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INTRODUCCION

En el siguiente proyecto se habla sobre la descripcibn empresarial de Grupo
Financiero G&T Continental, asi como los problemas actuales, por lo que se
desarrolla la implementacion para mejora de la organizacion y beneficio para los
cuentahabientes ya que como toda empresa, depende de los clientes, y los
mismos gque son satisfechos atraen a mas clientes y ayudan a incrementar las
ventas. Hoy en dia la voz de los consumidores tiene mas eco que nunca, el cliente
satisfecho aporta numerosas ventajas por ello se busca siempre la innovacién
para el beneficio del cliente, conlleva a la digitalizacion que ha creado un nuevo
escenario lleno de oportunidades para todas las industrias, generando un impacto
radical en multitud de sectores, como en el caso del bancario, que ha sido uno de
los primeros en iniciar un profundo proceso de transformacion digital, acompafado
de beneficio y resguardo de un software de gestion financiera permite realizar un

seguimiento de los pagos, los cobros, los activos y los pasivos en tiempo real.

En un sistema bancario es crucial saber determinar el posible efecto o la
probabilidad, que se presenten los factores de riesgo y posibles consecuencias
que pueden ocasionar si se llegan a hacer realidad. Una vez establecida la
prioridad y probabilidad de cada riesgo potencial, es imperante desarrollar una
estrategia congruente, realizable y cuantificable que sirva como guia para que
toda la organizacion de respuesta ante la necesidad de controlar o mitigar los
riesgos, mejorando la experiencia de usuario de forma integral asi mismo
beneficiando a la entidad con la reduccion de costes, este mismo implica disponer
de soluciones de tecnologia y analitica para ofrecer productos y servicios a
medida de los usuarios. Para ello, es necesario tener en cuenta el conocimiento
de sus preferencias, comportamiento de compra y las actitudes ante el riesgo y

salud financiera.



OBJETIVOS

1. Reduccién de costes, las ventajas que otorgara el software es el ahorro en
costes, tanto para las entidades como para los clientes, mediante el uso de
nuevos medios de pago Yy transacciones sin efectivo. Determinacién de los
estandares que se deben seguir en la seguridad de los servicios

financieros con el fin de identificar y controlar los riesgos.

2. Analisis, deteccién, reduccion y mitigacion los riesgos que pueden afectar
negativamente a la empresa. Proporcionar una base estratégica y
congruente para tomar decisiones para cada tipo de riesgo. Planificacién de
las acciones enfocadas en reducir o eliminar los riesgos potenciales de la

empresa.

3. Ampliacién de informacion sobre cada uno de los riesgos, estos deben ser
evaluados continuamente con el propésito de garantizar que las estrategias
y planificaciones estén actuando de forma esperada y las amenazas estén

siendo minimizadas o gestionadas efectivamente.



GRUPO FINANCIERO G&T CONTINENTAL

Abriendo brecha en el financiamiento y resguardo del dinero de los
cuentahabientes, Banco G&T cobra vida en 1962. Mas tarde en 1990, un grupo
de empresarios vanguardistas, daba vida a Banco Continental. La nueva
institucién se caracterizo por su dinamismo, enfoque de servicio al cliente,
productos innovadores. El afio 2001 concretan una alianza estratégica para
convertirse en Grupo Financiero G&T Continental, y en 2006 se convierte en el
primer banco guatemalteco en crecer hacia Centroamérica. Con operaciones en El
Salvador, Costa Rica y en Panam4, reafirmando su vision de: Crecer y hacer

crecer, generando riqueza.

G&T Continental, posicionado dentro de los tres bancos mas grandes de
Guatemala y reconocidos como una institucion sélida y confiable que acompafa
cada una de las etapas de la vida de los guatemaltecos. Ademas de una franca
reputaciéon como banco del ahorro, reconocidos por los clientes como “El Banco de

tu vida”.

Mas de 60 afios de experiencia en el mercado financiero del pais, han permitido a
Grupo Financiero G&T Continental profundizar la relaciéon con el cliente, lo cual
abrié la brecha para la creacion de productos y servicios innovadores. Es por ello
gue hoy en dia sus empresas participan activamente en los planes de crecimiento
de las familias guatemaltecas a través de Banco G&T Continental, su rama
Seguros G&T, afianzadora, casas de bolsa y demas empresas, impulsando los

motores de la economia nacional por medio de sus productos y servicios.

En los ultimos afios innovando, con el objetivo que el portafolio de productos y
servicios pueda simplificar la vida de los clientes, brindando herramientas para
realizar operaciones bancarias a distancia, desde la comodidad de su oficina u

hogar, con total resguardo de la seguridad de sus cuentas.



Misioén:

Nuestra pasion por el servicio, RESUELVE YA!

Proposito de la mision de la organizacion:
Tiene como objetivo ofrecerle un servicio eficiente y personalizado, para cumplir
sus expectativas de respaldo, seguridad, confianza y confidencialidad; a través de

toda la gama de nuestros productos y servicios financieros.

La buena atencion ya no es suficiente, debemos de ir mas alla de sus
necesidades. Como lideres en soluciones efectivas, contamos con un equipo de
profesionales que le ayudaran y le guiaran en todas las operaciones bancarias y
atencion personalizada a través de una vision integral de poder
proporcionarle SOLUCIONES EFECTIVAS.

Vision:

El Grupo Financiero G&T Continental busca establecerse como lider del sector

financiero en Guatemala.

Objetivos:
1. Fortalecer la composicion de los comités, empresas y estructura

organizacional bajo el marco de un Gobierno Corporativo eficiente.

2. Mantener una estrategia competitiva en un mundo de disrupcién y
convergencia digital.

3. Alinear la estrategia en una sola filosofia de pensamiento, planificacion y
ejecucion, focalizada en la eficiencia, agilidad y transformacion digital que
potencialicen un crecimiento sostenible.

