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Resumen
El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como objetivo realizar una descripcion detallada
acerca del aporte mas relevante desarrollado dentro de las actividades y funciones ejercidas durante
la experiencia profesional del autor. Debido a los casos presentados durante la etapa de la experiencia
entre los afios 2019 y 2020.
Por tal motivo, se proponen actividades de control para mitigar los eventos de fraude en los procesos
de venta de productos financieros, sustentado en el principio de evaluacidén de riesgos y actividades
de control de COSO 2013.
Los resultados obtenidos fueron la implementacién de nuevos diagramas de venta, reforzando las
falencias de controles, asignaciéon de responsables de los cuadres de expedientes con rotacion
mensual, el desarrollo de un nuevo organismo interno que vigile el cumplimiento de los mecanismos
de control interno para poder mitigar el fraude ante la venta de productos financieros.
Permitiendo que los casos de fraude en la tienda se redujeran debido al plan de accién interno
aplicado, ademas de ser de ejemplo para otras tiendas de la Plaza Piura, ya que el Gerente de Tienda

pudo elevar los procedimientos y formar parte del proceso.
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Introduccion

El presente trabajo de suficiencia profesional da a conocer la importancia que tiene el control
interno en las organizaciones, debido a que estan expuestas a diferentes tipos de riesgos que pueden
ocasionar pérdidas econdmicas, por ello, en los Ultimos anos el Sector Financiero ha enfrentado
distintos casos de fraude y corrupcién debido a la falta de controles internos en la organizacién, por lo
gue se tiene como objetivo analizar y proponer actividades de control que permitan mitigar eventos
de fraude en los procesos de ventas de productos financieros, bajo los principios de evaluacién de
riesgos y actividades de control del COSO 2013.

Durante el periodo de la experiencia, la autora identificé la necesidad de implementar
mecanismos de control debido a los eventos suscitados en las actividades diarias de trabajo, para luego
ser implantadas en los procesos de ventas de productos financieros ofrecidos por la institucién.

La implementacidn de los mecanismos de control permitié a la empresa tener mayor manejo
y vigilancia de los procesos de ventas en canales presenciales, asi como también identificar las falencias
de los programas actuales de la compafiia y mejorar sus aplicativos de ventas.

Los casos de fraude en tienda se redujeron debido al plan de accidn interno aplicado, ademas
de ser de ejemplo para otras tiendas de la Plaza Piura, ya que el Gerente de Tienda pudo elevar los

procedimientos y formar parte del proceso tras los resultados obtenidos.






Capitulo 1 Aspectos generales
El presente capitulo tiene como objetivo detallar la experiencia profesional adquirida durante
su ingreso en abril de 2018 a la actualidad. Por lo que se dara una descripcién de la empresa y las

funciones realizadas en la experiencia.

1.1 Descripcion de la empresa

Se prefiere mantener en reserva los datos que lleven a identificar el nombre de la empresa
materia de estudio. La organizacién pertenece al sector financiero, el cual ofrece servicios, a través de
productos de captacidn y colocacion.

Productos de colocacién:

e (Créditos: Crédito vehicular, crédito refinanciado, crédito por convenio, préstamo hipotecario,
préstamo personal, préstamo personal con garantia hipotecaria, préstamo personal con
garantia, compra de deuda hipotecario, préstamo techo propio y adelanto de sueldo, créditos
para pequefia empresa y grandes empresas

e Tarjetas de crédito: tarjeta de crédito, tarjeta de crédito con garantia, compra de deuda,
extracash, ampliacién de linea, up grade, tarjeta adicional.

e Seguros: Programa bienestar oncolégico, programa asistencia completa, renta hospitalaria,
programa de asistencia dental, blindaje 360, seguro fit, seguro de proteccion de créditos.

Productos de captacion:

e Persona juridica: Cuenta corriente PJ, Cuenta Negocio y Ahorros PJ.

e Persona natural: Ahorro casa, ahorro euros, cuenta millonaria premio, cuenta super tasa,
cuenta simple, cuenta sueldo, CTS.

e  Depdsitos a plazo: Plazo jubilacién, depdsito a plazo.

e Fondos Mutuos (PN y PJ): Libre disponibilidad (soles y ddlares), Oportunidad (soles y ddlares),
Custodia (soles y ddlares).

Adicionalmente, se realizan otros servicios omnicanales y no financieros que complementan la

atencién global de los clientes.

