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Resumen

El presente estudio tiene como finalidad analizar la evaluacion del
sistema de control interno de la gestion del departamento de control de
operaciones en la financiera Credinka S.A., 2021. La investigacion fue
descriptiva, con un enfoque cualitativo y un disefio no experimental. Los
datos fueron recolectados mediante la observacion y el andlisis
documental. Los resultados permitieron: (1) La descripcion de cada una
de los procesos y actividades llevados a cabo por la entidad financiera
para controlar de manera efectiva el area de Operaciones, (2) La
identificacion de los aportes o valor agregado brindado por el Analista de
Control de Operaciones para el correcto funcionamiento de la
mencionada area operativa, y (3) La definicibn de las estrategias
aplicadas desde el Departamento de Control de Operaciones, para
mejorar la gestion de control de la operatividad de los productos pasivos,
los cuales comprenden las cuentas de ahorro el depdsito a plazo, las
cuentas CTS y la cuenta de remuneracién. Se concluye sobre la
importancia del sistema de control de gestion en la Financiera, para
consolidar la mejora continua de sus procesos relacionados con la
atencion al cliente, la captacion de depodsitos y la concesion de

préstamos.

Palabras claves: sistema de control, control interno, control de

operaciones, productos pasivos.



Abstract

The purpose of this study is to analyze the evaluation of the internal
control system of the management of the operations control department
at Credinka S.A., 2021.The research was descriptive, with a qualitative
approach and a non-experimental design. The data were collected
through observation and documentary analysis. The results allowed: (1)
The description of each of the processes and activities carried out by the
financial institution to effectively control the Operations area, (2) The
identification of the contributions or added value provided by the
Operations Control Analyst for the proper functioning of the mentioned
operational area, and (3) The definition of the strategies applied from the
Operations Control Department, to improve the management of control
of the operation of passive products, which include savings accounts,
time deposits, CTS accounts and the remuneration account. It is
concluded on the importance of the management control system in the
Financiera, to consolidate the continuous improvement of its processes

related to customer service, deposit taking and loan granting.

KeyWords: Control system, internal control, operations control, passive

products.



l. Introduccién

A continuacién, se describen los aspectos fundamentales de la organizacion
Financiera Credinka, asi como la trayectoria profesional desarrollada en la
misma, describiendo ademas la estructura formal de la organizacién. El
propésito de esta seccion es el de establecer el contexto en el que las
competencias profesionales aplicadas contribuyeron a la atencion de las
probleméticas departamentales que han sido resueltas, Se consideran
especificamente la trayectoria del autor, la descripcion de la empresa, el

organigrama de la persona, asi como las pareas y funciones desempefiadas.
1.1 Trayectoria del autor

* Datos personales:

- DNI: 71282838.

- Fecha de nacimiento: 27 de febrero de 1994.

- Estado civil: Soltera.

- Domicilio: Psj. Santa Rosa 157 Km 11 Comas.

- Correo Electrénico: prissila 20 94@hotmail.com

* Estudios superiores:

- Bachiller en Administracion de Empresas. Universidad Nacional
Federico Villarreal. 2013 — 2017.

- Especializacion en Finanzas Corporativas. Universidad ESAN. Junio
2020 — marzo 2021.

* Seminarios/conferencias/certificaciones
- Especialista en Excel Empresarial. UNI. 2019-2020.
- Curso Créditos y Cobranzas. CIBERTEC. Julio 2020 — Setiembre 2020.

- Programa de entrenamiento ejecutivo-prevencion y deteccion de

fraude.


mailto:prissila_20_94@hotmail.com

- Advanced Risk Services. 23 HORAS (febrero, 2019).
- Curso Gestion Financiera. ESAN. Junio 2020 — agosto 2020.

- Curso Andlisis de Riesgo Crediticio. ESAN. Agosto 2020 — octubre
2020

- Curso Reestructuracion Organizacional y Reorganizacion de Personal.
ESAN. Agosto 2020 — octubre 2020.

- Curso Gestion de Riesgos bancarios. ESAN. Octubre 2020 — diciembre
2020.

- Curso Liderando la Toma de Decisiones con Finanzas. ESAN.
Enero 2021 — marzo 2021.

e Experiencia laboral

- Analista de Control de Operaciones. FINANCIERA CREDINKA.
07/01/2020 — 31/10/2021. Cumpliendo las siguientes funciones:

v' Analizar la gestién de control de la administracion de garantias,
control de la ejecucion de créditos y control de la operatividad de
los productos pasivos y servicios no financieros que ofrece la
Financiera, generando las alertas ante un incumplimiento de los
procesos, normativos y/o estandares establecidos a fin de
generar oportunidades para la mejora y retroalimentacion

efectiva.

v' Elaborar reportes, informes e indicadores que requiera la
jefatura, érganos de control externos e internos o que se requiera
por normativa vigente, remitiéndolos en a la periodicidad

indicada.

v' Realizar el mantenimiento de los parametros de créditos y tasa

de interés pasiva en coordinacién con la jefatura.

v' Atender peticiones y consultas canalizadas por la Unidad de
Soporte Operativo y Supervisor Zonal de Operaciones con el

debido sustento y/o validaciones.



Analizar la integridad de informacion de la base de datos de los

clientes registrados en el sistema y proponer acciones de mejora.

Dar respuesta a requerimientos internos y externos de

informacion sobre estados de cuenta pasiva y activa de clientes.

Revisar y analizar la casuistica e informacion que derive de la
aplicacion de los controles a los procesos y la operatividad en la
gestion de garantias, la ejecucion de créditos y de los productos

pasivos y servicios no financieros en las agencias.

