema
limitada o fragmentada,
Desarfcuiaciin enire dreas clave

Dssartcuiscion snirs sreas clave.
Faiiaz Tecnoiogicas

Desarfcuiaciin enire dreas clave

Comunicacion infema Imitads o
fragmentada

Desarticuiacion enire &reas clave,
Teonologn

Procesos Intermes poro clans o
nefcientes

Comunicacion inema imitads o
fragrentada, Faita de formacion en
gestion reputacional
Desarfcuiscion enfre reas clave

Comunicacion imema imitads o
fragmentada, Desaticulacion enine
sreas clave, Nodentes &tcos o
discipiinarios

DEsartcuiscion snire Aress clave

FProceses HlEmos pOOo Clamns o
Ineficientes, Fata oe foracon an
{gesSan reputncional,
Desarticuiacion et sneas cave,
Fafas en la geston coerativa de fos

clos

RS ] mﬂma.mmwo
alneaga, Liderargs nconsstents o
poca wishie, Procesos intemos
oo clancs o inefcientes,
Comunicacitn Intema imitada o
fragmantada, Faita de formacion n

]

Comumicacidn infema imitada o
frapmentada, Desarticulacion emre
dreas clave

Faka de formaciin en gestién
B Snsre
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Presigencis

Magocios
Frduclasios

Comarcial

Imversicnes

Negocios
Frduelanios

SurkEca

COMUNCaciones

RI=EQ0E

Negocios
Fiduclasios

Megocios
Fiduclasios

Transformacion y
Arquitectura
Organtzaclonal

Magecios

Fiducianos

Flnanclera

FInanciera

Coniratacion
Denmvada

Tecalco

Tecnlco

Profesional

Diraciivo

Diracilvo

Coordinador

Dinaciivo

Diraciivio

Dilrectivo

ABSEOT

Tecnico

Profesional

Tecnlco

Tecnico

Profesional

Profesional

Péndida de conflanza por
SITOFEs IMtErnos

IMPAECHS por pErcepcian
pibiica negatlva

Impacte por percepcion
padbilca negativa

Fiesgo derdvade de
|I'|L‘-I.I'-"Iﬂ|.|I'I1EI'I|.DE normatves

IMpacho pof pErcepcion
pabiica negativa

IMpacts por percegcion
pabiica negativa

Riesgo dervado g
|I'l€|.ﬂ'|'l|'.]||I'I'\EI'|1]:$ noTmatvos

IMpacts por percepcion
pabica negativa

Impacho por percepcion
pabica negativa

Riesgo defvade o2
Incumplimientos NoMMaives

Fiesgo dervado de
Incumpiimientos nommatives

Perdida de conflanza por
srroees Internas

Impacto por percepcion
plbiica negatlva

Perdida de conflanza por
erfores intemos

Impacie por percepcitn
pUbica negativa

Perdida de conflanza por
errofes miermnos

Perdida de conflanza por
2Teres Intermos

Fallas en comunicacian
externa, Comictos ebicos

Ermores operaiivos,
Incumpimientos legaies,
Corficios éticos

Emores cgeratves, Mala
atenckan al clients,
Incumpiimientos legaies,
Conficios eticos

Ermares operaiivos,
Incumpiimientos legales,
Corfligtos élicos

Emures operatives, Mala
atension al clients,
Incumpimientos legaies,
Corflicios eticos

Emores operalves, Mala
dtencien al dients,
Incumpiimienios legales,
Fallas en comunicacian
externa, Comflictos ebicos

Emores operativos, Mala
atencion al clients,
INEUMPEMIENIDS Iegaies

Incumpimientos isgaise,
Fallas &n comunicacion
externa, Coeflictos ethcos

IncuUmpimientos iegaies,
Falias en comunicacion
externa, Comlictos etcos

Ermores operativos, Conficios
Blkzos

INCUmpAMIENtos Iegakas

Emores operaiivos

Emores oparatves, Mala
atencion al clients,
INcumpimientos iegaies,
Fallas &n comunicacion
externa, Comflicios élicos

Emores operateos, Mala
atenckin ai cllente, Fafdas en
comunicacion extema

Ermores oparaiivos

Emores pperatvos, Mala
aterscion al cliente

Emures operatives, Mala
atension al clients,
Incumpamientos iegaies,

S, béen consalidads

S, béen consolidads

=1, béen consolicada

21, bhen consolidada

51, ben consolidada

Dekil o poce integrada

SI. béen consolidada

Pasciaiments desamolada

Farciaimenis desanmoiada

Parciaiments gesamoiada

Parciaiments gesamobana

31, been consolidada

S, béen consolitads

Z1. bien consolidada

ZI1. béen consolidada

1. bien consoligada

SI. ben consoiigada

Muy clars

Muy clara

Muy clara

Muy clara

Muy clara

Poco clara

Muy clara

Muy clara

Muy clara

AkJ0 ambigua

Muy clars

Muy clara

No'la conazoo

Muy clara

Muy clara

Muy clara

Algo ambigua

135

Ligerazgo Inconsisente o poco
vishie

Comunizacian intema imitads o
fragmentada, inddentes &5c0s o
dizcininanas

L L O ST A
3insada, Liderazgo moonsEsients o
poca wiskble, Froceses |remos
pOCo Tiaros 0 retcenies,
Comunizacien intema imitads o
fragmentada, Saita de formackn en

Panguna

Comunicacion intema imitads o
fragmaeniada, Fait o= fomacian en

gestisn reputacional,
Desarfcuiacion entre reas clave

nciderses &IOS O dsCipinaros,
Fissgo poilico

LIOCTAIYC MICINESETRE O FULD
visibie, Brocesos. imemas poco
ciarns o Ineficeniss, Comuricackan
intema mitada o fregmantads,
Faa de formaciin en geslitn
MEpUATioNal DESAMCUACOn aNTE

Desartriiacion anfre Areas clave

Conocimiento de algunos procesas
O PeEgockos

Procesos NS poo clans o
Ineficientes, Comunicacion intema
Nmitaga o fragmentzoa,
Desarfcuiaciin erfre freas clave

Faka e formackin en gestion
reEpetacionsl

Comunicacion imsma Imiada o
fragmeniada

LA I G
visibie, Procesos Ini=mos poco
claras o ineficientes, Comanlcackin
Intema iimitada o fmgmentada,
Faka g formacion en gestion
repiEacional, incidertes 4Ticos 0

PrOCEsns NESmes DOCS CIams &
mneficientes

Falka de formackin en geshian
mepuiacional, Desaricuiacion enire
Sreas clave

PRODESSS MESMoS DOCO CIAmS o
Ineficiemies, Comunicacion nterma

limzana o fagmenmda, Faf e
Sorares e mastiae oergwinn
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Comercial

Megocios
Fiauciancs

Desamslo ¥

Soporie
Drgantzacional

Tecnologia

N2gocios
Flduclanas

Finaniciera

Finaniciera

Jurigca

Coniratacion
Denvada

Negocios
Fiduclanos

Financiera

Fondo g
Prestaciones

Fondo g
Prestaciones

Degarmodo y

=

Organizasional

Financlera

Finangclera

Profesional

Profesional

Profeslonal

Dilrzciivo

Profeskana

Directivo

Tecnico

Profesional

Técnico

Profeskonal

Técnico

Técnico

Profeskanal

Direciivo

Coordinador

Técnlco

Perdida de conflanza por
Efrdes miemos

Impacts por percepeion
plbica negativa

Imgacto por percepcion
pbica negativa

Impacha por percepcion
pabica negativa

Pendida de corfianza por
SITees IMermnaos.

Imgacha por percepcion
pabiica negativa

IMpacta por percegcion
plbica negativa

Fiesgo denvado gs
Incum pimientos NoMMatvos

£ TREgO TEfURacing, eede
&l rod de bacnico de contratos,
se enfiende como la
jprobabiicad de que
sltuaciones dedvadas del

N [ e i

Perdida de corfianza por
erroees Intermos

Impacta por percepcion
pabiica negativa

Pérdida de conflanza por
errodes mtemos

IMpacts por percepcian
pabica negativa

Filesgo dervado de
Incumplimientos nomatvoes

Impacts por percepcion
plbacs negativa

Imgacts por percepcion
pabeca negativa

Emaores operatvos, Mala

atenciin al cllente, Failas en

comunicacion externa

Malz atancien al clieniz

Emores operatvos, Mala

atencidn al cllente, Failas en

comunicachon extema

Mala atencitn al cliente,
Incumpimientos legaies,
Conflictos élicos

Ermores operaivos,
Ineumpimisntos lgates,
Canficios eticos

Emores operathios

Emores ooeratvos, Mala
atencitn al cllente

IncUmpiImIEnios legaies

Emaores operatvos, Mala
atenciin al cllente, Fallas en
comunicacion extemna

Emores operatvos, Mala
atencian al cliente, Fadas en
comunicacion extema

Carmictos eticos

Emores oosratos, Mala
atencian al cienbe,
Incumpiimienios legaies

Incumpiimiznios legaies

Incumpiimisntos legates

Ermores operativos

Emores operatvos, Mala
atenciin al cllente, Failas en
comunicacion extema

Sl, bien consolidada

ZI, téen consolidada

Sl, ten consolidada

Parciaimente desamolada

SI, ben consolizada

Sl, bien consolizada

Parciaiments desamokada

Sl, béen consolizada

ZI, then consolidada

Parciaiments desamokada

Parciaiments desamokada

I, béen consolidada

Farcialments desamolada

Pamciaimente desamolada

Zl, blen consolidada

Sl, tden consolidada

Muy clara

Algo ambigua

Muy clara

Aigo ambigua

Muy cara

Muy slarg

Muy clara

Aigo ambigua

Muy clara

Mo la conozen

Mo la conozeo

Muy clara

Muy clara

Muy clara

Muy clara

Muy clara

136

A3 LI LOUILA L) AT O LA
aineada, Liderazgo nconsisienie o
poco wiskis, Proossos intemos
FAOCO Clams O mefSCeniss,
Comunicacion intema Imisds o
fragantaaa, Fats d= fommacien &n

R S

Cutora organEacional desd o poco
alineada

Tty g formacion en gestion
PECAESCions!

Procesos nbemos poco clams o
Ineficienies, Comunicacion intema
limEada o fragmentada, Faita de
fomaciin en gestion repuiacional.
Desarticufacion et reas dave,
Incidentes Eticos o discipiirarios

oL 3 LRI 1 LT L L
alineada, Liderazga roonssizniz o
poco vishis, Procesos intermos
POCO CIANTS O Imetienten,
Comunicacian intema Imfiada o
fragmentada, Faita de formacion en

Comunicacién intema Smiads o
fragmantsca, Sats de fammacion an
DEstion reputaciona,
Decarfcuiacion enire dreas clave

Lidemzgo Inconsisiente o poon
visibie, Procesos inemas poco
ciaros o Ineficiemes

Faka de formacion en gestion
rEpusCions

Comunicacin intema Imitada o
fragmeniada

Comunicacién intema imiads o
fragmentada, Fadta de fomracion en
pestidn reputacional,
Desarfruiscitn snre Sreas clave

Incideries éficos o discipiinarios

Comunicacion intema Imiada o
{ragmeniada

Comunicacien intema Imiaga o
fragmentada

PrOCESGS INEmos DoCs Clams o
Ineficlentes, Faita de formacikin en
pestion reputacional

Fala g= formacion en geston
reputacional. DEsaricuiacin sntre
s clave

FALLAS EN PORTALES
EANCARIDE ¥ FALLAE EN
APLICATIVOE INTERNCS
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Peroepcion plikdics sobre &l sactor
Rduciario, Opiniones en redes socisies

Cuiejas, PECISMAOS O SUQEMENCAS de Cilentes, Seguimiento &n

Fendits 0F CONTMMNEA por pare O CHEMNES ¥ DEmeficiaron,
MCURSTES BN 3 FEACKN CON ENtidstes gubsmamENakes o
reguindones, Afertacion en fa magen nafhcional ante medos ¥