1.1.1 Ubicacion de la empresa
La empresa tiene su sede principal en la ciudad de Lima, con 275 tiendas financieras a nivel
nacional, sin embargo, el desarrollo de la experiencia profesional se realizé en la ciudad de Piura,

tienda principal de la Plaza Norte.
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1.1.2 Actividad

El autor se desarrolla en el drea de Red de tiendas provincias, la cual se encarga de recibir,
cobrar, vender productos financieros y atencion de pedidos y reclamos de la banca personal. También
asistir al gerente de operaciones en temas operativos de la tienda.

1.1.3 Organigrama

En el organigrama se detalla la organizacién de Banca Retail, conformada por la Gerencia
General, vicepresidente, Gerente de Productos Retail, Gerente de Division Tiendas Provincia, Gerente
de Plaza, Gerente de Tienda, Gerente Asistente de Operaciones, Representante Financiero vy
Representante Digital. La cual se puede observar en la figura 1.

Figural

Organigrama de Red de tiendas provincias
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Nota. Elaboracion propia.
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1.2 Descripcion general de la experiencia profesional
Durante el desarrollo de la experiencia en la empresa, el autor se desempefié como
Representante Financiero Experto, donde se realizaron las siguientes funciones:
e Operaciones de retiro, operaciones de abonos y operaciones complementarias hacia las
personas naturales y juridicas.
e Asesoria personalizada para la colocacién de productos financieros.
e Evaluacion de créditos personales mediante pardmetros establecidos por la entidad.
e Atencidn al cliente, pedidos y reclamos de requerimientos propios de la actividad.
e Apoyo operativo al gerente asistente de tienda, a los requerimientos establecidos por
auditoria interna y banca institucional.
e Arqueos de Valorados en custodia de forma semanal.
e Pedidos de remesas de franquicias para béveda de Prosegur.
e Abastecimiento dual de cajeros ATM’S y remesas Prosegur.
e Arqueos de béveda de tienda de manera quincenal y bajo modalidad dual.

e Retenciones judiciales por pedido de Instituciones del Estado.

1.3 Propdsito del puesto

El puesto de Representante Financiero Experto permitid reconocer los riesgos que la
organizacion se enfrenta con la venta de productos financieros y de no tener mecanismos de control
en cada proceso de venta puede representar pérdidas econémicas y sanciones legales de cara con el
cliente y colaboradores.

Entre los principales logros se encuentran:

e  Deteccidn de falencias de control interno.
e  Control de procesos de ventas.

e Mejora de los procesos de ventas.

e  Reduccién del indice de errores operativos.

e Implementacion de un organismo de control.

1.4 Producto o proceso que es objeto del informe

El proceso de andlisis e implementacion de mecanismos de control para mitigar el riesgo de

fraude para la venta de productos financieros se aplicé en un banco de la ciudad de Piura.
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1.4.1 Objetivo general
En este trabajo se desean proponer actividades de control que permitan mitigar eventos de
fraude en los procesos de venta de productos financieros, apoyado en los principios de evaluacion de

riesgos y actividades de control, segin el marco del COSO 2013.

1.4.2 Objetivos especificos
e |dentificar riesgos de fraude en los procesos de venta de productos financieros.
e Proponer medidas de control que permitan prevenir eventos de fraude en los procesos de

venta de productos financieros.

1.4.3 Problemadtica

La empresa mide a sus colaboradores bajo metas individuales de manera mensual para lograr
cumplir la meta de activacién, se necesita llegar con las siguientes categorias obligatorias:
e 20 aperturas de cuentas de ahorro vélidas panel
e 5 fondos Mutuos
e 5 depdsitos a plazo
e 5 planillas abonadas
e 45,000 soles de desembolso en cada producto: Préstamos personales, Compra de deuda,
extracash.
e 8tarjetas de crédito activadas
e 20,000 soles de desembolso en crédito por convenio
e 250,000 soles de desembolso en crédito hipotecario
Sin embargo, estas metas pueden incrementarse trimestralmente, y de no ser cumplidas, solo
se obtiene el salario base y ser observado por el drea de Gestién de Desarrollo Humano (GDH). Esto
conllevé a colaboradores a recurrir con malas practicas de negocio. Ofreciendo créditos de forma
fraudulenta, provocando pérdidas monetarias al banco, demandas e ingresos en el sistema financiero

a los clientes implicados en las operaciones de desembolso de créditos.