4. Aprovechar las nuevas oportunidades y enfoque que ofrecen los mercados
objetivos.

5. Ofrecer un servicio que constituya una experiencia diferenciada.

6. Adoptar la agenda de talento y la fuerza laboral del futuro.
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Metas:

1.

a k0N

Meta de Ensueiio: “Ser el Banco Guatemalteco lider en servicio, eficiencia y agilidad apalancado en la
transformacién digital”.

Motores: Realizar operaciones agiles y eficientes (Banco lider en Eficiencia (Costo/Ingreso).

Personas: (Consumo) “Impulsar estrategia mono-producto, y ser una maquina de ventas costo-eficiente.
Corporativo y Empresas: “Desarrollo de un modelo eficiente para los clientes rentables”.

Banca Privada y Afluentes: Ser lider en el segmento atreves de productos diferenciados y un modelo de asesoria
personalizada.

Tecnologico: Trasformacion de la era digital y analitica avanzada.

Cultura: Fomentar la cultura de riesgo, cumplimiento y control.

Figura 2.
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Descriptivo desarrollo de las metas, para su complimiento.



Estrategias:
Anualmente el Consejo de Administracion define los objetivos estratégicos para el

siguiente afilo que permitiran cumplir la Vision y Mision del Grupo Financiero.
Luego, la Alta Direccion define tareas y equipos, junto con KPI's que se miden
semanal, trimestral y anualmente para llegar a los objetivos definidos por el
Consejo de Administracion. La estructura del Grupo Financiero cuenta con un area

especializada en la Planificacion Estratégica.

1. Disponer de recursos para reservar capital es una de las estrategias mas
efectivas para el crecimiento, tanto de personas individuales como de las

economias emergentes.

2. De ahi que la estrategia de Banco G&T Continental sea fortalecer su
enfoque original de crear capital a través de los mejores productos y

servicios de ahorro.

3. EI Grupo Financiero G&T Continental establecid su estrategia de
transformaciéon digital 2018-2022 y su primera herramienta lanzada a
disposicion del publico es la aplicaciéon de banca mévil GTCAPP, la cual
permite 150 funciones.

4. La nueva estrategia de negocios busca que el banco se convierta en una

entidad mas humana, agil y confiable, a través de tres elementos:

a) Un nuevo plan estratégico a cinco afos plazo, valores compartidos y
la optimizacién de su estructura organizacional y procesos.

b) La agilizacion de su oferta financiera, a través de la Banca de
Empresas y de Personas (asi como soluciones tecnologicas

innovadoras y mas seguras).
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c) La reubicacion estratégica de su red de agencias, un portafolio
integral de productos y servicios; y una asesoria personalizada que

genere una experiencia de servicio diferenciada al cliente.

5. Planeacién: La implementacion de modelos novedosos en el mercado, la
creacion de nuevas fuentes de trabajo y en términos generales viene a
contribuir al desarrollo de la nacion por medio de los trabajadores
traducidos a la economia global. Por lo tanto una pieza importante en este
rol lo constituye una directriz con la plena conviccion de que la
comunicacién se convertird en el pilar fundamental para que la empresa se

levante o se mantenga en un nivel éptimo de rentabilidad.

6. Mercado: Se busca brindar mayor satisfacciéon a los clientes actuales y
poder empezar a satisfacer las necesidades de las personas jévenes como
los milenios y las generaciones X y Z “ya que sin duda son generaciones
gue muy probablemente ya no vayan a querer visitar una agencia, sino que
quieren el banco en su casa a través de sus dispositivos tecnoldgicos

como una computadora, un movil o un aplicacion”.

7. Financieras: Se cuenta con empresas que brindan los servicios de
inversiones, préstamos, fideicomisos y fondos de inversion, que funcionan
como un programa de ahorro programado y automatico. El principal

producto es el fondo de retiro.

8. Servicio: Cada publico objetivo fue tratado por separado, ya que se
convierten en el punto medular de la estrategia general, con uno que haga
falta practicamente no podria mantenerse el servicio en su total
funcionamiento. Ofrecemos a nuestros clientes comodidad y conveniencia a
través de nuestras plataforma de 95 puntos de servicio ubicados dentro de
empresas afiliadas al programa, donde pueden realizar un sin fin de

operaciones bancarias tales como:

11



a) Pago de Servicios

b) Pago de tarjeta de Débito
c) Depdsitos

d) Pago de Préstamos

e) Retiro de ahorro

f) Pago de Cheques

g) Solicitud de tarjeta de crédito

Figura 3.
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Descripcién breve de las estrategias comprendiendo resumidamente el
control, compromiso a la innovacion, comercial y operacional.
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Valores:

1. Confiabilidad: validez y objetividad, producir resultados consistentes y
coherentes. Es decir en que su aplicacion es aquella que es estable,
segura, congruente, igual a si misma en diferentes tiempos y previsible para

el futuro.

2. Etica: es una disciplina del comportamiento y su relaciéon con las nociones
del bien y del mal, los preceptos morales, el deber, la felicidad y el bienestar
comun de saber escoger y hacer el bien.

3. Pasion por el servicio: Tiene implicitos otros valores indispensables para
una buena gestion del servicio como: integridad, ética, empatia, respeto y
vision, lo cual aplica para cualquier organizacion y rama profesional.

La premisa es simple: debes disfrutar lo que haces.

4. Mejora continua y busqueda de resultados: Esto se refleja en el
esquema que se conoce como circulo de la mejora continua y busqueda de
resultados o circulo de Deming con sus cuatro pasos: planificar, hacer,

verificar y actuar.

5. Compromiso: La capacidad que se tiene para tomar conciencia de la

importancia de cumplir con algo que hemos pactado anteriormente.

6. Agil (rapido y eficaz): Esta relacionada con la ligereza, entendida ésta
como la facilidad para moverse en tiempos especificos, superando los
establecidos en gestiones, movimientos empresariales y cumplimientos

resolutivos, favorables a los clientes.