Fomag Jefatura 1 =niomos digiiaies, Reacian con mdics cinlen o :’ “d?::" Erpetiomes o opinitn pbica, Desmatvackn o perdiaa de ComproTiso por parts
snbidages gubemamentales o Clentes o ios Colahorascores, OBSEICULDS DAM, Alraer RusvDs negocios o
aflados estabigioos
ODEMIE NEgANE &N MEQs 0e FENNOS 0F COMTENZA fO DANE OF CIIEMEES i DEMETCENTS,
comisnicackn, Cambios regutatorios o Diffcufades en fa refaciin con entidades gubsmamentaies o
Negncms nomativos, Percepcidn pablica sobre =f Guejas, reclamos o as de clendes, nl - regaiadon=s, Afectacion en la magen nsStucional anie medios 5
Coondinador secior Niduciaro, Opiniones en nedes medes sociales ¥ enlomes digibies, Procesos legaies o opinion plbtdce, Redoccion en la competitvidad frenbe a otas
Fiducianios sotives O ERANTOT igies, Reanion JETENANGS B CWEE Fducianas, Impecio negatve Bn INdICadones francierms o
con snbdsdes gubemamentales o comeroakes, Desmolivaciin o perdids die compromiso por parks de
G R R R SRR Y TR A
Cobertura regativa e medlas de Qutias, reciames o sugensncias de cientes, Montiorso de Dfcufisdes en iy reiacion con entidades gubsmamentaies o
comunicacion, Opinfones en redes medios de comunicacidn radicionales, Seguimientio sn redes. reguiadonss, Afectacidn en la magen insStucional ante medios §
Fondo da
= tac) Técnlco sociales 0 enfomos digiaies, Relackdn sodales y sniomos digiaies, Procesos legaies o discipinarios OO pODios, Reduccion Bn 1 competittiidad renbe a otras
Tes DnEs oon enddades gubemameniales o en Trso, Audiiorias ink=mas o informes. de congrol, Reuniones fiduciarias, Impacio negative en indicadores financieros o
Cliantes CON QUpCS de inberes o sIxNEhoASerT COMETalEs. :\esmu:t.::wr.op-emmu :ﬂ'ﬂum!ﬂ-uﬂrmﬂ
Cobertura regativa em medias de Feérdida de confianzs por parte de cllenies y beneficlarios, Adectaciin
EWersIones ASEEO comunicacitn, Cpiniones en redes gm"“";““ o D""":f‘,’;"’" m'“""::' £ ia Imagen Fsiiucional anks memios y opinkn plbica, Ohssacuas
sociaies 0 enbomos digiales 2 para afrasr nueves negocios o allados esirabigioos
Féndida de conflanza por parie de chendes y bemeficiarios,
c Srofesianal MﬁLMR:;:cII::gEmH sector Cuesjys, reciamos 0 sugerencias de clentes, Frocesos legaies o Dffcufades &n la refackin con entidades gubsmamentaies o
) i i P drcipinancs &7 CurDo, AWSIorias Ptemas o infonmes de control reguiadones, AfeCtacion en 13 magen INcional ame medon ¥
pub=mame: etz opinkcn pebica
W resiensla B Cwusjas, FECIAMOS O SUQSMENCIN de Clemes, Encussias de
G Dirzctivo Coerhurs Negalvs o eSOl ©F  captacrion o perceocion rtiurional Seporiss del canal #0con Féndids de ConSanz por pare de Cisnes y beneficiston
Finznciera SO RO Hnes de denurncia
Férdida de confianza por parte de cilenies y bepeficlarios, Afectaciin
= < £ en k= iImagen nstituciona! ante medias y opinkon pobica, Reduccidn
Tesoerna Diractiva mmmn:udtlme;‘m:m,ﬂ: Gﬂas.mumm,::mcfm;:: ciientes, MonSoreo de a0 i competsy 2 obras iy A Ly T,
comunicac medios de camuni racicionales 2 . 1 & comemcisies, O ¥ e & ;
meey0s negocios o allados estratégicos
‘Gusjas, reciomos o sugenencias de ientss, Monforeo a2 Afectaciin enfa imagen instucional ante medios y opinids pablics,
Megocios Dbec . ““m’"’"““t‘ e mEcios e COMRMCACAN tRagiConas, PrOCESos legaies o IMEACID REEaTND &N MIICATOrES TNGNCENS O COMATTaies,
Fiduciarios :ms':lr.ll discipinarios en cursc, Audioriys infermas o iInformes de conbml, Desmotivacan o pérdida d= compromiso por pares de los
Repories del canal Afico 0 Hinsas de denuncla oisbomadores.
Susiys, reciymos 0 sugenencias de cientes, Frocesos legales o Pérdida de con®lanza por parte de clienies y bemeficlarios, Adectacion
Viezoreskdensla Cobertura regativa en medias de discipinanos on curse, Audilorixs imemas o informes de conted,  en ks imagen nsiftucional ante medles ¥ tninlan pubica, Reduccion
E Dineciivo omericackn, Cambios regulaionios o Encuestias de safsfacciim o percepciin nsiSucions, Repories = la compeftividad frenée a ctras Nidudiarias, Desmotivaciom o
Financlera normatives i camal St o Ineas o= denunca, REURIRET COn Qrupos os pirtida de ComEromiso por parts de s colaboradores, Mayor
inferts o stakefoldens =scrutinic o sanclores por pane de entes de controd
SIS UE AT I IS YT LISIRCS § VSR A,
Coberura regaliva en medios o Qusas, rEUAmes O IUgErenCRG gt cienizn, Moniiorzo de DECURNGES &N 3 FERCON CoN ENbaMes QUDSMAameTaes 4
Desarméio y Coemunicacln, Opiniones &n redes medics de comunicacisn Fadicionaies, Saguimisno =n redes regriadonss, Afectscidn an i magen nsfhucional anis medos ¥
Soporie Brofesional sociaies 0 enfomos digtaies, thl:n:r sociales y entomos dighales, Procescs legales o discipinanos opinkia pdbiica, Impaco pegadvo =n indicadores. financiencs o
Organizacional ron enddades Eles o en oorso, Audfiorias inlemas o informes de condol, Reporfes del  comerdales, Desmobvaciin o pErdids de COmPrOMISo pOr pars de
clantes Canal Shoo O liness o= geEnuncia l:s:m-orm:: mmoomuwnmu enes
L = idemias, FELAINGS O SUGEISTICEE OF CrEliiss, MOniLred O e P
ane;hmnc:l:':‘:' HI:‘G"* o Tedhos OE COMURICACKon MRdCionaes, Sguimienso en eges  Férdda de conflanza por parts de cieni=s y beneficiaries, Afeciaciin
5 ws- Dt;rlm::'r socaies ¥ Emomos Sgities, Prooesos legaiss o glscipinanos &0 i Imagen Rstiuccnsl ante mediss ¥ o0Rion pabicy, Redoccion
Rbesgos Direciivo socisies o srfomos digRares, Relacen O CUTEE, Auditorlss mizmas o informes de conbrod, Encussiaz de o 2 competividad frents 2 ciras Aducianas, Dexmotivaciin o
T "HMO satis’accidn o percepcitn insStucional, Repories ded conad dtico o pérdida de compromiso por parie de ios colaboradon=s, Mayor
E clientes [INEas ds SEruncia. REUrdones COn Qrupcs OF rhenss o escrutinie o sanclores por pare de entes de control
B e
Desarroiln y Carmilos reguiatonos o rormatives, o bt S gl — F;cnlﬂu umwnmd: diientes y bereficiarios,
= o ana Pemepcion pliblica sobre el sechor =y :snn: m‘ Du:: Reumiones con de D cuSades =n & rdacion con entidades gubemamentaies o
Opone oees Rouctans, Opinionss en redes socisies P A = o FEQUIsdones, DesmOtvacion o pANSAS OF COMPromisy por Dars de
Organizacional ooenomos digiaies s oolsboradores
= Féndida de confanzs por parie de clendes iy berefichrios,
Fondo de Bt Cueh HM'I;"W“'::H:‘“‘* Cusjas, reclamas o cias de clentes, Seg - Difcufades en i3 rEacion con entidades gubemamenizes o
Prestaciones T % g 5 redes soclaies ¥ enfomos digiaies reguindones, Afectacids en la imagen insShcional ante medios ¥
socies o enfomas digiales ik pabica
I B L oI O (eriE OT LRCTess ¥ Wi iusaiia,
Sueins, reclamos o sugensncias de clentes, Monfioreo de DficuSades =n & rdacion con entidades gubemamentaies o
Coberura regaliva an madios de medios d& comunicacion radicionaies, Saguimiento en nades reguiadones, Ajsciacion en | imagen insShucional ante medios i
Comercial Direciivo comunicaciin, Opinlones en redes soclales y entomos dighaies, Audiicrias infemas o informes de opinion pibdica, Reduccion en ia competitividad frenie a otras.
soCiMes O EnbomoS dighaies contrmi, Encuestas oe sAiSfaccion O pETepoon nstucional, fiducianas, \mpack negative en ndcadores Nancers o
Ewvsluaciones de provesdores o bercemns omerciales, Chsidcuios para abraer nuevos regocics o alados
LGOS NEGANYS &N MENKs 08 i S
coemunicacion, Camiios regulalonas o
Cousjaz, FECIAMOS O SUgEENclas de clenes, Montorsn o v
NEQMGS nomativos, Peroepcion pibice sobre =f o= de comunicacien radic az, i an Perdida de conlanza por parte de nlnerl:,:.lne!ae'tm, Afectacin
Coordinador secior fiduciardo, Opiniones =n nedes Ao digk = 3 7 o discipiinados en la magen mstitucional ants medios y opinitn pobfca, Impacis
Fidueiarios cTCiMEs O ERALMOT SRR, el i B et c::‘ml - adedied i NEZAVE &N INGCHI0MES TRANCErDs O ComeTRies
Com Enbdades gubeamamentales o = +
e i i i i b L momm
Cobertura regativa o msdias de Guejaz. reciamas © sugerencias de dlentes, Monforen de S - £
N i comunicacin, Dpiniones en redes medias de comunicacion imdicionaies, Procesos legales o D‘r e e z’ e :"b'"‘g""—':"
EQM orofeslong soCiaes 0 enfomos digiaies, Relarion  discipinarios =n curso, Auditoriss. intermas o informes de connol, o et f o Icnﬂ e \ns8 m?"“ s %
Fiduclanics on enddades gubemarmeniales o Encuesias de Gn o st v &n la imagen - oE Y

EvSUBCONES 8 provesIores o tecems

opinidn pdkidca
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Anexo D. Entrevistas a profesionales Fiduprevisora S.A.

Entrevista con el Director de seguridad de la informacion y ciberseguridad de
Fiduprevisora S.A.

Gracias por aceptar esta entrevista. El propésito de esta conversacion es comprender
cémo La Fiduprevisora enfrenta y gestiona el riesgo reputacional en un entorno cada vez
mas exigente y expuesto a la opinién publica. Dado el rol critico que desempefan en la
administracion de recursos ajenos, la confianza es un activo fundamental cuya preservacion
requiere estrategias claras, acciones éticas y una comunicacion efectiva.

Durante esta entrevista abordaremos temas relacionados con la identificacion de riesgos,
mecanismos de prevencion, gestion de crisis y relacién con los distintos grupos de interés.
Su experiencia y perspectiva seran clave para entender cémo se construye y protege la
reputacion institucional en el sector fiduciario.

La entrevista sera de caracter semiestructurado, lo que nos permitira seguir una guia
tematica y profundizar en aspectos relevantes segun el desarrollo de la conversacion. Puede
sentirse libre de compartir ejemplos, reflexiones o experiencias que considere pertinentes.

Seccidn 1: Introduccién y contexto

SSR:; Podria describirme brevemente el rol que desempefia dentro de la fiduciaria?

JACO: Claro que si. Buenos dias. Soy José Alfredo Cuevas Ortiz, director de Seguridad
de la Informacion y Ciberseguridad, y pertenezco a la Gerencia de Riesgos de la entidad.

SSR:; Cémo definiria el concepto de riesgo reputacional en el contexto fiduciario?

JACO: Fiduprevisora, por haber estado recientemente en el ojo del huracan con el tema
del magisterio en salud y el FOMAG, ha entendido la importancia de mapear ese riesgo.
Somos conscientes de que la credibilidad y la imagen corporativa juegan un papel

fundamental en el mercado. Por eso, la entidad busca identificar y gestionar los riesgos que
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puedan materializarse en este aspecto. Muchas veces, al ser factores externos, son dificiles
de manejar, pero aun asi se mapean y se tiene conocimiento de ellos.

Ciudad donde labora

JACO: Desde Bogota, en la sede principal de Fiduprevisora.

Seccidn 2: Identificacion de riesgos

SSR:; Cuales considera que son las principales fuentes de riesgo reputacional para una
fiduciaria?

JACO: Hoy en dia, principalmente las redes sociales y los medios de comunicacién. La
desinformacién que circula, muchas veces sin acudir a la fuente real, genera un riesgo
importante. Esa desinformacién puede ser formal, digital o fisica, y termina afectando
directamente la reputacion de la entidad.

SSR: ; Ha enfrentado la organizacion alguna situacion que haya puesto en riesgo su
reputacion? ;Como se gestion6?

JACO: Si, recientemente con el nuevo modelo de salud. Hubo protestas, exposicién
mediatica y fuimos tendencia en redes sociales. La entidad vivié un momento complejo, que
requirio “sacar la casa”, como se dice en el futbol. La fiduciaria se present6 ante los entes de
supervisién, emitié comunicaciones oficiales y pertinentes, dio la cara y disefi6 estrategias
para mitigar los malestares o malentendidos que se estaban generando.

SSR: ;Qué papel juegan los medios de comunicacion y las redes sociales en la
percepcion publica de la fiduciaria?

