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RESUMEN EJECUTIVO

Banco BCT es una entidad financiera que tiene mds de 30 afios personalizando productos
financieros para los clientes. Fue fundado en 1983 y en el 2000, absorbieron Corporacion
Bancomer. Esta absorcion permiti6 que se ampliara la gama de los productos ofrecidos al mercado,
por lo que en 2007 adquirieron la Financiera Londres, ampliando la confianza con los clientes y

colaboradores.

La legitimacion de capitales, también conocida como lavado de activos, es el proceso que disfraza
las actividades ilegales, las cuales se integran en la economia del pais de manera legal. En la
actualidad, las entidades financieras deben dar seguimiento y control a este proceso, por lo que el
objetivo principal de este proyecto es proponer una mejora en el proceso de monitoreo de alertas

de Banco BCT, que disminuya el riesgo de posibles actividades ilicitas por medio de transacciones.

Se define el proceso de monitoreo de alertas y cada uno de los subprocesos que lo conforman:
revision de excepciones y revision de reglas de monitoreo. Se encontrd, por medio de la aplicacion
de la herramienta Voz del Cliente a cada una de las dreas involucradas en el proceso
(Cumplimiento, Banca Privada, Banca Empresarial y Valores Puesto de Bolsa), que el proceso, asi
como la generacién de reporteria, actualmente se hace de manera manual. Esto permite encontrar
varias oportunidades de mejora, entre las cuales se encuentran la automatizacion, la gestion

documental y la valoracion de recurso humano.

Se llevaron a cabo las mediciones correspondientes tomando como referencia los datos histéricos
del periodo mayo 2018 a agosto 2019. Se midié cada uno de los subprocesos y en promedio se
generan 4497 alertas mensuales relacionadas con Excepciones y en el caso de Reglas de Monitoreo,
1520 alertas en promedio. Estas revisiones debe hacerlas el oficial de cumplimiento, quien dedica
el 100 % de su tiempo a esto con ayuda por parte del gestor y el oficial adjunto, quienes revisan

alertas, sin embargo, hacen funciones adicionales.

Segin los datos, actualmente se cuentan con 1154 alertas pendientes de revision, Banca
Empresarial y Banca Privada en Oficinas Centrales Rohrmoser, son los que encabezan el listado.
Debido a esto, segtn lo establecido en la Ley 7786, la entidad financiera puede verse multada con
un 0,5 % al 2 % del patrimonio entendido como el capital social, mds los aportes de capital y las

utilidades y pérdidas acumuladas, por no contar con los controles internos y los procedimientos



adecuados para el proceso desarrollado en la investigacion.

Se llevo a cabo el Andlisis Modal de Fallos y Efectos, en el que se colocaron todas las actividades
que pueden surgir como fallos del proceso, entre las cuales se eligen las que representan una nota
mayor a los 200 puntos. La prioridad de atenciéon la tienen la gestion documental y la
automatizacion. Con base en esta informacidn, se plantearon las conclusiones con respecto a los

objetivos especificos y, posteriormente, las recomendaciones correspondientes para la propuesta.

Como parte de la propuesta, se propone la automatizacién de la reporteria y la generacion de la
informacion del cliente, por medio de un dashboard que permitan optimizar los tiempos y mejorar
la visualizacion de los datos para la toma de decisiones. De forma paralela, se debe optimizar la
gestion documental, por medio de una politica que incluya los tiempos de respuesta de las dreas
involucradas y la definicion de un proceso integrado que determine cada una de las actividades

desde el inicio hasta el fin.
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CAPITULO L. INTRODUCCION

En los ultimos afios la legitimacion de capitales ha aumentado significativamente. Las personas
fisicas o juridicas utilizan este método para llevar a cabo operaciones delictivas en las que procesan

y ocultan ganancias financieras que provienen de actividades ilicitas.

La Legitimacién de Capitales tiene diversas consecuencias en la economia de los paises ya que
su desarrollo provoca efectos negativos en la soberania y en la estabilidad politica y social, esto
se ve reflejado en la inseguridad ciudadana, el desvio de las fuerzas laborales hacia actividades
ilicitas, el aumento en el consumo de droga y sustancias psicotrépicas ilegales (Banco de Costa
Rica, 2019, s. p.).

Este proyecto de investigacién se llevard a cabo en Banco BCT, en el Area de Cumplimiento.
Consiste en un estudio en el proceso de monitoreo de alertas considerando las dreas y actividades
involucradas en el proceso, desde el inicio hasta el fin. El proyecto permite conocer las
herramientas que se utilizan actualmente, los tiempos de respuesta, cantidad de recursos e

informacion que se considere importante para el seguimiento y control de las alertas.

La importancia de esta investigacion radica en que, segtn la hipdtesis de la alta direccion, el
proceso de monitoreo de alertas de Banco BCT cuenta con algunas deficiencias que pueden
mejorarse. Estos procesos son regulados por normativas, de ahi la importancia de buscar la forma
de optimizarlos y tener un control interno adecuado. Lo anterior se debe a que la organizacion
puede involucrarse en diferentes tipos de riesgos, por ejemplo, econdémicos, operacionales, de

imagen, entre otros.

Este proyecto se relaciona directamente con la evaluacion del proceso, mediante indicadores de
gestion y el uso de tecnologias de informacién. Se buscard la forma de acceder a los datos
generados por las alertas, de manera 4gil, sencilla y amigable para que produzcan valor en los

planes de accién y seguimiento.

El trabajo se dividird en seis capitulos. El Capitulo I tiene como objetivo detallar las
generalidades de la empresa y del proyecto, los objetivos, asi como las proyecciones y los
antecedentes. El Capitulo II estard compuesto por el marco tedrico en el que se respaldard la
investigacion con la definicion y uso de las herramientas. El Capitulo III estard conformado por el

marco metodolégico en el que se explicardn los mecanismos utilizados para el andlisis de la
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problematica.

Asimismo, en el Capitulo IV se presentard el andlisis de la situacion actual, el cual contard con
el respaldo estadistico correspondiente y la aplicacion de herramientas de calidad que fundamenten
el estudio. El Capitulo V incluira las conclusiones y recomendaciones del proyecto. Finalmente, el
Capitulo VI se conformard con la propuesta de mejora, la cual contard con el anélisis costo

beneficio de la investigacion y el plan de implementacion.
Generalidades de la empresa
Historia

BCT tiene mds de 30 afios personalizando productos financieros para sus clientes. En 1983 se
fundé con un enfoque en el servicio de excelencia, para ofrecer asesoria y personalizacion en la
oferta de productos financieros. En el 2000 absorbieron a la Corporaciéon Bancomer. Esta absorcion
amplié la gama de productos que ofrecen en el mercado costarricense. En el 2007 adquirieron la
Compaiiia Financiera de Londres, con el objetivo de ampliar la oferta. El compromiso, solidez y
flexibilidad se han traducido en relaciones de confianza con los clientes y colaboradores. Es la

institucién financiera privada de capital nacional més grande del pais.
Logotipo
En la Figura 1 se muestra el logotipo que representa actualmente a la empresa Banco BCT.

Figura 1. Logotipo de Banco BCT

=— T
—

la nueva experiencia de banca

Nota: Imagen Google.

Localizacion

El Edificio Corporativo de Banco BCT se encuentra ubicado 1 km al oeste del Estadio Nacional,

frente a Plaza Mayor.
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Mision

Contribuir al progreso y desarrollo de empresas, personas y la sociedad.

Vision

Ser la mejor experiencia en Banca para los clientes, a través de los valores de nuestros

colaboradores, directores y accionistas, en linea con la sostenibilidad.
Servicios

Segin BCT (2019), la financiera cuenta con los siguientes servicios:

Cuentas: Nuestro compromiso de excelencia en el servicio se transforma en una experiencia

Unica para usted. Pensando en facilitarle su gestion financiera de la liquidez, BCT pone a

disposicion de su empresa cuentas corrientes y de inversion que le facilitan.

* Administrar los fondos en funcidn de sus necesidades con el fin de maximizar la rentabilidad
obtenida sin limitar su disponibilidad.

» FElegir entre opciones que le permiten manejar en algunos momentos saldos bajos o bien
tener la posibilidad de girar una cantidad importante de cheques, segtin sus necesidades.

e Enlace BCT (su banca en linea), que cuenta con facilidades para el manejo de sus pagos y
la administracion de la tesoreria.

Crédito Vivienda: En Banco BCT tenemos el compromiso de asesorar a nuestros clientes para

que elijan el Plan de Inversion que mejor se ajuste a sus necesidades. Contamos con un grupo

de asesores que pueden ayudarle a analizar las diferentes opciones de financiamiento que

tenemos para usted. Queremos orientarle en el trdmite y formalizacion de su crédito de vivienda.

Leasing: Es un tipo de financiamiento que se utiliza para adquirir activos a través de un contrato

con Arrendadora BCT. En el arrendamiento BCT es el propietario legal del activo y se lo

arrienda a usted, por una cuota periddica por el plazo determinado en el contrato. Al vencimiento

del contrato y pago del activo el mismo pasa a ser de su propiedad.

Depositos a Plazo: Los depésitos a plazo BCT son una excelente opcién para generar

rendimientos y asegurar el efectivo para pagos que debera realizar en una fecha especifica como

aguinaldos, marchamos o inversiones. Sus depositos a plazo ademds funcionan como respaldo

para operaciones de garantias de participacion y cumplimiento y le facilitan la administracion

de sus activos liquidos.

Tarjetas: Tarjeta Platinum, Tarjeta BCT Gold, Tarjeta BCT Classic, Tarjeta Infinite.

Compra y venta de Moneda: Ponemos a su disposicion la mds amplia cobertura en compra y

venta de més de 35 tipos de monedas. Usted puede realizar compras y ventas u obtener mas

informacion sobre los tipos de cambio de las monedas del mundo, dirigiéndose a cualquiera de

nuestras agencias o en nuestras oficinas centrales.

Fondos de Inversion y Puesto de Bolsa: Administracion de Portafolios de Inversiéon, Compra

y venta de inversiones a plazo, Compra y venta de acciones, Mercados Internacionales,

Coberturas cambiarias, Operaciones cambiarias.

Fideicomisos: “El propésito basico de este tipo de fideicomiso es utilizar los bienes que se
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reciben en el fideicomiso (generalmente bienes inmuebles) como garantia de una obligacion
financiera adquirida por el fideicomitente-deudor ante el fideicomisario-acreedor.”

Planillas: Pago de planilla de los colaboradores de una empresa. Sabemos lo importantes que
son sus colaboradores para usted, por esta razon disefiamos un producto que no solo ofrece
beneficios para su empresa, sino también para ellos.

Descuento de facturas: BCT pone a su disposicion el financiamiento a través del descuento de
facturas. El objetivo de esta modalidad de financiamiento es ayudar a su empresa a aumentar la
liquidez, al transformar sus facturas por cobrar en efectivo, en el momento que la requiere y
obtener un ahorro en la administracién de sus cuentas por cobrar.

Crédito: El sector empresarial costarricense, ha sido atendido por Banco BCT desde hace mas
de 30 afos. Entendemos que todas las empresas tienen necesidades diferentes, es por esto que
nuestros Asesores estudian las necesidades de cada uno de nuestros clientes, para ofrecerle de
manera agil y oportuna, soluciones integrales a la medida.

Comercio Exterior: Medio de pago internacional en el que BCT como banco emisor, paga a
su proveedor en cualquier parte del mundo, por cuenta suya la suma convenida de acuerdo con
los documentos suministrados. Esta modalidad le asegura el pago y el cumplimiento de los
términos pactados con sus proveedores. Ponemos a su disposicion Cartas de Crédito de
Importacién, Exportacién y/o Stand By (s. p.).

Valores institucionales

Segin BCT (2019), los valores institucionales son los siguientes:

Conducta ética: Cada uno de nuestros directores y colaboradores, cuenta con altos principios
morales que establecen estdndares para guiar al personal y miembros en su correcto accionar.
Trabajo en equipo: Profesionales especializados en distintas dreas que trabajan con mente
abierta, conscientes de que en equipo se puede alcanzar la excelencia.

Equidad: Promover la igualdad, sin discriminacion de género, edad, etnia, religion, orientacion
sexual, estado civil, opinién politica, ascendencia nacional, origen social, filiacion,
discapacidad, afiliacion sindical, la cultura y situacién econémica, o cualquier otra andloga de
discriminacion.

Solidaridad: Sentimiento de compartir las obligaciones, intereses e ideales sociales (s. p.).

Planteamiento del problema

Entre enero y setiembre de 2018 el sector financiero ha presentado un aproximado de 283 casos
de posible lavado de dinero. Los sectores productivos con mayor actividad sospechosa son la
construccion, servicios, alquileres, agentes inmobiliarios, juridicos y automotrices. Segun
Rodriguez (2018), Guillermo Araya, director del ICD, recalcé que el pais todavia debe trabajar
temas como el anonimato de las criptomonedas y los beneficiarios finales de las transacciones

sospechosas:
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El pais debe sentarse a estudiar los temas a profundidad y alinearse con las tendencias
internacionales para no quedar rezagados, no podemos quedarnos esperando a ver qué sucede
en otros paises, mientras nuestra realidad estd siendo carcomida por el crimen organizado (s.

p.).

La Ley 7786 de la Superintendencia General de Entidades Financieras solicita al sistema
bancario aplicar el proceso de conozca a su cliente, antes de llevar a cabo la apertura del producto
activo o pasivo. Sin embargo, también exige dar un seguimiento posterior, es decir, fortalecer las
herramientas, controles y procesos internos que garanticen el cumplimiento normativo por parte de

los clientes.

En la actualidad, el proceso de monitoreo de alertas en Banco BCT utiliza la herramienta
Sentinel como primer filtro para generar un reporte de alertas y llevar a cabo el andlisis por
sobrepasos de perfiles transaccionales o actividades inusuales que se encuentran, por medio de
reglas que han sido configuradas por el Area de Cumplimiento. Posteriormente, la informacién

debe enviarse a las Areas de Negocio para que se haga el seguimiento con el cliente.

Actualmente, el proceso de monitoreo de alertas cuenta con ciertas deficiencias que no permiten
tener el control interno adecuado, lo cual afecta su gestion desde su inicio hasta su fin. Se procede
a definir el problema, que es una oportunidad que permitird proponer una solucién para mitigar los

riesgos que puede tener la compafiia en caso de verse involucrado en legitimacion de capitales:

(Cémo mejorar el Proceso de Monitoreo de Alertas de Banco BCT, para disminuir el riesgo de

posibles actividades ilicitas realizadas por medio de transacciones?
Objetivos
Objetivo general

Proponer una mejora en el proceso de monitoreo de alertas de Banco BCT, para que disminuya

el riesgo de posibles actividades ilicitas por medio de transacciones.
Objetivos especificos

1. Definir el proceso de alertas y las variables de monitoreo, generadas por el Sistema Sentinel

de la empresa Banco BCT.
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2. Medir las variables de interés y las condiciones de interés del proceso de monitoreo de

alertas.
3. Analizar el proceso de utilizacién y divulgacién de la informacién generada por las alertas.

4. Establecer una mejora funcional para la gestion y utilizacion de la informacién relacionada

con las alertas que se generan.

5. Definir un sistema de control para el proceso de monitoreo de alertas.
Justificacion

El fraude y el lavado de dinero son dos grandes temas que afectan a la sociedad. Las entidades
financieras tienen que cumplir con el objetivo de mitigar el riesgo operativo, legal y reputacional
asociado con la legitimacién de capitales, financiamiento al terrorismo y financiamiento de la
proliferacién de armas de destruccion masiva. Por lo tanto, la normativa nacional e internacional
les solicita aplicar controles, por medio de herramientas eficientes y procedimientos, para disminuir
el riesgo de actividades inusuales y asi prevenir que la organizacién sea utilizada como un

instrumento para ocultar el origen, propdsito y destino de capital ilicito.

En la actualidad, en Banco BCT utiliza el Sistema Sentinel. Este sistema permite generar alertas
de incumplimiento por sobrepasos generados en los perfiles transaccionales o transacciones
asociadas con las reglas del sistema. La revision de las alertas cuenta con un primer filtro que es la
Oficialia de Cumplimiento, en la que se hace un andlisis para cada una de las alertas y, seguin sea
el caso, envian la consulta al ejecutivo de negocio, ya sea de Banca Empresarial, Banca Privada o

Valores Puesto de Bolsa.

La alta gerencia indica que la ejecucion del proceso de monitoreo de alertas no se lleva a cabo
de manera 6ptima. Por lo anterior, la investigacion se concentrard en esta hipétesis y estudiard cada
uno de los factores relacionados con el proceso de monitoreo, para encontrar los que son mas

criticos en la gestion, para hacer la propuesta correspondiente.

El andlisis y el seguimiento adecuado de los datos, permitird tener mayor control sobre el tipo
de cliente y las actividades que estos hacen, para encontrar a tiempo posibles actividades ilicitas
asociadas con la legitimacion de capitales. Ademds, estos controles internos también respaldaran

la imagen de la organizacion. De forma indirecta, la sociedad también se verd beneficiada, ya que
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la legitimacién de capitales provoca efectos negativos en la estabilidad del gobierno. Por ejemplo,

las personas que llevan a cabo este tipo de actividades no tributan.
Antecedentes

Los antecedentes son referencias que permiten conocer cOmo se han realizado otras
investigaciones y los resultados que se han obtenido. Por ejemplo, Becerra Conforme (2016) utilizé

la metodologia de score de variables y graficos de control T, concluyendo:

Una vez se aplique la metodologia para la determinacion del perfil de riesgo transaccional aqui
planteada, la Institucién Financiera podra determinar de manera oportuna aquellas transacciones
inusuales o atipicas que haya realizado algun cliente, minimizando el riesgo de que la Institucion
mantenga clientes que se dediquen actividades ilicitas. Es de suma importancia que previo a la
obtencidn del perfil transaccional se determine el perfil de comportamiento el cual nos permitira
segmentar a los clientes en funcion al nivel de riesgo al cual expone a la Institucion: Alto, Medio,
Bajo, dado que en funcién de los niveles de riesgos antes indicados se les asignard una
desviacion para la determinacion del perfil financiero (p. 15).

Por otro lado, Cahuasqui Garces (2016), utiliz6 una metodologia descriptiva/explicativa, para
concluir que.

El porcentaje de conocimiento de las politicas de prevencion de lavado de activos que rigen en

el pais es muy bajo por parte de los clientes de las entidades financieras reguladas por la SEPS.

Esto permite que estas personas sean ain mds propensas a ser involuntariamente parte de un
delito relacionado al lavado de activos (s. p.).

Por otra parte, Enriquez Serrano (2013), llevé a cabo un modelo de asignacién de riesgo de
lavado de dinero en México y concluyé que:

Con base de datos con los datos de los clientes y que guarde el comportamiento transaccional

histérico, puede ser aprovechada para crear un modelo basado en datos estadisticamente

significativos, podria ser una forma de robustecer la calificacion de riesgo, tal vez los datos

estadisticos muestren un criterio diferente al origen de los recursos, como principal criterio de
deteccion de recursos de procedencia ilicita (s. p.).

Por otro lado, Sabas Gonzdlez (2015) utilizé una metodologia de sistemas suaves, lo cual
permitié concluir que en el drea del sector financiero existe un amplio campo de investigacion para
diagnosticar y corregir la problematica referente al lavado de dinero. Para resolver esta

problematica se pueden estudiar, en futuras investigaciones, los rubros del sector financiero como
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casas de bolsa, aseguradoras, entre otras. Ademads, se recomienda implementacién de regulaciones
en las que a las entidades financieras se les prohiba ingresar los recursos financieros cuando estos

provengan de personas identificadas como narcotraficantes y defraudadores.
Segun Calle (2018), en cuanto a 3 de las herramientas para monitorear operaciones inusuales:

Cualquiera que sea la herramienta que use la institucién para monitorear el lavado de dinero,
debe generar alertas teniendo en cuenta los diferentes productos o servicios financieros:
transferencias electrénicas, cheques, 6rdenes de pago, transacciones en especie, préstamos,
seguros, financiamientos, etc. (s. p.).

Buenafio Fernandez (2016) indica que la mineria de datos educativos (MDE) es una disciplina
emergente, orientada al desarrollo de nuevos métodos y técnicas para explorar datos que provienen
de contextos educativos. Las bases de datos educativas almacenan gran cantidad de informacion
infrautilizada, tanto por docentes como por estudiantes e instituciones. Esto ocurre ya que los
sistemas de gestion de aprendizaje como Moodle no disponen en su entorno de herramientas

especificas de andlisis de datos.