Analista de Control de Pasivos y Servicios No Financieros.
FINANCIERA CREDINKA. 16/07/2017 — 06/01/2020. Desarrollando

las siguientes funciones:

v

Control de operatividad de los productos pasivos y servicios no
Financieros generando las alertas de incumplimiento de

procesos y/o normativas.

Participacion en las pruebas operativas y capacitacion al
personal de Agencia para la implementacion del sistema Topaz

Microfinance.

Analizar la integridad de informacién de la base de datos de los

clientes registrados en el sistema.

Atender peticiones y consultas canalizadas por la Unidad de

Soporte Operativo y Supervisores Zonales de Agencia.

Elaborar los reportes, informes e indicadores dentro del &mbito

de sus funciones que requiera la jefatura inmediata.

Realizar sondeos sobre las oportunidades de mejora y
debilidades en la ejecucion de los procesos relacionados a
gestion de productos pasivos y servicios no financieros e informar

a la jefatura inmediata.

Dar respuesta a requerimientos internos y externos de

informacion sobre estados de cuenta pasiva y activa de clientes
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de la Financiera.

Analista de Operaciones Centrales. FINANCIERA CREDINKA
01/01/2017 — 15/07/2017. Responsable de las siguientes funciones:

v

Controlar las actividades y transacciones operativas de las
oficinas de atencion en la Financiera, asi como identificar y
alertar el incumplimiento de lo establecido a fin de generar
oportunidades para la mejora.

Controlar y actualizar los resultados de los indicadores de gestion

de la Unidad de Operaciones Centrales.

Revisar el informe de operaciones inusuales y extornos y solicitar
a la Unidad de Soporte Operativo gestione con el Jefe de

Operaciones la informacion requerida para los sustentos.

Monitorear diariamente la entrega de los resimenes contables
de las oficinas de atencion, validando que se cuente con los

sustentos necesarios acorde las normativas vigentes.

Preparar los informes y reportes que sean requeridos por el Jefe

de Operaciones Centrales.

Asistente Par Time de Operaciones Centrales. FINANCIERA
CREDINKA. 15/08/2016 — 31/12/2016. Encargada de las siguientes

funciones:

v

Actualizar los resultados de los indicadores de gestién de la
Unidad de operaciones centrales.

Revisar los movimientos diarios de las oficinas de atencion a fin
de identificar las operaciones inusuales que se puedan presentar

y los extornos realizados.

Revisar diariamente los resumenes contables de cada agencia,
validando que se cuente con los sustentos necesarios acorde las

normativas vigentes.

Derivar al departamento de Contabilidad el resumen contable y

sus sustentos revisados dentro del horario establecido.
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v' Mantener actualizados y ordenados los archivos fisicos y

virtuales de la Unidad de Operaciones centrales.

v' Preparar los informes y reportes que sean requeridos por el
Analista de Operaciones Centrales.

1.2 Descripcion de la Empresa

1.2.1 Razon Social:

Financiera Credinka, S.A.
1.2.2 Localizacion:

Urb. Quispicanchi J8, Av. De la Cultura, Cusco.
1.2.3 Pagina web:

www.credinka.com

1.2.4 Reserfia Historica

Financiera Credinka se fundé el 12 de febrero de 1994. Su objetivo era
ofrecer productos y servicios financieros asequibles y fiables para
mejorar la calidad de vida de la poblacion rural y contribuir al desarrollo

de la economia local y nacional.

Como tal, esta diseflada como una institucion especializada en
microfinanzas, con un enfoque en los préstamos a las micro y
pequefias empresas. Facilita el acceso al sistema financiero a las
personas con bajos ingresos.

Sus inicios, fueron como Caja Rural de Ahorro y Crédito Quillabamba
en la regién de Cusco, convirtiéndose en una de las mas reconocidas
en la region. En 2007, la empresa amplié sus operaciones a otras
regiones del sur y el centro de Peru, esto con el ingreso de DIVISO
Grupo Financiero como accionista mayoritario. En los afos
subsiguientes, Credinka contdé con el respaldo de sus clientes y la

buena labor de su gestion.

En 2013 y 2014 se incorporaron nuevos accionistas a Credinka: el


http://www.credinka.com/
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primero es Danish Microfinance Partners K/S, un fondo de inversion
creado por el gobierno danés para promover la actividad econémica en
paises emergentes con un entorno favorable a las microfinanzas; el
segundo es Accion Gateway Fund, una organizacion internacional lider
en microfinanzas con mas de 40 afios de experiencia en la industria
financiera peruana. El fondo se centra en el crecimiento de las
comunidades marginadas de Peru y en el potencial para incorporar a

miles de nuevos clientes al sistema financiero formal.

Luego, en 2015, Credinka tuvo la oportunidad de fortalecerse y
consolidarse como una de las principales instituciones financieras del
pais al fusionarse con la Financiera Nueva Vision, accion aprobada por
la Agencia de Bancos, Seguros y AFP. Igualmente, Credinka en ese
afo decidio adquirir la Caja Rural de Ahorro y Crédito Cajamarca, lo
que le permiti6 expandirse hacia el norte en ciudades como Trujillo,

Chiclayo y Cajamarca.

En 2017, Credinka llevé a cabo su primera oferta publica de certificados
de deposito por valor de S/ 10 MM vy, debido a la gran demanda de
estos instrumentos la financiera pudo realizar en el 2018 una segunda
oferta publica de certificados de depdsito por un valor de S/ 13,7 MM.
Ambas emisiones se realizaron en el marco del | Programa de

Depdsitos Negociables aprobado por S/ 100 MM.