JACO: Tienen un papel total, muy grande. Pueden influir de manera positiva o negativa, y
por eso se espera de ellos objetividad en la difusion de la informacién.

SSR: ; Utilizan alguna de las siguientes métricas para monitorear la reputacion
institucional?

Cobertura mediatica: numero y tono de menciones en medios tradicionales y digitales.
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Reputacion online: valoraciones en plataformas, comentarios en redes sociales, analisis
de sentimiento.

Ranking sectorial: posicion en listas de confianza o reputacién empresarial.

JACO: Si. Nosotros hacemos ese mapeo mediante un proveedor que presta el servicio de
monitoreo en redes sociales y plataformas. Se hace una verificacion mensual de estas
comunicaciones externas.

SSR: ; Ese servicio de monitoreo hace parte de la contratacion de su SoC?

JACO: Correcto. Actualmente lo tenemos con nuestro proveedor del Security Operation
Center (SoC). Es un servicio 7x24 que incluye dentro de sus tareas mapear la imagen
corporativa y reputacional.

Seccidn 3: Gestién y prevencion

SSR: ; Existe un protocolo o politica interna para gestionar el riesgo reputacional?

JACO: Si. Tenemos un manual de comunicaciones que establece quién puede hablar en
nombre de la entidad, en qué circunstancias y con qué objetivos. Esto busca evitar la
desinformacion y asegurar que se brinde informacion clara y adecuada, siguiendo los
procedimientos de comunicacion de la entidad.

SSR: ; Qué mecanismos de prevencion se han implementado en la organizacion?

Protocolos de comunicacién, gestion de crisis, ética corporativa.

Programas de capacitacion sobre conducta, transparencia y atencién al cliente.

Estructura de gobierno corporativo: cumplimiento normativo, auditorias internas, controles.

JACO: Pues nosotros somos una entidad mixta, el tema de auditoria es a flor de piel, todo
el tiempo. El tema de verificacion y cumplimiento tanto de seguridad y formacion, Proteccion
de Datos personales, se dan internamente, se brindan las capacitaciones de servicio al
cliente, también hay unas charlas para que los mismos trabajadores se sientan comodos en

estos escenarios, porque muchas veces son complejos, ya que podria generar crisis
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psicolégicas y demas factores, entonces hay capacitaciones para el tema de bienestar
corporativo de los funcionarios

SSR: ;Y a nivel reputacional? Pues me imagino que el tema estratégico que maneja
comunicaciones y a nivel de alta de alta gerencia establece mecanismos para mitigar estos
escenarios.

Seccion 4: Relaciéon con stakeholders

SSR: ; Coémo se maneja la comunicacion con los clientes en momentos de crisis
reputacional?

JACO: Inicialmente pagina WEB, mandamos informacién formal a los clientes,
nuevamente las personas que estan autorizadas para dar cualquier comunicado, ya sea por
television o radio, se tiene establecido por procedimiento y eso seria como la parte en que se
atiende formalmente este tema cuando se llega a presentarse una crisis de imagen
reputacional.

SSR: ; Existe una relacion activa con entes reguladores para mitigar impactos
reputacionales?

JACO: La Superfinanciera de Industria y Comercio, la Superfinanciera de Colombia,
trabajamos con CallCenter la policia, el SOC, tenemos diferentes aliados para mitigar los
temas reputacionales, y el monitoreo que hacen las superintendencias, si se llegase a
presentar un incidente de seguridad que afecte la informacién y esto implique una afectacion
reputacional, por procedimientos internos debemos comunicarnos con la superintendencia y

darles la notificacion para que ellos realicen la debida verificacion

Seccidn 5: Evaluacion y mejora continua
SSR: ; Se realiza alguna evaluacion periddica del riesgo reputacional? ;Con qué

frecuencia?
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JACO: Se tienen controles, los cuales son mapeados periddicamente y Se guardan unas
evidencias de avance y de seguimiento.

Son anuales o cuando surgen o se requieran validaciones especificas.

SSR: ;Qué indicadores utilizan para medir el impacto reputacional? ¢ Existen KPI
especificos?

JACO: Sé que existen, pero en este momento no podria darle los nombres técnicos ni las
fichas exactas de esos indicadores.

Cierre

En su opinion, ¢4 cual es el mayor desafio que enfrentan las fiduciarias en materia de
reputacion en el entorno actual?

JACO: El reto es mantenerse a la vanguardia, tanto en lo tecnolégico como en lo
operacional. Pero, mas alla de eso, no se puede perder el valor humano. Hay que recordar
que servimos a personas, y que ellas necesitan un servicio integral y confiable. Por eso, el
desafio no debe limitarse solo a los resultados financieros, sino también garantizar el
bienestar de los clientes, porque al final lo mas importante para las empresas son las
personas.

SSR: Agradecemos sinceramente el tiempo y la disposicién para compartir su experiencia
y visién sobre la gestién del riesgo reputacional en el ambito fiduciario. Sin duda, su aporte

sera fundamental para nuestro proceso investigativo.
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Entrevista con el Vicepresidente Financiero de Fiduprevisora S.A.

“Definir el riesgo reputacional en el contexto fiduciario. Digamos que una fiduciaria por su
mismo nombre es un tema de confianza, entonces es un tema de confianza y mas en una
entidad financiera, todas las entidades financieras se basan en un tema de confianza, pero la
fiduciaria es aun mayor ese tema de confianza, porque es donde, por su naturaleza y por su
objeto social, es donde los clientes llevan los problemas, los recursos o lo que necesiten
para que la fiduciaria se los gestione y administre, entonces si es un tema netamente de
confianza, la relacién de una entidad fiduciaria con sus clientes se basa unicamente en la
confianza y no hay nada mas, entonces el tema reputacional si es de un alto grado de

importancia para una fiduciaria. Perfecto Andrés, muchisimas gracias.

Vamos a entrar en la seccion 2 de la encuesta, donde empezamos a hacer una
identificacion de riesgos bajo este panorama. La primera pregunta seria esta, ¢ cuales
consideras que son las principales fuentes de riesgo reputacional para una fiduciaria? Pues
voy a centrar en la fiduciaria nuestra, jcuales son los altos riesgos de riesgo reputacional?
Nosotros como entidad del Estado manejamos negocios estatales, ahora la fiduciaria, lo que
yo digo siempre, la fiduciaria hace caso, pero pues ustedes han oido del tema de la unidad
de riesgos, del tema del fondo del magisterio, la fiduciaria en lo que se... Pongo un ejemplo,
la unidad de riesgo, ¢,cual es el negocio que nosotros administramos? Simplemente los
recursos que nos deposita la unidad de riesgo y nos ordena unos pagos, y nosotros
hacemos eso. Entonces, nosotros no sabemos de con quién contratd, como contratd, o qué
hizo en la contratacion ese cliente, sino simplemente tenemos unos recursos y nos ordena y

se pague y nosotros le pagamos.
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Claro que nosotros tenemos unos filtros porque no le podemos pagar a Pablo Escobar,
por decir algo, pero si, pero no nos podemos oponer a que si el cliente nos dice, pague sus
carrotaques en La Guajira, nosotros no tenemos ninguna capacidad para decir no. Que
detras hubo una contratacion fraudulenta o que hubo corrupcion, nos enteramos después. Y

ese tema reputacional nos pega porque salen los medios de comunicacion.

Ah, es que todo lo que hacia la unidad de riesgo lo hacia a través de la fiduciaria. Pues no
es asi, esa verdad no es asi. Y esas medias verdades y esas mentiras a veces totales, eso

si le pegan a la reputacién de la fiduciaria y le pegan a la imagen de la fiduciaria.

Y pues nosotros como entidad estatal estamos mas expuestos que otras fiduciarias a este
tema porque manejamos todos esos recursos publicos que tienen pues detras todos estos
temas a veces de corrupcion. Viene convirtiéndose en un riesgo adquirido por la naturaleza
después de la operacién. El manejo de recursos publicos de por si ya lleva un riesgo

adicional que cualquier otro tema.

Pero ademas el manejo de esos recursos pues es super delicado y pues tenemos el ojo
de todo el mundo. No te puedes negar de hacer un pago, ¢ cierto? No, como te decia,
nosotros tenemos filtros, por lo menos los filtros de lavado de activos. O sea, el cliente nos
puede decir haga este pago, pero si ese pago va dirigido a Pablo Escobar, pues nosotros

decimos no, yo no le puedo pagar a Pablo Escobar.

¢ De acuerdo? Pero que si me dice paguenle a fulanito de tal y ese fulanito de tal es un
contratista que tiene unos contratos alla con la unidad de riesgo en La Guajira para proveerle
unos carros tanques, pues yo no soy el que le tiene que decir yo no voy a pagar porque es
que sospecho que usted hizo algo malo. De acuerdo, Andrés, gracias. La siguiente pregunta
ya es en alguna situacion particular, ¢4 la organizacién ha enfrentado alguna situacion que

haya puesto en riesgo su reputacion y cédmo se gestioné? Si, pues en varias ocasiones y en
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temas, pues en los ultimos dos afios o tres afos los mas sonados son el tema de la unidad

de riesgo y el tema del fondo del magisterio.

La Fiscalia también administra lo que es el fondo del magisterio, que a través del fondo
del magisterio se pagan las pensiones exantias y se provee salud a los maestros. Eso ha
estado en el ojo del huracan de que no se gestionan bien los recursos, pero como digo
siempre, nosotros lo que hacemos es caso. Nosotros obedecemos 6rdenes de nuestros

fideicomitentes, de nuestros clientes.

Nosotros no somos los que proponemos o los que hacemos esos negocios de la unidad
de gestion o decimos cdmo se hace o como se gestiona la salud de los maestros. No es la
fiduciaria. Es el cliente nuestro el que dice cédmo se hace y nosotros simplemente

administramos los recursos y pagamos.

Eso ha estado en el ojo del huracan los ultimos dos o tres afos, especialmente el tema
de la unidad de riesgo, especialmente el tema del FOMAC. ; Cédmo se ha gestionado? Pues
en algun momento uno no puede irse contra los medios de comunicacion. Entonces en la W
salié una novela de 16 capitulos de cémo la fiduciaria estaba manejando todos esos temas

de la unidad de riesgo y todos esos temas del fondo del magisterio.

Pues hay que esperar que ellos digan y digan y digan y luego pues poner la cara y decir y
la presidenta tiene que ir alla y poner la cara y decir qué es lo que hace la fiduciaria y
explicar. Pero pues no siempre pues el dafo ya esta hecho. ; Qué podemos hacer? Andrés,
gracias porque digamos que en lo que me cuentas abordamos la pregunta 5, que
basicamente es ,como consideras de importante el papel de los medios de comunicacién y
las redes sociales acerca de la percepcion de la fiduciaria? Pues a mi me parece que se
maneja sin el conocimiento real de lo que puede o no puede hacer una entidad fiduciaria y

sin el contrastar la informacién que esos medios tienen y no la contrastan realmente con... O
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sea, van sacando noticias y van publicando temas que no han contrastado, que no han

pedido el otro lado, que es la cara de la fiduciaria.

La fiduciaria no siempre tiene esa oportunidad de previo a que saquen alguna
comunicacion, de que esté enterada y que pueda exponer sus argumentos o sus temas. De
acuerdo. Digamos que aca lo que podriamos decir es como un contexto de desinformacion,
;cierto? O sea, pues como informacion poco... O sea, digamos que en la transmision del
mensaje, esa parte de desinformacién podriamos simplificarlo en que las noticias deberian

ser transparentes.

Si, a veces es medio verdades. Entonces eso si genera mucha desinformacion y genera
percepciones del publico que no son... Hacia la fiduciaria que no son reales, que no son asi,

que no es la verdad. Claro que si.

Andrés, te hago la siguiente pregunta. ¢ Tienes conocimiento si la fiduprevisora utiliza
alguna de las siguientes métricas para monitorear la reputacion institucional? Opcién A,

cobertura mediatica. Numero y tono de menciones en medios tradicionales y digitales.

B, reputacién online, valoraciones en plataformas, comentarios en redes sociales, analisis
de sentimientos. Tercera, C, ranking sectorial, posicién en listas de confianza o reputacién

empresarial. Pues mira, yo no estoy muy al tanto.

Sé que la fiduciaria si tiene un tema de comunicacion en donde se estan midiendo como
las noticias positivas y negativas que se publican sobre la fiduciaria, pero no sé como es el
tema en detalle. Listo, no te preocupes. Vamos con la seccidon niumero 4, que ya es un poco

de apertura hacia el relacionamiento.

Y el titulo de esa seccidn es relacién con los stakeholders. La pregunta numero 9, aca ya

hemos avanzado, son 13 preguntas. Dice asi Andrés, ;como maneja la comunicacion con
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los clientes en momentos de crisis reputacional? Yo creo que por lo menos los clientes que

tenemos, si, bueno, la mayoria de nuestros clientes son clientes de entidades estatales.

