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CONTODOS
DE TODOS
PARATODOS.

Contexto: Inclusion Financiera

Definicion:
“aCCeso a
diversos
productos y

servicios
financieros de

calidad”.

“Incluyendo mas
poblacidn al sistema

bancario €N

tiempos de

desaceleracion

economica”

Segundo Informe
FELABAN - Oct., 30,
2016

“ las familias pueden

suavizar el consumo

y aumentar la

mversién incluyendo la

educacién y la salud...pueden
dasegurarsey, por tanto,
no caer mas en la pobreza”.

Directora FMI: Christine
Lagarde.

Alternativa de oll'tica anti

ciclica para América Latina.

En Chile, las principales politicas
publicas han sido la cuenta vista

por parte Banco Estado (Cuenta

RUT)y el incentivo al Ahorro
para postular a subsidios estatales.
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% ‘ | TODOS
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PARATODOS.

1. La Inclusién Financiera en Banco Estado | A
. -
2. El Aporte de Valor de Auditoria Interna '@

3. ;,Cémo lo hacemos? —
Caso Auditoria Venta Cuenta RUT | ==r |

4. Conclusiones
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| TODOS
» E TODOS
PARATODOS.

1. La Inclusidon Financiera en BancoEstado

Cobertura y red de atencion....

%

.
=

BancoEstado

392 sucursales

105 comunas somos Unico Banco
Casi 100 % poblacién accede a sucursales, ATMs y
Cajas Vecinas de BancoEstado

Lider de la industria

v Red de Atencién

v Medios de Pago
v'Volumen de Transacciones
v Acceso a Internet

v Apoyo al Emprendimiento

2.379 ATM

30% del parque

N » Giros — Depdsito

‘ » Pago de Servicios
» Pago Productos BE
» Recarga Celulares
 Transferencias

19.000 app « Consultas

Presente en todas las comunas del Pais

ServiEstado
107 Oficinas

Todas con horario extendido

.
;

=
BancoEstado-

¢ 24 H&¢ RAS
<

Atencion Telefdnica
350 posiciones

(*): Excepto Antartica Chilena
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N I F TODOS

Gl | PARATODOS.

Transaccionalidad en aumento....

Lideres en la
industria

10 millones de clientes personas
591 mil microempresarios

47 mil Pequenas empresas

640 Instituciones

231 Municipalidades
v 47% de las transacciones

3 - 62 mil organizaciones sociedad civil
con tarjeta de débito

95% poblacién tiene oficina a la mano.

LR <R S

v 43% de las operaciones de
transferencias recibidas

mas de 19.000 Cajas Vecinas en todo el pais

v' 32% de transacciones ATM
35% de los adultos que

v" 3.3 millones de seguros tiene algun producto
vigentes financiero es cliente
s6lo de BE.

CuentaRUT
9.0 millones
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ETODOS
PARATODOS.

- - 4 70005
-

Mayor uso de canales digitales....

9IMM i
cuentaruT Millones de

Transacciones
Mensuales

8 MM
CuentaRUT

18.977
CphjaVecina

+>.000 PagoRUT: 1,3

- CdjaVecina
Cllentes Internet 3MM Tarjeta de Crédito: 1,5
3,1 Millones, 41% CuentaRUT
v Internety Mobile: 62,3

El banco que sigue 4.500
1,8 millones clientes, 23% v
Fuente SBIF Agosto Red Compra: 26,1
2MM
CuentaRWT

v

1MM
CuentaRUT

A 4

Autoservicios: 18,7
CajaVecina

ServiEstado

Redbanc

ccL Caja Vecina: 26,5

11MM

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 oct-16
Cliente Internet: con clave y acceso al menos 1 vez al mes

RedBanc: 11,7

ServiEstado: 3,1
Caja-Banco: 3,5

Total = 154,7

Fuente: RECA BancoEstado
Agosto, proyectado Dic 2015
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TO[ )OS
ATODOS.