Segin Cordero (2018), para elegir los datos que necesita la gerencia en el mar de informacion
de la empresa, el mayor reto que enfrentan las organizaciones es el volumen de informacién
generada, como resultado de la digitalizacion de sus procesos. Una de las metodologias que se
recomienda es la mineria con CRISP-DM, ya que se siguen varios pasos a partir de la delimitacién
de un problema y de los objetivos. Puede usarse para identificar el riesgo crediticio o para encontrar

fraudes.

Segun Garcia Vélez (2018), 1a mineria de datos es actualmente una de las dreas con mayor auge
y éxito en la informética, permite encontrar correlaciones y patrones, a partir del anélisis de grandes
volumenes de datos. Por otro lado, Villena Roman (2016) plantea que los proyectos con
metodologia CRISP-DM contemplan el proceso de andlisis de datos como proyectos profesionales,
estableciendo un contexto mas rico que fluye en la elaboracion de los modelos. CRISP-DM es la
metodologia que se utiliza de facto en los proyectos de andlisis de datos que se pretenden abordar

con seriedad y asegura la calidad de los resultados.

De acuerdo con La Republica (2017), si el pais entra en la lista gris de las entidades financieras,
serdn castigados con mayores tasas de interés en los negocios de fondeo con bancos

internacionales. La aprobacion de las medidas antilavado es un avance firma para continuar como
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un pais cooperante en el combate contra el terrorismo y el lavado de dinero.
Proyecciones

Con esta investigacion, se podrd definir el proceso de monitoreo de alertas y encontrar las
oportunidades de mejora en cuanto al andlisis y seguimiento de los datos. Al identificarse la
variable de interés, se podrd determinar la relacion que tiene con las variables correlacionadas vy,
con base en esto, definir patrones de comportamiento que se han presentado en los ultimos

periodos.

Encontrar la forma de dar una visualizacion y andlisis de datos eficiente, permitird al Area de
Cumplimiento, no dar solamente un niimero X de alertas mensuales, sino proponer planes de accién
que permitan atender a tiempo la alerta detectada. Esto para hacer el estudio correspondiente al

cliente y asi empezar a identificar las posibles actividades ilicitas.

Banco BCT podra mitigar el riesgo de pérdidas econdmicas y reputacionales, por medio de una
metodologia tecnolégica que permita mayor acceso a la informacién y al estudio de los perfiles
transaccionales. Ademads, se le da un mejor uso a la herramienta de Sentinel, la cual no se utiliza al

100 % en este momento.

Una buena ejecucién del Proceso de Monitoreo de Alertas permitird llevar a cabo una
clasificacion de los riesgos altos, medios y bajos, lo que permitird priorizar las alertas, para que el
tiempo invertido por parte del recurso humano, sea directamente con lo mds delicado. Por ejemplo,

los depdsitos en efectivo o el aumento de dinero de manera extraordinaria en las cuentas corrientes.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo, se detallard el marco tedrico, el cual tiene como objetivo por medio de
definicién y relaciéon de conceptos, respaldar la investigacién y el problema planteado. Al
desarrollarse, permitird interpretar, de manera correcta, los resultados, con base en una teoria para
establecer los criterios de las conclusiones.

El marco tedrico es la base de los trabajos cientificos y de investigacion. Es el conjunto de ideas,

procedimientos y teorias que fueran analizadas por un grupo o un autor, sirviendo de

metodologia a un investigador para llevar a término su propia actividad. Es un armonioso circulo

hacia el enriquecimiento del conocimiento, estableciendo las coordenadas bdsicas a partir de las
cuales se busca validar una cuestion especifica (Navarro, 2010, s. p.).

Metodologia DMAIC

Segin Caletec (2015), la metodologia DMAIC es la metodologia que se utiliza para llevar a

cabo los proyectos Six Sigma de optimizacion de los procesos. Esta metodologia consta de cinco

fases:
¢ D-Definir.
¢  M-Medir.

e A-Analizar.
e I-Implementar.
* C-Controlar.

En cada una de estas fases, se utilizan herramientas de calidad y técnicas estadisticas que
permiten avanzar en el proyecto con base en las acciones en hechos y datos muestreados
correctamente, medidos y analizados. Segin Cicero Comunicacion (2018) cada una de las fases de

la Metodologia DMAIC se describen de la siguiente manera:

Definir: en primer lugar, se debe definir cudl es el problema que se quiere resolver, sin esto no
se puede pasar al segundo paso en el cual se establecerdn las métricas que se deben seguir para
comprobar la evolucién del problema. Definir es fundamental para establecer KPIs que permitan

tener un mejor conocimiento de la situacion.
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Medir: después de establecer las métricas se deben medir parametros y establecer un

seguimiento que permita analizar la situacion mds adelante.

Analizar: con los datos que se han recogido se hard un andlisis para averiguar las razones por

las que algo falla y como se puede corregir el problema y mejorar los KPIs que se han marcado.

Implementar: tras esto, llega el momento de poner en marcha las acciones necesarias para

mejorar la situacion actual.

Control: tras llevar a cabo estas acciones, se debe llevar un control para asegurarse que se
implementen correctamente y que los objetivos se cumplen. En la Figura 2 se muestran la

cronologia de los pasos que se deben seguir en la Metodologia DMAIC.

Figura 2. Metodologia DMAIC

Nota: Imdgenes de Google.

Estadistica descriptiva

Segin Conexion Esan (2016), la estadistica descriptiva se ocupa de la recoleccidn, organizacion,
tabulacion, presentacion y reduccion de la informacion. En esta se sustituye o se reduce el conjunto
de datos obtenidos por un pequefio nimero de valores descriptivos, como el promedio, la mediana,
la moda, la varianza, la desviacion estdndar. Estas medidas descriptivas pueden brindar las

principales propiedades de los datos observados, asi como las caracteristicas clave de los
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fendmenos de la investigacion.
Segin Excel Free Blog (2015) los valores descriptivos, tienen la siguiente definicion:

* Promedio: el Promedio es la suma de todos los valores de un grupo de datos, dividido por el
nimero de datos sumados. El valor sirve para representar adecuadamente que pasa con el
conjunto de datos y su andlisis depende del escenario en el que sea aplicado.

e Mediana: es el nimero del medio en un grupo de datos.

* Moda: es el nimero que mds se repite.

e Varianza: es una medida de dispersion que representa la variabilidad de una serie de datos
respecto a su media.

* Desviacion Estandar: es la medida de dispersiéon mds comtin, que indica qué tan dispersos
estdn los datos con respecto a la media (s. p.).

Aplicaciones de la estadistica descriptiva

Segin Conexion Esan (2016), la estadistica descriptiva es aplicable en casi todas las dreas donde
se recopilan datos cuantitativos. Puede brindar informacion acerca de productos, procesos o
diversos aspectos del sistema de gestion de la calidad, asi como en el dmbito de la direccién y

organizacion de personas. Algunos ejemplos de estas aplicaciones son las siguientes:

* Resumen de las mediciones principales de las caracteristicas de un producto.

* Describir el comportamiento de algiin parametro del proceso, como puede ser la temperatura
de un horno.

» Caracterizar el tiempo de entrega o el tiempo de respuesta en el sector de los servicios.

¢ Procesar datos relacionados con muestras a clientes, tales como la satisfacciéon o la
insatisfaccion del cliente.

e lustrar la medicién de los datos, tales como los datos de calibracion del equipo.

e Visualizar el resultado del desempefio de un producto en un periodo mediante gréafico de
tendencia (Conexion Esan, 2016, s. p.).

Mineria de datos

La analitica predictiva ayuda a evaluar lo que sucedera en el futuro. La mineria de datos busca
los patrones ocultos en los datos que pueden utilizarse para predecir el comportamiento futuro.
Las empresas, los cientificos y los gobiernos han utilizado este enfoque por afos para
transformar los datos en conocimientos proactivos (SAS, s. f., s. p.).

Su principal finalidad es explorar, mediante la utilizacion de distintas técnicas y tecnologias,
bases de datos enormes de manera automaética con el objetivo de encontrar patrones repetitivos,
tendencias o reglas que expliquen el comportamiento de los datos que se han ido recopilando
con el tiempo. Estos patrones pueden encontrarse utilizando estadisticas o algoritmos de
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busqueda proximos a la Inteligencia Artificial y a las redes neuronales. Por tanto, los datos son
el medio o la base para llegar a conclusiones y transformar estos datos en informacion relevante,
para que las empresas puedan abarcar mejoras y soluciones que les ayuden a conseguir sus
objetivos (Ribas, 2018, s. p.).

Ribas (2018) indica que los mineros o exploradores de datos, en el momento de llevar a cabo un

andlisis de data mining, deberdn completar cuatro pasos distintos:

* Determinacion de los objetivos: el cliente determina cudles objetivos quiere conseguir

gracias al data mining.

* Procesamiento de los datos: seleccion, limpieza, enriquecimiento, reduccién y

transformacion de la base de datos.

* Determinacion del modelo: primero se debe hacer un andlisis estadistico de los datos y

después visualizacion grafica de los mismos.

* Andlisis de los resultados: en este paso se deberdn verificar si los resultados obtenidos son

coherentes.
Bases de datos

Una base de datos es una coleccion de informacion organizada de tal modo que sea facilmente
accesible, gestionada y actualizada. En una sola vista, las bases de datos pueden ser clasificadas
de acuerdo con los tipos de contenido: bibliogrifico, de puro texto, numéricas y de imagenes
[...].

En informadtica, las bases de datos a veces se clasifican de acuerdo a su enfoque organizativo.
El enfoque mads frecuente es la base de datos relacional, una base de datos tabular en la que los
datos se definen de manera que puede ser reorganizada y se accede en un nimero de maneras
diferentes. Una base de datos distribuida es una que puede ser dispersada o replicada entre
diferentes puntos de una red. Una base de datos de la programacién orientada a objetos es una
que es congruente con los datos definidos en clases y subclases de los objetos (Rouse, 2015, s.

p.)-

En todo proyecto siempre se recomienda hacer un buen proceso de seleccion del tipo de base de
datos a utilizar pues de esta eleccion dependerd en gran medida el éxito. No solo debemos pensar
en el momento actual en el que nos encontramos, sino que debemos evaluar la base de datos
pensando en donde queremos estar. Hoy en dia el mercado sigue siendo dominado por DB2,
SQL Server, Oracle e IBM. En Mainframe o Unix/Linux, Oracle y DB2 suelen ser los lideres,
mientras que en sistemas operativos Windows SQL Server suele ser la mejor opcién
(PandoraFMS; s. f., s. p.).
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Datos estructurados

Los datos estructurados por lo general residen en bases de datos relacionales (RDBMS). Los
campos almacenan nimeros de teléfono de datos, nimeros de identificacién o c6digos postales
delimitados por longitud. Incluso las cadenas de texto de longitud variable, como los nombres,
estan contenidas en los registros, por lo que es una cuestion facil de buscar [...].

Los datos pueden generarse de forma humana o mecénica siempre que los datos se creen dentro
de una estructura RDBMS (base de datos relacional). Este formato se puede buscar tanto en
consultas generadas por humanos como a través de algoritmos que usan tipos de datos y nombres
de campos [...].

El lenguaje de consulta estructurado (SQL) permite realizar consultas sobre este tipo de datos
estructurados dentro de bases de datos relacionales. Algunas bases de datos relacionales
almacenan o apuntan a datos no estructurados, como las aplicaciones de gestion de relaciones
con los clientes (CRM). La integraciéon puede ser incomoda en el mejor de los casos, ya que los
campos no se prestan a las consultas de bases de datos tradicionales. Aun asi, la mayoria de los
datos de CRM estan estructurados (Rouse, 2015, s. p.).

Datos no estructurados

Segin Rouse (2015):

Los datos no estructurados tienen una estructura interna, pero no estan estructurados a través de
esquemas o modelos de datos predefinidos. Puede ser textual o no textual, y generado por
hombre o la maquina. También se puede almacenar dentro de una base de datos no relacional
como No SQL [...].

Los datos no estructurados tipicos generados por el hombre incluyen: archivos de texto, correo
electronico, redes sociales, sitios web, datos moviles, medios, aplicaciones empresariales. Los
datos no estructurados tipicos generados por una maquina incluyen: imagenes satelitales, datos
cientificos, vigilancia digital, datos de sensores (s. p.).

Visualizacion de datos

La visualizacion de datos es una representacion gréfica de la informacion y los datos. Mediante
el uso de elementos visuales, como graficos y mapas, la visualizacion de datos ofrece una
manera accesible para detectar y comprender las tendencias, los valores atipicos y los patrones
en los datos [...].

En el mundo de los big data, las herramientas y las tecnologias de visualizacion de datos son

esenciales para analizar cantidades masivas de informacién y tomar decisiones basadas en los
datos (Tableau, 2018, s. p.).

Segin Tableau (2018), entre las herramientas para la visualizacién de datos se encuentran las

siguientes:
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Tableau: es una de las herramientas de visualizacion de datos més populares y completas. Su
interfaz permite generar visualizaciones sobre grandes voliumenes de datos. Cuenta con un
funcionamiento sencillo, ademds de poder personalizar las informaciones.

Qlik: es el mayor competidor de Tableau, la empresa QlikTech ofrece dos productos. QlikView
es el mas popular de los dos, destaca por su sencillez, con una configuracién muy personalizable,
permitiendo a los usuarios tomar decisiones basadas en datos. La aplicacion viene acompaiada
de QlikSense, una version mds sencilla para crear visualizaciones flexibles e interactivas.
Ploty: este software flexible ofrece visualizaciones mds complejas y sofisticadas. Estd integrado
con lenguajes de programacién como Python, JavaScript o Matlab.

Carto: es una herramienta a tener en cuenta. Ofrece dos aplicaciones: Carto Builder donde los
usuarios pueden administrar datos, ejecutar andlisis o diseflar mapas personalizados. Por otro
lado, Carto Engine ofrece un conjunto de bibliotecas para crear interfaces de visualizacién de
mapas y datos personalizados.

DataWrapper: al igual que las otras herramientas, su interfaz es sencilla y clara. Esta herramienta
ofrece la creacion de gréficas e infografias de forma intuitiva (s. p.).

Analisis de datos

El andlisis de datos es la ciencia que se encarga de examinar un conjunto de datos con el
proposito de sacar conclusiones sobre la informacion para poder tomar decisiones, o ampliar los
conocimientos sobre diversos temas. El andlisis de datos consiste en someter los datos a la
realizacion de operaciones, esto se hace con la finalidad de obtener conclusiones precisas que
nos ayudaran a alcanzar nuestros objetivos, dichas operaciones no pueden definirse previamente
ya que la recoleccién de datos puede revelar ciertas dificultades (QuestionPro, 2019, s. p.).

Segin Question Pro (2019), el andlisis de datos se utiliza en muchas industrias,
independientemente del ramo, brinda las bases para tomar una decisién o verificar si una hipotesis

es cierta:

* Mercadotecnia: el andlisis de datos se ha usado principalmente para predecir el
comportamiento de los consumidores, incluso para poder calificarlo.

* Recursos Humanos: el andlisis de datos también es muy titil dentro de las empresas para
mantener un buen clima laboral, y fuera de ella, calificando empleados potenciales.

* Académicos: Al igual que las empresas el andlisis de datos también estd presente en la
educacidn, sirve para seleccionar a los alumnos de nuevo ingreso y para medir el
rendimiento de los estudiantes (s. p.).

Entre las técnicas de andlisis de datos existen varias que dependen del tipo de informacién que

se recopile, por lo tanto es importante definir la técnica por utilizar antes de implementarla:

* Andlisis de datos cualitativo: Los datos cualitativos se presentan de manera verbal (en
ocasiones en graficas). Se basa en la interpretacion. Las formas mds comunes de obtener
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esta informacién es a través de entrevistas abiertas, grupos de discusion y grupos de
observacion, donde los investigadores generalmente analizan patrones en las observaciones
durante toda la fase de recoleccion de datos.

* Andlisis de datos cuantitativos: Los datos cuantitativos se presentan en forma numérica. Se
basa en resultados tangibles (Question Pro, 2019, s. p.).

Perfil transaccional

Las entidades bancarias estdn obligadas a conocer a sus clientes no solo para ofrecerles mejores
servicios y beneficios sino también para detectar operaciones inusuales que puedan estar
involucradas con lavado de activos y financiacion del terrorismo (LAFT). Las entidades
bancarias estdn obligadas a conocer a sus clientes no solo para ofrecerles mejores servicios y
beneficios sino también para detectar operaciones inusuales que puedan estar involucradas con
lavado de activos y financiacion del terrorismo [...].

Es importante conocer los hébitos financieros de cada cliente, saber cudles canales y lugares
usan para retirar dinero, cudles son los montos y dias de retiro para analizar si estas actividades
corresponden, o no, al perfil del consumidor. Si se salen de los pardmetros normales, se analizan
para determinar si son sospechosas y ponerlas en conocimiento de las autoridades [...].

Para conocer el perfil transaccional, los bancos agrupan a sus clientes, es decir los segmentan,
por ejemplo, segin su profesion, estrato e ingresos, recopilan informacion de ellos y sus
movimientos financieros, que acompafian las caracteristicas de sus transacciones y, de acuerdo,
a lo que se espera de cada uno de los grupos que se comportan de forma similar, se comparan
las transacciones reales con las normales, segtn la capacidad econémica [...].

El responsable de monitorear todos los movimientos de los clientes es el drea de cumplimiento
de cada banco, que debe sefialar procedimientos que realicen las transferencias que estén
injustificadas o los movimientos sospechosos que emitan sefiales de alerta temprana [...].

Por ello, una vez se trace el perfil del cliente, comienza la supervision financiera: el responsable
del monitoreo debe comparar que las transacciones correspondan con el perfil asignado.
Precisamente cuando las transacciones se alejan a la realidad es lo que se denomina operacién
inusual o sospechosa, porque no es coherente con la actividad de una persona, por ejemplo, un
empleado se gana un salario minimo y de la noche a la mafiana consigna millones de ddlares sin
justificacién razonable (Pareja, 2018, s. p.).

Voz del cliente

Segin Alteco Consultores (s. f.):

es una herramienta cuyo objetivo es transformar las expresiones y demandas del cliente en

calidad del disefio. Se basa en técnicas de investigacion cualitativa y su objetivo no es definir

un conjunto de prioridades de mejora, sino identificar un completo rango de atributos que

potencialmente inciden en la satisfaccion del cliente o del proceso. El proceso de despliegue de

la Voz el Cliente se efectia en varias fases.

* Obtencion de la opinion del cliente: Para capturar la opinién del cliente, debe utilizarse un
proceso centrado y riguroso. Se trata de obtener, estructurar y priorizar la voz del cliente de
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modo que asegure datos relevantes sobre las necesidades y expectativas. Un instrumento
especialmente eficaz en la obtencién de informacion es la entrevista en el marco de grupos
de discusion y mds concretamente, los grupos focalizados.

* Andlisis de la Voz del Cliente: las opiniones de los clientes no suelen revelar expresiones de
calidad demandada concretas. Normalmente, las necesidades estdn expresadas en términos
poco precisos. El propdsito es registrar el contexto de uso del producto o servicio para
obtener necesidades elaboradas.

* Identificacion y organizacién de atributos: posterior al realizar el andlisis, se habra obtenido
una relacion extensa de necesidades elaboradas que constituyen los atributos de calidad
requeridos por los clientes respecto al servicio (s. p.).

Diagrama de afinidad

Segin OBS Business School (2019):

El diagrama de afinidad es especialmente util cuando existe un problema de dificil solucién o
cuando supone mayores retos de los que el equipo de trabajo es capaz de asimilar segtin sus
dindmicas internas. Sin embargo, el ingrediente fundamental para que resulte una herramienta
util es que la solucidén requiera de la participacion de todos los miembros del equipo, sobre todo
a través de la generacion de ideas y el planteamiento de soluciones [...].

El diagrama de afinidad actiia como un elemento catalizador de la suma de ideas, opiniones,
comentarios, recomendaciones e interpretaciones que puedan surgir ante un hecho o problema
determinado y se enfoca en la busqueda de un consenso que pueda satisfacer a los distintos
integrantes de un equipo [...].

En términos précticos, el diagrama de afinidad es un gréfico que clasifica las ideas, las opiniones
y los comentarios en torno a un mismo tema en columnas o bloques de contenido. Se puede
realizar en formato fisico o digital, aunque lo realmente util es que permita la movilidad de los
cuadros que lo componen.

Los criterios para la clasificacion de estos cuadros dependen de cada caso: similitud,
correspondencia, relacién directa, coincidencias temadticas, entre otros. Para su disefio y
elaboracidn, se recomienda tener en cuenta los siguientes pasos.