Entonces, pues de cierta manera tienen el mismo problema, ¢ no? Pero en general y
hablando, por ejemplo, de clientes institucionales o que no tienen nada que ver con gobierno,
pues si nos conocen. O sea, nuestros clientes nos conocen y saben qué hacemos y cémo lo
hacemos y cual es la funcién de una entidad fiduciaria. Entonces, esos clientes, el cliente

nuestro sabe que lo que sale en medios de comunicacion no es asi.

O sea, ni siquiera tenemos que explicarle. Ni siquiera tenemos que explicarle. Y estoy
hablando de empresas grandes de este pais o de los clientes que tenemos, no tenemos que

explicarles porque ellos conocen.

Por ser nuestros clientes y por una trayectoria que tenemos con ellos, pues saben la
naturaleza del negocio. No tenemos que explicarles. El problema es con un publico en

general que no entiende, no conoce y se queda con la noticia.

De acuerdo. Gracias, Andrés. Voy a hacerte la pregunta diez.

¢ Conoces si existe una relacion activa junto con entes de reguladores para mitigar
impactos reputacionales? Si. Digamos que la superintendencia financiera se preocupa

mucho por este tema. Pues sabe de nuestro caso particular.

Y pues de alguna manera en algunos temas pues lo apoya uno o no le exige mas. Es
decir, no porque salié una noticia y al otro dia va a tener una entidad de control aqui diciendo

a ver qué es lo que pas6 en esa aplicacion. No sucede.

O sea, las entidades de control nuestra, superintendencia financiera, Contraloria,

basicamente esas dos, pues hay mas, pero esas dos. Ellas conocen también, como les digo,
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el temay la naturaleza de la fiduciaria. Y no porque salgan noticias estan al otro dia pidiendo

los temas.

A veces si. A veces si salen noticias. Entonces vienen y con la noticia vienen a ver qué es

lo que paso, la fiscalia.

Pero mas alla de que haya repercusiones en la compaiiia, o sea, la fiduciaria, ¢hay
alguna regulacién que les proteja a ustedes del buen nombre? De que no manchen esta,
como esta imagen que ustedes tienen, porque claramente lo que tu dices no tiene nada que
ver ahi. No, pues mas alla de temas ya propiamente legales, pues no creo que haya nada.

Pero pues uno ponerse a pelear con un medio de comunicacién, al final sale perdido.

O sea, la actitud de la fiduciaria es no ponerse a pelear con los medios de comunicacion.
A veces es esperar que baje la marea y explicar los temas. A mi lo que me parece mal, no

hablo de todos, pero de la mayoria de los medios, es sacar noticias sin contrastar el tema.

O sea, sinfiltrar. O sin entenderlo. Porque entender cual es la razén social de una
fiduciaria, y qué es lo que hace y por qué lo hace, y hasta donde llega sus responsabilidades,

y hasta dénde no.

Pues no es tan facil explicarlo en cinco minutos a un periodista. Claro que si, totalmente

de acuerdo. Adelante Jessica.

Andrés, una pregunta. Si, yo sé que ti nos comentaste y nos indicaste que no tenias
mucho conocimiento acerca de la gestidon que se realiza internamente, pero no sé si
conozcas algun protocolo, alguna politica que la organizacion haya implementado en este
tema de riesgos reputacionales. 4 Existe algo? O simplemente es la calma? Si, y pues el

otro tema que si es claro en la fiduciaria es quiénes son los voceros.



RIESGO REPUTACIONAL FIDUCIARIO: DETECCION TEMPRANA 153
CON ANALITICA AVANZADA.

No es que cualquiera puede salir a hablar y decir cosas. Si hay unos voceros y unas
personas que estan determinadas para estos temas, pero no hay una politica y un tema
especial, no. O algun tipo de, por ejemplo, yo estoy leyendo mucho sobre ustedes y sé que

tienen una calificacion en The Greatest Place to Work.

Asi de la misma manera tienen un manejo de capacitaciones o de informacién a sus
empleados constantes para saber o para informarles qué hacer y no hacer en dado caso.
No, yo creo que eso va mucho, no hay unos temas establecidos y formales, pero si hay unos
temas de cultura y de liderazgo. O sea, yo hablo por mi desde las personas que estan bajo

responsabilidad.

Cuando salen estos temas a la luz publica, uno si tiene que sentarse y comentar con la
gente y decir, venga, mire, esto salid, esto no es verdad por esto, no hay que, porque salié
una cosa mala que puede ser verdad o no, no hay por qué taparla ni dejar y como si no
hubiera sucedido. Yo creo que es todo lo contrario, es sentarse con la gente con la que uno
tiene ese liderazgo, esa responsabilidad y decir, mire, esto que salié esta mafana, esto se
refiere a esto, a esto, y como ustedes saben, ustedes conocen, ustedes trabajan aqui, esto
que se esta diciendo ahi no es asi. De pronto, en la parte, ya continuamos con la seccion 5 y

ya llegamos a la evaluacion y la mejora continua.

Me dices que no hay una evaluacion periddica de este reputacion, o sea, no la conoces
muy bien, 4 cierto? No, digamos que la Fiscalia se ha tratado de tener eso, pero lo que yo
veo es que no han logrado tener como medirlo, cdmo, si entiendes, cdmo, mas alla de decir,
pues, esta semana nos nombraron tres veces, una vez fue buena y cuatro mas, o algo asi,
no sé, no mas alla de eso. Pero una pregunta, si en la parte financiera, que es la que tu te
encuentras, y de pronto tU me decis que tus clientes saben y te conocen, que tu haces caso,

qgue es lo que nos dices, pero, ¢,en alguno de estos impactos reputacionales que han tenido,
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si se ha visto afectada la parte monetaria, que es lo que tu te desempenas? No, no, digamos,
en el tema de confianza de que no nos hayan dado negocios, o0 que los inversionistas de
nuestros fondos hayan retirado sus recursos, por un tema mediatico no ha sucedido. No, ni
se han perdido negocios, o, bueno, o sea, si ha habido algun... No, digamos que para
nosotros como entidad publica es mas dificil llegar a los privados, pero no, y seguramente es
por un tema general reputacional de entidad publica, pero no por un tema particular la

financiera.

O sea, es mas dificil para nosotros llegar a un privado y convencerlo que haga negocios
con nosotros, que pues a una entidad publica que es nuestro nicho principal. Y ya como
cierre, porque te hemos quitado bastante tiempo, en tu opinion, ¢ cual seria el mayor desafio
que enfrenta la fiduciaria en materia de reputacién en este entorno? No, yo creo que es un
tema de educacién hacia afuera, y otro tema es de cacarear las cosas buenas. O sea,
nosotros tampoco tenemos ese, como ese lineamiento de, venga, nosotros hacemos muchas
cosas buenas, nosotros tenemos un impacto social grande en este pais por los negocios que
tenemos y por las cosas que hacemos, ¢ por qué no publicamos mas esos temas y salimos a
decir las cosas buenas? Que hay otras cosas que no son tan buenas y a veces salen, pues
si, ¢,qué podemos hacer? Pero entonces, ¢,no lo estan realizando en este instante? ;No
estan diciendo, oye, mira, estamos impactando aqui, estamos...? No esta como un tema
documentado, escrito, y que lo vamos a hacer, lo estamos haciendo mas informalmente, y
pues si, hay un area de comunicaciones que el propdsito es que publiquen mas temas, ya
estamos mas activos en redes sociales, eso se ha venido haciendo, pero creo que falta con
mas contundencia hacer las cosas y decir, miren, la fiduciaria es un vehiculo de donde la

politica publica se dispersa y se hacen cosas extraordinarias para este pais.

Vale, Andrés. No sé si mi companiera tenga algo mas que decir. No, Andrés, hemos

abordado todo el cuestionario de forma satisfactoria.
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Muchas gracias, pues, por darnos el tiempo, por darnos, pues, tus respuestas. No
sabemos si venias preparado o no, pero realmente logramos el objetivo. ¢ Listo? Bueno, y a
la orden, cuando si necesitan algo mas, pues, aqui la oficina mia esta cerca, aqui a la

universidad.

Cualquier cosa que necesiten por aqui, por este medio fisico, si necesitan cualquier tema,

a la orden. Claro que si, Andrés, muchas gracias. Quedamos con tu contacto.

Igual te buscamos por el LinkedIn para agregarnos por ahi. Muchas gracias por el

espacio, te deseamos feliz dia. Bueno, Jessica, ha sido mucho gusto conoceros.

Que estés bien, hasta luego. Bueno, hasta luego.”
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Entrevista con el Vicepresidente de Desarrollo y Soporte Organizacional de

Fiduprevisora S.A.

“Listo. Pues bueno, nuevamente me presento. Mi nombre es Kevin Garcia Candil y

companera Luisa Fernanda Gallego.

Somos maestrantes de la Universidad Ean, y vamos a hacerte unas preguntas acerca del
riesgo de la Fiduprevisora. ;De acuerdo? Esperamos no gastarnos mas de 20 minutos en

esta entrevista.

Entonces, ¢ Nos recuerdas por favor tu nombre? Bien, buenos dias.

Mi nombre es Oscar Garcia Montes. Soy vicepresidente de Desarrollo y Soporte

Organizacional de Fiduciaria La Previsora.

¢ Desarrollo y Progreso? Vicepresidente de Desarrollo y Soporte Organizacional. Ok.

¢, Ciudad donde laboras? Bogota.

De acuerdo. Entonces, pues inicialmente, gracias por aceptar esta entrevista. Yo sé que

el tiempo que ustedes, es bastante costoso en cuanto a que mantienen muy ocupados.

Entonces, vamos a ser un poco rapidos y para que el desarrollo sea muy bueno.
Entonces, el objetivo de esta conversacion basicamente es comprender como la
Fiduprevisora, enfrenta y gestiona el riesgo reputacional. Entonces, dado el rol que tu
desempefas, pues vamos a intentar entender un poco como tu ves el riesgo reputacional

que maneja la previsora y demas.

Entonces, durante esta entrevista abordaremos temas relacionados con la identificacion
de los riesgos, mecanismos de prevencion, gestién de crisis, relacion con los distintos grupos

de interés, como es su experiencia y la perspectiva para entender como se construye y
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protege el riesgo interno y externo de la Fiduprevisora. Entonces, la entrevista sera semi
estructurada, lo que nos permitira seguir una guia, unos temas y profundizar en los aspectos
relevantes segun el desarrollo de la conversacién. Entonces, si siéntete libre de compartir

ejemplos, reflexiones, experiencias o cosas que consideres importante, ;de acuerdo?

De acuerdo.

Perfecto, Oscar. Entonces, mira, nosotros vamos a hacer esta entrevista en tres, en cinco
sesiones, ¢ cierto? La idea es que rapidamente lo vayas, vayas respondiendo a cada una de
las preguntas que te voy haciendo con base como en la experiencia de lo que tienes ahi en

el cargo que estas desempefnando. Entonces, la primera pregunta seria:

¢, Podrias describirnos brevemente el rol que desempefias dentro de la fio? Claro que si.

El vicepresidente de Desarrollo y Soporte Organizacional es uno de los miembros del
Comité de Presidencia dentro de la estructura jerarquica de la entidad, que es una estructura
dura con una linea transversal de 11 vicepresidencias. Tiene a su cargo tres gerencias y una
direccion. La gerencia de recursos fisicos, la gerencia de talento humano, la gerencia de

gestion documental y, finalmente, adquisiciones y contratos.

Se presta un soporte transversal a toda la entidad para el normal funcionamiento.

Perfecto.

La segunda pregunta que queremos saber es ;como se define el concepto de riesgo
reputacional en el contexto fiduciario? Desde tu experiencia, como es ese contexto
reputacional? En el sector fiduciario, el riesgo reputacional reviste, desde mi perspectiva, una

vital importancia.
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Por tratarse de una entidad del sector financiero, la reputacién, la forma en que el
ciudadano percibe a la entidad, tiene un valor fundamental en la corporacion. Es decir, que
cuidar ese valor reputacional es de vital significancia para nosotros. Y se intenta, desde la
organizacion, controlar los riesgos reputacionales, incluso desde el nivel, desde la alta

direccion, pero también desagregado en otras instancias de la organizacion.

Es cierto que tenemos un riesgo reputacional por la misma naturaleza juridica de la
entidad, por nuestro componente mixto y por nuestra composicion de capital publico. Y,
evidentemente, pues porque hacemos parte, digamos, de la estructura politica del pais al ser
una entidad adscrita al Ministerio de Hacienda. Y, como tal, pues esto, digamos, repercute e

impacta de una u otra manera en la entidad.

Perfecto. En la segunda seccién, ¢qué vamos a hacer? Queremos, digamos, que enfocar

esta entrevista en la identificacion de riesgos. Entonces, tenemos una pregunta y es:

¢ Cuales considera que son las principales fuentes de riesgo reputacional para una
fiduciaria? Bien, iniciariamos con los riesgos propios de los negocios fiduciarios, que se
encaminan particularmente a temas de liquidez, de indicadores financieros saludables para

la continuidad del negocio.