En diciembre de 2018, con el apoyo de nuestros principales
accionistas, trabajamos con el Departamento de Banca, Regulacién de
Seguros y AFP para obtener la aprobacion de la ejecucion anticipada
del Plan de Adecuacion para 2019, 2020, 2021 y 2022. También hemos
abierto ocho nuevas agencias en las provincias de Arequipa,

Moguegua, Ica, Huancavelica y Tacna.

Financiera Credinka cuenta con mas de 90 puntos de atencion en 15
regiones del pais, con un total de 1.126 empleados y 155.041 clientes.
Cabe sefialar que la solidez financiera de la empresa ha sido verificada
por una agencia especializada en clasificacion de riesgos, que la define

como una entidad solvente y estable. Ademas, el Banco es miembro



13

del Fondo de Proteccion de Depésitos (FSD) y de la Asociacion

Peruana de Instituciones Microfinancieras (ASOMF).

Cada dia, Credinka se preocupa por el éxito de sus operaciones,
mejorando la cartera de productos y servicios financieros y no
financieros que ofrece, centrandose en la innovacion, la transformacién
digital, la seguridad, el servicio al cliente, la asistencia y la
sostenibilidad. En la financiera, se cree firmemente que las actividades
de las micro y pequefias empresas son un importante motor de
crecimiento en un pais, de alli el compromiso de orientar y asesorar a

nuestros clientes sobre cdmo hacer crecer sus negocios.

Nuestro objetivo es seguir creciendo y nuestro compromiso es seguir
contribuyendo al desarrollo de todos los peruanos facilitando los

proyectos de nuestros clientes y reconociendo su esfuerzo.
1.2.5 Organizacion de la Empresa

La financiera Credinka S.A, tiene como esencia de su filosofia
organizacional, el siguiente enunciado “Somos una empresa
especializada en créditos para las micro y pequefias empresas. Desde
hace 26 afios mantenemos nuestro compromiso con la inclusion
financiera y con nuestro propésito de llevar acceso financiero para el

desarrollo de las comunidades al interior de nuestro pais”.
e Misién de la Empresa
“Creces, Crecemos”.
e Vision de la Empresa

“Ser una de las principales instituciones financieras lider en micro

finanzas en el Peru”.
e Objetivos Estratégicos

En 2019, Financiera Credinka ha definido cinco objetivos
estratégicos que recogen y mantienen la esencia de las metas fijadas
en el afo anterior. Con este nuevo enfoque, las actividades se

coordinan agrupandolas bajo sus respectivos objetivos estratégicos,
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con el fin de lograr un desarrollo equilibrado.

Los objetivos son los siguientes: (1) Personal idéneo, (2) Procesos
eficientes, (3) Transformacion digital, (4) Optimizacién de portafolios
de productos, y finalmente, (5) Fortalecer el valor patrimonial de

forma sostenible.

e Valores de la Empresa
- Confianza.

- Innovacion.

- Trabajo en equipo.

- Pasion.

e Politicas de la Empresa

En la financiera Credinka S.A, la aplicacion de préacticas de gestion
correctas y transparentes es un aspecto importante de la filosofia
organizativa. Para ello, se han definido una serie de politicas y
normas que rigen el comportamiento de los miembros de la
organizacion y su relacion con las partes interesadas externas y la
sociedad en general. Las siguientes politicas y directrices resumen
los principios béasicos para lograr la transparencia en el gobierno
corporativo:

- Reglamento del Comité de Buen Gobierno Corporativo: la
finalidad de este Comité, aprobado el 21 de enero de 2016, es
promover el buen gobierno corporativo en Financiera Credinka,
asi como el nombramiento y la retribucién del Consejo de
Administracion, la Comision Ejecutiva y la alta direccion de la
entidad. Establece su deber de asistir a la Asamblea General y al

Consejo de Administracion en sus funciones.

Como parte de esta filosofia de gestion, la financiera Credinka

cuenta con un canal de denuncias (denuncia@credinka.com) a

través del cual los empleados y el personal externo pueden

reportar incidentes que puedan poner en riesgo los intereses de


mailto:denuncia@credinka.com

15

la empresa y/o de sus empleados.

- Cdbdigo de Principio de Buen Gobierno Corporativo: es un
documento normativo que se aplica a todos los Directivos,
Gerentes y colaboradores de Credinka. Su objetivo es contribuir
a la reputacion e integridad de la institucion y fomentar la
confianza de los clientes, manteniendo una gestion eficaz y
teniendo en cuenta las exigencias de las distintas partes

interesadas.

- Cddigo de Conducta Etica y Capacidad Profesional: es un
documento normativo que se aplica a los directores, gerentes,
empleados y representantes autorizados. Su objetivo es
establecer valores institucionales, principios, deberes y normas
éticas que rijan y guien a todos los empleados en el buen
funcionamiento y la ejecucién diaria de sus actividades
empresariales, con el fin de alcanzar estandares éticos cada vez
mas elevados, y para garantizar el buen funcionamiento de los
sistemas de prevencion del blanqueo de capitales y de la

financiacion del terrorismo.

- Politica de Directores Independientes: es una politica aplicable a
la sociedad, cuya finalidad es cumplir con los principios de buen
gobierno corporativo de las empresas peruanas de las que forma
parte la Financiera Credinka. Entre estos principios se encuentra
el de nombrar un nimero suficiente de directores que puedan
ejercer un juicio independiente en asuntos que impliquen posibles
conflictos de intereses, para lo cual se puede considerar la

participacion de accionistas no controladores.