Capitulo 2 Fundamentacion

2.1 Teoriay la practica en el desempeiio profesional

2.1.1 Marco tedrico

21.1.1 Riesgo. Segln la Real Academia Espafiola (2020), el riesgo, es una “contingencia o
proximidad de dafo”, en términos financieros, el riesgo es propio de toda empresa y puede
presentarse en cada proceso o area de trabajo, por ello, Diaz (2017, p. 3), lo define como
“incertidumbre sobre los objetivos en una organizacién el cual su efecto puede ser positivo, negativo
o0 ambos”. Por lo que se requiere la implementacién de un sistema control que ayude a disminuir los
riesgos que se puedan presentar en la organizacion.

Segun el Chartered Financial Analysis Institute (CFA) (2007) las empresas se enfrentan a
diferentes tipos de riesgos como: riesgo de mercado, riesgo de crédito, riesgo de liquidez y siendo el
mas resaltante el riesgo operacional.

2.1.1.2 Riesgo operacional. El Comité de Basilea definio al riesgo operacional como “la pérdida
resultante por falta de adecuacidon o de un fallo de los procesos, el personal y los sistemas internos o
bien de acontecimientos externos” Basilea (2001C)

2.1.1.21 Factores del riesgo operacional. Los factores del riesgo operacional se pueden
agrupar en tres niveles segun el Comité de Basilea, donde el primer nivel se encuentra lo siguiente:

* Fraudeinterno
* Fraude externo
e Relaciones laborales
e Practicas con cliente

e Ejecucion, entrega y gestion de procesos

2.1.1.3 Fraudeinterno. Uno de los factores mas relevantes, es el fraude interno, el cual puede

ocasionar pérdidas econédmicas significativas en las organizaciones, el Comité de Basilea describi6 al

fraude interno como errores intencionados en la informacidn sobre posiciones, robos por parte de
empleados, ademas de la utilizacién de informacidn confidencial a beneficio.

De la misma forma, Arcenegui et al. (2016) definieron al fraude interno como la captaciénilegal

de dinero por parte de empleados, que obtienen provecho de su posicién dentro de la institucién para

realizar operaciones irregulares a la entidad dando la apariencia de ser actos legales para beneficio

propio.
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2.1.1.3.1 Factores de riesgo del fraude interno. Este tipo de conducta se debe a distintos
factores, por lo que el crimindlogo Donald Cressey, determind tres factores los cuales se le conocen

como el Triangulo del fraude:

1. Motivo: Presion o incentivo para cometer el fraude. Por ejemplo: Lograr metas mensuales,
obtener comisiones en funcion de resultados, deudas personales, codicia, estatus social.

2. Oportunidad percibida: Se presenta cuando alguien tiene el acceso, conocimiento, tiempo
para realizar sus irregulares acciones, exceso de confianza.

3. Racionalizacidn: Es la actitud equivocada de quien comete o planea cometer un fraude
tratando de convencer a los demas y asimismo de no ser descubierto, consciente o
inconscientemente, de que existen razones validas que justifican su comportamiento
inapropiado; es decir, tratar de justificar los actos de fraude. Razones como: reduccion del

salario, carencias de incentivos, pagos tardios.

Los autores Wolfe y Hermanson (2004) agregaron un cuarto factor, la capacidad, a este nuevo
modelo lo llamaron el Diamante del fraude. Este cuarto elemento, se relaciona con las habilidades que
posee el defraudador para cometer actos ilicitos, existiendo factores, como:

e  Posicidny funciones.
e Ventajas para acceder al sistema
e Confianza

e  Persuasion de cometer el fraude.

2.1.1.4 Gestidon y mitigacion del fraude. La gestidon y mitigacidon del fraude involucra la
identificaciéon, evaluacién revisidn, control y monitoreo, establecimiento de procedimientos de control
y mitigacién de este. De esta forma, Ponce et al., (2019) describen que las organizaciones deben
evaluar su nivel de debilidad ante la presencia de que ocurran diferentes tipos de riesgos y asi poder

identificar las falencias para definir las acciones correctivas o preventivas pertinentes.