1) Definicion del grupo.

Para que pueda implementarse un diagrama de afinidad debe existir antes un grupo de trabajo.
Dentro de ese grupo debe nombrarse un lider o representante, que es el que orientara el proceso
hasta la resolucion del problema.

2) Planteamiento del problema.

Para poder continuar con el proceso, el grupo debe tener claro el problema o la situacion que les
convoca y sobre los que es necesario tomar una decision que satisfaga a todos. Dicho problema
generalmente se expresa como una pregunta que suscita la reaccion de los miembros del grupo.
3) Lluvia de ideas.

Definido el problema, los integrantes deben tratar de responder a la pregunta que se ha
establecido como eje central del proceso. Para ello se pueden emplear distintos tipos de
recoleccion de datos, como por ejemplo la observacion directa, las entrevistas, las reuniones
colectivas, entre otras técnicas.

4) Agrupacion de ideas u opiniones.
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En funcién de los criterios establecidos, los integrantes del equipo de trabajo clasifican las ideas,
opiniones, comentarios e interpretaciones que han surgido de la lluvia de ideas. Tras esto, a cada
bloque de ideas se le asigna un nombre y se realiza una revisiéon de cada uno con el fin de
verificar si las ideas agrupadas obedecen a los criterios previamente definidos.

5) Discusién final.

Con las ideas agrupadas, el grupo de trabajo procede a discutir sobre el grado de correspondencia
de cada bloque de ideas con el problema o situacion principal. De esta discusion deben salir una
serie de conclusiones que, a la vez, deriven en la toma de una o varias decisiones consensuadas.

En la Figura 3 se muestra un ejemplo de Diagrama de Afinidad.

Figura 3. Ejemplo de Diagrama de Afinidad

SUPERENCABEZADO

— ENCABEZADO — ENCABEZADO - ~ ENCABEZADO [

IDEA IDEA IDEA
IDEA IDEA IDEA
IDEA IDEA IDEA
IDEA IDEA IDEA

Nota: Imédgenes Google.

Analisis modal de fallos y efectos

Segun ISO Tools (2019):

La matriz AMFE o andlisis modal de fallos y efectos es una metodologia que se utiliza para
estimar y predecir los fallos que pueden suceder en un producto que se encuentra en fase de
disefio. Tiene la finalidad de incorporar, desde un inicio, todos los componentes y funciones del
producto que garanticen su fiabilidad, seguridad y cumplimiento de los pardmetros de las
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funciones que los clientes exijan del nuevo producto [...].

La matriz AMFE se utiliza por las organizaciones durante las fases del ciclo de vida del

producto, para resolver de forma &gil las reclamaciones que se producen en los productos o

gamas de productos que pierden su competitividad frente a otros que tienen un mejor disefio y

mejores especificaciones [...].

Es necesario establecer una cuantificacion y cualificacion de cada funcién evaluada y modo de

fallo, colocando un valor entre 0-9 para las siguientes variables:

* Severidad (S): Determinar la Severidad del Fallo y sus efectos, también llamada Gravedad.
Vadesde 1 (sin peligro) hasta 10 (critico).

*  Ocurrencia (O): Determinar la Ocurrencia del Fallo y sus efectos. Van de 1 a 10.

* Deteccion (D): Determinar los criterios y pruebas para la deteccion de Fallos y sus efectos.
De 1 a 10 (probabilidad de NO detectar).

e C(riticidad: Criticidad de los Modos de Fallos y sus efectos [...].

Al final debe realizarse la multiplicacion para obtener el NPR=S*O*D [...].

Las conclusiones del AMFE nos permiten tomar las acciones correctivas y preventivas sobre el

disefio del producto para incrementar la fiabilidad y la seguridad del mismo. Un criterio para

llevar a cabo acciones correctivas de un producto a los procesos asociados es:

* Riesgo menor (severidad baja): no se toma accioén alguna y se entiende que el disefio es
robusto.

* Riesgo moderado: se deben llevar a cabo acciones de control.

* Altoriesgo: se deben llevar a cabo acciones especificas. Se realiza una evaluacion selectiva
para implantar las mejoras especificas por orden de prioridad sobre componentes y funciones
del producto.

* Riesgo critico: se deben realizar cambios significativos del sistema, modificaciones en el
disefio y mejora de la fiabilidad de cada uno de los componentes que se han identificado
para el producto (s. p.).

Figura 4. Ejemplo de Plantilla AMFE

AMFE

Elemento / Funcion Modo de fallo Efecto S o] D NPR = §*0°D Acciones propuestas

proponer accidn de mejora si sale un

descrisir elements describir moda de fallo describir efecto 1310 1310 1a10 1a 1000 PR alto

Nota: Imdgenes Google.
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Diagrama de Ishikawa

Segin Jeison y Meire (2018):

El Diagrama de Ishikawa, también conocido como Diagrama de Espina de Pescado, es una
herramienta de calidad que ayuda a levantar las causas raices de un problema, analizando todos
los factores que involucran la ejecucién del proceso. El diagrama tiene en cuenta todos los
aspectos que pueden haber llevado a la ocurrencia del problema, de esa forma, al utilizarlo, las
posibilidades de que algin detalle sea olvidado disminuyen considerablemente [...].

En la metodologia todo problema tiene causas especificas y esas causas deben ser analizadas y
probadas, una a una, a fin de comprobar cudl de ellas estd realmente causando el efecto
(problema) que se quiere eliminar. Eliminado las causas, se elimina el problema. El diagrama
de Ishikawa es una herramienta prictica, muy utilizada para realizar el andlisis de las causas
raices en evaluaciones de no conformidades (s. p.).

Lo anterior se muestra en el ejemplo de la Figura 5:

Figura 5. Ejemplo de Diagrama de Ishikawa

Magquina .

Falta de Mantenimiento

Equipos Cbsoletos 1_ Conversaclones paralelas

Producto
con defecto

Jornada de trabapo excesiva

Falta de conirol de calidad Herramienta sin corte

Métodos Materiales

Nota: Jeison y Meire, 2018.

Diagrama de Proceso

Un diagrama de flujo es un diagrama que describe un proceso, sistema o algoritmo informaético.
Se usan ampliamente en numerosos campos para documentar, estudiar, planificar, mejorar y
comunicar procesos que suelen ser complejos en diagramas claros y faciles de comprender. Los
diagramas de flujo emplean rectdngulos, 6valos, diamantes y otras numerosas figuras para



37

definir el tipo de paso, junto con flechas conectoras que establecen el flujo y la secuencia
(Lucidchart, 2019, s. p.).

En la Figura 6 y Figura 7 se muestran los simbolos de diagrama de flujo mds comunes, los

cuales son los siguientes:

Figura 6. Simbolos Diagrama de Proceso

Terminal,/Terminador

Terminator
Proceso
Process
Documento
Document
Decisian
Decisian
Datos o entrada/salida
Data
Datos almacenados
Database

Nota: Lucidchart.
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Figura 7. Simbolos Diagrama de Procesos

Flecha de flujo —_—
Comentario o anctacion (
Nrte -J. Metw
L
Proceso pradefinido
Fredefined
Proeess

Referencia/conector dentro de la pagina

Referencia/conector fuera de la pagina

Off-Page
Link

Nota: Lucidchart.
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CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO

Segun las Normas de American Psychological Association, APA (2019):

El marco metodolégico es la explicacion de los mecanismos utilizados para el andlisis de nuestra
problematica de investigacion. Por lo general, se trata del tercer capitulo de la tesis y es el
resultado de la aplicacion, sistemdtica y ldgica, de los conceptos y fundamentos expuestos en el
marco teérico. Es importante comprender que la metodologia de la investigacion es progresiva,
por lo tanto, no es posible realizar el marco metodolégico sin las fundamentaciones técnicas que
van a justificar el estudio del tema elegido (s. p.).

Enfoque

La investigacion es un proceso riguroso, cuidadoso y sistematizado en el que se busca resolver
problemas, es organizado y garantiza la produccién de conocimiento o de alternativas de
solucioén viables. Investigar requiere conocer, analizar y definir los enfoques, los modelos y los
disefos de investigacion que podamos utilizar (Dzul Escamilla, 2010, s. p.).

Entre los tipos de enfoque para una investigacion se encuentra el cuantitativo, cualitativo y el

mixto. A continuacion se detalla cada uno:

El enfoque cuantitativo surge en los siglos XVIII y XIX, en el proceso de consolidacion del
Capitalismo y en el seno de la Sociedad Burguesa Occidental. Su racionalidad esta
fundamentada en el Cientificismo y el Racionalismo, como posturas Epistemoldgicas
Institucionalistas. Las caracteristicas del enfoque cuantitativo es usar la recoleccion de datos
para probar una hipétesis con base en la mediciéon numérica y el andlisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias (Dzul Escamilla, 2010, s. p.).

Segin Dzul Escamilla (2010), para el enfoque cuantitativo:

1. La objetividad es la tnica forma de alcanzar el conocimiento, por lo que utiliza la medicioén
exhaustiva y controlada, intentando buscar la certeza del mismo.

2. Concepcion lineal de la investigacion a través de una estrategia deductiva.

3. El objeto de estudio es el elemento singular empirico. Sostiene que al existir relacion de
independencia entre el sujeto y el objeto, ya que el investigador tiene una perspectiva desde
afuera.

4. Lateoria es el elemento fundamental de la investigacion social, le aporta su origen, su marco
y su fin.

El investigador plantea un problema totalmente especifico, incluye variables que serdn sujetas

a mediciéon o comprobacién, asi mismo plantea una hipdtesis que resulta ser la respuesta

tentativa al problema planteado (Dzul Escamilla, 2010, s. p.).
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De acuerdo con Dzul Escamilla (2010):

El enfoque cualitativo tiene como objetivo la descripcion de las cualidades de un fenémeno.
Busca un concepto que pueda abarcar una parte de la realidad. No se trata de probar o de medir
en qué grado una cierta cualidad se encuentra en un cierto acontecimiento dado, sino de
descubrir tantas cualidades como sea posible.

Entre las principales caracteristicas se encuentran:

1.
2.
3.

Tiene una perspectiva holistica, esto es que considera el fendmeno como un todo.

Se trata de estudios en pequefia escala que solo se representan a si mismos.

Hace énfasis en la validez de las investigaciones a través de la proximidad a la realidad
empirica que brinda esta metodologia.

No suele probar teorias o hipotesis. Es principalmente, un método de generar teorias e
hipétesis.

En general no permite un anélisis estadistico, se puede incorporar hallazgos que no se habian
previsto.

Los investigadores cualitativos participan en la investigacion a través de la interaccion con
los sujetos que estudian, es el instrumento de medida.

Analizan y comprenden a los sujetos y fenomenos desde la perspectiva de los dos ultimos;
debe eliminar o aportar sus prejuicios y creencias (S. p.).

Trata de conocer los hechos, procesos, estructuras y personas en su totalidad y no a través de la

medicion de algunos de sus elementos. La misma estrategia indica que el empleo de procedimientos

da un carécter tnico a las observaciones y entrevistas.

Segin Eumed.Net (2012), de la combinacién de ambos enfoques surge la investigacién mixta

que incluye las mismas caracteristicas de cada uno. Grinnell (citado por Herndndez et al., 2003)

sefiala que los dos enfoques (cuantitativo y cualitativo) utilizan cinco fases similares y relacionadas

entre si.
1. Llevan a cabo observacion y evaluaciéon de fendmenos.
2. Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacién y evaluacién

kW

realizadas.

Prueban y demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.

Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del andlisis.

Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar, cimentar y/o
fundamentar las suposiciones o ideas; o incluso para generar otras (p. 5).

El presente proyecto de investigacion presentard un enfoque cuantitativo, ya que la recoleccion

de datos estard respaldada por un anélisis estadistico que se llevard a cabo con los reportes de alertas

generados por el Sistema Sentinel. Esto para definir los patrones y el comportamiento de la variable

de interés con respecto a las variables correlacionadas. Asimismo, el enfoque cuantitativo permitird
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llevar a cabo un andlisis objetivo de la realidad.
Alcance

Segtn el Instituto Tecnol6gico de Sonora (2013):

El alcance de una investigacion indica el resultado, lo que se obtendrd a partir de ella y

condiciona el método que se seguird para obtener dichos resultados, por lo que es muy

importante identificar acertadamente dicho alcance antes de empezar a desarrollar la

investigacion. A continuacion se presentan los cuatro tipos de alcance que puede tener una

investigacion, explicando cudndo es conveniente aplicar cada uno.

1. Estudio exploratorio: informacién general respecto a un fenémeno o problema poco
conocido, incluyendo la identificacion de posibles variables a estudiar en mi futuro.

2. Estudio descriptivo: informacién detallada respecto a un fendmeno o problema para
describir sus dimensiones (variables) con precision.

3. Estudio correlacional: informacién respecto a la relacion actual entre dos o mds variables,
que permita predecir su comportamiento futuro.

4. Estudio explicativo: causas de los eventos, sucesos o fenémenos estudiados, explicando las
condiciones en las que se manifiesta.

Esta investigacion tendrd un alcance correlacional, ya que se tomard una variable de interés y se
analizard la relacidn que existe entre dos 0 mds variables para definir un patrén de comportamiento

en un periodo determinado.
Disefio

El disefio de investigacion se define como los métodos y técnicas elegidos por un investigador
para combinarlos de una manera razonablemente 16gica para que el problema de la investigacion
sea manejado eficientemente. Es una guia sobre como llevar a cabo la investigacién utilizando
una metodologia particular. Existen tres etapas principales para el disefio de investigacién:
recoleccion, medicion y andlisis de datos (Question Pro, 2019).

Existen dos tipos de disefios cuantitativos, el disefio experimental y no experimental. A

continuacion, se detalla cada uno:

El disefio experimental intenta establecer bdsicamente relaciones causa-efecto. Mas
especificamente, cuando se desea estudiar como una variable independiente (causa) modifica
una variable dependiente (efecto). La variable independiente representa los tratamientos,
factores o condiciones que el investigador controla para probar los efectos sobre la variable
dependiente. La variable dependiente es la que refleja los resultados de un estudio de
investigacion (Ramon, 2000, s. p.).
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El disefio no experimental es aquel que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Se
basa fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y como se dan en su contexto natural
después de analizarlos. Se basa en categorias, conceptos, variables, sucesos, comunidades o
contextos que ya ocurrieron o se dieron sin la intervencion directa del investigador. Es por esto
que también se conoce como investigacion ex post facto (hechos y variables que ya ocurrieron),
al observar variables y relaciones entre estas en su contexto (Dzul Escamilla, 2010, s. p.).

En esta investigacion se utilizard un disefio experimental, ya que, como se indico, el este estudia
la relacién causa-efecto entre las variables elegidas. Es decir, se podrd analizar la relacién que

tendré la variable de interés con respecto a las variables correlacionadas.
Muestra de la investigacion

El muestreo es una herramienta de la investigacion cientifica. Su funcién basica es determinar
que parte de una realidad en estudio (poblacidn o universo) debe examinarse con la finalidad de
hacer inferencias sobre dicha poblacion. El error que se comete debido a hechos de que se
obtienen conclusiones sobre cierta realidad a partir de la observacion de una sola parte de ella,
se denomina error de muestreo. Obtener una muestra adecuada significa lograr una version
simplificada de la poblacion, que reproduzca de algtin modo sus rasgos basicos (Ferrer, 2010, s.

p.)-

Existen dos tipos de muestreo, el probabilistico y no probabilistico. Segin Acertiva.com (2017),

en el muestreo probabilistico las unidades del muestreo se seleccionan al azar:

Es posible especificar de antemano cada muestra potencial de un determinado tamaifio que pueda
extraerse de la poblacidn, asi como la probabilidad de seleccionar cada muestra. No es necesario
que cada muestra potencial tenga la misma probabilidad de quedar selecciona, aunque es posible
especificar la probabilidad de seleccionar cualquier muestra particular de un tamafio. Las
técnicas de muestreo probabilistico se clasifican con base en:

Muestreo por elemento o por conglomerados.

Probabilidad igual de la unidad o probabilidades desiguales.

Seleccidn no estratificada o estratificada.

Seleccidn aleatoria o sistemética.

Técnicas de una sola etapa o de etapas multiples (s. p.).

M e

De acuerdo con Acertiva.com (2017):

El muestreo no probabilistico se basa en el juicio personal del investigador para seleccionar a
los elementos de la muestra. Este decide de manera arbitraria o consciente qué elementos
incluird en la muestra al investigar. Las muestras no probabilisticas pueden dar buenas
estimaciones de las caracteristicas de la poblacién, sin embargo, no permiten evaluar
objetivamente la precision de los resultados de la muestra. Como no hay forma de determinar la
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probabilidad de que cualquier elemento particular quede seleccionado para incluirse en la
muestra, no es posible hacer una extrapolacion estadistica de las estimaciones obtenidas a la
poblacién.

En la investigacion, se aplicard un tipo de muestreo no probabilistico, ya que se tomardn datos
histéricos de un periodo, el cual serd definido por el investigador. Se realizard el anélisis
estadistico correspondiente a todos estos datos, para identificar la relaciéon que tienen las
variables correlacionadas con respecto a la variable de interés (s. p.).

Variables o unidades de analisis

La clave para disefiar cualquier experimento es ver qué variables de investigacion podrian
afectar el resultado. Existen muchos tipos de variables pero las mds importantes para la gran
mayoria de los métodos de investigacion son las variables dependientes e independientes. La
variable independiente es el centro del experimento y es aislada y manipulada por el
investigador. La variable dependiente es el resultado medible de esta manipulacién, los
resultados del disefio experimental. En muchos experimentos fisicos, es generalmente facil
aislar la variable independiente y medir la dependiente (Shuttleworth, 2008, s. p.).

En la Tabla / se muestra el detalle de la informacién de las variables en estudio de la presente

investigacion.
Tabla 1. Variables del Proceso de Monitoreo de Alertas
Objetivo Variable Conceptual Operacional Instrumental
Especifico
Definir el Proceso Proceso: Tiempo de La informacion
proceso y las Secuencia de analisis/Namero = se registra en el
variables de pasos dispuesta de alertas Sistema Sentinel
monitoreo de con algun tipo
alertas, de légica que se
generadas por el enfoca en lograr
Sistema Sentinel algun resultado
de la empresa especifico.
Banco BCT
Medir la variable = Variable de Variable de Variable Reportes
de interés y las interés y variable | Interés: unidad correlacionada/V = generados por
variables correlacionada fisica que nos ariable de Microsoft Excel
correlacionadas interesa estudiar interés

del Proceso de
monitoreo de
alertas

Variables
correlacionadas:
identificar las
variables
correlacionadas



Objetivo Variable

Especifico

Andlisis de
datos

Analizar el
proceso de
utilizacién y
divulgacion de la
informacién
generada por las
alertas

Proponer una
mejora funcional
para la gestion y
utilizacién de la
informacién
relacionada con
las alertas que
se generan.

Mejora de
gestion

Sistema de
Control

Definir un
sistema de
control para el
proceso de
monitoreo de
alertas

Segin Eumed (2012):

Conceptual

con la variable
de interés

Andlisis de

datos: examinar

un conjunto de
datos con el
proposito de
sacar
conclusiones
sobre la

informacién para
tomar decisiones

Mejora de

gestién: Accién

implementada

para incrementar

los resultados
del producto,
proceso o el
sistema en
términos de
economia,
eficacia o
eficiencia.
Sistema de
Control: esta
constituido por
un conjunto de
componentes
que regulan el

comportamiento

de un sistema

Operacional

Tiempo

invertido/Cantida

d de alertas

Generaciéon de
datos/Tiempo
invertido

Tiempo
real/Generacién
de alertas

Alertas
atendidas/
Alertas
generadas

Tiempo

invertido/Cantida

d de alertas
generadas

Nota: Maria Jos€ Trigueros.

Instrumentos
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Instrumental

Base de datos
en archivo
Microsoft Excel

Tableau

Excel

Sentinel

Tableau

Excel

Sentinel

Es de particular importancia otorgar y no olvidar el valor que tienen las técnicas y los
instrumentos que se empleardn en una investigacion. Muchas veces se inicia un trabajo sin
identificar qué tipo de informacién se necesita o las fuentes en las cuales puede obtenerse, esto



45

ocasiona pérdidas de tiempo, e incluso, el inicio de una nueva investigacion. Por tal razén se
considera esencial definir las técnicas a emplearse en la recoleccion de la informacidn, al igual
que las fuentes en las que se puede adquirir tal informacion (s. p.).

En la Tabla 2 se detallan los instrumentos de medicién que utilizard el investigador para la

adquisicion de los datos.