el .
1 |
2. El Aporte de Valor de Auditoria Interna

2 Principios Fundamentales
*“Alineada con las estrategias, objetivos y riesgos de la Organizacion
*“Hace analisis profundos, es proactiva y esta orientada al futuro”

Naturaleza del Trabajo: Evaluar GRC (Extracto de agregados 01.01.2017 )

La credibilidad y el valor agregado de auditoria interna mejoran. Nuestro
aporte:

Mejorar los procesos de gobierno de la organizacién para:
* Tomar decisiones estratégicas y operativas;
e Asegurar la gestion y responsabilidad eficaces en el desempeiio

Determinar si los procesos de gestion de riesgos son eficaces, es decir:
* Los objetivos de la organizacidon apoyan a la mision de la organizacion y estan

. . t\(
alineados con la misma. c)f)L(_,l&w
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2 CONTODOS !
DETODOS
PARA TODOS.

GRC: Gobierno Corporativo, Riesgo y Cumplimiento

Por Procesos |

2
=
-
C
=
m
=
o
-
5
2

Fuente: www.oceg.org
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= TODOS

Exxill | PARATODOS.
Elevar el Impacto Estratégico de Auditoria Interna (IIA-Nov. 2016)

1. Comprender la Misidn Estratégica de la Organizacion.

Comprender la perspectiva del Equipo Ejecutivo, Gerente
General y Directorio.

3. Convertirse en Socio de Confianza al ofrecer soluciones
estratégicas que ayuden a resolver problemas estratégicos.

4. Alinear a todo el equipo de auditoria interna con la mision
estratégica.

5. Ayudar ala Organizacion a adoptar la gestidn de riesgo
como una fuente de ventaja estratégica.

6. Alinear el plan de auditoria con el plan estratégico.

7. Hablar en términos de impacto de la estrategia.
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= TODOS

Gexill | PARATODOS.

Integracion Estrategia y Operaciones (Procesos)

2. Planificar la estrategia :
g 1. Desarrollar la estrategia

- Mapas estratégicos
- Indicadores / metas s .
- Carterasde iniciativas g - Analisis estrategico
- Financiamiento / - Formulacién de la

- Misidn, valores, vision

STRATEX estrategia
6. Probary a('iaptar
B LT g Planeacion ESTRATEGICA - Anélisis de rentabilidad
- Unidades de negocio -Mapa estratégico ) (Ztor;e|§CIOneS el
! _BSC estrategia
- Unidades de soporte _STRATEX - Estrategias emergentes

- Empleados

v

4. Planificar operaciones

1

5. Controlary aprender

Planeacion OPERATIVA

- Tableros de control

- Proyeccion de ventas
- Requerimientos de
recursos

- Presupuesto

- Mejoras clave a los
procesos

- Planificacién de ventas
- Planificacién de la
capacidad de recursos

- Presupuestos

- Revisidn estratégica
- Revisiones operativas

Entre un 60% y 80% de las empresas no
logran cumplir los planes propuestos y el
problema no es la estrategia, sino que su
Ejecucion (Es decir, en los Procesos)

EJECUCION:
Proceso
Iniciativa

Fuente: Norton/Kaplan
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ARATODOS.

_ ﬂ' N TODOS
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Gobhierno y Cultur s de Riesgos

i Ejercer supervisaon del directono

o ftablecer gobemaniza y modeio
Ooper aciIomal

Establecimiento de Estrastegias,

Objetivos y Riesgos

4 Considerar el contexto del
NEFOCIO Y SUS Nedgos

1 Definir el apetno al rnesgo

2 Evaluar estrategias altermas

DemoOstirer COMPpromiso con 10 CONSIGErar Nesgos Meertras se

valores eticos & inmtegridad estadlecen los oyt nvos ol

Hacer cumplir las 9;165 RISK Mapy a NegOCIo

responsatdicdades _“\ﬁa ~5~’ Definir vanacion sceptable en

Arlrasr, desarroliar y retener desempeno (Tolerancia)