Sobre el ejercicio de esta filosofia empresarial, Credinka ha sido
reconocida por sus buenas practicas de gobierno corporativo en los
Premios al Buen Gobierno Corporativo 2016 organizados por la Bolsa

de Valores de Lima (BVL) y Ernst & Young (EY). Este premio anima a la
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financiera, a seguir reforzando la cultura de buen gobierno corporativo,
compartida con los empleados, gerentes y directores, quiénes
contribuyen a diario al cumplimento de las politicas organizacionales,

generando confianza y mejorando nuestra reputacion.

1.3 Organigrama de la Empresa

La Financiera Credinka, cuenta con una estructura jerarquica integrada
por: (1) Directorio, compuesto por un presidente, un vicepresidente, dos
directores independientes y tres directores titulares, (2) Gerencia
General, (3) Divisiones administrativas, con un gerente de
administracion y finanzas, un gerente de negocios, un gerente de
Operaciones y Tecnologia de Informacion, un gerente legal vy
cumplimiento, un gerente de riesgos, y finalmente, un gerente de
auditoria. En la figura 1, se puede ver el organigrama de la empresa. En
esta estructura, el personal de la empresa, adquiere la siguiente
distincion:

e Personal de Direccién: es aquel que ejerce la representacion
general de la empresa frente a otros trabajadores o terceros, en
este Ultimo caso, sea que los sustituya o comparta funciones de
administracion y control. En Credinka este personal son los

directores y gerencia general.

e Personal de Confianza: es el que labora en el dia a dia con el
personal directivo, sin existir mandos intermedios de por medio.
Este tipo de personal maneja informacién confidencial o
reservada y tiene acceso a secretos industriales. En Credinka
estos son: Gerentes de primera linea, Oficial de Cumplimiento

Normativo y Jefe de Marketing y Desarrollo.

e Colaboradores: es el personal que labora en la empresa y
pertenece a la planilla de pagos de la misma.

eFigura 1. Organigrama de Financiera Credinka.
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1.4 Areas y Funciones desempefiadas

Como institucion financiera centrada en la fluidez de las operaciones,
Credinka ha definido una estructura organizativa con una jerarquia
adecuada. Asimismo, ha definido de manera formal y precisa las areas
y funciones que corresponden a cada departamento en su estructura
organizativa mediante el Manual de Organizacion y Funciones aprobado
en 2021.

La finalidad de este manual, s definir la estructura organica y funcional
de las unidades de Credinka, mostrar la relacion entre los niveles
jerarquicos y funcionales internos y externos, y orientar al personal en el

desarrollo de sus tareas asignadas.

Las funciones generales de las unidades organicas de acuerdo a la
estructura de Credinka, son las siguientes:

e Organos de Gobierno: son los 6rganos de mas alta autoridad que
tienen la mision de guiar y conducir a la institucion al logro de los
objetivos trazados. Estos organos son la Junta General de
Accionistas y Directorio. Entre sus funciones se encuentran (a)
Definir la misién y vision de la institucion, (b) Formular las politicas
y estrategias a seguir por las diferentes unidades orgéanicas, y (c)

Evaluar el cumplimiento y aprobacién de los objetivos.

e Organo de Direccion: es el 6rgano ejecutivo de mayor jerarquia,
ejercido por el Gerente General. Sus funciones son: (a) Llevar una
Optima gestion comercial, econémica, financiera y administrativa,
(b) Gestionar eficientemente las operaciones y actividades que
realice la institucion, y (c) Impulsar el cumplimiento de las politicas

establecidas por los 6érganos de gobierno.

e Organo de Control: son las unidades encargadas del control
sobre las operaciones y funcionamiento de la empresa,
especificamente, las siguientes funciones: (a) Medir y controlar el
cumplimiento de los planes, la eficiencia y efectividad de los

procesos y procedimientos, (b) Recomendar nuevas medidas que
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permitan corregir las desviaciones generadas con el fin de
asegurar el logro de los objetivos trazados, y (c) Proporcionar el
aseguramiento de la prevencién y control de riesgos a los que
esta expuesta la institucion, implementando las medidas
pertinentes. Estos o6rganos son: Oficina de Cumplimiento
Normativo, Oficina de Cumplimiento de Prevencion, Divisién de

Auditoria, y Division de Riesgos.

Organos de Asesoramiento: son las unidades encargadas de
atender los asuntos legales y regulatorios de la empresa. Estos
son la Division Legal, adicional a la Oficina de Cumplimiento
Normativo y la Oficina de Cumplimiento de Prevencion, con
quienes comparte alunas funciones. Las funciones de este
organo, son: (a) Prestar servicios de asesoramiento y asistencia
a los 6rganos de gobierno y demés 6rganos, (b) Emitir opinion y
generar insumos para la toma de decisiones de las diferentes

unidades organizativas.

Organos de Soporte o Apoyo: son las unidades organizativas que
brindan apoyo, integradas por la Unidad de Marketing y
Desarrollo, y el Departamento de Gestion Humana. Sus funciones
son: (a) Brindar soporte a los otros niveles administrativos de
forma oportuna y eficiente, (b) Permitir el correcto funcionamiento
de la institucién, y (c) Prevenir, programar y cubrir de manera
oportuna todos los aspectos relacionados con las actividades de

la empresa.

