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INTRODUCCIÓN 

 

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional tiene por objetivo sustentar cómo se 

implementó y ejecutó un Programa de Consultoría que permitió fortalecer el Sistema de 

Control Interno del canal operativo en las agencias bancarias de la División Comercial. Este 

proceso de implementación se inició en el año 2011 y permitió incrementar los niveles de 

cumplimiento satisfactorios en las evaluaciones de consultoría, realizadas por el equipo de 

Consultoría en Procesos de Agencias. Asimismo, permitió fortalecer la cultura de riesgos. 

 

El Programa de Consultoría fue dinámico a lo largo de su duración, motivo por el 

cual se realizaron constantes mejoras y actualizaciones durante su ejecución y maduración. 

La información que se plasmará en el desarrollo del proyecto corresponderá al modelo final 

madurado, al cierre del año 2015. Asimismo, las conclusiones y recomendaciones vertidas 

están orientadas al cierre de la evaluación del año 2015. 

 

El Modelo del Programa de Consultoría estuvo conformado por los siguientes 

componentes:  

Mapa de riesgos y controles, elaborada con el input de los colaboradores dueños de las 

actividades del canal operativo y el área de riesgos. 

Talleres de evaluación de riesgos, para valorizar los riesgos asociados al canal operativo de 

agencias. 

Plan de visitas a agencias; que contenía los recursos, número de agencias a visitar al año, 

tipos de agencias, presupuesto, rutas e información de hoteles. 

Etapas de la visita de consultoría de agencias; conformada por la planificación, revisión pre 

visita, revisión in situ y el cierre y documentación del proyecto. 

Sistema de Calificación de Agencia; que permitió establecer el puntaje final, el impacto ante 

situaciones de incumplimiento normativo y el programa de actividades/trabajo que centraliza 

las pruebas en los controles críticos, para la debida evaluación de su efectividad. 

Capacitación in house. 

Tablero de Calificaciones, que permitió elaborar reportes de gestión a través de la 

recopilación de información sensible y relevante relacionada con los resultados obtenidos 

en cada una de las visitas de consultoría y los eventos de fraude. 

 

Asimismo, se aplicó la metodología de evaluación del Sistema Integrado COSO 

2013, de la mano con los fundamentos de Auditoría Interna. 
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El diseño e implementación del Tablero de Calificación de Agencias, permitió 

disponer de reportes de gestión útiles para la toma de decisiones de los gerentes de la 

División Comercial. Este reporte permitió disponer de: 

 

La información consolidada de calificativos de informes de riesgos desde el año 

2011 hasta el año 2016. 

 

El top ten de observaciones y fraudes registrados, constituyendo también, un reporte 

útil para la toma de decisiones de las diversas gerencias. 

 

El Plan de Visitas de Consultoría de Agencias fue desplegado por un equipo de 

consultores con experiencia en gestión de procesos operativos bancarios y riesgos 

operacionales. El Programa de Consultoría se ejecutó a través de las visitas preventivas 

inopinadas y talleres de capacitación, los cuales contribuyeron con mejorar resultados en 

las calificaciones.  

 

En ese sentido, la labor de consultoría generó mayor consciencia sobre la cultura de 

gestión de riesgos en el canal operativo de la red de agencias y se propició la adecuada 

interpretación y cumplimiento de las políticas y procedimientos internos vigentes del 

Sistema Normativo del Banco. Asimismo, permitió identificar procedimientos de control 

informales, para instruir su posterior documentación y formalización, contribuyendo con la 

actualización del Sistema Normativo vigente; e identificación de brechas de control para 

desplegar planes de acción que mitiguen posibles riesgos de fraude. 

 

Finalmente, el Programa de Consultoría contó con el respaldo de la Gerencia de la 

División de Auditoría y gracias a la disposición de todos los colaboradores a los cuales se 

les asesoró, el Programa obtuvo reconocimiento por su aporte a la creación de la cultura de 

gestión de los riesgos del canal operativo de la red de agencias del Banco.  
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GLOSARIO DE TÉRMINOS 

 

El presente glosario permitirá familiarizarse de manera anticipada con los términos técnicos 

utilizados en el presente trabajo. 

 

Riesgo: “posibilidad de que ocurra un acontecimiento que tenga un impacto en el alcance 

de los objetivos. El riesgo se mide en términos de impacto y probabilidad.” (Marco 

Internacional para la Práctica Profesional de la Auditoría Interna 2017, p.64). 