Tabla 2. Instrumentos de medicion para la recoleccion de datos

Indicador Instrumento Recursos Beneficios
Requeridos esperados
Proceso de Mapeo de proceso Visio Entender el proceso
Monitoreo de Alertas de monitoreo de
Diagrama de Flujo PowerPoint alertas que
actualmente se
Voz del Cliente ejecuta a las

transacciones y
perfiles de los

clientes.
Variable de interés Tablas dinamicas Excel Identificar la variable
de interés para la alta
Gréficos Sistema Sentinel gerencia y encontrar
la relacion y los
Reportes patrones que tiene

con las variables
correlacionadas.

Variable Tablas dinamicas Excel Identificar las
correlacionada variables
Graficos Sistema correlacionadas con
respecto a la variable
Reportes Sentinel de interés resulta

beneficioso para la
entidad, ya que
definira patrones de
comportamiento que
actualmente no se

tienen.
Cantidad de alertas Reportes Sistema Sentinel Estudiar la cantidad
de alertas generadas
Histéricos en el sistema durante
un periodo

especifico, permitira
conocer el riesgo de
la entidad en cuanto
a Legitimacion de
capitales.
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Indicador Instrumento Recursos Beneficios
Requeridos esperados
Voz del cliente Entrevistas Recurso Humano Conocer la voz del

cliente siempre es
importante para
buscar mejorar el
proceso y crear
satisfaccion en el
servicio brindado.

Nota: Maria José Trigueros.

Proceso para la recolecciéon de datos

Segin Pérez Porto y Merino (2016):

La nocién de recoleccion refiere al proceso y el resultado de recolectar (reunir, recoger o
cosechar algo). Un dato, por su parte, una informacién que permita generar un cierto
conocimiento. Esto quiere decir que la recoleccion de datos es la actividad que consiste en la
recoleccion de informacion dentro de un cierto contexto. Tras reunir estas informaciones, llegard
el momento del procesamiento de datos, que consiste en trabajar con lo recolectado para
convertirlo en conocimiento util (s. p.).

La recoleccion de datos del proceso de monitoreo de alertas generadas por incumplimiento de
perfiles transaccionales o incumplimiento de reglas, se hardn por medio de una fuente secundaria,
es decir, se le solicitard al oficial de cumplimiento que genere un reporte de un periodo en
especifico. Este tltimo labora actualmente para Banco BCT y se encuentra disponible en un horario
de 8:00 a. m. a 5:30 p. m., de lunes a viernes, en las oficinas centrales de la entidad financiera,

ubicadas en Rohrmoser San José.

El medio por el cual se obtendran los datos serd el Sistema Sentinel, el cual es la herramienta
que usan en la actualidad para generar las alertas asociadas con los perfiles transaccionales de los
clientes y al tipo de actividad bancaria. Estos datos son confiables, ya que el sistema identifica las
transacciones o actividades que hacen los clientes por medio de reglas que ya se encuentran
establecidas en el sistema. Por lo tanto, solamente debe consultarse el periodo en el que se esta
interesado y el sistema generard un reporte en archivo de Microsoft Excel. Estos datos se analizardn
con base en las variables establecidas, Excel cuenta con un tipo de archivo muy amigable en el que
se pueden llevar a cabo tablas dindmicas y filtrar la informacién, segun el investigador, esto

permitira responder al planteamiento del problema de esta investigacion.
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Método de analisis

El método de andlisis es una investigacion es esencial, ya que permitird llevar a cabo una
planificacion correcta de la recoleccion de los datos y utilizar los existentes adecuadamente. La
informacion que serd recolectada del reporte de alertas, serd analizada para identificar los posibles
patrones que tengan las variables correlacionadas con respecto a la variable de interés. Este anélisis
se llevard a cabo a un periodo en especifico, que permita identificar posibles causas que puedan

poner a la entidad financiera en riesgo, ya sea alto, medio, bajo.

El programa que se utilizard para analizar esta informacion es Microsoft Excel. La informacién
generada por el Sistema Sentinel, se descargard en este software para iniciar con una base de datos
por medio de tablas dindmicas, graficos, filtros, para hacer un anélisis estadistico a la variable de

interés.
Cronograma

Los cronogramas son herramientas sencillas y accesibles para fijar los tiempos de ejecucion de
las fases de un proyecto. Generalmente se realizan durante la tltima etapa de la planificacion de
un proyecto, cuando ya se han definido elementos sustanciales como los objetivos que se
pretenden alcanzar, los recursos a utilizar y los gastos iniciales (Retos Directivos, 2014, s. p.).

En la Figura 8 se detalla de cronograma de actividades, el cual se representa por medio de un
Diagrama de Gantt, en este se pueden observar las actividades y las fechas de entregas para cada
una. Este diagrama permite tener un mayor orden y control de lo que se debe llevar a cabo, es una

visién que permite alcanzar el entregable en el periodo establecido.

Figura 8. Diagrama de Gantt Proyecto Andlisis de Datos Perfiles transaccionales, Banco BCT

Actividades Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre
"12-18 19-25 26-31 1-8 '9-15 16-22 22-30 1-67-1314-20 21-2728-31-10 "11-17 18-24 25-31 1-14 15-21 22-28 29-0506-12 13-19 20-26 27-02 03-09
Definicién de formato
Entrega de antecedentes
Capttulo Il
Capitulo |
Capttulo Il
Correcciones de los capitulos |, Il, Il
Capttulo IV
Capitulo V
Capitulo VI
Revisién del proyecto conglomerado
Entrega del proyecto

Nota: Maria Jos€ Trigueros.
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La Estructura Desglosada de Trabajo (EDT), también conocida como WBS (Work Breakdown
Structure) es una técnica muy conocida y de vital importancia para la gestion de proyectos
medianos y grandes ya que nos ayuda a identificar los paquetes de trabajo, responsables,

presupuestos y recursos necesarios para llevar a cabo la ejecucion de cualquier proyecto (EOI,
2012, s. p.).

En la Figura 9 se detalla el EDT para la investigacion del Proceso de Monitoreo de Alertas para
los clientes de Banco BCT. En este WBS, se podrdn observar los capitulos que conforman el
estudio y los paquetes que forman parte de cada capitulo, lo que permitira ejecutar la investigacion

de manera completa.
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Figura 9. EDT del Proyecto Andlisis de Datos Perfiles Transaccionales de clientes Banco BCT

EDT del Prayecto
Analisis de Datos
Perfiles
Transaccionales de
clientes Banco BCT

L ¥ v v l k.
Capitulo | Capitulo I Capitulo I Capitulo IV Capitulo V Capitulo VI
Generalidades @ +——F—» Cbjetivos Definiciones, Usos, i ipCid . iseh
je Conceptos. Variables —r Enfoque [;?Er::?;o:c?:alla »  Conclusiones e D;S:J:E::lalﬁ
Planteamiento del " " N " . Plan de
problema —» Justificacion Instrumentos e Disefio —= Recoleccion de datos » Recomendaciones H implementacion

\ Recoleccion y Andlisis de Evaluacién

Antecedentes —_— Proyecciones Analisis de datos iy Muestra L informacidn L Econdmica

Nota: Maria José Trigueros.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En el presente capitulo se pretende analizar la situacién actual de la empresa Banco BCT S. A.
en lo que respecta al proceso de monitoreo de alertas generadas por el Sistema Sentinel, a cargo
del Departamento de Cumplimiento. Se presentardn las definiciones basicas de los subprocesos
relacionados y la descripcion correspondiente. El estudio del proceso comprenderd todas las
actividades relacionadas, permitiendo tener una vision integral de los pasos que deben seguirse y

las dreas que estan vinculadas.

Esto se debe a que el objetivo de esta tesis es mejorar el proceso de monitoreo de alertas y si
analizar existe carencia en las herramientas que la organizacion utiliza, asi como optimizar la
cantidad de recursos necesarios. Ademads, se busca indagar si existe una posible mejora en las

actividades del proceso que permitan mejorar el andlisis y la visualizacién de datos.

En el desarrollo de este capitulo se hard una recoleccion de datos de un periodo determinado.
Los datos histdricos son de gran utilidad en una investigacion, ya que permiten analizar posibles
patrones de comportamiento, frecuencias, tendencias, entre otra informacion esencial para la

investigacion.

Como parte del andlisis de la situacion actual, se procederd a escuchar la voz del cliente y la alta
direccidn, ya que son las personas especializadas en el tema y podrdn colaborar en la definicion del
escenario actual en comparacion con el escenario ideal. En la aplicacion de la Voz del Cliente
(VOC), se consultardn los tiempos aproximados que se tardan en llevar a cabo las actividades, asi

como temas de automatizacion, comisiones y gestion documental.

Después de la definicion actual de la empresa y las mediciones correspondientes, se hard un
andlisis estadistico de la informacién recolectada. Esto para definir si se cumplen los objetivos
relacionados con el seguimiento que debe hacerse a la revision de las alertas generadas por algtin

tipo de incumplimiento o actividad inusual de los clientes de la organizacion.

Segun Cumplimiento (2018) los criterios utilizados para el andlisis del perfil de riesgo de un
cliente, estdn basados en lo establecido en el articulo 6 de la normativa del Conassif Acuerdo Sugef
12-10. Cada criterio es agrupado segun el factor de riesgo al que pertenece: tipo de cliente,
productos y servicios, canales de distribucién, ubicacion geogréfica y el riesgo transaccional. La

calificacion del nivel de riesgo para cada uno de los factores y criterios de riesgo, se lleva a cabo
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con base en el criterio de expertos, siguiendo las guias y las recomendaciones nacionales e
internacionales como GAFI, Comité de Basilea, Superintendencias, Unidades de Inteligencia

Financiera, entre otros.

En la Figura 10 se describe cada uno de los factores de riesgo. Esta investigacion se enfocard
en el factor de riesgo transaccional, el cual se encuentra relacionado directamente con el volumen

transaccional, perfil transaccional y el origen de los recursos de los clientes.

Figura 10. Factores de Riesgo

II Tipo de Cliente l| i]l‘m:hnusym”

*Tipo de Persona

#Tipo de Identificackin

+Profesion [ Oficio

« Actividad generadora
de lof recursos

*Conditiones
sspeciales (PEP
directo [ relacionado /
Articulo 15 Y 15 bis /
ONG's f Listas |

=Amrendamiento

»Cajas de Seguridad

+Cambio de Divisas

«Cartas de Crédito

«Certificados de
Depdsito & Plazo

+Cobranzas

* Crédimo

*Cuenta Corriente

»Cheques de gerencia

* Dficinas Centrales

»Agencias

*Banca electrénica
[Sistema Financiero
Macional)

« Banco Corresponsal
[Sistema Financiero
Internacional)

» Pais o /

*Pais de Residencia /
Domicilio

»Tona donde se
desamrolla la actividad
Eeneradora

=\olumen
Transaccional

= Perfil Transaccional
= Origen de los recursos

=Enlifitce

+Factoreo

= Fideicomiso

«Fondos de Inversion

= Garantias de Farty
Cumplimiento

= Impuestos

* Operaciones
Bursatiles

*SINPE

+Tarjeta de Débito

Tarjeta de Crédito

»Transferencias
Internacionales

Nota: Manual de Cumplimiento Banco BCT, S. A.

Los niveles de calificacion aplicados a los clientes podrian ser los siguientes: Alto, Medio o
Bajo. Segtiin Cumplimiento (2018), la matriz de riesgo es capaz de generar una clasificacién de
riesgo para cada cliente que es ingresado en el sistema de Business Partner. Con base en los criterios
establecidos, cada item tiene un valor que al final es ponderado para generar la calificacion final
del cliente. El proceso producira un resultado de tres posibles calificaciones de riesgo: alto, medio

o baja para cada cliente.

En el caso de que el cliente sea catalogado de alto riesgo, se deben aplicar ciertos controles

adicionales en la diligencia, de manera que, sea reforzada, entre los cuales se encuentra ejercer
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vigilancia y monitoreo permanente y mds exhaustivos sobre las cuentas, transacciones y relaciones
comerciales. Con respecto a los clientes de medio y bajo riesgo se aplicard la diligencia diaria

establecida en el sistema de monitoreo.

Entre las herramientas que se utilizan en el monitoreo permanente que debe hacerse a las
transacciones de los clientes esta el Sistema Sentinel (herramienta de Smart Soft S. A.). Este es el
encargado de generar las alertas cuando el perfil transaccional ha sobrepasado los niveles de
tolerancia o cuando existen comportamientos inusuales en la transaccionalidad del cliente. Lo ideal
es que estas alertas sean verificadas diariamente y que el oficial, analista y gestor de Cumplimiento,

sean los encargados de llevar a cabo estas revisiones.
Descripcion del proceso actual

El tipo de sistema con el que se cuenta es un sistema reactivo, es decir, T+1 dia (lo que se genera
el dia anterior, se verifica hoy), por lo que la responsabilidad de hacer las revisiones diarias es muy
importante para identificar a tiempo las transacciones sospechosas y poder darles seguimiento, asi
como no acumular y crear cuellos de botellas en el proceso. el proceso de monitoreo de alertas, se
divide en dos subprocesos; el subproceso de revision de excepciones y el subproceso de revision

de reglas de monitoreo.
Subproceso de revision de excepciones

El subproceso de revision de excepciones, se refiere a toda aquella alerta que se genera cuando
un cliente en el acumulado del mes calendario sobrepasa el perfil transaccional de ingreso
declarado en el momento de la apertura del producto. Estos perfiles tienen los siguientes

porcentajes de tolerancia:
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Tabla 3. Rangos para persona fisica

Rango para persona fisica Porcentaje de tolerancia
De $0.00 a $25,000.00 30%
De $25,000.01 a $100,000.00 20%
Mayores a $100,000.01 10%

Nota: Maria José Trigueros.

Tabla 4. Rangos para persona juridica

Rango para persona juridica Porcentaje de tolerancia
De $0.00 a $100,000.00 30%
De $100,000.01 a $250,000.00 20%
Mayores a $250,000.01 10%

Rango para Volumen Transaccional Porcentaje de tolerancia
De0a?25 30%
De 26 a 50 20%
De 51 a 99 10%
Mas de 100 5%

Nota: Maria José€ Trigueros.

Los encargados de revisar las excepciones cuentan con la siguiente distribucion de agencias:
* Analista de Cumplimiento Adjunto: Escazu, Alajuela, Curridabat, Liberia y Cartago.
*  Gestor de Cumplimiento: Heredia San Francisco, Fosforera, Santa Ana y Rohrmoser.

e Oficial de Cumplimiento: Banca Privada, Banca Empresarial, Pérez Zeledon, San Carlos y

Guadpiles.

En la Figura 11 se detallan los pasos para llevar a cabo la revision de excepciones. Primero, el
oficial/analista o gestor de Cumplimiento debe ingresar al Sistema Sentinel y dar clic en la opcién
Revisiones de Excepciones. Las alertas se cargaran en el sistema y el encargado deberd analizar
manualmente una por una para determinar cudles se salen del perfil transaccional declarado. De ser
asi, se abre un caso en el sistema y la informacion se pasa manualmente al archivo de control de
Microsoft Excel, en este debe detallarse el nombre del cliente, la fecha de alerta, fecha de consulta,
los plazos para respuestas, tipo de transaccion y el ejecutivo encargado de darle seguimiento a la

alerta. Esta informacion es el insumo que Cumplimiento envia por medio de correo electrénico al
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ejecutivo de cuentas para que se ponga en contacto con el cliente, solicite la justificacion a esa

transaccion inusual y le dé respuesta al Departamento de Cumplimiento en los plazos establecidos.

Figura 11. Diagrama de flujo subproceso revision de excepciones

Sub Proceso de Revision de Excepciones
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Sl
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Excel de control
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!
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Nota: Marfa José Trigueros.

Como se observa en la Figura 11, en el seguimiento que debe llevar a cabo el ejecutivo de
Cuentas, existe la posibilidad de que al cliente se le cierre la cuenta a nivel de ingresos en caso de
que no dé respuesta en el plazo establecido por el Area de Cumplimiento. Para ampliar, se adjunta

el extracto de la PLZCORCUMS. Politica para la Atencion de Consultas Realizadas por la Oficialia
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de Cumplimiento, la cual se aplica en el proceso de seguimiento de alertas.

1. EI Asesor encargado cuenta con 15 dias naturales para cumplir lo requerido por la Oficialia

de Cumplimiento.

2. En caso de no cumplir el plazo del primer requerimiento se enviard un correo al jefe directo

y al vicepresidente del drea, dando 5 dias naturales para ser atendido.

3. En caso de no cumplir el plazo del segundo requerimiento se enviard de nuevo un correo al
jefe directo y al vicepresidente del drea recordando el pendiente, dando 5 dias naturales para

ser atendido.

4. En caso de no cumplir con el tercer requerimiento, el Asesor encargado recibird la
notificacién de que en 10 dias naturales los ingresos a las cuentas corrientes de su cliente

serdn bloqueados hasta no recibir la justificacion documental correspondiente.

Los plazos establecidos son aplicados para las areas de negocio, sin embargo, actualmente no
hay tiempos de respuesta definidos para el Area de Cumplimiento. Es decir, si el drea de negocio
envia la justificacién de la transaccioén del cliente no estd claro cudnto tiempo deberia tardar

Cumplimiento en revisar la documentacién y responder.

Es importante destacar que el proceso de seguimiento de atencion de alertas, se hace por medio
de correo electrénico. El oficial/gestor o analista de Cumplimiento, debe consultar las fechas de
vencimiento de manera manual en el archivo de Microsoft Excel de control de alertas, para enviar
los recordatorios correspondientes. Ademads, las partes de negocio deben verificar los correos

electronicos para revisar las alertas pendientes.
Subproceso de revision de reglas de monitoreo

El subproceso de Revision de Reglas de Monitoreo se refiere a las alertas que corresponden a
inusualidades generadas por las reglas de monitoreo. La revision de estas reglas debe hacerse
diariamente. En la Tabla 5 se detalla la clasificacion de las reglas, la estrategia, el niimero y nombre

y el detalle de programacion.



Estrategia

Cambios de divisas

Cartas de crédito

Certificados

Cheques

Cheques

Cobranzas

Cuentas

Tabla 5. Clasificacion de reglas

Numero de Regla

21

11

35

46

48

13

Nombre de regla

Transacciones de
clientes ocasionales

Cartas de crédito

CDP cancelados
anticipadamente

Multiples cheques de
gerencia persona
fisica

Multiples cheques de
gerencia persona
juridica

Cobranzas

Cuentas sin actividad
que reinician
movimientos
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Detalle de

programacion
Alerta cuando un
cliente ocasional
realiza cambio de
divisas mayores o
iguales $4000 o
equivalente por un
mes calendario.
Genera alerta cuando
el origen o destino de
una carta de Crédito
sea un pais de Alto
Riesgo.
Genera alerta cuando
un CDP es cancelado
con 30 dias 0 mas de
anticipacion
Genera alerta cuando
un cliente solicita uno
o0 varios cheques de
gerencia o al exterior
en un dia por un
monto igual o superior
a $25,000 para
Persona Fisica.
Genera alerta cuando
un cliente solicita uno
0 varios cheques de
gerencia o al exterior
en un dia por un
monto igual o superior
a $100,000 para
persona juridica.
Genera alerta cuando
el origen o destino de
una Cobranza sea un
pais de Alto Riesgo.
Genera alerta cuando
una cuenta
corriente/ahorros/plani
lla realiza un
movimiento de
ingresos o egresos
después de tres
meses de inactividad.



Estrategia

Cuentas

Cuentas

Cuentas

Fondos Frescos

Ingresos

Ingresos

Numero de Regla

72

77

1141

1138

67

80

Nombre de regla

Estratificacion de
ingresos en efectivo

Estratificacion de
Egresos en Efectivo

Listas RDC

Fondos Frescos

Ingresos adicionales
de colaboradores

Movimientos de
ingresos entre
cuentas misma UEN

57

Detalle de
programacion
Genera alerta cuando

un cliente (excluye
clientes ocasionales)
realiza transacciones
de ingresos en
efectivo en diferentes
agencias por montos
entre $7,000.00 y
$9,999.99

Genera alerta cuando
un cliente (excluye
clientes ocasionales)
realiza transacciones
de egresos en
efectivo en diferentes
agencias por montos
entre $7,000.00 y
$9,999.99

Genera una alerta
cuando el nombre de
la persona fisica o
juridica consultada
contra RDC tiene un
porcentaje de
coincidencia igual o
mayor al 90 %.
Genera una alerta
cuando un cliente
bursatil realiza una
transaccioén de fondos
frescos y que
sobrepasa su perfil
declarado.