Organos de Linea: son unidades orientadas a la generacion de
negocios rentables, entre sus funciones se pueden mencionar: (a)
Ejecutar y supervisar de manera eficiente todas las actividades y
servicios de la empresa, (b) Ejecutar y manejar adecuadamente
los recursos empleados en el funcionamiento organizacional, y ()
Garantizar la rentabilidad y generacién de ingresos que permitan
cubrir los gastos operativos o inversion, asumiendo riesgos

razonables.
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II. Descripcion de una actividad especifica

2.1Descripcién del Cargo o Puesto de Analista de Control de

Operaciones

En la organizacion funcional del Departamento de Control de
Operaciones, adscrita a su vez, a la Division de Operaciones y
Tecnologias de la Informacion, se encuentra el puesto de Analista de

Control de Operaciones.

Segun la Descripcion del Puesto de Analista de Control de Operaciones
aprobado en el afio 2020, la persona que desemperie esta labor en la
empresa debe reunir una serie de caracteristicas y competencias que

definen el perfil profesional requerido, estas son:

e Formacion Académica: se requiere una persona titulada a nivel
universitario o técnico, o bien, sea bachiller en Economia,
Administracién de Empresas, Administracién Bancaria, Finanzas,

Ingenieria Industrial u otras carreras afines al puesto.

e Experiencia Profesional: es necesario que la persona
postulante al cargo posea una experiencia comprobada de dos

(2) afos en cargos similares del sistema financiero.

e Competencias: constituyen una serie de habilidades vy
capacidades que ha desarrollado una persona para el ejercicio
profesional que ha decido realizar. En el caso del analista de

control de operaciones, estas competencias necesarias son:
- Liderazgo, iniciativa y proactividad.
- Vocacion de servicio al cliente, con orientacion comercial.
- Capacidad para resolucion de situaciones dificiles.
- Facilidad de palabra y comunicacion en general.
- Capacidad para trabajo en equipo y bajo presion.

- Alto sentido de responsabilidad, confiabilidad, orden,

transparencia y ética personal.
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- Capacidad para adaptarse a situaciones de cambio.

e Conocimientos: constituyen la informacién aprendida por una
persona, en funcidn de considerar su valor en el perfil profesional
que desarrolla en una organizacion. En este caso particular, el
conocimiento requerido de manera indispensable para ocupar el

puesto de analista, es:
- Manejo de herramientas Ms Office a nivel intermedio

De igual manera, para poder postularse y llega a ocupar este puesto de
analista de control de operaciones en la empresa Credinka, es
importante que la persona redina estos tres requisitos adicionales: (1) No
registrar antecedentes penales ni judiciales, (2) Contar con calificacion
crediticia 100% normal. Y (3) Tener disponibilidad para viajar.

Por otra parte, es importante acotar que la persona que desempefie el
puesto de analista de control de operaciones, debe reportar sus
funciones y actividades al Jefe de Control de Operaciones, quién se
constituye en su jefe inmediato. El analista, no tiene personal

subordinado bajo su cargo y supervision.

Las funciones, que desempefie el analista de control de operaciones, se
distinguen en funcién general y funciones especificas, presentadas a

continuacion:
e Funcién General:

- Analizar la gestion de control de la administracion de las
garantias, control de la ejecucion de créditos, administracion de
cartas fianzas y control de la operatividad de los productos
pasivos y servicios no financieros que ofrece la Financiera
Credinka, creando alertas por incumplimiento de los procesos,
normativas y/o estandares establecidos, a fin de generar

oportunidades para la mejora y retroalimentacion efectiva.
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Funciones Especificas:

Revisar y analizar la casuistica e informacioén procedente de la
aplicacion de controles de procesos y operatividad en la gestion
de garantias, la ejecucién de créditos, la administracion de cartas
fianza y de los productos pasivos y servicios no financieros en las
agencias informando los resultados al Jefe de Control de

Operaciones.

Analizar el proceso de gestion de las garantias desde su creacion
hasta su finalizacion, para identificar oportunidades de mejora,
gestionar las reclamaciones de crédito y de garantia, y alertar al
Jefe de Control de Operaciones de cualquier deficiencia o riesgo
identificado.

Elaborar y presentar recomendaciones al Jefe de Control de
Operaciones. para mejorar los procesos operativos relacionados
con la gestion de garantias, ejecucion de créditos, administracion
de cartas fianza y gestion de productos pasivos y servicios no

financieros.

Elaborar y consignar en la periodicidad indicada, los reportes,
informes e indicadores dentro del ambito de sus funciones y la

normativa vigente.

Verificar la integridad de la informacion contenida en los informes,
reportes e indicadores de controles de gestidn de garantias y de
gestibn de productos pasivos y servicios no financieros, e
informar de los resultados al Jefe de Control de Operaciones.

Coordinar con los Administradores de Agencia el requerimiento
de informacion nueva o de actualizacion de los peritos tasadores,
de acuerdo con la normativa vigente y solicitar su registro en el

sistema.

Realizar el registro de notarios y peritos valuadores, segun la

normativa vigente.
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Proporcionar la documentacién actualizada requerida por los
peritos tasadores al Jefe de Control de Operaciones para su

revision semestral.

Realizar el mantenimiento de los parametros de créditos y tasa
de interés pasiva en coordinacion con el Jefe de Control de

Operaciones.

Reportar sobre la calidad de los controles establecidos de los
expedientes para el desembolso de operaciones activas y sus
respaldos, en coordinacion con el Jefe de Control de

Operaciones.

Dar seguimiento y actualizar en el sistema la vigencia de los
contratos de convenios para descuento por planilla, verificando
en coordinacion con la jefatura de producto convenio, que estos

se encuentren vigentes.