13



7. Directo vy sincero: Ser trasparentes, ser honesto en toda ocasién, sin

fingir nada, sin ninguna falsedad ni engafio. Ser un profesional y persona
sincera, directa y resolutiva.

Figura 4.
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Valores plasmados, concisos visibles para todas las areas del Grupo
Financiero G&T Continental.
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Principales Servicios:

1. GTC Bank: para atender al cliente nacional e internacional. Brinda todos
los servicios de un banco comercial como:
a) Pago de Servicios
b) Transferencias bancarias, interbancarias e internacionales
c) Pago de Préstamos
d) Retiro de ahorro
e) Pago de Cheques

f) Solicitud de tarjeta de crédito

2. Casa de bolsa: existen 3 puestos de bolsa, de los cuales 2 estan en la
Bolsa de Valores Nacional, S.A., representadas por sus empresas
denominadas Asesoria en Valores y Casa de Bolsa G&T Continental y un
puesto en la Corporacion Bursétil los servicios principales que presta son:

a) custodio de valores

b) emision de titulos

c) mercados secundarios
d) operaciones de reporto

e) operaciones de mercado abierto.

3. Agencias Bancarias: Prestar todo tipo de servicios financieros
relacionados con la administracién del dinero, de forma mas especifica,

estos son algunos servicios y transacciones bancarias:

a) Emisién de cheques de caja
b) Aperturas de cuentas

c) Depdsitos

d) Pago de Préstamos

e) Retiro de ahorro

f) Pago de Cheques

g) Pagos de tarjetas de crédito

15



Principales Productos:

1. Tarjetas de crédito: Corporacion G&T Continental cuenta con empresas
emisoras de franquicias internacionales, lo que le brinda la oportunidad de
ofrecer a sus clientes una gran gama de tarjetas de crédito como: Visa y
MasterCard, las cuales son aceptadas en mas de 11 millones de

establecimientos alrededor del mundo.

2. Casa de bolsa: existen 3 puestos de bolsa, de los cuales 2 estan en la
Bolsa de Valores Nacional, S.A., representadas por sus empresas
denominadas Asesoria en Valores y Casa de Bolsa G&T Continental y un
puesto en la Corporacion Bursétil, por medio de su empresa Contivalores,

S.A. Los servicios principales que presta son:

f) custodio de valores

g) emision de titulos

h) mercados secundarios
i) operaciones de reporto

]) operaciones de mercado abierto.

3. Seguros G&T: tiene cobertura a nivel mundial para los seguros de vida,
gastos médicos y transporte, y cobertura en toda la region Centroamericana
para los seguros de automovil, incendio, responsabilidad civil y ramos
diversos. Es la aseguradora con capital privado de mayores ingresos netos

de Centroamérica.

4. Tarjeta de débito: Esta tarjeta le permite hacer compras en tiempo real,
fisicamente en establecimientos con sistemas de pos y electronicamente
accediendo al dinero que tiene en su cuenta corriente 0 en su cuenta de

ahorro

16



Recursos Humanos:

En Grupo Financiero G&T caracterizado por tener una cultura humana vy
colaborativa. Una cultura colaborativa alienta la innovacién y promueve destacar
las mayores fortalezas de cada colaborador. Siendo parte de un esfuerzo en
equipo, nuestra participacion, productividad y desempefio aumentan. La
colaboracion genera un sentimiento de inclusion el cual promueve la satisfaccion
personal. Buscamos resaltar la amistad y fomentar un ambiente agradable, que
como consecuencia produce resultados extraordinarios.

El Capital Humano, es un pilar que permite la operacion del negocio,
convirtiéndolo en los recursos estratégicos para alcanzar los objetivos del Grupo

Financiero.

Vision: ser promotor de la transformacion organizacional, a través de nuestros
valores e imperativos, creando una cultura de pensamiento exponencial y alto

desempeiio, para alcanzar los objetivos del grupo.

Mision: atraer, retar y potenciar personas, que ayuden a generar los cambios para
alcanzar los resultados deseados por el Grupo Financiero a través de una cultura

de confianza y colaboracion.

Propdsito: Obsesionados por la eficiencia y agilidad. Ayudamos a alcanzar metas
y suefios de nuestros clientes. El equipo administrativo de Banco G&T Continental
esta comprometido con una serie de conductas y practicas éticas que determinan
los rasgos caracteristicos de la organizacion. Esta normativa esta plasmada en su
Caédigo de Etica CO-VIDA y define el comportamiento de sus colaboradores
respecto a sus compaferos de trabajo, clientes, competidores, autoridades y

demas miembros de la comunidad.

17



Inclusion Laboral: En el afio 2021 se continud el trabajo en conjunto con el
Benemérito Comité Pro Ciegos y Sordos de Guatemala, de acuerdo con el
Convenio de cooperacion interinstitucional, con el cual se busca la promocion de
la inclusion laboral de personas con discapacidad. Asimismo, el 9 de diciembre de
2021, el Ministerio de Trabajo y Prevision Social, de la mano del Centro para la
Accién de la Responsabilidad Social en Guatemala CentraRSE, brind6 a G&T
Continental el Reconocimiento como Empresa Inclusiva en su tercera edicion
2021, gracias a las iniciativas internas que brindan la oportunidad a personas con
discapacidad para integrarse al mundo laboral, asegurando los ajustes razonables
que le permitan a la persona demostrar su talento. De igual manera, se trabaj6é con
la Seccién del Trabajador con Discapacidad del Ministerio de Trabajo y Prevision
Social, la sensibilizacion completa del equipo que integrd a la primera persona con
discapacidad fisica talla pequefia dentro del Grupo, ampliando asi la diversidad de
los trabajadores, reforzando de esta manera por la vivencia de una cultura

inclusiva.