Genera alerta cuando
un colaborador
exceda sus ingresos
por mas de un 30 %
del perfil RR. HH.
Genera alerta cuando
una misma cuenta
realiza 5 o mas
traspasos internos por
un monto acumulado
mayor o igual a
$3,000 en un mismo
dia.



Estrategia

Ingresos

Perfiles

Préstamos

Préstamos

Retiros

Retiros

Retiros

Numero de Regla

84

N/A

38

40

15

82

86

Nombre de regla

Movimientos de
ingresos entre
cuentas diferentes
UEN

Revision de
transaccionalidad real
vs. transaccionalidad
declarada

Créditos cancelados
anticipadamente

Abonos
extraordinarios de
créditos

Retiros de cajeros
automaticos

Movimientos egresos
entre cuentas misma
UEN

Movimientos egresos
entre cuentas
diferentes UEN

58

Detalle de
programacion
Genera alerta cuando

una misma cuenta
realiza 5 o mas
traspasos internos por
un monto acumulado
mayor o igual a
$3,000 en un mismo
dia.

Genera una regla
cuando el acumulado
de ingresos reales de
un cliente supere el
perfil transaccional
declarado.

Genera alerta cuando
un crédito es
cancelado con 90 dias
0 mas de anticipacion
y cuya cuota sea igual
0 superior a los
$10,000.00

Genera alerta cuando
a un crédito se le
realiza un abono
extraordinario por un
monto igual o superior
a los $5,000.00 en un
dia.

Genera alerta cuando
un cliente realiza
retiros de cajeros
automaticos por
montos iguales o
mayores a $500.00
Genera alerta cuando
una misma cuenta
realiza 5 o mas
traspasos internos por
un monto acumulado
mayor o igual a
$3,000.00 en un
mismo dia.

Genera alerta cuando
una misma cuenta
realiza 5 o mas
traspasos internos por
un monto acumulado
mayor o igual a



Estrategia

Tarjetas

Tarjetas

Transferencias
internacionales

Transferencias
internacionales

Transferencias
internacionales

Transferencias locales

Numero de Regla

17

18

87

90

92

97

Nombre de regla

Pagos tarjetas de
crédito persona fisica

Pagos tarjetas de
crédito persona
juridica

Transferencias
internacionales
enviadas a una misma
cuenta beneficiaria

Transferencias
internacionales
recibidas a una misma
cuenta ordenante

Relacionados en
transferencias
internacionales

Relacionados en
transferencias locales
Sinpe
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Detalle de
programacion
$2,000.00 en un
mismo dia.

Genera una alerta
cuando se realicen
pagos a TC por un
monto superior a los
$5,000.00

Genera una alerta
cuando se realicen
pagos a TC por un
monto superior a los
$25,000.00

Genera alerta cuando
un cliente envia 50
mas trasferencias
internacionales a una
misma cuenta
beneficiaria en un
mes.

Genera alerta cuando
un cliente recibe 5 0
mas trasferencias
internacionales de
una misma cuenta
originadora en un mes
calendario por monto
acumulado igual o
superior a los $20.000
Genera alerta cuando
el beneficiario de una
Transferencias
Internacionales
enviadas se convierte
en un ordenante en
una transferencia
Internacional recibida
a $1,000.00

Genera alerta cuando
el beneficiario de una
Transferencia Sinpe
enviada se convierte
en un ordenante en
una transferencia
Sinpe recibida por
moto igual o mayor a
$2,000.
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. ) Detalle de
Estrategia Numero de Regla Nombre de regla ..
9 9 9 programacion
Genera alerta cuando
Transferencias Transferencias se realiza un ingreso
X , | nta XXXX por
regionales > regionales para BBl | 23 cuenta PO

montos iguales o
mayores a $50,000

Nota: Maria José Trigueros.

La revision diaria de las reglas también se encuentra distribuida por colaborador:
* Analista de Cumplimiento Adjunto: Regla Numero 35, 38, 40, 87, 90 y 92.
e Gestor de Cumplimiento: Regla Numero 05, 15, 17, 18, 46, 48, 67, 97.

* Oficial de Cumplimiento: Regla Nimero 001, 011, 013, 021, 072, 077, 080, 082, 084, 086,
1141.

» Jefatura de Cumplimiento: 1138.

En la Figura 12 se muestra la representacion grafica de los pasos que se deben seguir para hacer
la revision de las alertas generadas por las reglas, es similar al subproceso de revision de
excepciones. En este caso, lo Unico que varia con respecto al diagrama de flujo expuesto en la
Figura 11, es que se debe ingresar a Actividad Inusual General y corroborar si la regla corresponde
a una alerta, para darle el seguimiento con el ejecutivo de cuenta. Al igual que con las excepciones,
si el cliente o el ejecutivo no responde en el plazo establecido, se deberd proceder con el cierre de

los ingresos de la cuenta del cliente.



61

Figura 12. Diagrama de flujo subproceso de revision de reglas de monitoreo

Sub Proceso de Revision de Reglas de Monitoreo

Oficial/Analista/Gestor de
Cumplimiento

®

Ingresar al Sistema
Sentinel

v

Elegir la opcién
“Transacciones”

v

Dar clic en actividad
Inusual General

v

Ejecutivo de cuentas

Revisar cada una de
lasreglas

élaregla se
considera como
alerta?

St

Enviar el caso a
“Caso de
Investigacion”

v

Pasar la informacion
manualmente al
Excel de control

‘k P Contactar al diente
v

Solicitar la
informacion de
respaldo de las
transacciones

NO
éSe recibe Cierre de
NO®» |ingresosenla
cuenta

Sl
Y

Analisis dela \§

informacién

Adjuntar en

SENTINELY enel
expediente del
cliente
—

Nota: Maria José€ Trigueros.

Es importante indicar que los ejecutivos de cuentas a los que se les asigna la revision de alertas

pertenecen a las dreas de Banca Privada, Banca Empresarial y Puesto de Bolsa. Al final de cada
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mes, el Area de Cumplimiento debe enviar al responsable asignado de estas dreas, el archivo
consolidado donde se reflejen los casos de alertas que se tienen pendientes. El archivo que utilizan

actualmente para informar a las dreas, cuenta con la siguiente informacion
* Nombre del cliente.
* Mes.
* Fecha de alerta.
* Fecha de consulta.
* Fecha maxima de atencidn al 1.°" requerimiento.
* Fecha maxima de atencidn al 2.° requerimiento.
* Fecha maxima de atencidn al 3.°" requerimiento.
* Moneda.
* Monto de consulta.
e Detalle de transaccion.
e Estado.
e (Canal (area o sucursal).

* Asesor responsable.
Voz del Cliente (VOC)

En la etapa de medicién se procede a aplicar la Voz del Cliente en cada una de las partes
involucradas (Cumplimiento, Banca Empresarial, Banca Privada y Puesto de Bolsa). Esto es
importante, ya que existe una visualizacion integral sobre cémo se lleva a cabo el proceso y los
posibles factores que lo afectan. Utilizar la herramienta VOC, permitird hacer hallazgos que serdn

de gran utilidad para la investigacion.

Al tomar como referencia los diagramas de flujo expuestos en la Figura 11 y la Figura 12, se
procede a llevar a cabo la entrevista al primer filtro del Proceso de Monitoreo de Alertas, en este

caso el Departamento de Cumplimiento. Los factores generales que se tomaran en cuenta para la
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aplicacion del VOC son la gestion documental, automatizacion, tiempo, recurso humano y la
normativa externa e interna (comisién). En la Tabla 6 se exponen los factores consultados y los
detalles correspondientes, lo cual permitird conocer més a detalle el proceso de monitoreo de alertas

y, con esto, determinar oportunidades de mejora.

Tabla 6. Aplicacion del VOC en el Departamento de Cumplimiento

Departamento de Cumplimiento
Factores Detalle

Gestion Documental Solamente, existe una Politica Atencion de
Consultas de la Oficialia de Cumplimiento, la
cual define los tiempos de respuesta para las
areas de negocio, sin embargo, no hay
tiempos definidos para el proceso integral

No existe un procedimiento integral del
proceso de revisién de alertas, que incluya
las actividades desde su inicio hasta su fin.
Automatizacion El &rea actualmente cuenta con el sistema
Sentinel, quien le permite generar un reporte
diario de las alertas por perfil transaccional y
reglas, sin embargo, estos reportes no se
pueden exportar a Microsoft Excel, el
funcionario debe revisar cada manualmente
una de las alertas, buscar la informacion en
los diferentes sistemas y enviar los
seguimientos por medio de correo electrénico

Mensualmente, se deben enviar reportes a
las areas de negocio, detallando el estatus de
las alertas que se les asigné. Este reporte se
realiza en Microsoft Excel por medio de una
Tabla Dinamica.

Tiempo No existe una herramienta que defina cuanto
tiempo se esta tardando en el primer filtro
que realiza cumplimiento al analizar una
alerta, sin embargo, se estima que se duran
aproximadamente 10 minutos por cliente, ya
que se debe buscar la informacion
manualmente en otros sistemas

Los reportes que se envian mensualmente a
las areas de negocio, deben conglomerarse,
por lo que aproximadamente se dura una
hora unificandolos.
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Departamento de Cumplimiento

Recurso Humano En la actualidad, se cuenta con tres personas
que revisan alertas, sin embargo, dos de
ellas tienen asignadas otras funciones. En
toda la organizacion, solamente una persona
se dedica 100 % a llevar a cabo la revisién de

alertas.
Indicadores No existen estandares definidos ni
indicadores para el control del proceso.
Normativo Ley 7786

Nota: Maria José Trigueros.

Después de la entrevista con el Departamento de Cumplimiento que responde a la parte inicial
del proceso, se aplica la misma dindmica con las dreas de negocio: Banca Privada, Banca
Empresarial y Puesto de Bolsa. En la Tabla 7, Tabla 8 y Tabla 9, se muestran las respuestas de las

diferentes areas relacionadas con cada factor estudiado.

Tabla 7. Aplicacion del VOC en el Departamento de Banca Privada

Departamento de Banca Privada
Factores Detalle

Gestion Documental No existe un procedimiento integral del
proceso de revisién de alertas, que incluya
las actividades desde su inicio hasta su fin.

Automatizacion Para revisar las alertas que les asigna el
Area de Cumplimiento, deben buscar el
cliente en SAP y generar un estado de
cuenta en formato PDF, donde deben revisar
transaccién por transaccién para verificar
cual de ellas es la que esta generando la
alerta en el cliente.

Los reportes que se envian a cada sucursal,
la asistente de Banca Privada debera
realizara el conglomerado manualmente.

Tiempo No existe una herramienta que cuantifique el
tiempo invertido en la revision de cada alerta.
Sin embargo, al hacerlo manual, pueden
tardarse hasta 15 minutos en la revision de
una alerta. Ademas, dependera del tiempo
que dure el cliente en responder

Los reportes que se envian a cada sucursal,
deben conglomerarse por lo que
aproximadamente se tardan 4 horas
unificandolos, ademas, en varias ocasiones
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Departamento de Banca Privada

Recurso Humano

Indicadores

Comision

los reportes vienen con errores, por ejemplo,
alertas que tienen estatus de Pendiente, pero
realmente ya fueron resueltas; por lo que la
asistente de Banca Privada se tarda
aproximadamente tres dias para llevar a cabo
la depuracion correspondiente

No cuentan con recurso dedicado 100 % a la
revision de alertas. Se centralizan por
ejecutivo y él asigna personal para que
proceda con la revision y el analisis

La asistente de Banca Privada, en algunas
ocasiones ofrece ayuda con alertas que son
bastante delicadas o cuando es un volumen
grande de alertas pendientes.

No existen estandares definidos ni
indicadores para el control del proceso.

Las alertas que se encuentran pendientes de
revision, afectaran el Balance Score del
Ejecutivo de Cuenta, influyendo en la
calificacion que se le asigna mensual y, por
ende, en la comisién que reporta.

Nota: Maria José Trigueros.

Tabla 8. Aplicacion del VOC en el Departamento de Banca Empresarial

Departamento de Banca Empresarial

Factores
Gestion Documental

Automatizacion

Tiempo

Recurso Humano

Detalle

No existe un procedimiento integral del
proceso de revisién de alertas, que incluya
las actividades desde su inicio hasta su fin.
Utilizan un dashboard elaborado en Tableau
para la revision de alertas, “Cuentas
Corrientes y Detalle de Movimientos”

Se hace el supuesto que con el uso del
dashboard tardan entre 10-15 minutos por
revisién y andlisis de alertas, sin embargo, no
existe una herramienta que indique este
tiempo es confiable. A este tiempo se le debe
sumar el tiempo que se dura contactando al
cliente.

No cuentan con recurso dedicado 100 % a la
revisién de alertas. Se centralizan por
ejecutivo y el asistente del ejecutivo es el
encargado de atender la revisién de las
alertas.
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Departamento de Banca Empresarial

Factores Detalle
Indicadores No existen estandares definidos ni
indicadores para el control del proceso.
Comisidn Los ejecutivos no tienen afectacién en las

comisiones por tener alertas pendientes de
revision durante el mes.

Nota: Maria José Trigueros.
Tabla 9. Aplicacion del VOC en el Departamento de Valores Puesto de Bolsa

BCT Valores Puesto de Bolsa
Factores Detalle

Gestion Documental No existe un procedimiento integral del
proceso de revisién de alertas, que incluya
las actividades desde su inicio hasta su fin.

Automatizacion Generan la informacién del cliente en el

sistema Dimsa y revisan el estado de cuenta
para verificar la transaccién inusual del
cliente.

Tiempo En el caso de Puesto de Bolsa, se le solicita
directamente la informacién al cliente, por lo
que tiempo va a depender de cuanto se dure
recibiendo esta respuesta.

Recurso Humano No cuentan con recurso dedicado 100 % a la
revision de alertas. El ejecutivo es el
encargado de solicitarle informacién al

cliente.
Indicadores No existen estandares definidos ni
indicadores para el control del proceso.
Comisidn Se castigara al 100 % la comision que genera

el cliente en el salario del Ejecutivo, en caso
de que tenga alerta pendiente de revision.

Nota: Maria Jos€ Trigueros.

Diagrama de afinidad

Con el fin de organizar la informacion de cada una de las dreas entrevistadas se plantea un
Diagrama de Afinidad, el cual permite agrupar las respuestas y la causa raiz que afecta al proceso.
Enla Figura 13 se muestra el diagrama con una agrupacion de los factores y las respuestas similares

de los colaboradores de cada departamento.



Mo existe la Politica v
el Procedimiento
integral del proceso.

Mo hay tiempos de
respuestas definidos
para las dreas
involucradas en el
proceso.

Figura 13. Diagrama de Afinidad para el Proceso de Alertas

£Qué le disgusta del proceso de revision, analisis y resolucion de alertas?

Gestion o -
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revision y andlisis de
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generadas.
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permitan medir el
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que se invierte en la
revision de alertas.

Las comisiones se
ven afectadas en
Banca Privada y

FPuesto de Bolsa por
alertas pendientes.
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Carencia de
herramientas para la
visualizacion de los

datos.

Nota: Maria Jos€ Trigueros.

De los seis factores consultados, destacan tres (presentes en el cuadro de color celeste): Gestion
Documental, Automatizaciéon y Recurso Humano. Estos son los factores primarios que influyen
directamente en la gestion del proceso de revision, andlisis y resolucién de las alertas. Los tres

factores restantes son secundarios y se ven afectados indirectamente por los primarios.

Las cuatro dreas entrevistadas coinciden en que no contar con una politica y un procedimiento
integral que se encuentre estandarizado y con tiempos definidos afecta directamente la gestion del
proceso de monitoreo de alertas. Ademds, el factor de la automatizacién parece ser uno de los
grandes problemas que produce cuellos de botella, ya que para el Area de Cumplimiento no existe
la posibilidad de generar reporteria de forma eficiente y contar con una visualizacién de datos

adecuada.

En el caso de las dreas de negocio, se ven afectadas con la gestiéon de envios de correos
electrénicos y el seguimiento manual que actualmente se lleva a cabo. Por otra parte, el recurso
humano es uno de los factores en el que coinciden los colaboradores entrevistados, ya que indican
solo tener un perfil de puesto en Cumplimiento, dedicado al 100 % a llevar a cabo la revisién y

andlisis de las alertas. Por otro lado, las dreas de negocio no cuentan con lo mencionado.
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Medicion del proceso actual

Ademads de las entrevistas con las distintas dreas, se solicitan los datos registrados para el
subproceso de revision de excepciones y el subproceso de revision de reglas de monitoreo, estos
pueden Servir como insumo para conocer el volumen de alertas generadas en un periodo

determinado.
Medicion del subproceso de revision de excepciones

Para el subproceso de revision de perfiles transaccionales se recolecta informacién que
comprende el periodo de mayo 2018 (mes en el que se instala el Sistema Sentinel) hasta agosto
2019. En la Tabla /0 se muestra la cantidad de excepciones que se han generado por mes. Sentinel
permite a cada analista de cumplimiento llevar a cabo una clasificacion por caso, los tres modulos
mads utilizados son: Excepciones Descartadas, Investigado por Analista de Oficialia o Asignado a

Oficial de Producto/Asesor del Cliente.

Tabla 10. Excepciones periodo mayo 2018-agosto 2019

. Asignado a
Mes Total_de Excepciones Imf:;'l?;gzzor Ofigcial de
Excepciones descartadas Oficialia Producto/Aseso
r del Cliente

may-18 5475 5198 163 24
jun-18 5094 4774 175 34
jul-18 5453 5299 131 17
ago-18 5392 4881 341 123
sep-18 4758 4234 337 137
oct-18 5631 5214 267 123
nov-18 4824 4583 164 76
dic-18 8365 8035 216 114
ene-19 3054 2774 189 70
feb-19 3471 3240 121 92
mar-19 4196 3832 143 195
abr-19 3114 2420 499 176
may-19 3135 2305 687 130
jun-19 3399 3204 52 138
jul-19 3709 3302 206 172
ago-19 2874 2519 117 220

Total 71944 65814 3808 1841
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Porcentaje 100 91.48 5.29 2.56
Promedio 4496.5 4113.375 238 115.0625
Desviacion

Estandar 1435.37 1488.50 161.94 60.16

Nota: Maria Jos€ Trigueros.

En promedio se generan mensualmente 4497 excepciones, con una desviacion estandar de 1435.
37. En la Figura 14 se muestra el comportamiento mensual que ha tenido la generacion de alertas
en el sistema durante el periodo estudiado. Se puede observar que diciembre es el mes en el cual
existe un comportamiento atipico con lo que respecta a los otros meses. Segtn la informacion, en

promedio se generan 4497 alertas al mes y en diciembre del 2018 se generaron 8365 alertas.
Figura 14. Grafico de Barras: Total de Excepciones
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Nota: Maria José Trigueros.

En la Figura 14 se observa que la generacion de excepciones para el 2019 ha disminuido con
respecto al periodo del 2018. Durante los meses del periodo actual, se ha mantenido constante sin
ningun valor atipico. Segun los datos, las alertas descartadas representan un 91.48 % sobre el total

de excepciones generadas, ademds, un 5.29 % representa a las excepciones investigadas por los
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analistas de la oficialia de cumplimiento y, finalmente, un 2.56 % son los casos que son asignados
a las dreas de negocio. Las excepciones descartadas, se ignoraron después de su validacion. Las
excepciones investigadas por el analista de la oficialia, son los casos en los que el Departamento

de Cumplimiento profundiza o los casos en los que se deben ampliar los perfiles transaccionales.

Las excepciones asignadas a oficial de producto o asesor cliente, son los casos que el analista
de cumplimiento considera que deben revisarse por el Area de Negocio y en este punto inicia la
gestion de enviarles un correo electrénico. Esto define las tres fechas de seguimiento, antes de que

se proceda a cerrar la cuenta de ingresos del cliente.
Diagrama de Ishikawa

Segun lo conversado con los colaboradores de la oficialia de Cumplimiento, algunas de las
consideraciones que se toman en cuenta para enviar las alertas a Excepciones Descartadas son el
historial del cliente, el manejo de las cuentas (operativa, movimientos, proveedores), renovaciones
de certificados, transferencias o movimientos internos. Sin embargo, los tres colaboradores
mencionan caracteristicas diferentes, por lo que en la Figura 15 se presenta el Diagrama de

Ishikawa a nivel macro, para analizar por qué un 91.48 % de las alertas se clasifican en este rubro.

Figura 15. Diagrama de Ishikawa
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Nota: Maria Jos€ Trigueros.