Realizar seguimiento de la vigencia de las garantias hasta el

levantamiento/finalizacion de las mismas.

Atender peticiones y consultas canalizadas por la Unidad de
Soporte Operativo/Supervisores Zonal de Operaciones dentro del
ambito de sus funciones con el debido sustento y/o validaciones.

Responder a las consultas internas y externas de informacion

sobre estados de cuenta pasiva y activa de clientes de Credinka.

Analizar y proponer a su jefatura inmediata, indicadores de control
para la supervision de procesos de ejecucion y revision de
expedientes de operaciones activas y procesos para la inclusion
de otros tipos de garantias a requerimiento de la Divisién de

Negocios.

Proponer nuevos indicadores de gestibn para el control de
garantias para la cobertura de créditos y para la revision de
estados de cuenta activos para la emision de constancias de no

adeudo.
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Coordinar con los Supervisores Zonales de Operaciones la
consolidacion de la informacion de los procesos de control de
garantias y desembolso para la elaboracién de la presentacion
mensual al Jefe de Control de Operaciones, Gerente de

Operaciones y Tecnologias de la Informacion.

Atender peticiones y consultas canalizadas por la Unidad de
Soporte Operativo/Supervisores Zonales de Operaciones dentro

del ambito de sus funciones.

Analizar la integridad de informacién de la base de datos de los
clientes registrados en el sistema y proponer acciones de mejora

a la jefatura inmediata.

Enviar informacion del reporte Crediticio de Operaciones a la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) verificando la
integridad de la data de clientes, informacion consignada en el
sistema, asi como, proponer acciones para reducir errores que se
hubieran presentado en coordinacion con Jefe de Control de

Operaciones.

Participar en las pruebas derivadas de los RDI de la Unidad de
Pasivos y Servicios no Financieros, asi como realizar el

seguimiento a la implementacion de los mismos.

Consolidar la informacién y supervisar el envio de los informes
mensuales que se consignaran de manera virtual y/o fisica segun

lo solicitado por el cliente.
Requerir y enviar reportes para el Fondo de Seguro de Depdsitos

(FSD).

Gestionar los perfiles y requerimientos de acceso a usuarios del
aplicativo al Registro Nacional de Identificacion y Estado civil
(RENIEC).

Realizar y cumplir con las actividades necesarias para

salvaguardar la gestion integral de riesgos desde su lugar de
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trabajo.

Cumplir con lo establecido en los documentos normativos
vigentes, correspondientes a sus procesos, asi como proponer

mejoras y controles para los mismos.

Conocer y cumplir las normativas internas que rigen la Gestion de
Riesgo Operacional, Sistema de Gestion de Seguridad de la
Informacién, Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo,
Sistema de Gestion de Continuidad del Negocio Reglamento
Interno de Trabajo, Cddigo de Conducta Etica y Capacidad
Profesional, Sistema de Prevencion de Lavado de Activos y
Financiamiento del Terrorismo y otros que disponga la Alta

Direccidn.

Realizar un uso adecuado de las cuentas de acceso a los
sistemas, servicios y bienes asignados a su cargo, cumpliendo
con la confidencialidad de la informacion a la que tiene acceso,
aun cuando se haya dejado de laborar en Credinka.

Colaborar con la mejora continua y en el control de los riesgos

identificados en los procesos donde se encuentran involucrados.

Realizar otras actividades propias del cargo que le sean

asignadas por el supervisor inmediato.

2.2 Descripcion del proceso y actividades

En referencia al ambito de actuaciéon del Analista de Control de

Operaciones definido de manera clara y formal en las funciones

establecidas en la Descripcion del puesto, para fines de este informe se

selecciond la funcion de gestion de control de la operatividad de los

productos pasivos, los cuales comprenden:

Cuentas de ahorro: es un producto financiero ofrecido por los
bancos que le permite a las personas ahorrar su dinero de forma
segura. Los fondos depositados estan disponibles de inmediato y

obtienen una rentabilidad fija durante un periodo de tiempo que
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depende de la cantidad ahorrada. Para Credinka esta cuenta
permite realizar operaciones de depdsito y retiro simplificando el
manejo de tus finanzas personales y familiares con fines de
consumo o inversién futura de una forma segura. Se estipula, de
acuerdo a lo establecido por el FSD que el monto maximo de
cobertura para el periodo del trimestre marzo 2021- mayo 2021

es de S/104,377.00, monto reajustable en forma trimestral.

Depésito a plazo: es una operacion financiera que consiste en
entregar una cantidad de dinero a una institucion financiera para
gue obtenga intereses durante un periodo de tiempo determinado,
es decir, se recibe un rendimiento financiero fijo o variable a
cambio de mantener ciertos fondos blogueados durante un lapso
de tiempo establecido. En Credinka se contempla que el lapso
para este tipo de producto es (a) Personas naturales a partir de
60 dias, y (b) Personas juridicas a partir de 31 dias. De igual
manera, se considera lo estipulado por el FSD que el monto
maximo de cobertura para el periodo del trimestre marzo 2021-
mayo 2021 es de S/104,377.00, suma que es reajustable en

forma trimestral.

Cuentas CTS (Compensacién por Tiempos de Servicio): son
depdsitos o cotizaciones a las que cada trabajador tiene derecho
por ley como prestacion social durante su relacién laboral con la
empresa. Posee una calidad de beneficio social de prevision de
contingencias que origina el cese en el trabajo y de promocion al
trabajador y a su familia. Segun el FSD el depésito coberturado
para el periodo del trimestre marzo 2021- mayo 2021 es de
S/104,377.00 como monto maximo de cobertura, suma que es

reajustable en forma trimestral.