 

Gestión de Riesgos: “proceso para identificar, evaluar, manejar y controlar 

acontecimientos o situaciones potenciales, con el fin de proporcionar un aseguramiento 

razonable respecto del alcance de los objetivos de la empresa.” (Marco Internacional para la 

Práctica Profesional de la Auditoría Interna 2017, p.62). 

 

Riesgo Operacional: “posibilidad de pérdidas debido a procesos inadecuados, fallas del 

personal, de la tecnología de información o eventos externos. Incluye el riesgo legal, pero 

excluye el riesgo estratégico y de reputación.” (Reglamento de Gobierno Corporativo y de la 

Gestión Integral de Riesgos 2017, p.15). 

 

Fraude: “acto ilegal caracterizado por engaño, ocultación o violación de confianza con el 

objetivo de obtener dinero, bienes o servicios.” (Marco Internacional para la Práctica 

Profesional de la Auditoría Interna 2017, p.61). 

 

Control: “medidas y acciones suficientes que toma la Dirección, el Consejo u otras partes, 

para gestionar los riesgos, aumentar la probabilidad y proporcionar un aseguramiento 

razonable para alcanzar los objetivos y metas establecidos.” (Marco Internacional para la 

Práctica Profesional de la Auditoría Interna 2017, p.60). 

 

Sistema de Control Interno: sistema efectivo conformado por acciones, actividades, 

planes, políticas, nomas, registros, procedimientos y métodos; que proporciona una 

“seguridad razonable y reduce a niveles aceptables los riesgos de no alcanzar un objetivo 

de la empresa”. (Control Interno – Marco Integrado 2013, p.8). 
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Auditoría Interna: “departamento, división, equipo de consultores que proporcionen 

servicios independientes y objetivos de aseguramiento y consulta, concebidos para agregar 

valor y mejorar las operaciones de una empresa a nivel de gestión de riesgos, control y 

gobierno.” (Marco Internacional para la Práctica Profesional de la Auditoría Interna 2017, 

p.59). 

 

Servicio de Consultoría: “actividades de asesoramiento, consejo, facilitación y formación, 

cuya naturaleza y alcance están acordados con el cliente y están dirigidos a añadir valor y a 

mejorar los procesos de gobierno, gestión de riesgos y control de una organización, sin que 

el auditor interno asuma la responsabilidad de gestión.” (Marco Internacional para la 

Práctica Profesional de la Auditoría Interna 2017, p.64). 

 

Programa de Actividades/Trabajo: “documento conformado por una lista de 

procedimientos (pruebas de auditoría) a seguir durante un trabajo, diseñado para cumplir 

con el plan de auditoría.” (Marco Internacional para la Práctica Profesional de la Auditoría 

Interna 2017, p.63). 

 

Programa de Consultoría: modelo diseñado para fortalecer el Sistema de Control Interno 

en agencias bancarias, conformada por 07 componentes: mapeo de riesgos, controles 

mitigantes existentes, plan de visitas a agencias, etapas del plan de visitas a agencias, 

Sistema de Calificación y Programa de Actividades/Trabajo, capacitaciones y el tablero de 

calificación. 

 

Visita de Consultoría: evaluación realizada por un equipo de consultores a una agencia 

bancaria. Dicha visita incluyó 04 etapas: planificación, revisión pre visita, revisión in situ y 

cierre y documentación del proyecto. 

 

Proyecto: visita realizada a una agencia bancaria, la cual forma parte del Plan Anual de 

Visitas a Agencias. El proyecto se documenta en el aplicativo Team Mate. 

 

Team Mate – Team EWP: Sistema de software de gestión de auditoría, cuyo módulo es 

utilizado como sistema de documentación integrado. Permite a los auditores documentar los 

programas de auditoría y almacenar evidencias. 
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Rasplus: software de administración remota para controlar el sistema de gestión, 

visualización de video y reproducción de imagen de múltiples videograbadores digitales 

remotos. 

 

Prueba de Auditoría: procedimientos diseñados por el auditor con el objetivo de obtener 

evidencias que compruebe y fundamente su dictamen u opinión de auditoría. 

 

Sistema de Calificación de Agencia: herramienta utilizada, que incluye una metodología 

de calificación y anexo un programa de actividades/trabajo, para calificar la visita de 

consultoría. 