Dafanir COMPpOorTamiento
organizacsonal desesdo

< - Objetivos
Mision, Vision Estratégicos y de .
vy Valores Negocio ‘ Mejorado

Desempeno

$0S9204d 104

S

Riesgo en la §jecucidn Monitorear ol Desempedso de
12 Mentifcer los Nesgos en Gestion de Riesgos

La ejecucsdn nformacion, Comunicacion y 22 MOoNitorear Cambeos
13 fvaluar la sevendad del Reposte del Riesgo sustanciales

Nesgo ia Vitlhizar informacion 23 Monitorear la gestion
s PIorizar oS Nesgos relevanie de Nesgos
15 identifcar v seleccionar 1% APOyarse en sistemas

respuests sl riesgo de iInformacion
in Evaluar los nasgos en

8

Comunicar informacion

«JeTHTION sobre 105 riesgos
17 Desarroiiar lavista oe 23 Reponar sobre riesgo
ponafolio cultura y desempeso

11

A/
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3. ¢Como lo hacemos? Desde la Estrategia

A

| TODOS
ETODOS
PARATODOS.

Ejecucion
Planificacion de Auditorias : |
° Vé ‘_/;'_‘\ ‘
de Auditorias (Evaluacion GRC) |
Mapa y Obieti Proceso y Gestion d Gestid
: g Mapa de jetivos estion de estio
Estrategia Objetivos Procesos Proceso Su J Riesgos
Estratégicos / / / Gobierno &

éSe logro Estrategia 'y
Mejoro el
Desempeino?

—

n de

Controles /

Paneles Integrales de Informacion de
Gestion
(KPI-KRI-KCI)
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ETODOS
PARATODOS.

- - 4 T0D0s
-

¢, Como lo hacemos?

-

\‘

,',‘ BancoEstado \ ~ Proceso de Planificacion Auditori 7

PRESENTACION OTRAS
GESTION DE ACTUALIZACION

PRESENTACION CONSIDERACIONES

PLANIFICACION
ESTRATEGICA Y bl MAPA DE RIESGOS L

FOCOSs ANO PROCESOS
CRITICOS

REQUERIMIENTOS

Plan
por Big Four

4 «Estrategia ) /Mapa de Procesos) = dlmmese 3- o =R :

: . S =g

e Objetivos > Cambios h : i l |

ESEIEgaE »Nuevos Negocios = r '%

oProye,:c'_cos *Procesos Criticos I - 3 i

9 Estratégicos N P - : :
.- ’ =)

13
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| TODOS
» E TODOS
PARA TODOS.

Estrategia

Profundizar la INCLUSION FINANCIERA
* De las personas y las empresas.

* De los chilenos y extranjeros residentes.
* De Chile
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| TODOS
» E TODOS
PARATODOS.

Mapa y Objetivos
Estratégicos
Comprometido y eficiente, por el desarrollo del () Innovacidn para la inclusidn, eficiencia y
pais y de tod@s las personas productividad
- S T
w o g . £ Servicios digitales
o | | Inclusioén financiera o . .
T & disponibles para tod@s,
= y apoyo al = todos los canales
> emprendimiento ° | &ntodos v,
Q o
o \g /" Procesos agiles (internos
o y de desarrollo),
centrados en la
- iencia de client
) M) El sentido de trabajar en BancoEstado, con el
cliente en nuestras mente y corazén
% . 4 I
S = Habilidades/practicas
s 2 en:
2 & *El trabajo
— . .
colaborativo y abierto
a la innovacion
~— \ v \ /
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CON TODOS
DE TODOS
PARATODOS.

\ET R
Objetivos Procesos de Transformacion
Estratégicos

Estos desafios se logran con la triada
VER - SENTIR - CAMBIAR

(... y no con analizar — pensar — cambiar...)

Y4
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R o
CON TODOS
DETODOS
PARATODOS.