Equidad de género:

Se realizé en septiembre 2021, el V Encuentro de Mujeres Ejecutivas GTC. El
tema fue Pensamiento Exponencial, a cargo del reconocido periodista Ismael
Cala. Fueron convocadas mas de 500 mujeres del Grupo Financiero, enviando a
cada una un obsequio hecho a mano por artesanas empresarias, como simbolo de
empoderamiento femenino. Asimismo, como parte de las actividades del Women
Business Network, se realizaron los talleres: Mi sentido de vida en el trabajo,
orientando a las mujeres lideres hacia una percepcion afectiva y cognitiva de
valores que dan coherencia e identidad personal; A su vez, realizacion de
actividades de Cafecito con Marisa Gallardo con el fin de aprender a vernos desde

una optica que resalte nuestra capacidad como mujeres
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Trabajo social:

G&T Continental cuenta con un area de Trabajo Social, la cual busca impactar y
apoyar de forma holistica a los colaboradores, brindando apoyo psicoemocional y
econdémico (a través de andlisis socioecondmico y sobre casos de calamidad),
licencias con y sin goce de salario y acompafiamiento en situaciones de
vulnerabilidad. De igual manera, se llevaron a cabo talleres del programa GTC
Contigo, orientados al crecimiento, la salud fisica, emocional, psicolégica y de

desarrollo personal, impactando a mas de 2,300 participantes.
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Organigrama de las empresas que integran Grupo Financiero G&T Continental, asi como las subsidiarias regionales

cuentan con una estructura accionaria, definida de la siguiente manera:

Figura 6. GTC Investments, LTD

|

Banco G&T Continental

-
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Tecnologia:

Grupo Financiero G&T Continental se reconoce como una entidad soélida y
vanguardista que ha venido abriendo brechas a lo largo de su historia. Esa cultura
se hace evidente por la excelencia de sus productos y servicios, que permiten
simplificar el manejo diario de las finanzas de sus clientes. La solvencia de una
gran organizacion bancaria y una plataforma tecnolégica de primer nivel dan

soporte a cada etapa de sus vidas.

Con los retos que representan estas tendencias que marcan el rumbo de un nuevo
desarrollo sustentable, durante el dltimo afio, en Banco G&T Continental se adapta
nuestra estrategia de negocios precisamente a crear una experiencia vanguardista

y Unica para nuestros clientes.

En linea con el planteamiento de ser un grupo de empresas eficientes y agiles,
apalancadas en la transformacién digital. Realizado una serie de cambios en
procesos para acoplar la transformacién y desarrollando soluciones que permiten
a miles de guatemaltecos utilizar servicios cada vez mas digitalizados de forma

facil y accesible.

Renovando constantemente los servicios con una propuesta de una banca
moderna, agil pero especialmente humana. Implementando y dando soporte a las
aplicaciones de software de acuerdo a la metodologia de desarrollo, en base a
tecnologias innovadoras que mantengan, mejoren y faciliten la operacion de

clientes internos y externos.

En base a las politicas y procedimientos establecidos por la Direccién de
Tecnologia con el fin de cumplir con los objetivos estratégicos de la compafiia,
apoyando en las distintas necesidades del negocio y proponiendo soluciones

eficientes para solventar las mismas.
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f)

9)

Estrategia y Transformacién Digital: Dando seguimiento a la Consultoria
de Estrategia realizada por McKinsey en 2019 en donde se establecié que
la Transformacion Digital era un pilar estratégico para generar valor en el
grupo financiero, durante el segundo semestre del 2021 se trabajo con la
asesoria de Mckinsey la profundizacién de este pilar a través de una
consultoria puntual enfocada en Transformacion Digital.

Esta consultoria definio, la Transformacion Digital no es un fin, sino un

medio para lograr los objetivos beneficiarios al cliente G&T:

Consolidando a Banco G&T Continental como un banco eficiente y agil en
su modelo operativo.

Fortalecer la posiciobn de crecimiento del Banco, desde sus distintos
negocios priorizados y con una propuesta de valor contundente y sostenible
en el tiempo.

Desarrollo de capacidades de clase mundial en ventas y transacciones
digitales, como medio para lograr el crecimiento y eficiencia deseados.
Convirtiendo la tecnologia de Banco G&T Continental en una funcién
distintiva, logrando la estabilidad y resiliencia necesaria para el futuro.
Capitalizar oportunidades para adquirir mas clientes y servirlos mejor por
medio de la tecnologia, al mismo tiempo de las mejoras procesos internos
sisteméticos y tecnoldgicos.

Mayor nivel de eficiencia a través de procesos automatizados y ventas
digitales.

Culturay tecnologa agil, enfocada al cliente.
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Figura 7.
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2022 Todos los derechos reservados G&T Continental

Estructura conforme al plan, visién, misién, modelo y habilidades tecnoldgicas.
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Ventas:
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Clientes:

Las funciones y compromiso que se tiene con los clientes sin importar su categoria
por tipo de cuenta 0 monto con el que tienen sus cuentas es principalmente
guardar fondos, prestar dinero, garantizar préstamos y brindar un excelente

servicio.

Para lograr posicionarse en la preferencia de sus clientes, el Grupo Financiero
G&T Continental ha definido una estrategia de servicio al cliente que se enmarca

en 18 estandares para ofrecer un servicio excepcional:

El equipo de G&T Continental esté satisfecho de llevar esta innovacion a todos los
guatemaltecos como una herramienta segura y versatil. Este proyecto consolida
su posicién en el mercado guatemalteco y a la vez reafirma su compromiso de

ofrecer un servicio humano, agil y confiable.

Implementar estos estandares tiene 2 propdésitos: mejorar la imagen que tienen los
clientes de la institucion y ademas es una herramienta administrativa para medir
qué tanto cada persona alcanza los niveles de servicio que se desea. La meta
final, es crear una cultura de servicio donde se muestre una actitud de ayuda con
optimismo hacia los clientes y que esta estrategia permita un mayor

posicionamiento en el mercado.