Este proceso abarca tres fases principales:

1. Identificacion y evaluacidn del riesgo: La organizacién puede identificar y evaluar sus
riesgos operacionales a través de los siguientes puntos (BCRA, 2008):

e La autoevaluacidn: Mediante listas de control o equipos de trabajo para poder

identificar fortalezas y debilidades del entorno de riesgo operacional en la entidad.

e Asignacion de riesgos: Mediante la agrupacién de categoria de riesgos por

unidades de negocios, funciones o procesos.
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e Indicadores de riesgo: Verificando el nimero de operaciones erradas, tasas de
rotacion del personal, impacto de los errores realizados durante los procesos
especificos de la entidad financiera.

2. Control y mitigacion del riesgo: Luego de identificar los riesgos y errores de los procesos,
se debe establecer procedimientos de control y un sistema que asegure el cumplimiento
de las politicas internas establecidas, mediante evaluacion de las medidas de control y
reduccién de riesgos operacionales en la que sera posible realizar los cambios oportunos.
Para reducir los riesgos operacionales relevantes, se debe establecer responsables que
respalden el cumplimiento de los procedimientos (BCRA, 2008).

3. Seguimiento y monitoreo: Una vez identificados los riesgos e implantados los
mecanismos de control se debe tener un seguimiento adecuado mediante mapeos de
forma continua con activacién de programas que ayuden a difundir la tolerancia cero al
fraude, el cual permita identificar y corregir las posibles deficiencias que se generan en

las politicas (Arcenegui et al., 2016).

2.2 Descripcidn de las acciones, metodologias y procedimientos
Las actividades realizadas por los Representantes Financieros (RFs) ademas de la atencién al

publico en operaciones de cobro, pago y atencidén de reclamos, es la venta de productos financieros.
Los principales productos financieros que caracterizan al banco son las tarjetas de crédito, préstamos
personales, por convenio y créditos hipotecarios; debido al tiempo de permanencia que se tiene con
el cliente y los productos que se pueden cruzar.

En el siguiente cuadro se detallan los cargos y el nivel de autorizacién que pueden tener en la
tienda:

Tabla 1

Posiciones en tienda

Cargo/posicion Usuario 5
Gerente de Tienda si
Gerente Asistente de Operaciones si
Back Office si
RF Guia si
RF Experto Si, solo algunos
RF Senior Plataforma Si, solo algunos
RF principiante/ RF Digital No

Nota. Los Usuario 5 son colaboradores con rango de autoridad para ejercer autorizaciones de
actividades de activacion, acreditacion y autorizacion de desembolsos de créditos personales, tarjetas
de crédito, 6rdenes de pago, entre otras operaciones relacionadas. Elaboracidn propia.
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En el afio 2019, se presentd un reclamo al banco por una deuda de tarjeta de crédito sin
autorizacién del cliente, ademads de un préstamo personal. Tras investigaciones legales, se descubrio
gue una RF con usuario 5 habia realizado la venta de manera fraudulenta, ademas de utilizarla para
fines personales. La suma ascendia a cien mil soles, los cuales fueron asumidos por el banco. La RF,
Ilegd a un acuerdo firmando un pagaré, comprometiéndose a devolver el dinero, puesto que el area
legal estaba dispuesta a demandarla por todos los dafios ocasionados al cliente y al banco, no solo
econdmicos sino también reputacionales.

Ese mismo afio, se presentd un segundo reclamo por venta de tarjeta de crédito, sin
autorizacién del cliente. Otro RF habia realizado la venta de tarjeta de crédito, la cual la habia utilizado
para compra de pasajes aéreos, el monto ascendia a 500 ddlares. En este caso, el RF relaté los hechos
y asumio la responsabilidad y cubrid la deuda, sin embargo, habia utilizado la confianza de dos de sus
compafieros para poder realizar el acto, sin que ellos estuviesen enterados de los fines. Cémo pudieron
estos RFsrealizar estas operaciones. Definitivamente, el banco no contaba con adecuados mecanismos
de control para la venta de productos, pues, era posible que una sola persona realizara toda la cadena
de venta y no ser supervisada por un tercero. Ademas, unos de los riegos operacionales propios del
sector es el riesgo de fraude interno. Las personas que cometen el fraude, se apropian de la
informacién de clientes y la utilizan para beneficios personales, como fue el caso de estos dos RFs.