Métodos

Se colocan las posibles causas que generan el descarte del 91.48 % de las excepciones. En la
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causa de Mdquina se coloca que el sistema no genera reportes amigables, ya que la persona a cargo
para analizar la excepcidn debe ingresar manualmente a cada una de las excepciones y revisar el
monto que ha sobrepasado el perfil transaccional. Es decir, no hay un reporte en el que las
excepciones se puedan filtrar por tipo de riesgo, actividad, monto, entre otros. Se coloca también
como posible causa la desactualizacion de los perfiles transaccionales en el sistema, lo cual puede

generar reiteradas alertas asociadas con un mismo cliente al que no se le ha actualizado el perfil.

En la causa de Mano de Obra, la falta de recurso humano es un factor muy critico, ya que las
excepciones requieren de un andlisis, no pueden revisarse por cantidad, sino también debe aplicar
la calidad. Ademads, se coloca la capacitacion, ya que al conversar con los encargados de revisar
las excepciones no todos han recibido capacitacion en cémo hacer el andlisis, cada uno lo hace de
diferente manera, lo cual va de la mano con la causa Métodos. Como se observa, una de las
especificaciones que se lleva a cabo es el criterio propio, relacionado directamente con lo que se
menciond. Ademds, la causa también se ve afectada por falta de proceso estandarizado o estdndares

definidos.

En la causa Métodos se menciona el tipo de riesgo de la alerta, ya que, por ejemplo, las
excepciones de riesgo alto no deberian enviarse a descartadas, sin antes hacer un andlisis mas
profundo. Por ultimo, la causa de Materiales se relaciona directamente con la ausencia de una guia

escrita, la cual pueda utilizarse como insumo en el analisis.
Medicion de excepciones descartadas

En la Tabla /1 se detallan las Excepciones descartadas para mayo, junio y julio, las cuales se
clasificaron segtin el tipo de riesgo. Como se observa, en promedio el 97.27 % de las excepciones
descartadas se encuentran clasificadas como riesgo bajo, sin embargo, en promedio se descarta el

1.76 % de excepciones que representan un perfil de un catalogado cliente como riesgo alto.

Tabla 11. Excepciones descartadas, segtin tipo de riesgo

Mayo
Riesgo Bajo Riesgo Alto

Riesgo Medio Total descartadas
2224 35 46 2305
96.48590022 1.518438178 1.995661605



Riesgo Bajo
3098
96.69163546

Riesgo Bajo
3212
97.27437916

96.81730495

Riesgo Medio
53
1.654182272

Riesgo Medio
36
1.090248334

1.420956261

Riesgo Alto
53
1.654182272

Riesgo Alto
54
1.635372502

1.761738793

Nota: Maria Jos€ Trigueros.

Medicion del subproceso de revision de reglas monitoreo

Total descartadas
3204

Total descartadas
3302

Promedio
2937

Para el subproceso de revision de reglas monitoreo, se procede a solicitar los datos del mismo

periodo (mayo 2018-agosto 2019). Primero, se filtran los datos por mes, para observar el

comportamiento que han tenido durante el periodo investigado. En la Tabla /2 se puede observar

la cantidad de reglas de monitoreo que se han generado por mes en el periodo indicado, para un

total de 25 964 reglas.

Tabla 12. Reglas de Monitoreo

Ene 2,821 2,821
Feb 3,069 3,069
Mar 3,965 3,965
Abr 1,712 1,712
May 1,755 1,095 2,850
Jun 1,982 522 2,504
Jul 1,544 532 2,076
Ago 1,477 92 1,569
Set 1,448 1,448
Oct 1,431 1,431
Nov 1,260 1,260
Dic 1,259 1,259
Total general 12,156 13,808 25,964

Nota: Maria Jos€ Trigueros.

Segun los datos mostrados en la Tabla /2, en el periodo 2018 se generaron en promedio 1520
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reglas por mes. Sin embargo, para el 2019, en los meses de enero, febrero y marzo, en promedio
se generaron 3285 alertas relacionadas con reglas. Como se puede observar en la Figura 16, para

los siguientes meses la generacion de reglas tuvo una tendencia descendente.

Figura 16. Gréfico de barras reglas de monitoreo-2019
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Nota: Maria Jos€ Trigueros.

Segun la Figura 16 las reglas de monitoreo han tenido una tendencia descendente, a partir del
mes de marzo. Se indica en la oficialia de cumplimiento, que la regla Listas RDC tuvo
inconvenientes para los meses de abril, mayo, junio y julio, por lo que no se generé durante estos
meses, lo que afecta considerablemente el volumen de las reglas. Ademds, reglas como
Transferencias Internacionales (87 y 90), disminuyeron 66 % en promedio, para los meses de junio

y julio.
Medicion de alertas por tipo de regla

Después de conocer la tendencia de los datos agrupados por mes, se procede a filtrar los datos
por tipo de regla, lo cual permitird conocer cudl de todas las reglas es la que genera mayor cantidad

de alertas. En la Tabla /3 se muestra la cantidad total de las alertas, clasificadas de mayor a menor,
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segun el tipo de regla, expuesto en la definicion del subproceso (ver Tabla 5).

Tabla 13. Alertas por Tipo de Regla

Etiquetas de fila

Cuenta de Regla

1141 6153
87 5152
90 5151
40 2865
5 2609
17 754
35 735
67 650
82 629
92 377
72 288
38 216
1138 89
77 88
18 71
48 48
56 28
15 27
46 24
84 5
11 5
Total general 25964

Nota: Maria José Trigueros.

Se puede observar que la regla 1141 es la que mas se ha generado, a pesar de que en los meses
de abril, mayo, junio y julio, no se generd. Las Listas RDC representan el 24 % sobre el total de
alertas generadas por reglas de monitoreo. Este tipo de regla genera una alerta cuando el nombre
de la persona fisica o juridica consultada contra RDC tiene un porcentaje de coincidencia igual o
mayor al 90 %. Es decir, se compara el nombre del cliente o de la persona que llevé a cabo una
transaccion en ventanilla con las listas internacionales (proveedor RDC) y si esta comparacion tiene
un 90 % o mas de coincidencia se genera la alerta para que se revise si se trata de la misma persona

o sociedad.

Ademas de las Listas RDC, se encuentran las reglas 87 y 90, las cuales representan en promedio
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un 19.84 % sobre el total de las alertas generadas por reglas de monitoreo. La regla 87 corresponde
a las Transferencias Internacionales enviadas a una misma cuenta beneficiaria y la regla 90 incluye
las Transferencias Internacionales recibidas a una misma cuenta ordenante. Estas reglas se generan
cuando un cliente envia cinco o mds transferencias internacionales a una misma cuenta beneficiaria
en un mes o cuando recibe 5 0 mds transferencias internacionales de una misma cuenta originadora

un mes calendario por monto acumulado igual o superior a los $20 000.
Medicion de reglas por tipo de agencia

Es importante también conocer en cudl de las agencias se concentran la mayoria de alertas
generadas por reglas de monitoreo, por lo que se procede a reorganizar la informacién por tipo de
sucursal, para verificar en cudl de ellas se genera la mayor cantidad de alertas. En la Figura 17 se

muestra la codificacion que tienen asignadas cada una de las agencias.

Figura 17. Codificacion de las agencias, BCT

T { Cla:

CRO100 Oficinas Centrales

CRO101 Agencia Oficinas Centrales
CRO102 Agencia Curridabat
CRO103 Agencia Escazl

CRO104 Agencia Pérez Zeleddn
CRO105 Agencia Rohrmoser
CRO106 Agencia Santa Ana
CRO107 Agencia San José

CRO201 Agencia Alzjuela

CRO202 Agencia San Carlos
CRO301 Agencia Cartago

CRO401 Agencia Heredia

CRO402 Agencia Heredia CC Fosforera
CRO501 Agencia Liberia

CRO701 Agencia Gudpiles

Nota: Sistema SAP, Banco BCT.

Enla Tabla /4 se detalla la clasificacion de cada uno de los codigos de las agencias y la cantidad

de alertas por reglas de monitoreo que se han generado en el periodo mayo 2018-agosto 2019.

Tabla 14. Clasificacion de reglas por tipo de drea

Etiquetas de fila
Cuenta de Regla
101 17992
(en blanco) 6150
100 433

105 243
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103 222
104 171
102 162
501 124
202 115
106 96
301 83
201 79
GAP 49
401 27
701 9
107 5
402 4
Total general 25964

Nota: Maria José Trigueros.

Segun la Tabla /4, el c6digo de agencia que representa el 69,39 % de las reglas totales es la
agencia de oficinas centrales ubicadas en Rohrmoser. Lo anterior se debe a que en las oficinas
centrales es donde concentran la mayor cantidad de transacciones de los clientes en ventanilla.
Posteriormente, se encuentran las Listas RDC, estas aparecen sin agencia asignada (en blanco) por
lo explicado, son movimientos que se hacen en ventanilla y no precisamente de clientes registrados

en el sistema bancario, por lo que la regla no tiene asociada ninguna sucursal.
Medicion de cantidad de alertas (reglas-excepciones) pendientes de revision

Después de revisar los datos para cada uno de los subprocesos, se procede a consolidar la
cantidad de alertas generadas por los perfiles transaccionales, asi como las generadas por las reglas
de monitoreo, lo cual comprende los periodos de enero 2019-julio 2019. En este caso, se consolidan
en la Tabla 15 las alertas (excepciones/reglas) que se encuentran pendientes de revision,

justificacion y respuestas no conformes para cada una de las dreas asignadas.

Tabla 15. Cantidad de alertas (excepciones-reglas) pendientes

Banca Empresarial 379 379



Cuenta de Estado
Departamento
O. C. Rohrmoser
San José
Escazl
Santa Ana
Liberia
Curridabat
Pérez Zeleddn
Guapiles
San Carlos
Unidad Bursatil
Cartago
Alajuela
Heredia
Banca Privada O. C.
Fosforera
Planillas
Total general

Etiquetas de columna
2019
296
125

65
63
50
48
24
22
21
20
16
11
10
2
1
1

1154

Nota: Maria José Trigueros.

71

Total general
296
125
65
63
50
48
24
22
21
20
16
11
10

2

1

1
1154

Con base en la Tabla /5, se procede a llevar a cabo un grafico de barras el cual representa la

distribucion de pendientes para cada una de las dreas. En la Figura 18 se expone el grafico con los

datos organizados de mayor a menor. Esta informacion es de gran utilidad, ya que permitira reforzar

con las dreas que tienen mas pendientes.
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Figura 18. Grafico de barras de la distribucion de pendientes para cada drea
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Nota: Maria Jos€ Trigueros.

Segun la Figura 18 las dreas que representan la mayor cantidad con reglas pendientes de revision
son Banca Empresarial y Banca Privada en Oficinas Centrales Rohrmoser. Esta informacion sera
de gran utilidad, ya que funcionardn como plan piloto de la propuesta que se proceda a plantear,

dandole prioridad a las dreas que contienen el mayor nimero de alertas pendientes.
Analisis de la informacion recolectada

Posterior a conocer los subprocesos (Revision de Excepciones/ Revision de Reglas de
Monitoreo) asociados al Proceso de Monitoreo de Alertas y llevar a cabo la medicién cualitativa y

cuantitativa para cada uno, se procede a llevar a cabo el anélisis correspondiente de la informacion.

Segtn el Diagrama de Afinidad elaborado con la informacién obtenida de la herramienta Voz
del Cliente, los tres factores que afectan directamente al proceso de monitoreo de alertas son la
Gestion Documental, la Automatizacion y el Recurso Humano. Aunque se cuenta con una Politica
en la Oficialia de Cumplimiento, esta no se encuentra respaldada por un procedimiento integral

que incluya las actividades y los tiempos estdndar que deben respetar las dreas involucradas, ya
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que actualmente solo se encuentra establecido el tiempo maximo de respuesta por parte de las dreas
de Negocio a Cumplimiento, pero no de Cumplimiento a las 4dreas de Negocio. La gestion
documental es necesaria, ya que permite vincular las dreas, de manera que el proceso se logre
estandarizar y se puedan optimizar los recursos empleados, ademds de que se garantice el

cumplimiento de la normativa la cual establece que se deben definir procedimientos de control.

Por otra parte, el proceso, al no estar automatizado, crea un cuello de botella en la asignacion
de alertas que se le hace al Area de Negocio, esto porque actualmente Banca Empresarial utiliza
un dashboard generado en Tableau para llevar a cabo el andlisis de las alertas asignadas. Sin
embargo, Banca Privada no cuenta con esta herramienta, sino que deben generar reportes en PDF
para revisar manualmente cada una de las transacciones del cliente y verificar por qué se genero la
transaccion inusual. En el caso de Puesto de Bolsa, no tienen inconveniente, ya que por el tipo de
servicio que brindan (inversiones) se comunican directamente con el cliente para solicitar la

justificacidn, sin llevar a cabo una revision previa.

La gestion de asignacion de alertas por medio de correo electrénico no es la ideal, ya que el
ejecutivo encargado recibe una notificacién diaria con las alertas asignadas. Esto hace que tener un
control sobre el seguimiento que se debe llevar a cabo con los clientes, sea complicado ya que se
debe ir a buscar el correo electrénico y revisar manualmente las fechas maximas de respuesta.
Segtn lo indicado por los colaboradores, es muy complicado controlar el gran volumen de emails

que se reciben y envian diariamente.

Con respecto al factor de recurso humano, se logré determinar, por medio del estudio
cuantitativo, que actualmente se cuenta con una persona dedicada 100 % a la revision de alertas en
conjunto con dos colaboradores (los cuales adicionalmente tienen asignadas otro tipo de
funciones). Estos deben revisar y analizar mensualmente, en promedio, 4497 excepciones, de las
cuales el 91.48 % se envian a la categoria de Excepciones Descartadas, entre las cuales un 1.76 %
son excepciones que se han clasificado en riesgo alto e incluso asi se han descartado. Ademas de
las excepciones, se deben agregar las reglas (en promedio 1520 en los meses que se mantienen

constantes).

Se analizan las causas descritas en el Diagrama de Ishikawa, haciendo referencia por qué se
descartan el 91.48 % de las alertas. Como causa principal se identificé la Mano de Obra, asociada

con la falta de recurso humano y capacitacion y, como causa secundaria, se colocan los métodos
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que se utilizan actualmente en el andlisis, como realizarlo por medio de criterio propio sin tomar
en cuenta el tipo de riesgo de la alerta y, por dltimo, sin tener un proceso estandarizado. Como se
puede observar el factor de gestion documental, automatizacién y recurso humano se vincula con

las causas expuestas en el Ishikawa.

Adicionalmente, se logra determinar que también deben revisar y analizar un volumen alto de
reglas, aproximadamente 1520 reglas al mes (meses constantes), entre las cuales las Listas RDC
son las que representan el 24 % de las reglas generadas en el periodo de mayo 2018-agosto 2019.
La configuracién de las Listas RDC se hace en el sistema, estas comparan el nombre del cliente
con las listas internacionales para verificar si la comparacién tiene un 90 % o mds de coincidencia

para generar la alerta.

La agencia que actualmente tiene asignado el 69,39 % de las reglas de monitoreo generadas es
la de Rohrmoser Oficinas Centrales, ya que es la que concentra la mayor cantidad de transacciones
hechas por los clientes. En este 69,39 % se encuentra Banca Empresarial que encabeza la lista de

pendientes de revision y respuesta de alertas, tanto en excepciones como en reglas.

Se toma el supuesto de que por alerta (excepcidn-regla), en el primer filtro que hace la Oficialia
de Cumplimiento, cada colaborador debe invertir 5 minutos (tiempo optimizado al méximo). Por

lo tanto, se obtendria el resultado que se presenta en la Tabla /6.

Tabla 16. Supuesto de tiempo invertido diariamente en la revision de excepciones

Tiempo en
Cantidad de ’ Cantidad de minutos Tiempo en
alertas el alertas/dia invertido por horas (diario)
alerta (diario)
6017 20 300.85 1504.25 25.0708333

Nota: Maria Jos€ Trigueros.

Segun la Tabla /6 el tiempo que se debe invertir diariamente en la revision de las alertas, es de
25.07=27 horas diarias. Estas horas divididas entre los tres colaboradores de Cumplimiento, de los
que solamente uno estd dedicado al 100 % al a las alertas, representaria 8.35 = 8 horas diarias por
colaborador para la revision y andlisis. Se procede a aplicar el mismo supuesto de los 5 minutos en
la Tabla /7 con las dreas de negocio, en este caso se aplica con las que representan la mayor

cantidad de pendientes, Banca Empresarial y O. C. Agencia Rohrmoser, para un total 675 alertas
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Tabla 17. Tiempo invertido en revisar alertas pendientes por mes

. Tiempo : .
“lortas. | _invertido por | e ICALEn | TIempe LSlen | Tiempo en Dias
alerta (minutos)
675 5 3375 56.25 7.03125

Nota: Maria Jos€ Trigueros.

Segun la Tabla /7, el tiempo que deben invertir Banca Empresarial y O. C. Agencia de
Rohrmoser en revisar las alertas que tienen pendientes es de 7 dias (8 horas completas). Ademas,
ninguna de las dos dreas, ni las restantes, tienen un recurso humano dedicado al 100 % para atender
estas revisiones. Se debe tomar en cuenta que no se considera el tiempo que debe invertirse en
contactar al cliente, ya sea por llamada telefonica o por medio de correo electrénico para solicitar
la justificacion, ademads de esperar a que se envien los documentos correspondientes para llevar a

cabo un anélisis y darle respuesta al Area de Cumplimiento.
Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE)

Después de llevar a cabo el andlisis de la informacion, se procede a detallar en la Figura 19, la
aplicacion de la herramienta Andlisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE), la cual permitird
clasificar y dar prioridad a cada uno de los fallos encontrados, segin la importancia en la gestion
del proceso de monitoreo de alertas. Se tomaré en cuenta el Nivel de Severidad (S): gravedad del
fallo percibida, Nivel de Incidencia (O): probabilidad de que ocurra el fallo y el Nivel de Deteccién
(D): probabilidad de que NO se detecte el error); estos tres factores se multiplicaran para obtener

una calificaciéon NPR. Las calificaciones que se les dard prioridad, serdn las NPR > 200.
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Figura 19. Andlisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE)

Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE)
Proceso de Monitoreo de Alertas

Factores que afectan el proceso Modo de Fallo Efecto de Fallo S O D NPR Accion (es) recomendada (s)
Incumplimiento en Realizar una politica y un
tiempos de respuesta Falta de control procedimiento integral, que contemple
Gestién Documental Actividades del interno 10 10 2 200 tiempos de respuesta tanto para
procesos no Cumplimiento como para las areas de
estandarizadas Negocio.
Errores en la data Mala interpretacion 9 7 8 504 s
de los datos Implementacién de un dashboard en
Reportes Manuales Tableau

Inversion de tiempos

) Falta de optimizacién 10 10 1 100
considerables

Seguimiento Ci d tas d
Asignacién manual de casos de inadecuado a los l!errte ecuentas d® 49 10 2 200 Implementacioén de Sentinel Web
alertas casos abiertos clientes

Inversion de tiempo
en revisar otros 9 10 2 180
sistemas

Acceso ilimitado a la

informacion
Visualizacion deficiente de los datos

Blesgo d.e, ormhr Actividades inusuales 10 8 7 560 Implementacion de un dashboard en

informacién importante Tableau

Implementacion de un dashboard en
Tableau

Riesgo del Manejo
inadecuado de la 10 10 1 100
informacién

Sobrecarga de revision ..
9 Cierre de cuentas de

Recurso Humano Realizar estudio de cargas de trabajo

de alertas ) 10 10 1 100
clientes
AIe_r’[e_lls pendientes de 10 10 1 100
revision
Generacion Gran Volumen de Revisar con el proveedor la
Configuracién de Listas RDC . ; alertas asociadasa 7 10 1 70 ) Ll P )
innecesaria dereglas . configuracién de las Listas RDC
Listas RDC
Gran Volumen de
Generacion excepciones a causa Revisar con las areas de negocio que
Actualizacion de Perfiles en SAP  innecesaria de de perfiles 7 10 1 70 los perfiles transaccionales de los
excepciones transaccionales clientes, se actualicen.

desactualizados
Nota: Maria Jos€ Trigueros.

Con los resultados de la Figura 19, se observa que, a pesar de que todos los factores son
importantes para el proceso, los fallos que deben tener prioridad en la resolucion, son la gestion
documental y la automatizacion de los sistemas. Esto para que permitan generar reportes,
asignacién de casos y visualizacion de datos que sean amigables para el colaborador y, en
consecuencia, permitan optimizar los tiempos que actualmente deben dedicarse en cada una de

estas gestiones.