Mapa de Planificacion de Auditorias a Procesos (Ej. Venta Cuenta
FIOCESOs RUT) que sustentan los Objetivos Estratégicos

Procesos de Direccion

Planificar y Seguir Estrategia Dirigir la Organizacién Controlar Gestién

Procesos de Soporte

. Administrar Recursos Asegurar Administrar Posicién
L Materiales Cumplimiento Riesgo
Administrar Administrar Plataformal | Innovar y Desarrollar || Administrar Recursos
Proveedores de TI P&T Financieros

17
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N TODOS
4 E TODOS
PARATODOS.

Wil Beneficios Gestion de Procesos

Procesos

EH| e b
Y P ]
Mirada interna > Mirar al Cliente
Trabajo en silos > Trabajo colaborativo
Intervenciones discretas > Gestion permanente
Indefinicion de responsabilidad -> Responsable de Proceso
Percepcion de avances > Meétricas del Proceso
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¢, Como lo hacemos?

Proceso de Ejecucion de Auditorias

PROCESO AUDITABLE: Venta de Cuenta RUT
Objetivo General Auditoria — Justificacion del Trabajo y Sintonia a Equipo (Desde Planificacién de Auditorias)

1. COMPRENSION OBJETIVOS PROCESO
2. COMPRENSION OPERACION DEL PROCESO Y SU MARCO DE GESTION (Politicas/Procedimientos)
3. COMPRENSION DEL GOBIERNO Y RESPONSABLES SOBRE PROCESO
4. COMPRENSION DE LA GESTION DE RIESGOS DEL PROCESO (Existentes y Emergentes)
5. COMPRENSION DE LAS ACTIVIDADES DE MONITOREO, Si Existen (Segundas Lineas)
6. COMPRENSION DE LAS ACTIVIDADES DE CONTROL CLAVES (Primera Linea)
7. COMPRENSION DE LA INFORMACION DE GESTION INTEGRAL
PLANIFICACION
DEL
TRABAJO POR EQUIPO 8. ANTECEDENTES PRELIMINARES

(Investigacion Preliminar)

9. DEFINICION DE ALCANCES Y
OBIJETIVOS ESPECIFICOS AUDITORIA

10. RIESGOS RELEVANTES Y CONTROLES CLAVES
PARA EVALUACION PROFUNDA Y DETALLADA

REUNION DE
CONTROL CALIDAD

- Evaluacion Detallada Gestidn de Riesgos

el E?;;':ﬁ (;) & - Plan de Pruebas y Interrogacion Base Datos/Muestreo .
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Objetivos Deben ser facilmente entendibles y medibles

Proceso Deben estar especificados por Responsable Proceso
(Ficha de Informacion)

Estratégicos: ¢ Cuales objetivos estratégicos de la Organizacion afecta o influye el proceso
y cOmo?

Ejemplo: El Proceso de Venta de Cuenta Rut apoya la inclusidn financiera, es decir,
interesa que el cliente use la Cuenta RUT y lo haga por los medios digitales
disponibles.

Operacionales: ¢ Por qué existe este proceso? Atributos de calidad, exactitud,
puntualidad, integridad o control. Asegurar eficiencia, eficacia o protecciéon de activos.

Informe: Necesidades respecto de informes confiables, sean internos o
externos/Reportes normativos.

Cumplimiento: con requisitos o exigencias en el proceso respecto de Leyes y
Regulaciones Externas /Contractuales

Otra pregunta que ayuda a especificar los objetivos del proceso. ¢ Qué logros deben
conseguir los empleados para ser reconocidos por la Gerencia o clientes respecto a este
proceso?

éPor qué debemos comprender los objetivos del proceso antes de verlo y sentirlo en

terreno? Queremos que cambie y mejore. C)S)L( slfN

COSTA RICA 2017




Objetivos

Proceso

Indicadores Claves de Desempeno (KPI) asociados a los objetivos principales del
proceso:

 Deben existir KPI con los cuales se supervisa el desempeiio del proceso y de su
eficiencia con la que se lleva a cabo.