Podemos también distinguir, en estos casos los factores de riesgo de fraude descritos por
Donald Cressey (Tridngulo del fraude) y Wolfe y Hermanson (Diamante del fraude):

e Motivo: Presién por cumplir la meta de tienda mensual, pago de deudas personales.

e Oportunidad percibida: Clientes que se acercaban a tienda a consultar o pagar y contaban
con campanfa de préstamos y tarjeta de crédito. Teniendo esta informacién, sacaban copia
de DNI con alguna excusa para poder adjuntarlo al expediente.

e Racionalizacion: No pensaban ser descubiertos, carencia de incentivos por falta de
ventas, ocultaban informacién a sus compafieros, aprovechaban la confianza de ellos.

e Capacidad: Experiencia en el drea, manejo de sus funciones, tiempo en el trabajo y
confianza por parte de los gerentes y supervisores.

Tras suscitarse estos casos en tienda, se identificaron las operaciones latentes a riesgos de
fraude para luego proceder e implementar mecanismos de control en las dreas y procesos

correspondientes, sin dejar de lado el correcto seguimiento, de acuerdo al BCRA.

1. Identificacién y evaluacién del riesgo
e En el diagrama de venta de tarjeta de crédito, podemos visualizar cémo era el proceso

desde la solicitud hasta la entrega al cliente.
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Figura 2

Flujograma de venta anterior de tarjetas de crédito
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Nota. Comunicados (herramienta interna). Se puede observar que en el paso 11 y 16 existia una
falencia de control, por lo que habia oportunidad de fraude. En estos pasos, los responsables de
verificar, confirmar y acreditar cualquier producto financiero que implique ser una colocacion al banco,
debia ser otra persona distinta al vendedor. Sin embargo, el defraudador actuaba por cuenta propia.

No existia un registro diario de las ventas de los colaboradores, ya que mensualmente

solo se imprimia la informacion consolidada de las tarjetas en stock.

e Los desembolsos de préstamos personales, era pagados por el mismo colaborador que
habia realizado la venta.

e Se acreditaban créditos y tarjetas de crédito sin tener el DNI fisico vigente del cliente,

ademds muchas veces el cliente no estaba presente en la operacién.

e Colaboradores creaban cuentas de ahorros a familiares, los cuales no estaban
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presentes.

e La tienda contaba con mucho personal con poder autorizador, es decir, mas del 70%

de la tienda podia autorizar desembolsos.

e Los arqueos de cajillas eran de manera mensual, a solicitud de auditoria interna.

e Los cuadres de expedientes de desembolsos eran mensuales.

2. Control y mitigaciéon del riesgo

Se mejord el proceso de emboce y activacidn de tarjeta de crédito, el cual debia ser

autorizado solo por el GT/GAO/Back office, es decir, el mismo vendedor no podria realizar todo

el proceso de venta, sin ser supervisado. Por lo tanto, las operaciones se debian de realizar de

manera dual (vendedor-supervisor).

Ademds, se condiciond realizar el debido proceso con el DNI fisico vigente del cliente

y biometria, de no ser el caso, validacion robusta (preguntas RENIEC). Ver figura 3

Figura 3

Flujograma actual de venta de tarjeta de crédito
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Nota. Comunicados (herramienta interna). Describe desde la atencidn al cliente hasta el proceso de

validacién y entrega de tarjeta de crédito, asi como los encargados del proceso.

e Se mejord el proceso de acreditacidon de préstamos personales y convenios, teniendo

como Unicos acreditadores al Gerente de Tienda y Gerente Asistente de Operaciones.
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Figura 4

Flujograma actual de venta de préstamos personales
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Nota. Comunicados (herramienta interna). Describe el proceso de venta y acreditacion de préstamos

personales, como también las personas autorizadas para el proceso.

Tabla 2

Se mejord el proceso de acreditacion de préstamos personales y convenios, teniendo
como Unicos acreditadores al Gerente de Tienda y Gerente Asistente de Operaciones.
Se implementd una plantilla interna en Excel para registrar las ventas del dia de todos
los colaboradores, teniendo en cuenta las personas que participaron durante el

proceso.