No contar con las herramientas adecuadas para llevar a cabo el proceso de monitoreo de alertas
y tener pendientes con su revision; expone a la compaiiia en ciertos riesgos que se establecen en la
Ley 7786 (reformada integralmente por las leyes 8204 y 9449). Segin Financieras (2019), en la

esta ley se indica lo siguiente:

a) Con multa del cero coma cinco por ciento (0,5%) al dos por ciento (2%) del patrimonio
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entendido como el capital social, mds los aportes de capital y las utilidades y pérdidas
acumuladas en los siguientes casos.

4.- Cuando incumplan las disposiciones de: a) la identificacion de los clientes y la debida
diligencia del cliente, incluyendo la fuente u origen de los recursos, b) el mantenimiento y la
disponibilidad de los registros en los términos dispuestos en el articulo 16 de la presente ley, y
lo previsto por la normativa prudencial aprobada por el Consejo Nacional de Supervision del
Sistema Financiero, c¢) las disposiciones y los controles sobre las personas expuestas
politicamente, d) el surgimiento de nuevas tecnologias, e) la dependencia en terceros, f) los
controles internos y la aplicacion de medidas en las sucursales y las filiales extranjeras, g) los
controles sobre los paises de mayor riesgo, h) el reporte de las operaciones sospechosas,
incluyendo los intentos de realizarlas, i) la confidencialidad y los programas de cumplimiento
obligatorio.

5.- Cuando no hayan implementado los procedimientos para la deteccién, el control y la
comunicacién de transacciones financieras sospechosas o los intentos de realizarlas, en los
términos de lo dispuesto en los articulos 24 y 25 de la presente ley, o se nieguen a entregar, a
los 6rganos autorizados por ley, la informaciéon y la documentacién necesarias sobre las
operaciones sospechosas, o bien, cuando pongan dicha informacién a disposiciéon de las
personas no autorizadas, en contravencion de lo dispuesto en el articulo 18 de esta ley.

6.- Cuando no adopten, desarrollen o lo hagan de forma deficiente los programas, las normas,
los procedimientos ni los controles internos para prevenir la legitimaciéon de capitales y el
financiamiento al terrorismo, y cuando no nombren a los funcionarios encargados de vigilar el
cumplimiento de dichos controles, programas y procedimientos.

7.- Cuando no entreguen al 6rgano de supervision y fiscalizacion competente la informacion
que les sea requerida, de la forma y en los plazos determinados por estos (s. p.).

Un ejemplo de la aplicacion de la normativa anterior es el caso de un Banco Privado Nacional,
el cual fue sancionado el 18 de abril del 2018 por la Superintendencia General de Entidades
Financieras (Sugef). Esta dltima impuso una multa de $2 millones (€1.170 millones

aproximadamente) por incumplir normas contra el lavado de dinero. Segtin Miranda (2018):

La sancién que se dict6 el pasado 18 de abril se relaciona con el ingreso al banco en Costa Rica
de alrededor de $17 millones de sobornos que pagaron las constructoras brasilefias Odebrecht y
Camargo Correa al expresidente de Pert, Alejandro Toledo (2001-2006).

Ese dinero ingres6 al sistema bancario costarricense sin que la unidad de cumplimiento del
banco emitiera una alerta.

Ante consulta de UNIVERSIDAD, la Sugef confirmé que procedi6 al dictado del acto final del
procedimiento administrativo sancionatorio en contra de Scotiabank conforme lo previsto por
el articulo 81 de la Ley n.° 7786 (reformada integralmente por las leyes 8204 y 9449), que es la
norma legal que permite sancionar a entidades supervisadas por incumplimientos de sus
obligaciones en materia de prevencion de la legitimacién de capitales y financiamiento al
terrorismo (s. p.).
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo, se detallardn los principales puntos concluidos en el andlisis del capitulo
anterior, con relacién a los objetivos especificos planteados en esta investigacion. Ademads, se
detallardn las recomendaciones, las cuales serdn los puntos principales de la propuesta, que

formaran parte de la solucién del problema planteado.
Conclusiones

* Se determina que la revision de las alertas generadas en el proceso de monitoreo se hace
manualmente. Este proceso cuenta con dos subprocesos, revision de expedientes y revision
de reglas. Para el subproceso de revision de excepciones se definen los niveles de tolerancia
que tienen los perfiles transaccionales y para el subproceso de revision de reglas, se detalla

cada una de las reglas y el detalle de la programacion.

* Enlamedicién cualitativa, se concluye que los factores gestion documental, automatizacion

y el recurso humano, son los que afectan actualmente el proceso de monitoreo de alertas.

* En la medicion cuantitativa se determina que en promedio se generan 4497 excepciones al
mes, de las cuales se han descartado el 91,48 %. Entre las causas principales por las que se
descartan se encuentran las desactualizaciones de los perfiles transaccionales en el sistema,
la falta de automatizacion de los reportes, proceso no estandarizado, capacitacion y falta de

recurso humano que genere un anélisis mds profundo a cada una de las alertas.

* El tiempo promedio que se debe invertir para revisar 6017 alertas mensuales (con un
supuesto de 5 minutos por alerta), es de 27 horas diarias, distribuidas en tres colaboradores

(uno a tiempo completo, dos con funciones adicionales), con 8 horas por colaborador.

* En la medicién cuantitativa, se determina que la generacién de alertas por reglas de
monitoreo. En el periodo 2019 ha tenido una tendencia decreciente, porque la configuracion
de Listas RDC ha tenido inconvenientes los ultimos meses, ademads, las reglas 87 y 90, que
representan dos de las que mds volumen generan, también han disminuido. Se considera que

los ultimos meses, las reglas han disminuido en aproximadamente un 70 %.

* En la actualidad, la generacién de reglas relacionadas con las Listas RDC representa el 24
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% del total de las alertas por monitoreo de reglas.

El 69,39 % del total de las reglas generadas (25 964) se concentra en las Oficinas Centrales

de Rohrmoser.

En la actualidad, se encuentran pendientes de revision, justificacién y respuestas no
conformes, 1154 alertas (excepciones-reglas). Las dreas de Banca Empresarial y Oficinas
Centrales Rohrmoser representan un 58,49 % del total. Con un supuesto de 5 minutos por
revision de alerta, las dreas de Banca Empresarial y Oficinas Centrales deben invertir 7 dias
(56 horas) para revisar los pendientes, sin tomar en cuenta el tiempo de contacto con el

cliente y la revision posterior a la respuesta que el cliente brinde.

Segin el Andlisis de Modal de Fallos y Efectos, los fallos que se deben priorizar son la

gestion documental y la automatizacion de los sistemas.
Recomendaciones

El proceso de monitoreo de alertas debe estandarizarse, por lo que se recomienda llevar a
cabo el levantamiento de la politica y procedimiento integral, el cual contenga las
responsabilidades y los tiempos de respuesta, tanto para el Area de Cumplimiento como para

las 4reas de negocio.

Se recomienda automatizar los reportes que genera el Sistema Sentinel, para que los
colaboradores del Area de Cumplimiento cuenten con un acceso mds facil a los datos y

puedan manejar de mejor manera la informacidn, segtn el alcance.

La revision manual de los estados de cuenta de los clientes y la informacién relacionada al
perfil transaccional no deberia hacerse manualmente por medio de descargas de PDF. Por
eso, se recomienda llevar a cabo una automatizacion por medio de un dashboard que permita

mejorar la visualizacion de los datos y tener mejor acceso a la informacion.

Se recomienda que la implementacion de Sentinel Web, se haga en un corto plazo. Esto
permitird automatizar la asignacién de los casos a las dreas de negocio por medio de un

sistema que les notifique, sin la necesidad de enviar correos electronicos.

En la actualidad, el recurso humano asignado para la revision de alertas es escaso, por lo que

se recomienda llevar a cabo un estudio de cargas de trabajo en las dreas. Esto para reforzar
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el argumento de que se requieren perfiles especializados en andlisis de alertas y dedicados

al 100 % en este tema.

Debe hacerse una revision con el proveedor de la configuracion de las Listas RDC y darle
seguimiento a las actualizaciones de los perfiles transaccionales en el Sistema SAP, para

verificar que sean validas las alertas que se generen.
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CAPITULO VI. PROPUESTA

Una vez estudiada la situacion actual del proceso de monitoreo de alertas en Banco BCT se
planteard la propuesta para solucionar al problema definido en la investigacién: ;Como mejorar el
Proceso de Monitoreo de Alertas de Banco BCT para disminuir el riesgo de posibles actividades
ilicitas llevadas a cabo por medio de transacciones? Ademads, en este tltimo capitulo se presentard

el andlisis costo-beneficio y el plan de implementacién correspondiente para la propuesta.
Propuesta

De acuerdo con las recomendaciones y la aplicacion del Anélisis Modal de Fallos y Efectos, se
definen, en orden de prioridad, los factores que tienen oportunidad de mejora en el Proceso de

Monitoreo de Alertas:
* Automatizacion de la informacion y visualizacion de los datos.
¢ Gestion documental.
* Implementacion del Sistema Sentinel Web.
e Valoracién de cantidad de recurso humano.

* Revisién en sistema de la configuracion de Listas RDC y actualizaciones de perfiles

transaccionales en SAP.

Es importante indicar que para el alcance de este proyecto se atacard solamente la
automatizacion de la informacion y visualizacién de los datos, ademds de la gestion documental,
esto en el plazo establecido en el Plan de Implementacién. Con respecto a las propuestas
adicionales de oportunidades de mejora, estas se planteardn en caso de que la alta direccién las

apruebe, ademds, deberdn gestionarse como algo adicional al plan de implementacidn.
Automatizacion de la informacion y visualizacion de los datos

La propuesta de automatizacion tiene como objetivo generar un dashboard, por medio de la
herramienta de Tableau, que permita reducir los tiempos que actualmente se invierten en generar
reportes estadisticos y en la visualizacion de la informacion de los clientes. Como se muestra en la

Figura 20, el sistema uno serd el responsable de capturar la informacion, segiin sea el requerimiento
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para que, posteriormente, el sistema dos sea el encargado de administrar la informacién y proceda
a enviarla al sistema tres. En este ultimo se verdn los datos, segin la configuraciéon que se haya

realizado.

Figura 20. Automatizacién de informacion

e Esel e Esel e Esel
responsable de responsable responsable
capturarla de administrar de visualizar la
informacion la informacidén informacion

Nota: Marfa José Trigueros.

Tener una plataforma adecuada para la visualizacion de los datos optimizard la gestion y
divulgacién de la informacion, ademads, permitird mejorar el anélisis de los datos para la adecuada
toma de decisiones. La propuesta de automatizacién estd compuesta de dos partes, una para el Area
de Cumplimiento y otra para las dreas de negocio. A continuacién, se procede a detallar cada una,

la solucion técnica, los requerimientos y los beneficios esperados.
Propuesta de automatizacion para el Area de Cumplimiento

Para el Area de Cumplimiento, primero se propone crear un dashboard en el que se centralicen
los datos de los clientes que se desea consultar, esto para evitar que el analista deba ir a otros
sistemas a buscar la informacion requerida. Este dashboard es como la hoja del cliente y facilitara
el andlisis de los casos de las alertas, ya que el analista tendra los insumos con un fécil acceso. Para
determinar las variables que se requieren, se procede a llevar a cabo una reunién con el
representante del Area de Cumplimiento y el de Informacién Gerencial. Se define el alcance de la

automatizacion y las siguientes variables para la propuesta:
* Nombre del cliente.

* Nombre del Ejecutivo.
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* Numero de identificacion.

e Numero de BP.

*  Grupo de interés econdémico.

* PEP/APNFDS/ART.15.

* Tipo de actividad del cliente.

* Zona geografica.

* Tipo de Riesgo del cliente.

* Fecha de actualizacién del expediente.

* (Cantidad de productos bancarios asociados y los saldos correspondientes.
* Cantidad de Excepciones descartadas y pendientes.

* (Cantidad de actividades inusuales descartadas y pendientes.

En la Figura 21 se muestra un ejemplo sobre como se verian los datos de los clientes en el
dashboard. Como se puede observar, la informacion obtenida seria muy completa y de facil acceso
para el analista. De esta manera, se simplificard el andlisis en el sentido de que los datos se
encontrardn en una sola herramienta y no existird la necesidad de ir sistema por sistema para

obtener lo que se requiere.



Figura 21. Ejemplo de visualizacion de datos del cliente
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Revision integral y analisis de cliente

Clasificacion de

Cliente: Identificacion !
riesao actual

Ejecutivo Actividad Tipo de cliente:
Fecha ultima actualizacion Periodo de q na

B Py Fecha de Vinculacion
expediente revision
Grupt? d.e interés (.:onst..llta en PEP/APNFDS/ART.15
econémico listas internas
Zona Geografica Numero BP

Sobre productos y servicios:

Productos y servicios del cliente y saldos manejados:

Producto/servicio Saldo/Cantidad Producto/servicio Saldo/Cantidad Producto/servicio Saldo/Cantidad
Banca Electrénica Cuentas corrientes Operaciones bursatiles

Arrendamiento Cuentas ahorro SINPE

Cambio de divisas Cuentas planilla Tarjeta de débito

Captacion de Recursos Factoreo Tarjeta de crédito

Cartas de Crédito Fideicomiso TRF internacionales

Cobranzas Fondos de Inversién Cajas de Seguridad

Crédito Hipotecario Garantias Cheques de Gerencia

Crédito Empresarial Impuestos Efectivo

Si utiliza el servicio de transferencias internacionales, se relacionan con paises de lista

Sobre expediente y monitoreo:

i Excepciones Historial de
Excepciones descartadas .
pendientes acumulados
q Trans.Pendien Historial de
Transacciones descartas
tes acumulados

Nota: Maria Jos€ Trigueros.

En cuanto a tiempos, la informacién que se detalla en la Figura 21 se obtendria de inmediato,

sin la necesidad de invertir una hora en la busqueda de la informacion, segtin lo indica el gestor de

cumplimiento en la Tabla 6. A continuacion, se propone un dashboard de visualizacion de datos

que permita, por medio de la representacion grafica, mostrar la cantidad de alertas asignadas y

pendientes que tienen cada una de las dreas para un periodo determinado. Ademads, por medio de

grificos se puede mostrar la tendencia de las alertas (ascendente o descendente), entre otra

informacion importante. En la Figura 22 se muestra un ejemplo de como se verian los datos.
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Figura 22. Ejemplo de visualizacién de datos

Alertas Totales por Area

i Area Alertas Totales
71 (5.83%)(279%) Area
79 (6A9% 242 (19.88%) @ San José Banca Empresarial 185
. i @ Rohrmoser Curridabat 106
86 (7.07%) ®Banca Empresarial Escazd 7
( o) £
Guapiles 94
®Santa Ana ——
Liberia 34
94 (7.72%) @ Curridabat Pérez Zeledén 86
198 (16.27%) @ Guapiles Rohrmoser 198
Pérez Zeledon San Carlos 79
106 (8.71%) @5an Carlos San José 242
o~ Santa Ana 122
scazu
Total 1217
122 (10.02%) 185 (15.2%) ®Liberia
Alertas Totales por Afio, Trimestre, Mes y Dia Alertas Pendientes y Alertas Totales por Ejecutivo
350 @ Alertas Pendientes @ Alertas Totales
N : 250
L
T
2 50
8 i 20!
£ c
o 300
° @ 150
o @
£ £
B [
o = )
< B 100
&
250
o 50
T
2
: N |
Jan 2019 Feb 2019 Mar 2019 Apr 2019 Ana Karla Pablo Juan Luisa Mario Raul Paula Luis Maria
Afio Ejecutivo

Nota: Marfa José Trigueros.

Segun la Figura 22, el dashboard permitird posicionarse sobre el drea de interés o el ejecutivo
y observar la cantidad de alertas asignadas, asi como la cantidad de pendientes. Esta informacion
sustituird el conglomerado mensual de la reporteria que debe llevar a cabo el gestor de
cumplimiento para enviar a las dreas de negocio. Segun se indica en la Tabla 6, el tiempo

aproximado que se tarda en esta gestion es de una hora.
Propuesta de automatizacion para las areas de negocio

Con respecto a las dreas de negocio, actualmente Banca Empresarial cuenta con un dashboard
que les permite acceder a la informacion de los clientes, de manera accesible. La propuesta consiste
en recolectar la informacion necesaria para acoplar el dashboard al Area de Banca Privada. En la

Figura 23 se muestra como se encuentra conformado el dashboard actualmente.



Figura 23. Dashboard cuentas corrientes y detalle de movimientos

CUENTAS CORRIENTES Y DETALLE DE MOVIMIENTOS

Mes, Ao de

Fecha del s..

enero 2019
febrero 2019
marzo 2019
abril 2019
mayo 2019
junio 2019
inlin 2019

Periodo de Consulta Mes, Afio de Consulta Nombre del Cliente |dentificacion del cliente Bp Moneda
01/01/2019a3/12/2019  Todo Todo Todo Todo Todo

Nombre del Cliente Identifcacion el & Moneda dela SaldoCta Saldo Promedio #movimientos & movimientos

diente Cuenta Corrien.. Nimerode peracén Corriente crédito débito

Nota: Maria José€ Trigueros.
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Como se puede observar en la Figura 23, el dashboard cuenta con la posibilidad de filtrar la
informacién por nimero de cuenta, periodo de consulta, mes-afio de consulta, nombre o
identificacion del cliente, nimero de BP y el tipo de moneda. Estos filtros permiten que la
informacién que se requiere se vea por completo, tanto los saldos de las cuentas como la cantidad

de movimientos crédito o débito que se han llevado a cabo en un determinado periodo.

Ademas, el dashboard permite conocer el tipo de perfil de riesgo para el cliente (bajo, medio o
alto) y cudl es su maximo/minimo en el perfil transaccional. Toda esta informacion puede verse
con detalle, para beneficiar al analista en el estudio que deba hacer para cada alerta asignada. Parte
de la propuesta es mejorar el dashboard al agregar la posibilidad de marcar dos, tres, cuatro o la
cantidad necesaria de cuentas, segtn el tipo de cliente. Esto con el fin de analizar los movimientos
transaccionales que se han hecho en cada una y no tener que ir una por una. En la Figura 24 se

muestra un ejemplo de lo indicado, se marca con color celeste las cuentas que se desea analizar.

Figura 24. Ejemplo de dashboard con varias cuentas marcadas

N men:'nr ;Fumenta Periodo de Consulta "Tf;nf;:’t:ﬂ Ma"ﬂg";;”ﬂ:ﬂf&:ﬂgﬁ“
Nombre del Cliente Niimero de cuenta Moneda Saldo
disponible
|I'-.-'Iar|'a Trigueros Calderon Cuenta ndmero 1 Colones |
|I'-.-'Iar|'a Trigueros Calderon Cuenta nimero 2 Colones |
|I'u'|an'a Trigueros Calderon Cuenta nimeros 3 Dalares |
|I'u'|an'a Trigueros Calderon Cuenta nimero 4 Colones |

Nota: Maria Jos€ Trigueros.

Se agrega a la propuesta un dashboard de visualizacién de datos, similar al que se propone para el
Area de Cumplimiento. La idea es que cada una de las dreas, tenga la posibilidad de observar
cudntas alertas en total se le han asignado en un periodo determinado y cudntas de estas se

encuentran en estatus: pendiente o en revision.

En la Figura 25 se muestra un ejemplo de visualizacion de datos, como se puede observar, el
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area correspondiente podra ver la tendencia que ha tenido la asignacion de las alertas, segun los
meses. Ademds, por medio de un gréfico circular podréd observar la cantidad de alertas que se han
asignado en total, la cantidad de alertas pendientes y la cantidad de alertas que se encuentran en
revision. La idea es que cada uno de los ejecutivos tenga acceso a esta informacion de manera
privada, es decir, que solamente puedan observar los datos de la agencia que tienen asignada y no

tener acceso a la informacidn de otras areas.

Figura 25. Ejemplo de visualizacion de datos para dreas de Negocio

Area

Curridabat o4

Alertas Totales y Alertas Totales por Afio, Trimestre, Mes and Dia Alertas Totales, Alertas Pendientes y Alertas en Revision
@ Alertas Totales @Alertas Totales

30 46 (21.7%)

~
S

@ Alertas Totales

@ Alertas Pendientes

Alertas Totales

@ Alertas en Revision

]

60 (28.3%)
106 (50%)

2019 Trim. 1 enero 1 2019 Trim. 1 febrero 2019 Trim. 1 marzo 1 2019 Trim. 2 abril 1
1
Fecha Dia

Nota: Marfa José Trigueros.

Beneficios operativos esperados en la automatizacion

* Reduccidn de tiempos en busqueda de datos y revision de cuentas.
* Visualizacion de datos, de forma ordenada y clasificada.
* Visualizacion Eficiencia operativa.