En la actualidad, el Grupo G&T Continental es uno de los bancos mas grandes
del sector financiero de Guatemala. Cuenta con mas de 1.5 millones de clientes y

usuarios activos, y la infraestructura de atencion al cliente mas grande del

mercadeo a través de una red de 80 puntos de servicio 162 agencias, 1513
agentes autorizados para el servicio al cliente, esta infraestructura los convierte en

un motor de desarrollo econémico para Guatemala.

Figura 9.

Nugstro compromiso A nivel nacional

.
“i +1.5 MILLONES , 2,541 @152 @sopumos O 1513 AGENTES
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BANCO i
B e e 2022 Todos los derechos reservados G&T Continental

Cantidad de clientes reconocida a nivele bancario, asi mismo las distribuciones
en porcentajes de puntos de servicio. 26


https://www.deguate.com.gt/guatemala/financieros/bancos/banco-gyt-continental/servicio-al-cliente.php
https://www.deguate.com.gt/guatemala/financieros/bancos/banco-gyt-continental/agencias-gyt-guatemala.php

CLASIFICACION POR CATEGORIAS % VARIACION 8

ENTIDWDES TOTAL TRIMESTRE AND
ANTERIOR | ANTERIOR

Banco
Mercado: Emprasariales mayores 14,459,547 1,671,929 651,397 167,157 1,102,551 18,052,582 -265% -367%
Emprasariales menoras 1,372,683 56,810 27,354 24,072 57,880 1,538,800 -2.45% -13.00%
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Igura ’ Mirocréditos 4,396 154 0 59 373 4982 217.53% 129.76%
Consuma 2,550,788 52,346 51,53 30,750 25,452 2,710,867 1.61% -4 0%
Sociedad Financiera
Empresariales mayores 0 0 0 0 0 0 0.00% 0.00%
Empresariales menores 0 ] Q 0 0 i] 0.00% 0.00%
Hipotecarios para vivienda 0 0 0 0 0 0 0.00% 0.00%
Miocreditos a ] i ] 0 ] 0.00% 0.00%
Entidad off shore
Empresariales mayores 615,378 0 7291 30337 124813 TrLB19 -705% -30.14%
Emprasariales menoras 330,708 5,205 93 895 7427 345,148 -B.54% -26.12%
Hipotecarios para vivienda 235,705 5367 702 0 6,600 248,374 -1.77% -19.15%
Miocréditos 0 0 0 ] i 0 0.00% 0.00%
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Tarjeta de Crédito
Empresariales mayores 0 0 0 0 0 0 0.00% 0.00%
Empresariales menores 3718 155 52 1 1 3927 -25.89% -36.70%
Miocreditos a ] i ] 0 ] 0.00% 0.00%
Consuma 640,942 18611 23 667 18,194 3961 1,378 -1.32% -32.98%
Total de activos crediticios 21,021,701 1,829,524 770471 274,772 1,348,797 25,245 265 -2.16% -6.85%
Total de reservas o provisiones de activos crediticios 1,014,845 -7.35% 7.16%
Total reservas o provisiones espedficas de activos oediticios 454,049 -17.9%% 0.68%
Total de reservas o provisiones genéricas de activos crediticios 530,796 508% 13.84%
Activos crediticios con resenea o provisiones 1,528,398 -BE81% -55.90%
Activos crediticios respaldados con garantia real 16,176,288 -0.38% 1.28%
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+E Categorks T Can pérdidas esperadas 54 refiere al mismo trimestre publicasoe el afo antarior al dal reporta

Ja Categaria D: Con pérdidas significativas esperadas

Mercado establecido por servicios y productos prestados clasificados por entidad con la descripcion
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Competidores:

El mercado bancario de Guatemala esta altamente concentrado, con cinco bancos
que ocupan una posicion dominante, segun Fitch Ratings.

Las cinco mayores entidades bancarias dieron cuenta de aproximadamente el
80% del total de créditos del sector a fines de marzo, de acuerdo con un informe
de la agencia calificadora.

Estos son Banco Industrial, Banrural, Banco G&T Continental (GT&C), Banco
Agromercantil (BAM) y Banco de los trabajadores

Banco Industrial y Banrural fueron los principales actores, con 27% y 22% de los
créditos, respectivamente, a fines de marzo. Los cinco mas importantes bancos
también dieron cuenta del 81% de todos los depdsitos.

Fitch no espera que la estructura del mercado bancario de Guatemala cambie en
el mediano plazo, ya que las principales entidades bancarias se benefician de
sélidas franquicias comerciales y bases de clientes.

Los bancos més grandes tienen una significativa exposicion al riesgo soberano del
pais debido a las grandes inversiones en bonos del gobierno. Este es el resultado
del reducido mercado de capitales del pais, con menos opciones de inversion,
segun Fitch.

Banco Industrial, GT&C y BAM también estan expuestos al riesgo de una elevada
concentracion de cartera crediticia relacionado con el pequefio sector corporativo
de Guatemala dominado por conglomerados y grupos de empresas familiares.

Los bancos mas grandes sacan mejor provecho del financiamiento de depdsitos
de clientes estables y suficientes para cubrir todas las actividades crediticias,
sefial6 la agencia.

Para Fitch los créditos han crecido y lo seguiran haciendo a un ritmo superior al de
la economia y la competencia es especialmente intensa en el segmento de

creditos empresariales.