 

Auditoría Continua: “proceso automatizado y continuo” que permite a Auditoría Interna 

realizar pruebas continuas y amplias, e identificar y notificar debilidades de manera 

temprana y priorizarlas y focalizarlas en indicadores; a través del “uso de herramientas 

tecnológicas.” (Guía para implantar con éxito un modelo de Auditoría Continua 2014, p.9 y 

p.24).   

 

Medios de Custodia: espacios físicos delimitados con los que cuentan las agencias del 

Banco los cuales son manejados a través de una cerradura mecánica o digital con sistema 

de retardo, en los cuales se custodia dinero (proveniente de operaciones de depósito y 

remesas vinculadas a las operaciones del Banco) y especies valoradas (tarjetas nominadas 

e innominadas). Ejemplo: bóveda, caja fuerte de ante bóveda, caja buzón de ante bóveda y 

caja pulmón de ante bóveda. 

Dichos medios de custodia cuentan con límites operativos establecidos por el Área de 

Seguridad y Prevención de Fraudes para la custodia de dinero. 

 

Principio de Dualidad: se basa en el manejo de claves y llaves, de la agencia y medios de 

custodia, a cargo de las dos personas con mayor orden jerárquico de la agencia. 

 

Bóveda: medio de custodia principal mayormente instalado en sucursales o agencias 

únicas en la plaza. Recinto con puerta de acceso que cuenta con un gran espacio físico 

(mayor que una caja fuerte) y su manejo está basado en el principio de dualidad. 

 

Caja Fuerte de Ante Bóveda: medio de custodia principal, mayormente instalado en 

agencias satélite. Compartimento de metal/acero que cuentan con menor espacio físico que 

la bóveda y su manejo está basado en el principio de dualidad. 
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Caja Buzón de Ante Bóveda: medio de custodia alterno. Compartimento de metal/acero 

que cuenta con menor espacio físico que la caja pulmón de ante bóveda, manejado en 

dualidad y cuya función principal es evitar que la bóveda/caja fuerte (medios de custodia 

principales) sean abiertos constantemente motivo por el cual es abastecida con cierta 

cantidad de efectivo para cubrir los requerimientos operativos, según el límite establecido en 

el Sistema Normativo. 

 

Caja Pulmón de Ante Bóveda: medio de custodia alterno. Compartimento de metal/acero 

manejado en dualidad y cuya función principal es evitar que la bóveda/caja fuerte (medios 

de custodia principales) sean abiertos constantemente, motivo por el cual es abastecida con 

cierta cantidad de efectivo (mayor a la caja buzón de ante bóveda) para cubrir los 

requerimientos operativos, según el límite establecido en el Sistema Normativo. 

 

Nivel de riesgo Bajo: “potencial de generar pérdidas menores. Son considerados 

necesarios para impedir que en el mediano plazo la actuación o administración de las 

operaciones de la organización pierda su eficiencia.” (Manual de Metodología de Auditoría 

Interna 2015, p.64). 

 

Nivel de riesgo Moderado: “potencial de generar moderadas pérdidas financieras, exponer 

a la entidad al bajo riesgo de reputación y a amonestaciones ante entes reguladores. No 

aseguran el cumplimiento integral de normativas internas.” (Manual de Metodología de 

Auditoría Interna 2015, p.64). 

 

Nivel de riesgo Relevante: “potencial de generar importantes pérdidas financieras, 

representan incumplimientos de normas internas, exponer a la entidad al riesgo moderado 

de reputación y a multas ante entes reguladores.” (Manual de Metodología de Auditoría 

Interna 2015, p.64). 

 

Nivel de riesgo Alto: “potencial de generar significativas pérdidas financieras, poner en alto 

riesgo la seguridad y fortaleza de la entidad, exponer a la entidad a significativos riesgos de 

reputación, potencial de suspensión de Directores o empleados de la entidad y/o 

exclusiones.” (Manual de Metodología de Auditoría Interna 2015, p.63). 
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Nivel de riesgo Crítico: “potencial de generar graves pérdidas financieras, graves casos de 

incumplimiento de leyes y regulaciones, exponer a la entidad a grave riesgo de reputación 

y/o funcionamiento, intervención y/o vigilancia.” (Manual de Metodología de Auditoría 

Interna 2015, p.63). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