* Informacién detallada, por ejemplo: cantidad de alertas pendientes, nimero de cuentas por

cliente, saldos, tipo de moneda, entre otras variables.

e Consistencia.



95

Gestion documental

Segtn la Ley 7786 (reformada integralmente por las leyes 8204 y 9449), la entidad financiera
debe desarrollar procedimientos y controles internos para prevenir la legitimacion de capitales y el
financiamiento al terrorismo y los procedimientos deben tener responsables, los cuales vigilen el
cumplimiento de estos controles, programas y procedimientos. En la actualidad, en Banco BCT no
se cuenta con un procedimiento y una politica integral que involucre el proceso de monitoreo de
alertas, desde el inicio hasta el fin, tomando en cuenta todas las dreas involucradas que deben velar

por el cumplimiento normativo. Por lo tanto, se propone lo siguiente:
Procedimiento de proceso de monitoreo de alertas

En cuanto al procedimiento, se propone realizarlo y entregarlo en conjunto con la
implementacion de la automatizacidn, en el que se detalle, de manera general, como deben proceder
las dreas involucradas en el proceso para llevar a cabo el monitoreo de alertas. En el procedimiento
se detallardn todas las actividades, asi como los responsables y los sistemas que se utilizardn.
Ademas, se asignard la codificaciéon correspondiente, asi como el objetivo, el alcance y los

lineamientos que se establezcan.
Politica de proceso de monitoreo de alertas

Con respecto a la Politica de Proceso de Monitoreo de Alertas, se propone llevar a cabo una
modificaciéon a la Politica de Atencién de Consultas de la Oficialia de Cumplimiento
(PL2ZCORCUMYS). Esta politica se encuentra vigente, fue actualizada en julio 2019, sin embargo,

se proponen los siguientes ajustes:

+ El Area de Cumplimiento, después de recibir la respuesta por parte del Area de Negocio,
tendré n dias (debe definirse en Comité de Cumplimiento) para revisar la documentacién e
indicar al ejecutivo asignado si el caso de la alerta se ha resuelto o requiere informacién

adicional.

* El Area de Cumplimiento deber4 enviar diariamente a los ejecutivos la asignacién de las
alertas. En caso de que por alguna razon no se haya podido completar la revision diaria,
tendrd como méximo n dias hébiles (debe definirse en Comité de Cumplimiento) para enviar

el comunicado a las dreas de negocio.
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La politica debera aprobarse por los responsables del proceso de alertas en las dreas de Banca
Privada, Banca Empresarial, BCT Valores Puesto de Bolsa, Comité de Cumplimiento, Gobierno
Corporativo y, ademds, por la Junta Directiva de Banco BCT. La propuesta del extracto de la

politica puede consultarse en el Apéndice 1.
Instructivo para el uso del dashboard cuentas corrientes y detalle de movimientos

Se procede a llevar a cabo un instructivo para el uso del dashboard de cuentas corrientes y
detalle de movimientos, el cual sirva como insumo para los colaboradores (ver Apéndice II). En el
momento de la implementacion de los dashboard de visualizacién y andlisis de datos también

debera entregarse un instructivo que sirva como insumo para los colaboradores que lo utilizaran.
Beneficios operativos esperados con la aplicacion de gestion documental

e Cumplimiento de la normativa (Ley 7786).
* Estandarizacion del proceso.
* Tiempos de respuesta definidos.

* Disminucién de reprocesos.
Implementaciéon de Sentinel WEB

Sentinel Web es el sistema que permite brindar acceso a los ejecutivos que tendran asignado un
caso investigacion de alertas. Es una opcion que actualmente utilizan muchos de los departamentos
de cumplimiento cuando desean descentralizar el proceso de investigacion de los clientes. Este
software permite el acceso por medio de un URL con un usuario y una clave de autenticacién. Esto
permitird que a los ejecutivos les lleguen las notificaciones por este medio, eliminando asi los
correos electrénicos, ademds que podran atender desde alli, las consultas, adjuntar documentos y

responder a los analistas de Cumplimiento.

Para el Area de Cumplimiento serd muy beneficioso, ya que podra dar el seguimiento de los
casos de manera ordenada, sin invertir los tiempos en la generacion de correos electronicos.
Ademads, ya no tendrian que completar el archivo de Microsoft Excel de manera manual, con las

especificaciones de las fechas y los avisos, sino que el sistema se encargard de avisar cuando los
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ingresos de las cuentas de los clientes deberdn de bloquearse.

Ademas, la gestion de los datos serd mds adecuada, esto mitiga el riesgo del error humano que

actualmente puede presentarse al manejar la informacién, de manera manual. En la Figura 26 se

muestran algunos de los beneficios que se obtendran con la implementacion de Sentinel Web.

Figura 26. Beneficios de Sentinel Web

Analista AML o

Valoracion de recurso humano

- ©
Al

Acciones
Comentarios

Tiempo de respuesta
Cambio de ejecutivo
Calificacion

Control de solicitudes

Solicitud de informaciéon 0
Archivos Adjuntos 1

Ejecutivos de Cuenta

Nota: Marfa José Trigueros.

Con respecto a la valoracion de Recurso Humano, segtin lo expuesto en la Tabla /6, se requieren

de 8 horas por persona (supuesto de 5 minutos por alerta) para la revision de las alertas

(generdndose en promedio 6017 mensuales). Por lo tanto, se propone llevar a cabo un estudio de

cargas de trabajo del proceso de monitoreo de alertas, ya que, como se indicé en el del Andlisis de

la Situacién, en el Area de Cumplimiento solo se cuenta con un recurso dedicado al 100 % a la

revision y andlisis de las alertas y las otras dos personas cuentan con funciones adicionales. Se

propone llevar a cabo este estudio después de la automatizacion que se llevard a cabo en cuanto a

la generacion de reporteria y el proyecto de implementacion de Sentinel Web.
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Beneficios operativos esperados
* (Cantidad adecuada de recurso humano asignado al proceso de monitoreo de alertas.

Revision en sistema de la configuracion de Listas RDC y actualizaciones de perfiles

transaccionales en SAP

Para finalizar, se propone revisar con el proveedor RDC, la configuracion de las listas. Es
importante definir claramente los estindares y los algoritmos que se estdn utilizando para la
generacion de las alertas relacionadas con las Listas RDC. Ademds, cerciorarse que el sistema
funcione adecuadamente y que la alerta no deje de generarse. Es una de las alertas que mads
frecuencia y riesgo tiene. Asimismo, se propone revisar los perfiles transaccionales en SAP, para

verificar que realmente se encuentran actualizados.
Beneficios operativos esperados

¢ Adecuado funcionamiento de las Listas RDC.

* Generacion de alertas innecesarias por desactualizacion en los perfiles transaccionales.
Andlisis costo-beneficio

De acuerdo con las propuestas anteriores, se procede a llevar a cabo el andlisis del Costo-
Beneficio. Los costos se dividirdn en dos bloques, la Parte I que comprenderd los costos del alcance
del proyecto y Parte II que serdn los costos adicionales que se deberan cubrir en caso de que se

hagan las propuestas que se encuentran fuera del Plan de Implementacion.
Parte I-Costos implementacion del proyecto

Ingeniero Industrial (1) especializado en bases de datos y Tableau: se requiere horas de servicio

por parte del Ingeniero Industrial para que realice el andlisis y la construccion de los dashboard
propuestos. El salario del ingeniero actualmente es de €750.000,00 + Cargas Sociales (51,01 %)
para un total de 1 132 575,00.

Desarrollador TI: se requiere de un desarrollador de TI, que apoye con la construccién de las

bases de datos. El salario actualmente es de ¢936.000,00+Cargas Sociales (51,01 %) para un total
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de 1 413 453,60.

Tableau: el Banco actualmente cuenta con la herramienta y las licencias, por lo que no tiene

ningun costo adicional.

Se procede a detallar en la Tabla /8, los costos de implementacion del Proyecto, para un total

de 72 546.028,60.

Tabla 18. Costos Implementacion del Proyecto

Costos
Ingenieros Industriales
€1 132 575,00
Desarrollador Tl
@1 413 453,60
Total €2 546.028,60

Nota: Maria José€ Trigueros.

Parte II-Costos adicionales

Ingeniero Industrial (2) especializado en cargas de trabajo y capacitacion: se requiere horas de
servicio por parte del Ingeniero Industrial para que realice las cargas de trabajo y la capacitacion
correspondiente. El salario del ingeniero actualmente es de ¢750.000,00 + Cargas Sociales (51,01

%) para un total de 1 132 575,00.

Sentinel Web: se debe llevar a cabo una inversiéon de $10 000.00. Haciendo la conversién en

colones, con un tipo de cambio a 583, son aproximadamente 5 830.000,00.

Revision en sistema de la configuracion de Listas RDC vy actualizaciones de perfiles
transaccionales en SAP: se deberd solicitar la cotizacidon correspondiente al proveedor, esto
dependerd de la cantidad de horas que se vayan a invertir. El costo por hora del proveedor es de
$80. Al hacer la conversion en colones, con un tipo de cambio a 583, son aproximadamente €46
640,00. En la Tabla 79 se muestran los costos adicionales que se deberian de cubrir, en caso de
implantar, de manera adicional, la propuesta de Valoracién de Recurso Humano, Sentinel Web y

Configuracién de Listas RDC, asi como actualizaciones de perfiles.



Tabla 19. Costos Adicionales

100

Costos

Ingeniero Industrial

1132 575,00
Sentinel Web 5 830.000,00
Proveedor configuracién de Listas RDC 46.640,00
Total €7 009.215,00

Nota: Maria Jos€ Trigueros.

Beneficios

El proyecto no generard beneficios econémicos (ingresos), pero si se podrdan obtener los

siguientes beneficios.

* Tiempos: los tiempos disminuirdn considerablemente. En la Figura 27, se muestra el

Escenario Actual y el Escenario Propuesto.

Figura 27. Escenario Actual/Escenario Propuesto

1. Busqueda de informacion
en otros sistemas

Se invierten aproximadamente
10 minutos por alerta

Se invertirian 5 minutos al
generarse la Hoja del Cliente
en el dashboard

2. Generacién de reporteria

Se invierten aproximadamente
60 minutos al mes

El dashboard brindaria la
informacién inmediatamente

3. Conglomerado de
reporteria

Se invierten aproximadamente
60 minutos al mes

El dashboard brindaria la
informacién inmediatamente

4. Depuracion de reporteria

Se invierten aproximadamente
3 dias (21 horas), para la
verificacion de las tablas de
reportes mensuales

Control por medio de Sentinel
Web

Nota: Maria José Trigueros.

Al suponer que el oficial de cumplimiento gana ¢3.500,00 la hora, al invertir ¢583,3 (10

minutos) en la busqueda de informacion en los sistemas, se obtendria un ahorro de la mitad, ya que

solamente se invertirian 5 minutos. En el punto dos y tres, un ahorro del 100 %. En el punto cuatro,

con la implementacion de Sentinel Web, el ahorro seria de €73.500,00 mensuales. El ahorro total

en comparacion del escenario actual y el escenario propuesto se presenta en la Tabla 20:
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Tabla 20. Ahorro monetario en funcion del proceso de monitoreo

Actividad Actual Ahorro
Revisién de alertas (6017 en 1 754 858.05
promedio) 3 509 716.10
Generacién de reporteria 3 500.00 3 500.00
Conglomerado de reporteria 3 500.00 3 500.00
Depuracion de reporteria 73 500.00 73 500.00
Total 3590 216.10 1835 358.05

Nota: Maria Jos€ Trigueros.

Este ahorro no se representard en dinero, pero se puede dar en tiempo que puede invertirse en

otro tipo de funciones:

* Divulgacién y gestion de la informacion: la informacién se manejard adecuadamente, ya que

al existir la automatizacion, disminuird el riesgo de error humano y eficiencia en la gestion,
ademds que por medio de la visualizacién de datos, se mejorara el andlisis y ayudard a la

toma de decisiones acertadamente.

Calidad en el andlisis de los casos: se fomentara la calidad en los andlisis que realicen a los
casos de alertas, no solamente tomando como prioridad, la cantidad de revisiéon. Un
adecuado anélisis de los casos, permitird disminuir el riesgo de aceptar actividades ilicitas

en la organizacion y servir como instrumento para la Legitimacion de Capitales.

Cumplimiento normativo: se cumplirdn con los controles internos y estandarizacion del
proceso que la Ley 7786 solicita a las entidades financieras, disminuyendo el riesgo de verse

multados por una mala gestion del Proceso de Monitoreo de Alertas.

Plan de implementacién

Se presenta el plan de implementacién en el que se detallardn las actividades, los responsables,

los costos correspondientes (en caso de que aplique) y el tiempo que se requiere, que en este caso

serian un total de cinco de meses. Primero, se expondra el trabajo a la organizacién y se coordinaran

las reuniones en conjunto con el Area de Tecnologia e Informacién Gerencial. Posteriormente, el

desarrollador debera invertir un total de 44 horas en cuatro semanas (se deben atender las funciones

adicionales), las cuales se distribuirdn de la siguiente manera:

16 horas para dibujar y entender el modelo de datos de Sentinel.
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* 16 horas para construir dos o tres queries para la obtencion de los datos requeridos.

e 8 horas para probar que los queries traigan la data esperada y se realicen los ajustes

adicionales.
* 4 horas para construir los dos o tres extractos en Tableau, a partir de los queries.

Ademads, el ingeniero industrial deberd comenzar la fase de desarrollo, deberd construir los
dashboard en las bases de Tableau, lo que se estima durard doce semanas. Adicionalmente, se
invertird una semana para llevar a cabo las pruebas correspondientes y asegurarse que las variables

funcionen correctamente.

Al concluir lo anterior, se llevard a cabo la elaboracion del procedimiento y los instructivos
correspondientes. Para finalizar, se impartird una capacitacion a las dreas involucradas:
Cumplimiento, Banca Privada y Banca Empresarial, En la Figura 28 se muestra el Plan de

Implementacién, segin las actividades detalladas.

Figura 28. Plan de Implementacion del Proyecto

. Semana| Mes1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5
N Actidad s (4[4 (2 4 [ 4 12 ga oopomsae
Exponer el proyecto a la organizacion y realizar

1 |reuniones 1 Marfa José Trigueros

2 |Andlisis y Extraccion de los datos 4 Desarrollador de Tecnologia
3 |Construccion de dashbord en Tableau 12 Ingeniero Industrial

4 |Realizacion de Pruebas Salida a Produccion 1 Ingeniero Industrial

5 |Elaboracion de Procedimientos € Instructivos 1 Maria José Trigueros

6 |Capacitacion alas dreas involucradas 1 .Ingeniero Industrial

Nota: elaboracion propia
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APENDICES

Apéndice 1. Extracto de Politica Atencion de Consultas de la Oficialia de Cumplimiento

3. Consulta de excepciones de perfil y/o volumen transaccional:

* FEl Asesor encargado del cliente recibe un requerimiento de la Oficialia de Cumplimiento
solicitando justificacion documental de la razén que el cliente asignado a su cartera esta
sobrepasando su perfil o volumen transaccional declarado.

» El Asesor encargado cuenta con 15 dias naturales para cumplir lo requerido por la Oficialia
de Cumplimiento.

* En caso de no cumplir el plazo del primer requerimiento, la Oficialia de Cumplimiento
realizara un segundo requerimiento con copia al jefe directo del asesor y con copia al
Vicepresidente del area. Este segundo requerimiento otorga un plazo de 5 dias naturales
para ser atendido.

* En caso de no cumplir con el segundo requerimiento, el Asesor encargado recibira la
notificaciéon de la accion a segur en los siguientes 5 dias naturales hasta no recibir la
justificacion documental correspondiente.

+ La Oficialia de Cumplimiento informara de estos casos al Comité de Cumplimiento y al
Departamento de Recursos Humanos para determinar la aplicacion del proceso
sancionatorio interno por incumplimiento segin lo establecido en el Manual de
Cumplimiento.

 El area de Cumplimiento, posterior a recibir la respuesta por parte del Area de Negocio,
tendra n dias (debe definirse en Comité de Cumplimiento) para revisar la documentacion
e indicar al gjecutivo asignado si el caso de la alerta se ha resuelto o requiere informacién
adicional.

+ El area de Cumplimiento, debera enviar diariamente a los ejecutivos la asignacion de las
alertas. En caso de que por alguna razdn no se haya podido realizar la revision diara,
tendra como maximo, n dias habiles (debe definirse en Comité de Cumplimiento) para
enviar el comunicado a las areas de negocio.



Apéndice II. Instructivo uso de reporte de cuentas corrientes y detalle de movimientos

= T
!_‘_‘_,._

i Octubre 2019 MIA NiA -
Cadigo Lo define el depariamento de procesos.
Nombre del documento Instructivo Uso de Reporte de Cuentas Cormientes v
Detalle de Movimientos
Area o Departamento Informacion Gerencial
[#]
Maria José Trigueros Procesos CEER
Nambye gel Oeslot de Departamentao Revisidn
Frocesos o Jefe de de G P (Procesos)
Procesos pid:
Aprobacion

109



110

1. Objetivo

+ [efinir las actividades para el uso del Dashboard “Cuentas Comientes y Defalle de
Movimientos®, el cual permita acceder a la informacion de manera agil y sencilla.

2. Alcance (aplica a las areas o subsidiarias indicadas)

= Banca Privada
* Banca Empresarnal-Corporativa

3. Informacion y recursos (servicios de fi, sistemas)
+« Tableau

4. Politicas, procedimientos y normativas internas de BCT relacionadas
+ Mo Aplica

5. Documentos externos que se utilicen de referencia para este proceso.

*« Mo Aplica

G. Definiciones y glosario.

+ Mo Aplica

7. Lineamientos

+ Mo Aplica
4. Procesos

4.1, Definir estructura:

El presente docmments o= de nso exchisive para Corporacion BCT, 5.4 1a copia, reproduccion o distribucicn solo podra
realizarze con mutorizacion de Corparacion BCT, 5 A
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A confinuacion se detallan cada de las opciones gue conforman el dashboard de “Cueentas Comentes
y Detalle de Movimientaos®

CUENTAS CORRIENTES ¥ DETALLE DE MOVINMIENTOS

E o i ———" s it i S — FRE— - —
B ul B - = = - =

= NOmero de Cuenta: catalogo que permite buscar el nimero de cuenta del cliente.
» Periodo de Consulta: fecha manipulable, donde e elige el periodo gue se desea consultar.
* Mes, Afio de Consulia: opcion que permite individualizar cada mes y ano.

* Nombre del Cliente- catalogo de nombres dizponibles, segun fecha de consulta, bizqueda que
se puede realizar por medio del nombre del cliente.

» |dentificacion del cliente: mimere de identificacion del cliente.
= BP: filtro gque permite realizar 1a blisgueda por medio del BP del cliente.

+  Moneda del cliente: Tipo de moneda relacionada a la cuenia del cliente.

£l tener los filiros fistos, la informacion se desplegara, detallando los saldos de las cuentas comientes,
zaldos promedios en el mes, y saldos congelados, en conjunto con los movimientos de crédito v débito.
En este cuadro tambign se incluye Ia columna “MAX" gue indica cual fue el movimiento de mayar
cuantia registrado en ese periodo.

En el cuadro de la parte inferior, al marcar cualguiera de los datos, se podra observar el detalle de los
maovimientos v i3 informacion comespondiente. El cual muestra el concepto del movimiento v (2
secuencia del concepto, asi como los montos. Es importante mencionar, que (3 finalidad del reporte,
es brindar una herramienta agil de identificacion de movimientos inusuales por parte del cliente.

El presente documento &s de uso exclusive para Corporacidn BCT, 5.4 la copia, reproduccidn o distribuciin
Solo podra realizarse con autornzackon de Corporacon BCT, SA.
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Documentos de Referencia
Mo Aplica

Oportunidades de Mejora

Mo Aplica

El presente documento es de uso exclusive para Corporacion BCT, S.A., |a copia, reproduccion o distribucion
solo podra realizarse con autorizacion de Corporacion BCT, S.A.
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Detalle

Se cuenta ademas con el espacio del BP, donde se puede obszervar el importe de transacciones
entrantes y salientes segun el tipo de moneda, ademas del volumen v &l fipo de perfil de riesgo.
El espacio da 1a oporunidad de seleccionar el BP vy el nombre de BP, seqin sea el interés del usuario.

Tmbrs e OF prew mve o T 19 i Lo wes 20

L Wemtwr Bp Py 10 Bamga

Conirol de cambios detaflado

Mumero
de Texto Anterior Texto Actual Version | Fecha
actividad
: " 3 Mo Mo
Mo Aplica Mo Aplica Mo Aplica Aplica Aplica