Cuenta de remuneracion: también llamada cuenta némina o
sueldo, es una cuenta abierta por un agente pagador a nombre
de un beneficiario designado para permitir el pago de la

remuneracion; en otras palabras, es una cuenta abierta por un



27

empleador para depositar el salario de una persona de forma
regular. En Credinka, este producto esta disefiado especialmente
para el abono de la remuneracion mensual, y se sigue el
lineamiento del FSD que estipula el monto maximo de cobertura
para el periodo del trimestre marzo 2021- mayo 2021 de

S/104,377.00, suma que es reajustable en forma trimestral.

Ahora bien, a fin de responder al propdsito de gestionar y controlar estos
productos pasivos, existen una serie de actividades que el Analista de
Control de Operaciones debe llevar a cabo de manera eficiente. En este
sentido, es necesario acotar que en el periodo 2020, de acuerdo a la
Memoria Anual de Credinka, el Departamento de Mejora de Procesos se
centr6 directamente en los procesos que repercutian en el cliente,
examinando cada actividad para determinar donde existian lagunas o
vacios. Procesos como “la atencion al cliente, la captacién de depoésitos
y la concesidn de préstamos” se vieron afectados, en consecuencia, se
examinaron las actividades que afiadian valor a los procesos, fueron
ajustados formatos y se propusieron ajustes del sistema para seguir

mejorando el servicio al cliente. en los procesos (Credinka, 2021b).

De lo antes descrito, la gestion de control de los productos pasivos es
fundamental, debido a que fueron identificados como é&reas clave y
necesarias para la mejora continta y satisfaccion de los clientes de
Credinka.

A continuacién, se presentan tres (3) actividades consideradas clave en
los procesos de mejora de la prestacion, gestion y control de los

productos pasivos ofrecidos por la empresa:

e Elaboracién de los Anexos 17-A y 17-B: Informar al FSD el
monto de respaldo en cada una de las imposiciones cubiertas del
cliente en Credinka de manera mensual, trimestral y semestral,

datos exigidos para mantener afianzado los depdsitos de los
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clientes. ElI anexo 17-A, denominado Control de Imposiciones
cubiertas por el FSD es el documento mediante el cual Credinka
informa al FSD sobre el monto sujeto a cobertura en forma
mensual, Mientras que el anexo 17-B, Hoja de Control de Pago
de Primas al FSD, es el documento empleado por Credinka para
informar el importe a pagar por los depdsitos cubiertos por el FSD.
A continuacion, se presenta el flujograma de procesos de cada
uno de estos anexos, a fin de visualizar cada una de las

actividades inmersas en el proceso de elaboracion de:

= PROCEDIMIENTO PARA LA |
LA EJECUCION DE
- (OPERACIONES CON
& IERAS
Inicio 2 Extrae la 7, Gestiona con el
) u:elﬁ‘?:sbg,::;iés clasificacion de 3. GeneraAnexo Val\c:ciorw\g?nnac Analista de Oper.
()} a#nexosfar(mvos Riesgo de laweb 17-AyioAnexo 17- i6n del Anexo 17-A Financieras el
o correspondientes o ‘adg?;@'aadm B yio17-B nagoau‘aFlgDnnma PROCESO DE
g 3] ENYIO DE EE.FFE
IC VIR SUCAVE A LA
SBS
6. Solicita
8. Confirma el
cnn]’mmwdaﬁn ’:m pago de |a prima al
SIEInLe’ FSD, via correo
prima, via correo elértmmw
electrdnico % [¥]

5, Valida
Informacion del

Anexo 17-Ayl0 17-
]

¢Es conforme
el Anexo 17-87
PROCESO DE
ENVIO DE EEFF E
IC VIA SUCAVE A
LA SBS

5
LEs conforme.

elAnexo 17-A?

Flujograma proceso de elaboracién de los Anexos 17-Ay 17-B.
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Como se puede visualizar en el flujograma existe una serie de

actividades que lleva a cabo el Analista de Control de operaciones para

llevar a cabo la elaboracion de estos anexos, los cuales posteriormente

deben ser validados por el Jefe de Control de Operaciones. A

continuacion, en la siguiente tabla se detallan las ocho (8) actividades

vinculadas al procedimiento de elaboracion de los anexos, asi como el

responsable y los lineamientos a considerar:

Tabla 1. Actividades del procedimiento de elaboracion de los Anexos 17-Ay 17-

NO

Responsable

Actividad

Lineamientos

1

Analista de
Control de
Operaciones

Recibe de las
distintas  areas
los

anexos/archivos
correspondientes

e El primer dia de cada mes recibe, via

correo electrénico, la documentacién

correspondiente de las siguientes areas:

- Departamento de Gestibn de la
Informacion (Jefe de la Gestion de la
Informacién): Detalle del FSD
(formato xIsx) contentivo de la dara de
los clientes que mantienen una cuenta
de depdsito vigente y cancelada en el
mes del reporte y tienen la condicién
de coberturados por el FSD.

- Unidad de Seguimiento de Portafolio:
enviard informaciéon o detalle de
vinculados.

- Departamento  Gestibn  Humana
(Analista de Compensacion vy
Beneficios): consignara la relacion de
colaboradores actualizada como
méaximo hasta el tercer dia habil de
cada mes (primeras horas del dia),
con los siguientes datos: Nombre,
DNI, Categoria (Gerencia,
Colaborador, Part time).