Este es un tema fundamental en el negocio fiduciario. Pero, adicionalmente, el tema de
credibilidad en el liderazgo de la entidad. Este también es un tema sustancial porque, al estar

nosotros en el mercado, requerimos también de una gestién comercial.

Y esa gestion comercial se liga directamente con el riesgo reputacional. En tanto que
mostremos una imagen de credibilidad, va a ser mucho mas sencillo materializar acuerdos
comerciales y traer negocios fiduciarios a la entidad. Estos dos aspectos son claves en el

tema de reputacion.
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EAN: Perfecto. Entre esas preguntas también tenemos

Como se ha enfrentado a la organizacién en alguna situaciéon que haya puesto en riesgo
su reputacion. ,Como se gestiond? ¢ Se ha identificado en este tiempo alguna situacion y

cémo se ha logrado manejar?

FIDU: Bien, por la particularidad de la fiduciaria, por la complejidad de sus negocios v,
por supuesto, por algunos que son incluso mediaticos, como sabemos todos, el tema del

FOMA, pues esta es una labor casi que del dia a dia de la alta direccion.

Se analiza la comunicacién que surge a través de medios de comunicacion
principalmente y se intenta llevar un mensaje claro y cierto a la comunidad. Alli hay una labor
que viene desde la misma presidencia de la entidad, que es un engranaje a través de medios
de comunicacion para tratar de llevar un mensaje adecuado sobre todo a los mercados y a
los clientes objetivos. En este caso, los docentes que hacen uso del FOMA como negocio

fiduciario principal.

EAN: Bueno, ahi es importante porque nosotros teniamos en nuestra siguiente pregunta,
es que entonces vemos que los medios de comunicacion y las redes sociales si juegan un

papel importante en la reputacion que se tiene dentro de este negocio.

¢, Con base en eso, la percepcion publica de la fiduciaria cémo la ves desde tu punto de

vista?

FIDU: Un tema importantisimo y no solamente que impacta a la fiduciaria, sino a cualquier
organizacion hoy en dia es la masificacién de las redes sociales. Esa herramienta que le da
voz a cualquier persona desde el anonimato, pues implica que se repliquen con mucha
frecuencia noticias falsas, que se conceptuen o que se desvirtien temas que se vienen

ejecutando con cierta rigurosidad.
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Y ese es un riesgo que claramente hay que identificar y que hay que atacar, considero yo,
con cierta inteligencia. En tanto que la estrategia no debe ser responder cada uno de sus
mensajes, sino tener una posicion clara como entidad para que la informacién que fluya
hacia clientes y hacia la ciudadania, pues sea la informacion mas clara y certera posible. Es
evidente que estamos casi cada diario sujetos a ese riesgo reputacional, estamos sujetos al
juicio del ciudadano, estamos sujetos al juicio de la opinidn publica y estamos también
sujetos a unos juicios politicos, porque es evidente que como entidad influyen también
algunos factores politicos y en la coyuntura actual, de etapa preelectoral, pues desde luego
se utiliza cualquier herramienta para alimentar y para usar ese juego politico y nosotros pues

desde luego no somos ajenos a esa circunstancia.

EAN: Claro que si, nosotros entonces tenemos que dentro de esta entrevista, si ustedes
manejan de algunas de las siguientes métricas para monitorear la reputacién institucional,
entonces hablamos de una cobertura mediética, si ustedes manejan el nimero y tono de
menciones en medios tradicionales y digitales, hablamos también de una reputacién online,
donde vemos si ustedes conocen y valoran, digamos que hacen valoraciones en
plataformas, comentarios en redes sociales, analisis de sentimiento y también digamos que
vemos también dentro de las métricas un ranking sectorial, como oposicién en las listas de
confianza o reputacion empresarial. De acuerdo al rol que desempefias, consideras que
alguna de estas métricas o como ustedes desde esa gestién diaria, ¢,a cual le apuntan

ustedes mas?

FIDU: Bien, métricas desde luego que existen, se hace un seguimiento constante de
redes sociales y de toda la informacion que compromete a la entidad como tal. Esa es una

labor, repito, que hace la Oficina de Comunicaciones.
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En nuestro rol, por tratarse de una vicepresidencia de soporte organizacional, tenemos un
rol mucho mas interno. Nosotros hacemos unas mediciones internas porque nuestro cliente,
por asi decirlo, es el talento humano de la organizacion. De manera que también nos
convoca el criterio reputacional que exista al interior de los colaboradores y ese es un tema
al que nosotros le hacemos un seguimiento a través de diferentes herramientas que miden
fundamentalmente el clima organizacional, el ambiente laboral, apuntandole a estrategias

para hacer un gran lugar para trabajar, entre otros.

Pero el tema exterior, digamos la reputacion de la entidad como tal, es un tema que le
hace un mayor seguimiento, por supuesto, la presidencia y la oficina que esta adscrita a la

presidencia, que es la Oficina de Comunicaciones.

EAN: Perfecto, listo. En la siguiente seccién, en la nimero tres, nosotros queremos
hablar de un tema de gestién y prevencién. ¢ Existe un protocolo o politica interna para que

ustedes gestionen el riesgo reputacional?

FIDU: Existe, desde luego que existe un protocolo para la gestion del riesgo reputacional.
Existe también una gerencia encargada puntualmente de los riesgos de la entidad y se
encuentra documentado, digamos, ese procedimiento para atender el riesgo reputacional,

claro que si. Perfecto.

EAN: ;Y de qué mecanismos de prevencion se han implementado en la organizacion
cuando ustedes han tenido, digamos, que esta gestién y prevencion como protocolos? Sé
que me hablabas ahorita que si puede existir protocolos, programas de capacitacion sobre
conducta y transparencia y atencion al cliente, estructura de gobierno corporativo,
cumplimiento normativo, auditorias internas, controles. Esta informacién, digamos, que la

puede encontrar cualquier ciudadano dentro de las paginas de internet de ustedes o esto
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como ustedes, digamos, que despliegan esos protocolos y esos programas de capacitacion

para mitigar esa, digamos, que esos riesgos reputacionales.

FIDU: Si, se ataca a través de diversas estrategias y mecanismos de difusion.

Efectivamente, a través de nuestra pagina web www.fideoprevisora.com.co la ciudadania
puede encontrar la informacién atinente a la manera en que la entidad acoge una politica de
comunicacion clara atacando todos estos riesgos reputacionales. Alli puede verificarse.
También existen unos links a algunos manuales que contienen informacion precisa de la

entidad frente a este aspecto.

Pero también entendemos que desde la alta direccién se realiza periddica y
constantemente un seguimiento al riesgo reputacional, no solamente a través de la gerencia
de riesgos, sino de manera transversal con todo el comité de presidencia, para que no
solamente hacia abajo, es decir, hacia el ciudadano, hacia el usuario de la red social, sino
también hacia arriba. Entiéndase, el grupo bicentenario del cual formamos parte, Ministerio
de Hacienda, cual somos entidad escrita, Gobierno Nacional, se entienda y se comunique la
labor que se realiza desde la fiduciaria en cada una de las areas, bien sea negocios en
particular, o atencion al ciudadano en especifico, y hablando puntualmente el tema FOMAC,

que es quizas una de las aristas que mas impacta el riesgo reputacional de la fiduciaria.

EAN: Perfecto, entonces digamos que en la sesidon numero 4, la relacién con los
stakeholders, para nosotros digamos que aqui queremos hondar en dos preguntas
importantes, entonces ¢,coOmo manejan esa comunicacion con los clientes en los momentos
de crisis reputacional? Sabemos que nos estas hablando del tema del negocio del FOMAC,
sabemos que ustedes tienen otros tipos de negocios también que manejan a nivel nacional,
¢,como entonces logran ustedes manejar esa comunicacion con esos clientes? Y digamos

que entrelazando la otra pregunta, ¢ si existe alguna relacién activa entre los entes
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reguladores para mitigar impactos reputacionales? O sea, si ustedes digamos que dentro de
esa relacion, ;cémo hacen la comunicacion? Si, con el cliente directo, o si ustedes digamos
que también activan algunos otros entes reguladores para que ese impacto pues no le

cueste tanta reputacion a la fidu previsora.

FIDU: Luisa y Kevin, démen por favor un segundito que me retiraron. Claro que si. Démen

un segundo por favor, que voy a un lugar donde pueda continuar.

Claro que si. Bien, ¢ahi me escuchan bien? Si, ahi te escuchamos bien.

Hay una comunicacion permanente con nuestros clientes de negocios fiduciarios en
particular, somos por supuesto dentro de la estructura del negocio fiduciario, pues buscamos

tener una constante comunicacién con ese cliente, es por supuesto necesario.

Cuando surgen eventos de riesgo reputacional, quizas los clientes de los negocios
fiduciarios son en nuestro caso el mayor interés, porque son esas personas, organizaciones
que ponen la confianza, depositan esa confianza en la fiduciaria y la comunicacion con esas
instancias en una comunicacién inmediata y fluida. Intentamos siempre aclarar, explicar, que
estén al tanto de cada una de las circunstancias que pueden llegar a afectar a la fiduciaria
por algun evento, noticia o circunstancia que implique riesgo reputacional, pero
adicionalmente hay un segundo estadio y es con la ciudadania en general. También por
tener usuarios de Ciudadanos General, pues intentamos abocarlos a través de los
mecanismos de comunicacion oficial, pagina web, lineas de comunicacién dispuestas para
tal fin, redes sociales de la fiduciaria oficiales y esos son los mecanismos que intentamos,
por medio de los cuales intentamos comunicar sin digamos intentar tampoco excedernos o
sobrecargar de informacion al ciudadano, sino aclarando aquellos aspectos necesarios

dentro del contexto que se presenta.
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EAN: Perfecto, bueno, ya dando casi cierre a esta entrevista, tenemos en la ultima sesion
5 una evaluacion y mejora continua. Entonces aqui digamos que queremos ahondar en dos
preguntas y es si se realiza alguna evaluacién periddica que ustedes tengan de riesgo
reputacional, si la hacen, con qué frecuencia doctor Oscar la hacen y si tienen algunos
indicadores que utilizan para medir el impacto reputacional y si existen esos indicadores o si

existen esos KPIs especificos, pues cuales serian.

FIDU: Si, en efecto hay un constante seguimiento, existen indicadores, hay una firma que

se encuentra contratada especificamente para hacer ese monitoreo y ese seguimiento.

Hay un area en particular de la fiduciaria que se denomina la vicepresidencia de
transformacién y arquitectura organizacional que ejerce la supervisién de ese contrato en
virtud del cual se realiza el monitoreo y el seguimiento de cualquier evento que implique un
riesgo reputacional. Los resultados de esa tarea son socializados trimestralmente al comité
de presidencia en el que toman asiento la presidenta de la entidad y todos los
vicepresidentes y hacemos un seguimiento permanente de cuales son los eventos mas
significativos que impactan el riesgo reputacional, cuales fueron las medidas adoptadas, los
mecanismos dispuestos para atenuar, para minimizar ese impacto y se realizan también
algunas sugerencias en torno a la forma como se viene trabajando y operando y atacando

cada uno de esos riesgos. Tienes el micréfono cerrado creo.

EAN: Doctor Oscar, listo, para dar entonces cierre a esta entrevista. Queremos desde su
opinidn ¢ cual es el mayor desafio entonces que pueden estar enfrentando a hoy las

fiduciarias en materia de reputacién en el entorno actual en el que estamos?

FIDU: La democratizacion de la informacion diria yo, entendida como esa posibilidad de
difundir cualquier tipo de informacién sin ninguna certeza, sin ninguna posibilidad de

constatacion y que podrian implicar incluso un panico econémico en eventos en los que
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alguna persona o entidad con culpa, con dolo, presentes circunstancias que no sean ciertas
y que puedan ser difundidas masivamente a través de redes sociales o medios de
comunicacion. Esta circunstancia es de tal gravedad que podria llevar incluso al cierre o a la

quiebra de la entidad financiera.

No sé si ustedes recuerden hace algunos afos algun rumor con una entidad financiera
pues llevé a que la gente masivamente intentara sacar sus recursos depositados. Entonces
este es un riesgo que comparte la fiduciaria con todo el sector financiero y que tiene que ver
con la falta de una autorregulacion o de una regulacion de esas redes en torno a la

informacion que circula. Perfecto.

EAN: Bueno doctor Oscar, queremos de verdad agradecerle sinceramente el tiempo, su
disposicién para compartir desde su experiencia y vision sobre la gestion del riesgo
reputacional de verdad en el ambito fiduciario. Sin duda realmente este aporte a esta
entrevista sera fundamental para nuestro proceso investigativo. Le mandamos un fuerte

abrazo, cuidese mucho, un feliz dia.