Fitch Ratings es una agencia internacional de calificacion de crédito y riesgo que tiene sus
oficinas centrales en New York y Londres.
Fitch basa sus calificaciones en factores como el tipo de deuda que una compafiia tiene y

cuan sensitiva es la empresa a los cambios sistémicos como las tasas de interés.
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https://www.bnamericas.com/es/perfil-empresa/banco-industrial-sa
https://www.bnamericas.com/es/perfil-empresa/banco-agromercantil-de-guatemala-sa
https://www.bnamericas.com/es/perfil-empresa/banco-agromercantil-de-guatemala-sa
https://www.bnamericas.com/es/noticias/fitch-baja-calificaciones-de-guatemala1

Promocién y publicidad:

Una fusion consiste en la unién de dos o mas sociedades que se combinan con un

determinado fin. En octubre del afilo 2000 en la Ciudad de Guatemala se formaliz6

la fusion entre la Corporacion G&T y el Grupo Continental, para lograr un Banco

mas rentable y ser altamente competitivos surgiendo como una institucion que

confia en Guatemala y ofrece a los guatemaltecos productos financieros y

servicios de primer nivel a la altura de los paises mas desarrollados.

1.

Disefiadores Graficos: Proporcionaran a través de su experiencia y el
proceso por el cual se abstrajo, la filosofia y vision de las identidades
fusionadas, para llegar a conceptos y lineamientos; asi como también el
proceso que existié para finalmente llegar al actual logotipo.

Mario Guerra: Director General de Arte de la Agencia de Publicidad
guatemalteca BBDO. Y es también el creador del logotipo del Banco G&T
Continental.

Angel Barrientos: Vicepresidente y Director de Cuentas de la Agencia de
Publicidad guatemalteca BBDO, llevo la cuenta de G&T y ahora lleva la de
G&T Continental. Director y Gerentes del Banco G&T Continental: Ellos
proporcionaran mas que todo los lineamientos que se definieron para que
los disefiadores pudieran trabajar y como fue el proceso de la eleccion del
actual logotipo.

Carlos Montes: Director Ejecutivo. Su funcion es coordinar las estrategias
de las diferentes empresas de la Corporacién G&T. Estuvo relacionado con
la eleccion del actual logotipo del Banco G&T Continental.

Karla de Calderén: Gerente de Mercadeo de la Corporacion G&T
Continental. Su funcion, coordinar y planificar toda la campafa publicitaria
gue haya en la Corporacion, planificar eventos, etc. y en el tema especifico
de la fusion de los logotipos, era la responsable ante la agencia de revisar y

filtrar los diferentes disefos.
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Nombre Comercial

Banco G&T Continental

ﬁ BANCO
Marca GsT CONTINENTAL
Slogan DONDE LOS GUATEMALTECOS DEPOSITAN SU CONFIANZA
/ BANCO
. ,,__G&T CONTINENTAL
Logotipo

DONDE LOS GUATEMALTECOS DEPOSITAN SU CONFIANZA

Promociones

Descuentos y promociones, beneficios al ser cliente del banco en
marcas aplicables, seleccionadas y afiliadas a la cartera del
banco, asistencia personal con todo tipo de servicios.

Cambiantes a cada semana y mes dependiendo de las
temporadas, y épocas que se presentan, brindando beneficios
segun los acontecimientos nacionales como los feriados, dias
festivos etc.

Material Publicitario

Anuncios electronicos, pancartas, carteleras, anuncios en prensa,
television, radio y paginas en redes sociales, anuncios via
telefonica por medio de mensajes de texto y por medio de call
center.

Planes Publicidad

y Mercadeo

1. Objetivos: Los objetivos se plantearon en base a las
preguntas que surgieron en el planteamiento del problema.

2. Instrumentos: Se elaboran los diversos instrumentos, los
cuales servirdn como herramienta para obtener la informacién de
los sujetos y objetos de estudio para la investigacion.

3. Marco Tedrico: Se recopila toda la informacién necesaria
acerca del é&rea de investigacion, incluyendo aqui los
Antecedentes del mismo.

4. Descripcién de Resultados: Se describen los resultados
obtenidos de los instrumentos.

5. Interpretacién y Sintesis: Se analizan los resultados
describiendo los datos mas importantes dentro del Marco Teorico
y las entrevistas.

6. Conclusiones y Recomendaciones: Las primeras deberan
dar respuesta a los objetivos. Y las segundas es una opinion
propia acerca de cada conclusion.

7. Anexos: adjuntar documentos importantes que sirvieron en la
elaboracion de la investigacion, asi como los instrumentos.
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Factores Internos:

1. Accionistas:

La Asamblea General de Accionistas se constituye con la reunién de los

accionistas legalmente convocados, con el nUmero que complete como minimo el

quérum que de acuerdo con la escritura de constitucion el Gobierno Corporativo

es aplicable a las siguientes empresas que conforman el Grupo Financiero G&T

Continental:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
)

Banco G&T Continental, S.A
Financiera G&T Continental, S.A
GTC Bank Inc.

G&T Conticredit, S.A.

Seguros G&T, S.A.

Afianzadora G&T, S.A.

G&T Contivalores, S.A.

Casa de Bolsa G&T Continental, S.A.

Asesoria en Valores, S.A.

La Asamblea de Accionistas representa el 6rgano supremo de las sociedades

antes mencionadas, su funcién es conocer y aprobar los temas sometidos a su

consideracion de conformidad con la naturaleza de la misma en apego a la

legislacion y a sus respectivos pactos sociales.

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Presentacion del Informe del Presidente del Consejo de Administracion.
Presentacion del Informe de la firma de Auditoria Externa.

Aprobacion del Balance General y del Estado de Pérdidas y Ganancias.
Aprobacion del Proyecto de Distribucion y Aplicacion de Utilidades.
Aprobacién del Presupuesto para el afio.

Contratacién de la firma de Auditoria Externa para el presente periodo y

fijacion de sus emolumentos.
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Avanzando en el desarrollo y mantenimiento de buenas practicas del gobierno
corporativo para velar por el funcionamiento y efectividad del Consejo de
Administracion que permiten una supervision eficaz de las actividades del Grupo
Financiero G&TC.