Extrae la
clasificacion de
Riesgo de la
Web de la
clasificadora de
riesgo

Coordinara con la Unidad de Riesgo de
Mercado y Gestion de Capital obtener la
informacion de las clasificadoras de
riesgo con las que trabaja Credinka.

Ingresara a las paginas web de las
clasificadoras de riesgos con la que
trabaja la empresa y extraer la menor




30

clasificacion.

Genera  Anexo
17-A ylo Anexo
17-B

Segun Guia instructiva
elaboracion y envio de anexos
Cumplir los pazos para la elaboracion de
los anexos:
- Anexo 17-A: plazo maximo 05 dias
utiles de cada mes.
- Anexo 17-B: plazo maximo 10 dias
utiles cada tres meses.

para la

Solicita
Validacion /
Aprobacion  del
Anexo 17-A ylo
17-B

Canal: correo electrénico.

El correo ira dirigido al Jefe de Control de
Operaciones.

Con el importe sujeto a cobertura en soles
y en dolares obtenidos en el Anexo 17-A
y con el importe de la cobertura del
trimestre se realiza el calculo de la prima,
la cual se actualiza mensualmente.

Jefe de | Valida Anexo 17-A: Validara los montos de la
Control de | informacion del prima, limite de cobertura, el orden de las
Operaciones | Anexo 17-A yl/o cuentas a coberturar segun lo estipulado
17-B en la Resolucién 0657-99-SBS.
Anexo 17-B: Validara el monto sujeto a
cobertura mensual (mes 01, mes 02, mes
03).
Sera responsabilidad del Jefe de Control
de Operaciones la revisibn ylo
actualizacion de los criterios enmarcados
en los documentos normativos internos
segun los requerimientos de la SBS.
Solicita El correo ira dirigido al Gerente de
conformidad Operaciones y tecnologia de la
para el pago de informacion, Contador General y Gerente
la prima via General con copia al Jefe de Control de
correo Operaciones.
electronico.
Gestiona con el Se debera copiar al Jefe de Logistica y
Analista de | Analista de Gerente de Operaciones y Tl en la
Control de | Operaciones coordinacion de pago de la prima.

Operaciones

Financieras el
pago de la prima
al FSD.

Inicia el
Procedimiento

para la Ejecucion
de Operaciones

En Analista de Control de Pasivos y
Servicios No Financieros sera el
responsable de realizar el seguimiento
para que el pago se realice dentro de los
10 dias habiles siguientes a la expiracion
de los meses de marzo, junio, septiembre
y diciembre.
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con Entidades
Financiera.

Confirma el pago
de la prima al
FSD, via correo

electroénico.

Inicia el
subproceso de
Envio de

Informacion al
FSD.

El correo ira dirigido al Jefe de Control de
Pasivos y Servicios No financieros.

El anexo 17-A 'y 17-B se presentara a los
Departamentos de Contabilidad y Riesgo
de Mercado y Liquidez como fecha
maxima especificada en Reporte de
EE.FF e Informacién Complementaria a
las Entidades Regulatorias.

El correo a considerar para el envio al

FSD es: fsd@sbs.gob.pe.
e Los sustentos son:
- Print de pantalla de confirmacion
de envio por el software SUCAVE
(Sub Modulo de Captura vy
Validacién Externa).
- Imagen de la transferencia al FSD.
e Los documentos (fisico y virtual) a
archivar son:
- Cargo de la carta presentada al
FSD.
- Un ejemplar de los Anexos o
Reportes presentados al FSD.

Fuente: Credinka (2021c).

Abono de CTS y registro de intangible: Los abonos en la
Financiera Credinka se realizan de forma manual y cada periodo
se esta implementando nuevos procesos para que el flujo sea
digital. De alli que, para este periodo de mayo 2021 se ha
implementado una plataforma que permite a los empleadores
subir su informacion, permitiendo a los analistas extraer dicha

informacion y abonar de manera masiva.

Este procedimiento digital, ha sido propuesto en el “Plan Maestro
del Proyecto” elaborado por Richard Pérez en el aino 2020 en su
cargo de Supervisor de Proyectos Tl. La finalidad del mencionado
plan es la implementacion de una plataforma que permita al
cliente acceder al servicio de cargar la planilla de sus trabajadores

para el abono de CTS.

El procedimiento es simple y consiste en las siguientes

actividades:


mailto:fsd@sbs.gob.pe
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Ingreso de usuario a la plataforma: se realiza mediante la
habilitacion en la pagina web de Credinka, a través del
menu “Transparencia y Atencion al Cliente, click en la
opcién de “Empresas”, y se despliega una pantalla donde
el cliente debe llenar los datos de acceso como son:
usuario, contrasefia y codigo captcha. Una vez ingresada
la informacién, se procede a validar los datos el usuario,
de no estar correcta las credenciales se mostrara un
mensaje indicado que los datos son incorrectos. De estar

conforme se procedera ingresar a la pagina principal.

Subir plantilla abono CTS: el usuario podra ingresar la
plantilla a cargar para la CTS, para ello se debe tener en
cuenta lo siguiente: (a) Ingresar al menu CTS y a la opcién
“Abono e intangible”, (b) Se mostrara la plantilla EXCEL la
cual debera descargar el usuario, (c) Descargada la
planilla el usuario debera ingresar la informacién en dicha
planilla EXCEL, datos como: Periodo CTS (Mes - Afo),
Numero de cuenta, Moneda de Cuenta, y Lista de
Empleados, (d) Una vez ingresada la informaciéon en el
archivo EXCEL, el usuario procedera a subir el archivo al
sis