Plantilla interna de ventas diarias

Fecha Producto Vendedor Confirmacion Acreditador Monto
12/05/2020 TC B35543 B21137/GAO B21137/GAO 1
12/05/2020 PPE B33831 B21137/GAO B21137/GAO 10,000

Nota. Elaboracion propia. Detalle de las ventas diarias de los colaboradores anclada a un compartido
de tienda.
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Se implementé una norma interna a los colaboradores que realizaban ventas de
desembolsos de créditos. El vendedor del crédito no podia pagarle la orden de pago
en su mismo terminal, sino en el de otro compafiero (dualidad de operaciones). De la
misma forma, aplicaba la validacién biométrica del cliente y DNI fisico vigente.

Se planted el uso obligatorio de biometria en todo proceso de desembolso,
acreditaciéon y confirmaciéon de productos. Asimismo, para poder realizar estas
operaciones, el cliente debia estar presente con su DNI fisico vigente.

Se prohibid las aperturas de cuentas de ahorros a familiares desde el mismo terminal,
asi como también, las anulaciones de estas, sin estar presentes.

Se redujo el porcentaje de colaboradores con poder de autorizacién y/o usuarios 5,
ademas de los limites de autorizacién en monto y operaciones frecuentes.

Se redujo el tiempo de arqueo de cajillas cada quince dias de manera aleatoria, con
énfasis en fechas previas al pago de remuneraciones e incentivos.

Se asignaron a colaboradores con rotacidn mensual para cuadrar la documentacién de

expedientes y el envio correspondiente a Lima.

3. Seguimiento y mitigacion:

Para poder mantener los mecanismos de control, se implementd un organismo
interno dentro de la tienda, el cual estaba conformado por el Gerente de tienda,
Gerente Asistente de Operaciones, Back office, RF Guia y RF experto (autora del
trabajo), los cuales se encargarian de hacer el oportuno seguimiento a las nuevas
medidas de control que haria que la tienda no vuelva a tener casos de fraude.
Alinicios de 2020, tras la coyuntura del Covid 2019, los equipos de trabajo se dividieron
en dos grupos segun las indicaciones de rotacién de personal, ademas del incremento
del riesgo debido a las necesidades que los colaboradores enfrentarian.

Se continud con el seguimiento de las medidas de control, y a medida que se
suscitaban nuevos casos en otras tiendas, se adoptaban nuevas normas para la tienda
principal, ya que se realizan todas las operaciones tanto para persona natural como

para persona juridica.

Para mitigar los riegos de fraude en la empresa:

1. Politicas, controles y programas preventivos: Se implementd un comité interno
conformado por colaboradores del banco para establecer politicas internas acorde
con los valores éticos de la organizacién y el manual de tiendas. Se reforzé la

comunicacion de los canales para reportar algun incidente o indicio de fraude.
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2. Deteccion del fraude: Se desarrollaron nuevas herramientas que permita
identificar a tiempo posibles casos de fraude. Ademas, se revisaron los dias
pendientes de vacaciones de cada colaborador, rastreo de operaciones erréneas
frecuentes y se implementé un programa de comunicacién directa con el GT de
tienda, para comentar algun problema o dificultad que el colaborar estuviese
pasando.

3. Medidas correctoras: Se establecieron por escrito, y normado a nivel interno ante

posibles eventos de fraude. Ademas, se comunica las nuevas medidas que se toman

alo largo de las reuniones del comité o por la organizacién.






Capitulo 3 Aportes y desarrollo de experiencias

3.1 Aportes

Teniendo claro la base tedrica expuesta anteriormente, se logrd identificar los procedimientos
gue se estaban omitiendo durante el proceso de la venta, ya sea una tarjeta de crédito o una cuenta
de ahorros. Por lo que, permitié desarrollar un equipo de trabajo interno dentro de la tienda, para asi

lograr mitigar los riegos de fraude que se puedan cometer a posteriori.

El Gerente de Tienda pudo elevar nuestro plan de accidn contra los riesgos de fraude

presentados en el afio anterior, siendo de ejemplo para otras tiendas a nivel de Plaza.

Estos mecanismos de control interno, permitié a la tienda disminuir los casos de fraude en la
venta de productos financieros, y de la misma forma cumplir con los requerimientos de las auditorias

internas del banco en los periodos de estudios.

Ademads de laimplementaciéon de la metodologia, continuamente se realizan reuniones con los
miembros del organismo interno para consolidar mejoras en el drea operativa, ya que la medicidn de
la meta de la tienda no solo es comercial sino también existe un panel operativo que afecta

directamente este tipo de operaciones.