Con el compromiso de mantener los mas altos estandares en gobernanza, se
contratd a un asesor externo para llevar a cabo la evaluacion del desempefio del
Consejo de Administracion y cinco de sus comités de apoyo que brindaron una

perspectiva actualizada de las oportunidades de mejora

Asi como también la ejecucion del proyecto de fortalecimiento al marco normativo
institucional haciendo especial énfasis en las politicas y procedimientos de
Gobierno Corporativo para que provea cada vez mas de informacién clara,
oportuna y que garantice la transparencia en la toma de decisiones, que permita

alcanzar los objetivos estratégicos.

En linea a los objetivos se llevd a cabo un redisefio del sistema de
remuneraciones para la Alta Direccion, adoptando la metodologia de
administracion basada en valor (EVA) cuyas métricas son un indicador que

permite monitorear la creacion o destruccion de valor para los accionistas.

Ademas, para asegurar que el sistema de compensacion estuviese alineado a la
consecucién de los objetivos y prioridades de Gobierno corporativo para el 2021 —

2022 se centralizaron en los siguientes ejes:

a) Directorio
b) Administraciéon
c) Comités

d) Marcos de Referencia
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Figura 11.
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G&l CONTINENTAL 2022 Todos los derechos reservados G&T Continental

El EVA es el resultado obtenido, una vez que se han cubierto todos los gastos

y satisfecho una rentabilidad minima esperada por parte de los accionistas.

Prioridades:

a) Generar valor a largo plazo para los accionistas a través de la medicion
de EVA.

b) Robustecer los planes de sucesion.

c) Implementar estandares definidos al modelo de Gobierno Corporativo.

d) Asegurar el cumplimiento de las iniciativas estratégicas centrados en la
eficiencia, agilidad y transformacion digital.
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2. Empleados:

Con la finalidad de ser eficaz y garantizar la contratacion de personas
competentes para el Grupo Financiero G&T Continental, el departamento de
Talento Humano establece los lineamientos y estandares de los procesos entre
las areas pertenecientes involucrando dos principales fuentes investigativas que
aplica para todos los colaboradores de nuevo ingreso de cada una de las

empresas que conforman EL GRUPO:

a) Endeudamiento: Consiste en verificacion del estatus que tiene un
colaborador en virtud de ser deudor o codeudor por medio de un
contrato licito de caracter econémico con cualquier entidad que venda
productos al crédito.

b) Pariente: Toda persona que de conformidad con el Cddigo Civil de
Guatemala y leyes de que no debe tener relacibn que de vinculo
consanguineo o por afinidad (familiar) con cualquier colaborador de del
Grupo Financiero.

c) La negativa a proporcionar informacién o brindar informacion falsa
durante el proceso de reclutamiento, sera motivo de despido con causa
justa.

d) El postulante deberd cumplir con el perfil del cargo al que esté
aplicando, siendo éste: formacién académica, experiencia (dependiente
del puesto), competencias blandas, competencias técnicas y referencias

profesionales y personales (reconocida honorabilidad).

Capacitaciones:

Capacitaciones y charlas con el fin de estar al dia en todo lo que se refiere a
Cumplimiento, Riesgos, Economia, Tecnologia, Ciberseguridad y Politica.
Adicionalmente, a través de la Universidad Corporativa G&T, se capacité al 100%
de los colaboradores en materia de Lavado de Dinero y Financiamiento del

Terrorismo, y del Codigo de Etica.
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Comité de Cumplimiento:

El objetivo principal del Comité es definir las actividades para prevenir el Lavado
de dinero y prevencion del Financiamiento asi mismo se ven temas de
Cumplimiento Normativo. Conocer el Programa de Prevencion de Lavado de
Dinero y Financiamiento al Terrorismo propuesto por el Oficial de Cumplimiento,

para todas las entidades que conforman el Grupo Financiero G&T Continental.

Trabajo Social:

G&T Continental cuenta con un area de Trabajo Social, la cual busca impactar y
apoyar de forma holistica a los colaboradores, brindando apoyo psicoemocional y
econémico (a través de analisis socioeconémico y sobre casos de calamidad),
licencias con y sin goce de salario y acompafiamiento en situaciones de
vulnerabilidad. De igual manera, se llevaron a cabo talleres del programa GTC
Contigo, orientados al crecimiento, la salud fisica, emocional, psicolégica y de

desarrollo personal, impactando a méas de 2,300 participantes.

Inclusién Laboral:

Las iniciativas internas que brindan la oportunidad a personas con discapacidad
para integrarse al mundo laboral, asegurando los ajustes razonables que le
permitan a la persona demostrar su talento. De igual manera, se trabajé con la
Seccion del Trabajador con Discapacidad del Ministerio de Trabajo y Prevision
Social, la sensibilizacion completa del equipo que integrd a la primera persona con
discapacidad fisica talla pequefia dentro del Grupo, ampliando asi la diversidad de
los trabajadores, reforzando de esta manera por la vivencia de una cultura

inclusiva.
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Cadigo de Etica:

Guia que resalta algunos asuntos claves, e identifica las politicas del Grupo
Financiero en el aspecto ético. Expresa por escrito la manera habitual de
comportarse de los colaboradores, tanto con respecto al cliente como entre

comparieros de trabajo, proveedores, competidores y comunidad en general.

Recontratacion:

Para que una persona que labor6 anteriormente en una de las empresas del
Grupo Financiero G&T Continental, pueda ser tomada en cuenta dentro de alguna
de las plazas vacantes, es importante considerar que solo podra recontratarse
cuando la causa de terminacién sea renuncia o un despido por reestructuracion
administrativa, siempre y cuando la persona tenga excelentes referencias
laborales las cuales sean comprobables y el candidato sea la mejor opcion en
términos de formacién académica y experiencia laboral.