FIDU: A ustedes muchas gracias por el espacio, un feliz dia, que estén muy bien. Que

estén bien, bueno, chao, adiés.”
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Entrevista con el Gerente Juridico de Fiduprevisora S.A.

Gracias por aceptar esta entrevista. El propésito de esta conversacion es comprender
cémo La Fiduprevisora enfrenta y gestiona el riesgo reputacional en un entorno cada vez
mas exigente y expuesto a la opinion publica. Dado el rol critico que desempefan en la
administracion de recursos ajenos, la confianza es un activo fundamental cuya preservacion

requiere estrategias claras, acciones éticas y una comunicacion efectiva.

Durante esta entrevista abordaremos temas relacionados con la identificacion de riesgos,
mecanismos de prevencion, gestion de crisis y relacién con los distintos grupos de interés.
Su experiencia y perspectiva seran clave para entender cdmo se construye y protege la

reputacion institucional en el sector fiduciario.

La entrevista sera de caracter semiestructurado, lo que nos permitird seguir una guia
tematica y profundizar en aspectos relevantes segun el desarrollo de la conversacion. Puede

sentirse libre de compartir ejemplos, reflexiones o experiencias que considere pertinentes.

Seccion 1: Introduccién y contexto

RG: ;Podria describirme brevemente el rol que desempena dentro de la fiduciaria?

RP: Si, yo actualmente soy gerente juridico de la fiduciaria, digamos que a mi cargo esta

toda la estructuracién legal de distintos negocios de usuarios.

RG: ; Cémo definiria el concepto de riesgo reputacional en el contexto fiduciario?

RP: El riesgo reputacional se materializa cuando una entidad, por alguna actuacién u
omisién, genera una repercusion publica. Hoy en dia, cualquier aspecto que una
organizacién haga —o deje de hacer— puede volverse viral con facilidad, especialmente a

través de las redes sociales.
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Antiguamente, este tipo de situaciones era mas facil de controlar, ya que los medios de
comunicacion tradicionales limitaban la discusion a canales especificos o al periddico fisico.
Sin embargo, en la actualidad, la informacion esta al alcance de cualquier persona que tenga

un celular, lo que ha transformado radicalmente el entorno reputacional.

Por eso, el riesgo reputacional puede entenderse como esa materializacion negativa de
una accion u inaccion institucional que, al hacerse publica, afecta la percepcion de la

organizacion y pone en juego su credibilidad ante la sociedad.

Seccidn 2: Identificacion de riesgos

RG:; Cuales considera que son las principales fuentes de riesgo reputacional para una

fiduciaria?

RP: Si, el fraude interno y fraude externo. Porque, digamos, las entidades vigiladas —en
general, las entidades financieras— estan expuestas al fraude externo a través de hackers y
demas que tratan de vulnerar sus sistemas de informacion para robarles dinero o incluso

robarles la informacion, que muchas veces es mas valiosa que el propio dinero.

Y también esta el fraude interno, el del funcionario que desvia su camino y empieza a
desviar recursos o a tratar de aprovecharse desde la posicion en la que se encuentre dentro
de la entidad. Entonces, como fuente principal de riesgo reputacional, podria decirse que es

el fraude.

Bueno, en el caso de Fiduprevisora, todo el aspecto politico tiene una implicacion directa
en la fiduciaria. Como la fiduciaria es del Ministerio de Hacienda, practicamente tiene ese
componente publico muy, muy a la mano, aunque invisible. Entonces, cualquier aspecto

gubernamental que esté bajo la tutela de Fiduprevisora tiene también un aspecto mediatico.



RIESGO REPUTACIONAL FIDUCIARIO: DETECCION TEMPRANA 168
CON ANALITICA AVANZADA.

Uno ve politicos opinando en sus redes sociales o en medios de comunicacion sobre la
fiduciaria. A veces —o la mayoria de las veces— resulta ser una opinion personal, no
basada en hechos reales, sino en la éptica de algunos senadores que opinan desde su
filosofia sobre aspectos que no son reales. Y con esa opinidon sesgada, pues también se

afecta la reputacion de la entidad.

Y una tercera fuente podria ser los errores operativos que se cometen, no solo en esta,
sino en cualquier fiduciaria. Estos errores tienen una implicacién directa en el cliente final,
que puede llegar a interponer alguna accién ante la Superintendencia Financiera o incluso

ante los jueces por ese equivoco, ese descuido operativo.

Como le digo, no solamente sucede aca, sino en todas las fiduciarias. Y ahi el reto es
mitigar esos riesgos operativos para que no sucedan, o si suceden, que existan mecanismos
de mitigacion y de control para que no haya un perjuicio mayor al cliente. Finalmente, el que

sufre esos riesgos es el cliente, ¢no es cierto?

Y ese cliente a veces se queja en sus redes sociales o directamente ante la
Superintendencia, lo que puede terminar —o no— en una sancién. Pero si llegara a terminar
en una sancién, desde luego también tiene un efecto profesional. O incluso la opinidén que se
genera en redes sociales tiene un efecto, pequefio o grande, en toda la reputacion de las

entidades financieras.

Porque se parte de que una entidad financiera —sea banco, aseguradora, comisionista—
genera confianza al publico. Y cualquier aspecto que rompa esa confianza, pues afecta la
reputacion. ¢ Claro? Claro, claro. Si, muy importantes esas fuentes. Creeria que son las mas

importantes. Si, creo que si.
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RG:; Ha enfrentado la organizacion alguna situacion que haya puesto en riesgo su

reputaciéon? ; Como se gestiond?

RP: No directamente, no. Pero hace poco tuvimos una dificultad con la Superintendencia
Financiera porque se hizo una visita, y dentro de esa visita encontraron unas debilidades en
el sistema SARLAFT de la fiduciaria. Si, digamos, eso es normal de manera transversal en
todas las divisiones, porque siempre hay oportunidades de mejora, lo cual no estd mal en

principio.

La fiduciaria quedo con unos planes de accion que implementd. La Superintendencia
retornd a revisar esos planes de accion y, al final, determiné que habia unos que no eran
suficientes, y entonces puso una sancion. La fiduciaria apeld esa sancion y logré disminuirla
a un valor muy minimo, con las oportunidades de mejora administrativa y en los
compromisos. Exacto, unos compromisos que ya muchos de ellos se habian cumplido,

incluso desde la etapa inicial del reproche de ellos.

Pero alguien malintencionado —que al final no supe cémo— hizo que eso llegara a
manos de un medio de comunicacién. Esos son documentos publicos, ¢no es cierto? Porque
eso en la superintendencia financiera se encuentra. Pero alguien malintencionado se lo
entrego a ese medio de comunicacion. Claro, lo publicé en su cadena radial y en su pagina

web, tergiversando la informacion.

Lo que estaban diciendo era que la fiduciaria se prestaba para lavado de activos porque
no tenia un SARLAFT sdlido, y entonces se prestaba para corrupcion y lavado de activos, lo
cual era totalmente falso. Creo que no contentos con eso, por cercania con la
Superintendencia Financiera, insistian mucho en que habia corrupcién entre la

Superintendencia y la fiduciaria. Decian que la Superintendencia habia disminuido la sancién
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a un valor casi insignificante —porque era como $500.000.000 inicialmente— y después de

la argumentacion que dimos, lo bajaron a $20.000.000.

Entonces decian que habia corrupcién entre la fiduciaria y la Superintendencia porque
habian bajado esa sancion a $20.000.000. Eso inmediatamente pega en todo el aspecto
reputacional de la entidad, porque en el publico existe ese rumor de que la fiduciaria se
presta para el lavado de activos. Y los clientes, por lo menos los mas grandes, van a decir:
“Oiga, pero si yo tengo mi dinero alla, ¢ cémo asi que estan lavando activos o prestandose

para corrupcion o lavado de activos? Qué riesgos, qué riesgos”.

Es un riesgo inmenso. Entonces la fiduciaria implementé unas comunicaciones publicas
en sus redes sociales y en su pagina web, aclarando a la opinién publica lo que en realidad
sucedia. Y lo logramos. Fue como el caso mas reciente que tuve conocimiento de alguna

afectacion reputacional para la filial.

RG:¢Qué papel juegan los medios de comunicacion y las redes sociales en la percepcion

publica de la fiduciaria?

RP: Es muy importante, porque digamos que tradicionalmente ha sido Previsora la que
los medios de comunicacién han tenido siempre bajo su lupa, tanto para aspectos positivos

como para aspectos negativos.

Si usted se fija en los medios de comunicacion, poco hablan de las entidades privadas.
No sé, de Alianzas Fiduciaria, Fiduciaria Bancolombia, Fiduciaria Bogota, Fiduciaria
Occidente. Bueno, la ultima noticia que sali6 fue sobre las entidades nacionales que se van a
fusionar, pero no es una noticia negativa al final del dia. No lo es, sino que genera

unificacion.
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Y en las fiduciarias publicas tampoco. Yo no he visto noticias ni positivas ni negativas de
Fiduagraria o de Fiducoldex, que son fiduciarias publicas. Asi como nosotros, estan
enfocados siempre en Fiduprevisora. Y siempre coincide con el cambio de presidente de la
Republica, que generalmente implica un cambio del presidente de la fiducia. Entonces ahi
los medios empiezan nuevamente a sacar noticias, casi que siempre negativas, cambiando

la informacion real y demas.

Es para responder, digamos, la pregunta: si, la funcién de los medios y de las redes
sociales si es muy vital para la fiduciaria, porque todo lo que se publique de manera masiva

puede afectar tanto positiva como negativamente la imagen de la fiduciaria.

RG: ; Utilizan alguna de las siguientes métricas para monitorear la reputacion

institucional?

Cobertura mediatica: numero y tono de menciones en medios tradicionales y digitales.

Reputacion online: valoraciones en plataformas, comentarios en redes sociales, analisis

de sentimiento.

Ranking sectorial: posicion en listas de confianza o reputacién empresarial.

RP: No sé si ese nivel de detalle lo tengan asi mapeado. Digamos, si... ¢jla posicién?
Ademas, no sé como se podria comparar, porque como le decia hace un segundo, las otras
funciones con las que se podria comparar serian con las otras dos publicas: Fiduagraria y
Fiducoldex. Pero como con ellas el tema mediatico es poco o nada, entonces para poder

tener esa métrica tendria que existir un factor de comparacion, ¢no?

Creo que ese detalle es necesario, pero no lo tenemos. Lo que si sé es que hay un area

de servicio al cliente muy robusta. Hay un area de comunicaciones también, que esta al
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frente de la informacién, haciendo valoraciones y contandole al publico y a nuestros clientes

lo que realmente estamos haciendo.

Entonces, no sé... negocios importantes y los resultados de esos negocios importantes
generalmente los publican en las redes sociales de la fiduciaria, haciendo esas valoraciones.
Nosotros tenemos presencia en todas las redes sociales: en LinkedIn, en Instagram, en X, y
en la misma pagina web también se hace diversa publicidad positiva, para que nuestros
clientes —grandes o pequefios— tengan la tranquilidad y la confianza de que su dinero esta

bien respaldado, bien custodiado y bien administrado.

No sé si hagan esa métrica a nivel de detalle, un mapeo muy detallado, pero si sé que
ellos estan pendientes tanto de las noticias positivas como negativas. Y las negativas, para
empezar a refutarlas y decir: “Esto no es cierto, hay que corregir esta informacién o estas

noticias”. Claro, deben haberla, si.

Seccion 3: Gestion y prevencion

RG: ; Existe un protocolo o politica interna para gestionar el riesgo reputacional?

RP: No lo conozco. Sé que hay unas matrices de riesgos construidas desde la agencia de
riesgos, en donde se incluyen diversos riesgos, tanto en la entidad por imposicién propia
como en los negocios que administra. Todos los diversos riesgos que tenemos —no soélo el
reputacional, sino también el riesgo de mercado, el riesgo de liquidez, el riesgo cambiario—

estan en esas matrices.

Pero un protocolo que se active especificamente ante alguna noticia negativa o ante
alguna afectacion al riesgo de reputacion, no lo conozco. No estoy seguro si lo tenemos o
no. Como si existe, por ejemplo, para el riesgo de ataque cibernético: ahi si hay un protocolo

afiliado para activarlo desde seguridad de la informacion.
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RG: ;Qué mecanismos de prevencién se han implementado en la organizacion?

Protocolos de comunicacion, gestion de crisis, ética corporativa.

Programas de capacitacion sobre conducta, transparencia y atencién al cliente.

Estructura de gobierno corporativo: cumplimiento normativo, auditorias internas, controles.

RP: Si, digamos, nosotros constantemente aca en el interior de la fiduciaria lo llamamos
educacion financiera. De hecho, en el sector asi lo han denominado: una educacién
financiera para que tanto los funcionarios como los consumidores se mantengan educados

en muchos aspectos.

Frente a lo que mencionas, si, constantemente nos estan capacitando, haciendo
induccion y reinduccion de manera continua, concientizandonos de los efectos que podria
traer cualquier equivoco que pueda tener un funcionario, cualquier descuido voluntario o

involuntario.