Por otro lado, se desarrollaron habilidades blandas al momento de liderar equipos, proyectos,
obtener puntos de vista, agendar reuniones. Ademas, se pudo identificar procesos y aplicacién de
métodos para las actividades de mejoras, como los diagramas de ventas en el proceso de venta de

tarjeta de crédito, emboce de tarjeta e implementar controles internos de ventas.

3.2 Desarrollo de experiencias

Implementar estas mejoras, signific6 un gran reto, ya que, el banco optd por escuchar
propuestas de mejoras por parte de sus colaborados. El Gerente de Tienda, pudo implementar un
organismo interno de trabajo, el cual tenga participacidn activa ante nuevos casos internos dentro de
la tienda.

Esto permitié a la autora, demostrar sus conocimientos segun la teoria aplicada en el capitulo
dos, ademas de complementarlo con la filosofia de trabajo del banco y de los valores como
organizacidn que la caracteriza.

Por otro lado, se desarrollé la habilidad de liderazgo, asumiendo la responsabilidad de
gestionar el proceso de mejora y buscar una solucién que favorezca a todo el personal del area. Al

mismo tiempo, se puso a prueba las habilidades blandas de comunicacién y trabajo en equipo, muy
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importante para las coordinaciones que se realizaron con los responsables de area, a fin de conocer
las necesidades e inquietudes, que se tenian antes y durante el desarrollo del proceso.

Actualmente, se participa en los comités diarios de tienda, en el cual se desarrolla temas
operativos y comerciales que mejoran los indicadores de la tienda. Ademds, hay un continuo
seguimiento de las reglas establecidas al inicio de la comitiva, y se mejoran o agregan normas segun

los sucesos que puedan ocurrir en otras tiendas.



Conclusiones

Si bien el banco cuenta con drea de auditoria interna, la cual se encarga de solicitar
informacion, vigilar el cumplimiento de los procesos operativos de todas las tiendas. Sin embargo, no
existian adecuados procesos de control para evitar fraudes en operaciones diarias como es la venta de
algun producto financiero, y si las hubiese no estaban correctamente implantados por parte del area.
Es por ello, en el afio 2019, ocurren esos eventos de fraude, alertandolos y asi buscar soluciones
inmediatas y efectivas para mitigarlos.

Podemos ver que las razones por la cual los colaboradores cometieron estos actos de fraude,
se deben a las metas establecidas por la empresa, disminucién de los incentivos, problemas
econdmicos, pero sobre todo el no contar con un correcto control de los procedimientos operativos.
La confianza, toma un papel importante al momento de verificar el cumplimiento de los procesos, por
lo que Donald Cressey (Triangulo del fraude) y Wolfe y Hermanson (Diamante del Fraude) describen
perfectamente los factores que llevan a cometer fraude y justificarse de las circunstancias.

Después de identificar los riegos en los procesos de venta, e implementar medidas de control
como lo fue cambiar el diagrama de venta de tarjetas de crédito y la dualidad de funciones, la oficina
principal pudo controlar posibles riesgos de fraudes que podrian ocasionarle al banco pérdidas
econdmicas y riesgo reputacional, el cual hoy en dia genera un impacto negativo en la percepcién que
tiene el cliente con la organizacidn y, por ende, afecta la rentabilidad.

Se puede concluir que al ayudar a implementar los mecanismos de control en los procesos de
ventas de productos financieros y formar un equipo de trabajo interno para controlar y monitorear los
riesgos operacionales ha puesto a la tienda como ejemplo para ser replicado en otras oficinas con las
mismas falencias de control, ademds, de aportar al banco, nuevas alternativas de mejoras en temas

tecnolégicos para complementar el control de las operaciones.






Recomendaciones

Se sugiere a la organizacién, contar con herramientas que crucen informacidn, es decir, cuente
con validacién biométrica en cada etapa de los procesos, y validacién de clave supervisora. Si bien,
implica tomar mayor tiempo durante el proceso de la venta, ésta asegura mayor control al momento
de la venta y desembolso de la misma.

Rotacién del personal de las areas de operaciones, en las diferentes tiendas de la plaza, ya que,
uno de los factores del riesgo en el tiempo de permanencia en un mismo lugar de trabajo.

Arqueos con supervisores externos, que avalen el correcto cumplimiento.
Continua participacién entre el banco y los colaboradores para fomentar ideas nuevas de mejora en

los procesos operativos y no solo comerciales.
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