Caracteristicas KPI

e Alineado con Objetivos
 Relevante

 Medible, con informacién cuantificable para determinar desempeno exitoso.
* Disponible en el momento indicado.

e Articulado para los participantes del proceso y que éstos puedan mejorar.

XX/
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Procesoy

su Metodologia Gestion de Procesos en el Banco
Gobierno

ETAPAN° O ETAPAN"’ 1 ETAPAN"® 2 ETAPAN® 3 ETAPAN"® 4 ETAPAN° 5

Preparar la B rendarial Sistematizar Sistematizar Sistematizar Preparar paso
Mesa de Pproceso Practica de Practica de Practica de a Fase de
Trabajo Monitoreo Estabilizacion Optimizacion Mantencion

Aporte de valor : Caso Venta Cuenta RUT

» (El alcance de gestion establecido del proceso es consistente con los objetivos
Estratégicos (Etapa 1)

Antes de Auditoria: Hasta Entrega de Tarjeta al Cliente.

Después de Auditoria: Hasta enseiarle al cliente a usar la Tarjeta en los Medios
Digitales .

» iSobre qué base, KPIs, las plataformas de ventas reciben incentivos de desempeio?

(Etapa 2) Antes de Auditoria: Por NUmero de Cuentas.

\/
Después de Auditoria: Por el uso. O por el uso en Canales Digitales ? c)s)ﬁ IN

COSTA RICA 2017




Procesoy

" TODOS
A TODOS

- l .

Gl | PARATODOS.

su COMPRENSION DEL GOBIERNO, SUPERVISION

Gobierno

SOBRE PROCESO Y ROLES AREAS PARTICIPANTES

Principio 1: Ejerce

Supervision Directorio
Opera Independiente
Aprobacién Objetivos,
Modelo Niveles de
Tolerancia.
Aprobacion de Politicas
Aprobacion de metas,
Indicadores e incentivos
Formalizadas en Actas las
decisiones.

Principio 2: Gobernanza y
Modelo Operacional

e Estructura con dotacién
consistente

* Aprobacién de Roles,
Responsabilidades

* Consideracion sobre
supervision de
Proveedores Externos
Criticos al proceso.

* Lineas de Reporte
coherentes con
estructura aprobada.

e Aprobacion Atribuciones

Principio 5: Hacer Cumplir las

Responsabilidades
Informarse de Desempefio
Informarse Gestion Riesgos
Informarse de
Cumplimiento de Politicas
y Uso de Atribuciones
(Controles)

Cumplimiento de
Regulaciones
Informarse de medidas
disciplinarias aplicadas.

XX/
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Z | l F TODOS
—a

PARA TODOS.

Gestion de
Riesgos EVALUAMOS LA GESTION DE LOS RIESGOS DEL PROCESO

Consideramos las evaluaciones de riesgos de otras Q 4
areas del Banco en alpoyo a los r%qunsables de ¥
procesos, por ejemplo, matrices de riesgo ; - |
operacional. CAWNATA} il

‘v VLUNAR

|

Como auditoria interna, evaluamos la consistencia
de dicha identificacion y evaluacion contra nuestro
analisis de los objetivos y comprension del proceso

(Ver y Sentir). Caminata Lunar. a |

Cuestionamos si la identificacion de riesgos se hizo a
un nivel especifico o punto de falla? TUTORIAL




| TODOS
». E TODOS
PARA TODOS.

Gestion de

* Ri

Riesgos EVALUAMOS LA GESTION DE LOS RIESGOS DEL PROCESO

esgo especificos:

Qué puede fallar: “No lograr inclusion financiera

Como/Por qué puede fallar: ...porque cliente de Cuenta RUT no sabe
activarla en los canales digitales

Quién puede fallar: .... dado que el Ejecutivo de Ventas no lo educo

Donde puede fallar: ....en la entrega de la Tarjeta” (Actividad del
Proceso)

e También 785 preocupamos gue los riesgos estén bien evaluados
ro

(Impacto

babilidad)

* Agregamos/seleccionamos riesgos relevantes para su analisis en la auditoria.
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ETODOS

‘ | TODOS
PARATODOS.