Hay unas auditorias que hacen una medicion de los procesos internos. Hay un comité de
ética donde se llevan ciertos casos que, de pronto, vulneran los protocolos de seguridad de
la fiduciaria. Si, frente a eso si hay, digamos, unos pasos muy robustos y unos controles

sélidos para concientizar a los funcionarios.

Y los que tienen servicio al cliente también deben tener esa solidez para que, cuando el

cliente les esté preguntando ciertos aspectos, sepan como contestarles.

Seccion 4: Relacion con stakeholders

RG: ; Como se maneja la comunicacion con los clientes en momentos de crisis

reputacional?
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RP: Sé que hay un post centing, pero eso lo manejan mas alla de un Facebook.
Internamente, las capacitaciones si se hacen, fuertemente, de manera interna. Los que
tienen contacto con el cliente externo —digamos, desde el area juridica— no tenemos

contacto con clientes externos; eso es mas del area comercial.

Si, es la de comercial, claro. Ellos tienen unas capacitaciones distintas a las demas
comisiones, o mejor dicho, capacitaciones adicionales para quienes tienen contacto con el
cliente externo. Esto les permite saber como abordar ciertos temas. Por ejemplo, lo que le
contaba ahorita con el tema de SARLAFT: si deben tener una informacion, por lo menos

base, para poder enfrentar situaciones negativas.

Y poder tener, tal como una especie de freno inicial, por lo menos ante los clientes que
empiezan a, no s€, hablar mal de la fiduciaria: “Es que vi en la noticia”, “Es que ustedes
como asi”, “Es que FOMAC”, “Es que la Superintendencia” Entonces, ellos tienen una

formacion adicional a la que se da continuamente en la fiduciaria, para tener ese freno ante

los comentarios iniciales de los clientes.

RG: ; Existe una relaciéon activa con entes reguladores para mitigar impactos

reputacionales?

RP: Si, nosotros, digamos, tenemos nuestro supervisor natural, que es la
Superintendencia Financiera, que es la que supervisa todas las inversiones. Pero, por
nuestro componente publico, también tenemos un control de la Contraloria y un control

individual de los funcionarios por parte de la Procuraduria.

El relacionamiento directo con ellos generalmente viene desde Auditoria Corporativa. Si, y
generalmente ese relacionamiento se activa cuando ellos solicitan algun tipo de informacion

por no tener claridad sobre ciertos aspectos que ellos controlan.
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Auditoria Corporativa funciona como el primer canal de comunicacion y el primer punto de

relacionamiento que se tiene con los organismos de control en general.

Seccion 5: Evaluacion y mejora continua

RG:; Se realiza alguna evaluacién periédica del riesgo reputacional?  Con qué

frecuencia?

RP: Si, anualmente nos hacen Una especie de capacitacion desencadena en una
evaluacién para tener conocimiento de la percepcion que tienen funcionarios sobre diversos
riesgos, incluido el reputacional. Pero hay unos comités al interior de la seguridad, entre
otros, el de auditoria, en donde miran diversos afectaciones a la operacion diaria de la
entidad. Dentro de los cuales se valida. Cualquier impacto que tenga directo con
alguna. Noticia negativa que afecte la imagen y la reputacién de la divisién y el ultimo,

digamos la ultima instancia de la Junta directriz.

RG:;Qué indicadores utilizan para medir el impacto reputacional? ; Existen KPI

especificos?

RP: Si, tenemos unos KPIs, si, unos indicadores. Pero ; de la afectacion del riesgo
reputacional? No, no lo tenemos. Lo que tenemos son los controles que disenamos para los

riesgos que identificamos en nuestra operacion, en nuestro procedimiento propio.

Entonces, tenemos una matriz de riesgos y unos controles que cada seis meses la
Gerencia de Riesgos nos pide que validemos, que actualicemos, dependiendo de los
cambios que haya tenido no solamente la entidad, sino también la misma area. Claro, esto

se hace de manera semestral.
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Pero directamente el riesgo reputacional no esta relacionado, principalmente porque el
area juridica no tiene Contac to con el cliente externo. Es un area transversal de soporte, y

nuestro cliente, pues, es interno: son las otras dependencias.

Cierre

RG: En su opinion, ¢ cual es el mayor desafio que enfrentan las fiduciarias en materia de

reputacién en el entorno actual?

RP: Yo creo que el reto mas grande ahora, principalmente para Fiduprevisora, es lo que
le comentaba hace un momento: que las otras fiduciarias no tienen tanta presencia en redes
sociales, por lo menos no en aspectos negativos. EI mayor reto para su operacion seria
justamente controlar esas noticias virales que empiezan a coger fuerza, que yo nunca he

entendido por qué se vuelven tan virales.

Lo que lograba medio entender es que eso ocurrid hace un par de afios. No sé, alguien
muy mediatico, como el expresidente Uribe —estoy hablando de un mero ejemplo—
publicaba algo relacionado con su proceso judicial. Entonces, el expresidente Uribe, que
tiene no sé cuantos seguidores, no sé, mil millones de seguidores, publicaba algo de su
abogado: “Vea, mi abogado acaba de erradicar tal cosa”. Y sobre ese tweet, inmediatamente
alguien comentaba algo de la fiduciaria. Por ejemplo: “Oiga, en la fiduciaria se estan

aprobando los recursos de los maestros de FOMAC”.

Pues claro, eso se volvié muy viral, porque la gente que entraba a ver el comentario de
Uribe veia una respuesta relacionada con la fiduciaria. No ha sido sino con algo de la
fiduciaria, y asi empezaba a volverse muy viral. Creo que es como una practica que tienen

los malintencionados en ese mismo sentido.



RIESGO REPUTACIONAL FIDUCIARIO: DETECCION TEMPRANA 177
CON ANALITICA AVANZADA.

Entonces, creo que el mayor reto de las fiduciarias es lograr controlar esas noticias
totalmente negativas, que dafan la imagen de la entidad y que no corresponden a la
realidad. Desde luego, nosotros tenemos muchos aspectos operativos por corregir y nos
equivocamos, como le pasa a todas las entidades financieras —o de cualquier sector—, pero
tenemos controles para contener esos equivocos y muchas formas de medir esos descuidos

gue a veces ocurren en ciertas areas y que no tienen impacto.

Por ejemplo, a pesar de los errores que se puedan cometer, nunca hemos tenido una
pérdida econémica para los clientes. Por lo menos en el tiempo que llevo en la fiduciaria —
ya van a ser nueve afos— no conozco al primer cliente que diga: “Oiga, por culpa de la
fiduciaria yo perdi 100 pesos” o “me sancionaron por 100 pesos”. Podran decir que el pago

tenia que hacerse en un dia y se hizo al dia y medio, seguramente si, y eso se corrige.

No hemos tenido ninguna afectacion econémica para los clientes. Entonces, creo que el
reto mayor para las fiduciarias seria contener esas noticias negativas que empiezan a
desviar la informacion real y lo que realmente pasa, que llega al internet del usuario. Y al
desviar esa informacion, o al contar la historia de una manera muy distinta y negativa para la

fiduciaria, eso si tiene un impacto directo en la imagen.

Ese seria el mayor reto: como enfrentar esos medios tan masivos, como los grandes
canales de comunicacion, y las redes sociales, para tratar de contener un poco esa viralidad

de informacion.

Agradecemos sinceramente el tiempo y la disposicién para compartir su experiencia y
vision sobre la gestion del riesgo reputacional en el ambito fiduciario. Sin duda, su aporte

sera fundamental para nuestro proceso investigativo.
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Anexo E. Cédigo de trabajo sobre los conjuntos de datos de Quejas.

https://universidadeaneduco.sharepoint.com/:u:/s/Seminariodelnvestigacin oumphl/IQ

DJ5VEXL50LQoc9erWan4YvAf011X41IPvmQRSYyMAQV2F6w?e=qlQfkz

Anexo F. Cdédigo de trabajo sobre el conjunto de datos de Sanciones.

https://universidadeaneduco.sharepoint.com/:u:/s/Seminariodelnvestigacin oumphl/IQBV

cM27LPAQbgdmEQd7mIkAcPEKICMJ7kg OaJxkZlcd8?e=TUgIFX

Anexo G. Cddigo de trabajo sobre el conjunto de datos de Rentabilidades.

https://universidadeaneduco.sharepoint.com/:u:/s/Seminariodelnvestigacin oumphl/IQBfP

OMMMN40SLRfqwbPUDZTASzDjulsX-gtJOEIPibfVbQ?e=8b02jw

Anexo H. Cédigo de trabajo sobre el conjunto de datos de Noticias
Colombia.

https://universidadeaneduco.sharepoint.com/:u:/s/Seminariodelnvestigacin _oumphl/IQCkO

OMN3kz2Q6hgKWbsGtsTAaOa7cw7bREOUbIENR480Ic?e=m4pngm

Anexo |. Cédigo de trabajo en la consolidacién de Datos trabajados.

https://universidadeaneduco.sharepoint.com/:u:/s/Seminariodelnvestigacin oumphl/IQCO

6 TKOMOevQpAEq9IMa5QfbAeRsABNZ5 isP1tjJPEUBkc?e=nbcVP4

Anexo J. Cédigo de trabajo en la generacién de variables PreEvento y
PostEvento.

https://universidadeaneduco.sharepoint.com/:u:/s/Seminariodelnvestigacin _oumphl/IQAqlp

zgch1zTZOV8bAGPE6AMARRFN] ZMOFnGbgofwQPFcw?e=vwMO4y

Anexo K. Cédigo de trabajo para la validacion del Evento.

https://universidadeaneduco.sharepoint.com/:u:/s/Seminariodelnvestigacin oumphl/IQ

ClhTea1znuTrieUGYigwgGAV1QUgmhil8PReakUfr6GZ87?e=MacscD
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Anexo L. Resultado Pearson y Spearman Sector Fiduciario.

https://universidadeaneduco.sharepoint.com/:b:/s/Seminariodelnvestigacin oumphl/IQ

BomuNE9wIIQ6LON2gvUD9hAQOBUd10H4se7BNowjs1ZoM?e=xoOLNC
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Anexo M. Propuesta de tableros en PowerBI

ANALISIS DE QUEJAS EN LAS FIDUCIARIAS DE COLOMBIA

Fiduciarias

@ Anular toda la seleccién

® Accion Sociedad Fiduciaria S.A. Sigla Accién F...
@ Alianza Fiduciaria S.A.

@ Bbva Asset Management S.A. Sociedad Fiduci...
@ Cititrust Colombia S.A. Sigla: Cititrust

@ Fiduciaria Bancolombia S.A. Sociedad Fiduciaria
@ Fiduciaria Bogota S.A.

@ Fiduciaria Central S.A. Sigla Fiducentral S.A.

@ Fiduciaria Colombiana De Comercio Exterior ...

@ Fiduciaria Corficolombiana S.A.

@ Fiduciaria Davivienda S.A. Pudiendo Utilizar L...

@® Fiduciaria De Occidente S.A. - Fiduoccidente ...

@ Fiduciaria Fiducor S.A.

@ Fiduciaria Gnb SA.

@ Fiduciaria La Previsora 5.A. Sigla Fiduprevisor...

@ Fiduciaria Popular S.A. - Fiduciar S.A.

@ itad Fiduciaria

@ Servitrust Gnb Sudameris S.A.

@ Skandia Fiduciaria S.A.
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ANALISIS FINANCIERO FIDUCIAS 2016-2020

NOMBRE_ENTIDAD

@® Anular toda la seleccién

® “Caja Social"

@® "Scotiabank Fiduciaria Colpatria", "Colpatria 5...
® Accion Sociedad Fiduciaria S.A. Siala AcciA’n ..
O Alianza Fiduciaria S.A.

@® Bbva Asset Management 5.A. Sociedad Fiduci...
@ Credicorp Capital Fiduciaria S.A.

® Fiduaararia S.A.

@ Fiduaval

® Fiduciaria Bancolombia S.A. Sociedad Fiduciaria
@ Fiduciaria Bogothi S.A.

® Fiduciaria Central S.A. Sigla Fiducentral SA.

@ Fiduciaria Coomeva S.A.

® Fiduciaria Davivienda S.A. Pudiendo Utilizar L...
@ Fiduciaria De Occidente S.A. - Fiduoccidente ...
® Fiduciaria Del PaAs S.A. - Fidupais S.A.

@ Fiduciaria La Previsora S.A. Siala Fiduprevisor...
® Fiduciaria Popular S.A. - Fiduciar S.A.

@ Fiduciaria Sura S.A.