Gestion de

Riesgos

éCuales son los KRI del Proceso (Indicador Clave de Riesgo)?

Proporcionan informacion sobre el nivel de riesgo.
Debe ser: Prospectivo, Enfocados en lo que esta apareciendo
Indican la necesidad de tomar acciones.

* Cuestionamos los KRI existentes para Monitoreo de Riesgos del Proceso
(Paneles de Control)

Ejemplo Venta Cuenta RUT:
Antes de Auditoria: Otros indicadores

Después de Auditoria: % de Tarjetas Vendidas No Activadas en Canales
Digitales a las 48 hrs. respecto de Cuentas Rut Vendidas. Tolerancia 2%.

XX/
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| TODOS
» E TODOS
PARATODOS.

Gestion de

Controles

 Evaluamos las actividades de control y/o monitoreo claves identificadas y
calificadas por otros, que permiten mitigar o cubren el riesgo.

* No todas las actividades que contempla un proceso son actividades de control
(verbo: verificar, revisar, autorizar, etc.).

* Criterios Evaluacion: Oportunidad, Cobertura, Documentacidon/Difusidon, Evidencia,
Segregacion, Grado de Automatizacion.

e Cuanto disminuyo el riesgo inherente y en cuanto quedo el riesgo residual?

 La ausencia de los controles claves, podria dificultar el logro de los objetivos del
proceso. En este caso, la inclusién financiera.
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| TODOS
= ETODOS
PARATODOS.

Gestion de

Controles

KCI (Indicador Controles Claves)

Sirven para monitorear el % de cumplimiento de actividades de control
claves.

Ejemplo:
- % de llamadas de bienvenida
efectuadas a nuevos clientes.

Necesitamos de Paneles Integrales
KRI KCI

—
COSTA RICA 2017
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4. Conclusiones

aﬁ; | PARATODOS.

Ejecucion
Planificacion , : de Auditorias
de Auditorias : (Evaluacién GRC)
Mapa y oti Proceso y ti6 Gestié
Estrategia Objetivos PMapa de Objetivos o Gef ion de estion de
" Estratégicos rocesos Proceso Gobierno Riesgos ~ ~  Controles /
éSe logro Estrategia y Paneles Integrales de Informacion de
Mejoro el Gestion
Desempeio? (KPI-KRI-KCI)

2 Principios Fundamentales

*“Alineada con las estrategias, objetivos y riesgos de la Organizacién” y /
*“Hace analisis profundos, es proactiva y esta orientada al futuro” XX
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. TODOS
ﬂ| 2TODOS
P\f\\TODOS
Asegure que todas las lineas jueguen bien
= Alineadas con la estrategia.

desde 1855

Directorio: Supervision Efectiva

Alta Gerencia: Gestion Integral

Objetivos, Riesgo, Actividades Monitoreo Aseguramiento
Control Riesgos y Controles GRC
PRIMERA LINEA SEGUNDA LINEA TERCERA LINEA

30

.
VER - SENTIR - CAMBIAR C)S)If IN
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I ETODOS
PARATODOS.

BIBLIOGRAFIA

Segundo Informe Inclusién Financiera, Octubre 2016
GRC 2016
Principios de Gobierno Corporativo — Julio 2015

Marco Practica Profesional de la Auditoria Interna
(MIPP) — Enero 2017

Integrando la Estrategia con las Operaciones

COSO ERM 2017

31

XX/
GLAIN

COSTA RICA 2017




- - - 4 PN | o To00s

v l_fg,l E TODOS
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[ ARATODOS.

“PROGRESAR COMPARTIENDO”

Muchas Gracias.

Hernan Rebolledo Migliardi, CIA, CRMA, QA, ISO 31000, 22301 y 27005
Jefe de Auditoria Operacional
BancoEstado

hreboll1@bancoestado.cl
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