® Fiducoldex
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RELACION DE QUEJAS VS RENTABILIDAD FIDUCIARIAS

NOMBRE_ENTIDAD
@ Anular toda la seleccion
@ "Caja Social" 6
RELACION ANUAL QUEJAS VS RENTABILIDAD
@ "Scotiabank Fiduciaria Colpatria”, "Colpatria S... Q
- ®Suma d j bidas @Suma de RENTABILIDAD_ANUAL
@ Accion Sociedad Fiduciaria S.A. Sigla AcciA’n ... :rr: leque,as_rem IR - u
@ mi LM
(O Alianza Fiduciaria S.A. 3 %g ﬁ:: % Eﬂg gk
: o 2 &0mi emiM 4G
@ Bbva Asset Management S.A. Sociedad Fidudi... 2 somil smilM =
: R w40 mil amilm 2
g C:dlcorpl C:pltaE Fiduciaria S.A. ,g il A E
Fiduagraria 5.A. 2 20mi 2milM
@ Fiduaval 2 z
5
@ Fiduciaria Bancolombia S.A. Sociedad Fiduciaria D10 mil % : 1 mil M @
2016 201
@ Fiduciaria BogotAj S.A. Afio
@® Fiduciaria Central S.A. Sigla Fiducentral S.A. RELACION MENSUAL 2016 QUEJAS VS RENTABILIDAD
@ Fiduciaria Coomeva S.A. ®5uma de quejas_recibidas @5uma de RENTABILIDAD_MENSUAL
@ Fiduciaria Davivienda S.A. Pudiendo Utilizar L... [ 10t éoqrih Q.
i g 3 ; y 2 7 mil }
@ Fiduciaria De Occidente S.A. - Fiduoccidente ... 5 & il M E
@ smilM =
@ Fiduciaria Del PaAs S.A. - Fidupais S.A. o 4mim D
I . : . . @ 10mil Imilm =
@ Fiduciaria La Previsora S.A. Sigla Fiduprevisor... ES u
@ Fiduciaria Popular S.A. - Fiduciar S.A. % 2milM. 3
5 g
@ Fiduciaria Sura S.A. 2 =
1 mil TmilM
@ Fiducoldex m marzo Junio septiembre diciembre o
Mes

RESUMEN EJECUTIVO REPUTACION FIDUPREVISORA

Total menciones Sentimiento Neto (%) | Tasa de Negatividad (%) Alertas Criticas Comentarios negativos con mayor
medios relevancia
1000 -15 40 265 Medio  Categor Comentar
Tema
—d "
Total de menciones por medio y sentimiento indice Riesgo Reputacional Facebook  Comisiones Dgcepcionadu con la gestion de |
y Tarifas mi fondo por Fiduprevisora
Sentimiento @ Negativa ®Neutro @ Positivo Instagram Comisiones Decepcionado con la gestion de
S 30,00 y Tarifas. mi fondo por Fiduprevisora L
- = Foros Comisiones  Fiduprevisora cambié las
£ . 183 Financieros y Tarifas condiciones sin previo aviso
E 20 Facebook Comisicnes Fiduprevisora no cumplié con lo
% % 19 17 12 y Tarifas prometido en rentabilidad
= =] —— 7 40 40 36 32 gy Semana Comisiones  Fiduprevisora no cumplié con lo
¥ - [ - N EEEE = — )éTar\lf.::ls E.:;]rnetldlo en rentabilidad .
F @ B3 P T @ e T R witter. omisiones  Fiduprevisora no es transparente
« ?a‘\‘? (\«i‘“ \-‘\\\\&i‘\‘(\bd (\&o}: _e@‘):u(@\og A‘F-L\‘ 0;,‘4‘0 Lja‘\‘a a® o y Tarifas con sus costos ocultos
+ ) o
L hal WE Google Comisiones  Fiduprevisora no me da
Medio 0,00 100.00 Reviews y Tarifas confianza como financiera
= Linkedin Comisiones  Fiduprevisora no me da
Linea temporal del Indice de Sentimiento Distribucién de Sentimientos y Tarifas confianza como financiera
Reputacional (|5R) Facebook  Comisiones Fidu_previsara no resuelve las
y Tarifas quejas de sus clientes
¢ 250 (25%) 400 (40%) Google Comisiones  Fiduprevisora no resuelve las
i - - Reviews  y Tarifas quejas de sus clientes
2 0 Sentimiento X (Twitter) Comisiones La app de Fiduprevisora no
; ®Negativo y Tarifas funciona bien, muy frustrante
2 20 Neutro Linkedin Comisicnes  La plataforma digital de
= R y Tarifas Fiduprevisora siempre tiene falla:
@ osithe Valora Comisiones  La rentabilidad de mi fendo con
-30 Analitik y Tarifas Fiduprevisora ha sido
decepcionante
0 5 10 o
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ANALISIS POR CATEGORIA FIDUPREVISORA

Categoria Tema % Negatividad Negativos N Positi Mencionados por tematica e intensidad Cantidad de categorias
por Categoria
- Intensidad (1-2 = .. @1 @2 @3 04 @5
Servicio al Cliente 366 89 100 54 8
Productos Financieros 388 il 63 49 u
Rentabilidad 411 69 58 4 s Viralidad Negativa
Comisiones y Tarifas 395 47 36 E
Seguridad y Confianza 449 48 34 = 5 2 7 9
Plataforma Digital 488 42 2 '-_E 0 o B8e sl s 17 ’
Tramites y Procesos 362 27 .L '] = = e
Transparencia 36,0 10 o e 2 Categoria mas problemaética
Total 40,0 400 350 250 oU ,@c“’ o e «\‘*@0 é}})«@* 9@\“ m«* \4&?‘
o o (S ? «@ @ . s .
‘ Servicio al Cliente
Categoria_Tema
TotalMenciones por Categoria_Tema Comantaria Prioridad  Tiempo Respuesta |
Servicio al Cliente abilidad farma » Alerta Sugerido (dias)
Atencion al cliente de primera en Fiduprevisora, resolvieron todas mis dudas Baja 24
Adn no tengo suficiente experiencia con Fiduprevisora para opinar Baja 24
Comparando Fiduprevisora con otras opciones del mercado Baja 24
Considerando diversas opciones, incluyendo Fiduprevisora Baja 24
Decepcionado con la gestion de mi fondo por Fiduprevisora @ MEDIA 12
El asesor de Fiduprevisora me dio informacion incorrecta £ MEDIA 12
Estoy evaluando si continuar con Fiduprevisora o cambiar Baja 24
Productos Financieros Excelente experiencia invirtiendo con Fiduprevisora Baja 24
Excelente servicio de Fiduprevisora, muy profesionales y confiables Baja 24
Seguridad y Confianza Fiduprevisora cambio las condiciones sin previo aviso & MEDIA 12
Fiduprevisora cuenta con los mejores asesores del mercado Baja 24
Fiduprevisora cumple con lo basice, nada excepcianal Baja 24
Eiriinravienra rimnla con Ine ranicitoe ranilatnrine RAaia 24
R T A R e R O A i T =

ANALISIS DE QUEJAS EN LAS FIDUCIARIAS DE COLOMBIA

# FIDUCIARIAS QUEJAS RECIBIDAS

NOMBRE_ENTIDAD

@ Seleccionar todo
O Accion Sociedad Fiduciaria S.A. Sigla Accién Fid... 2 2 2 mi l
O Alianza Fiduciaria S.A.

O Bbva Asset Management S.A. Sociedad Fiduciaria

: ; Distribucion de tipo de quejas Quejas recibidas por afio
O Fiduagraria S.A.

1 11,7 mil
e WO— s ooy o
O Fiduciaria Bancolombia S.A. Sociedad Fiduciaria
O Fiduciaria Bogotd S.A. Aportes, prestaciones y pagos pensionales - 4 mil ], -k
O Fiduciaria Central S.A. Sigla Fiducentral S.A. ‘§ Afiliacién y vinculacién al sistema - 2 mil §
O Fiduciaria Davivienda S.A. Pudiendo Utilizar La ... 2 conic ) 3
O Fiduciaria De Occidente S.A. - Fiduoccidente SA. | & o8R8y, I Tl & s
@ Fiduciaria La Previsora S.A. Sigla Fiduprevisora ... Operacion del producto, movimientos y estado de la cuenta I 1 mil 2.5 mil
@) F?duuana Popular S.A. - Fiduciar S.A. asesoriay icaciores con iu'eniitid I o mil
O Fiducoldex
O Itad Fiduciaria 0 mil 10 mil om 2023 2024 2025
O servitrust Gnb Sudameris S.A. # de quejas Afio
O skandia Fiduciaria S.A. Quejas recibidas por region Quejas recibidas por entidad

1 mil
= 2 mil (7,63%)(372%) 8 mil
Ano 3 mil (35,18%) Region
(13,19%) ®Region Centro ...

@ Anular toda la seleccién ®Regi6n Caribe

NOMBRE_ENTIDAD

®Region Eje Cafe...
@ Fiduciaria La Pre...

> @ 2023

®Region Pacifico

@®Region Centro ...

> @ 2024

4 mil
(19.29%)
> @ 2025 5 mil (20.99%) 22 mil (100%)

®Region de los L.
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ANALISIS FINANCIERO FIDUCIAS 2023-2025

NOMBRE ENTIDAD
@ Seleccionar todo

# DE INVERSIONISTAS

O Accion Sociedad Fiduciaria S.A. Sigla Accion Fid... | § o1 1796 1816 1507
O Alianza Fiduciaria S.A. & 1500 —
O Bbva Asset Management S.A. Sociedad Fiduciaria | 3 o

Fiduagraria S.A. z 1656 o o m W mmm =T 1733
O Fiduaval s
O Fiduciaria Bancolombia S.A. Sociedad Fiduciaria 1600 1646 i :
O Fiduciaria Bogotd SA. jul 2023 ene 2024 jul 2024 ene 2025 jul 2025
O Fiduciaria Central S.A. Sigla Fiducentral S.A. RENTABILIDAD MENSUAL 2023-2025
O Fiduciaria Davivienda S.A. Pudiendo Utilizar La ... —
O Fiduciaria De Occidente S.A. - Fiduoccidente S.A. ) 219 mill.
@ Fiduciaria La Previsora S.A. Sigla Fiduprevisora ... 2 o0 mil N M ' 184 mill
O Fiduciaria Popular S.A. - Fiduciar SA. g 53 denmn MW[’I i ‘" il
8 Fiducoldex 3 150 mill o TYN '-----

Itat Fiduciaria 2 wimin, 148 mil W Tyt
O Servitrust Gnb Sudameris S.A. g 100 mill. 77 m: ”HM V ﬂw HMM‘W %"
O Skandia Fiduciaria S.A. I %\I 01mil 100mil. o o

5 mil
Romik jul 2023 ene 2024 jul 2024 ene 2025 jul 2025

DISTRIBUCION RENTABILIDAD POR ENTIDAD

ANO
> @ 2023
NOMBRE_ENTIDAD
> @ 2024 @ Fiduciaria La Previsora S.A. Sigla Fidu...
> @ 2025

157 mil M (100%)

RELACION DE QUEJAS VS RENTABILIDAD FIDUCIARIAS

NOMBRE ENTIDAD

@ Seleccionar fodo LINEA DE TIEMPO RENDIMIENTOS
O Accion Sociedad Fiduciaria S.A. Sigla Accién F... S0EE 2omn, 2 mill
O Alianza Fiduciaria S.A. ¥ 200 mill. | { Mm ’ 184 ml“
O Bbva Asset Management S.A. Sociedad Fiduci... - S S—— el H LI m”l
: i B 150 mill. R.‘ S 1T R s
O Fiduagraria S.A. 2 ) " wasmi. VTP TN Wi i = = = e = m e e
' 3 ;MW | 141 mill r‘ JW'W
O Fiduaval 8 100 mil. oy Y’Nw | . H ’ i ' M“W
101 mil
O Fiduciaria Bancolombia S.A. Sociedad Fiduciaria !wfl M
53 mill.
O Fiduciaria Bogota S.A. somil jul 2023 ene 2024 jul 2024 ene 2025 jul 2025
O Fiduciaria Central S.A. Sigla Fiducentral S.A. LINEA DE TIEMPO QUEJAS RECIBIDAS
O Fiduciaria Davivienda S.A. Pudiendo Utilizar L... 3000

O Fiduciaria De Occidente S.A. - Fiduoccidente ...

2523

3
@ Fiduciaria La Previsora S.A. Sigla Fiduprevisor... % 00
O Fiduciaria Popular S.A. - Fiduciar S.A. 8 859
8 1000 NG T A M - o Nl )~ SRR - A
ANO RENDIMIENTO ANO QUEJAS 70 506 523 s
0
© Anular toda |a S... @ Anular toda Ia se... ene 2023 jul 2023 ene 2024 jul 2024 ene 2025
> @ 2023 > @ 2023
> @ 2024 > @ 2024
> @ 2025 > @ 2025
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Anexo N. Enlace a prototipo PowerBI

https://app.powerbi.com/groups/me/reports/5a7f059f-f173-47d2-9e4b-

ce72937a1c94?ctid=c06fb559-1b68-4b84-a14f-47d0d837a5ab&pbi source=linkShare