Todos los postulantes que apliquen a una oportunidad de empleo dentro del Grupo
Financiero G&T Continental y que aprueben el proceso de seleccion, deberan
cumplir con los requisitos definidos para proceder a la formalizacion de su contrato
laboral de trabajo y apegarse a lo establecido por la legislacion vigente y los

requisitos del sector financiero.
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3. Clientes:

Grupo Financiero G&T Continental es una institucion con méas de 75 afios en el
mercado de liderazgo en Guatemala, que provee productos y servicios con la

siguiente segmentacion de clientes:

a) Personas individuales

b) Empresas pequefias

c) Empresas medianas

d) Empresas grandes

e) Grupos corporativos nacionales

f) Grupos corporativos internacionales

Tanto en Guatemala como en otros paises de la Region. Actualmente en posicion
de mercado, con mas de 1.5 millones de clientes y mas de 5.1 colaboradores.
Obsesionados por la eficiencia y agilidad. Ayudamos a alcanzar metas y suefios

de nuestros clientes

Los clientes tanto en el area de servicio al cliente como en productos buscan la
mejor atencion posible por ello de determina que hay diferentes clases de cliente

de las cuales se constituyen:

a) Informado
b) Impulsivo
c) Discutidor
d) Indeciso
e) Confundido
f) Silencioso
g) Negociador
h) Leal
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Cuando se conoce el tipo de cliente Grupo Financiero G&T Continental se
compromete a través de sus politicas y acciones a generar un trato equitativo con

sus clientes.

El Grupo Financiero G&T Continental tiene procesos elaborados para poder
proporcionar una competencia leal. Los precios y montos de cada operacion se
determinan con base al apetito de riesgo y lo establecido por la Administraciéon y la

normativa aplicable.

Adicionalmente se tiene una politica de conflicto de interés, en donde se
establecen los criterios para fomentar la equidad y transparencia. Se prohibe la
discriminacion de clientes por género, creencias, cultura, profesion y cualquier otra
indole, excepto cuando se ponga en riesgo la operacion del Grupo Financiero, lo

cual se notificara de inmediato a la Administracion.

Es responsabilidad de todos los colaboradores del Grupo Financiero G&T

Continental de fomentar el trato equitativo de los clientes.

a) Los clientes buscan propuestas integradas de servicios que atiendan
sus necesidades basicas.

b) Persona individual o juridica que contraigan una operacion con el Grupo
Financiero.

c) Operaciones, Financiamiento, acuerdos, contratos y operaciones
pasivas.

Clientes por producto:

a) G&T Conticredit, S.A. Su objetivo principal es emitir y administrar las
tarjetas de crédito y operaciones relacionadas con el negocio de las

mismas.
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b)

GTC Bank Inc: Entre las dos funcionalidades provee productos en
délares a clientes guatemaltecos y Centroamericanos. Realiza las
funciones bancarias, atendiendo operaciones fuera de plaza de
Guatemala, el cual esta autorizado formalmente y supervisado por la

Superintendencia de Bancos de Panama y de Guatemala.

Seguros G&T, S.A. Empresa que se dedica a los seguros de vida o de
personas y de dafos, siendo sus principales tipos de seguros el de

Salud y Hospitalizacion, Automéviles e Incendio

Clientes por servicios:

a)

b)

c)

d)

Financiera G&T Continental, S.A. Empresa que brinda los servicios de

Inversiones, Préstamos, Fideicomisos y Fondos de inversion

GTC Bank Inc. Es uno de los primeros bancos de licencia internacional
(Off-Shore) de Guatemala, para atender al cliente corporativo
internacional. Brinda todos los servicios de un banco comercial tales
como: Depdsitos a plazo, Depédsitos Monetarios, Ahorros, Préstamos y
Cartas de Crédito.

Afianzadora G&T, S.A. Empresa cuya actividad principal consiste en
realizar operaciones de seguros de caucién siendo la aseguradora lider

de este ramo.

El servicio de atencion al cliente en agencias, call center y agentes, es el
gue ofrece un conjunto de actividades interrelacionadas con el fin de que
el cliente obtenga resolucion de dudas e inconvenientes, un servicio o
producto nuevo en el momento y asi mismo asegurarse del uso correcto

del mismo.
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4. Proveedores:

Para el Grupo Financiero G&T Continental, se caracteriza en tener relaciones
excelentes y duraderas con todas nuestros grupos de interés, por lo cual siempre
se busca transparencia, respeto, confiabilidad, calidad y servicio, tanto con

nuestros clientes como con nuestros proveedores y demas personas interesadas.

Por el giro de negocio, se hace necesario la contratacion de terceras personas
para proveerle productos y servicios; esto con el fin de ser eficientes y dar a los

clientes las soluciones financieras que necesitan.

Perfil de los proveedores:

Los proveedores de Grupo Financiero deben demostrar un comportamiento ético y
legal coherente, tanto de la empresa como de sus socios, especialmente en temas
laborales y legales, cumpliendo con los requisitos de solvencia moral, estabilidad
econdémica, seguridad, tecnologia y crecimiento sostenible, lo cual se considera
importante en toda negociacion. En el Grupo Financiero valoramos en los
proveedores la participacion activa en la generacion de modelos de negociaciones

innovadoras, eficientes y la adecuada aplicacién de modelos normativos.

a) Los proveedores no podran utilizar la marca del Grupo Financiero como
forma de autopromocion sin previa autorizacion.

b) Se protege toda informacién confidencial que comparten los
proveedores y se exige la confidencialidad de la informacion del Grupo
Financiero.

c) Se vela por el pago oportuno al proveedor, cumpliendo siempre con las
negociaciones pactadas.

d) Se respeta el cumplimiento de la ley y los principios éticos que deben

estar presentes en la relacion de negocio.
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Proceso de analisis del proveedor:

Se ha disefiado un flujo interno que permita la investigacion de una empresa o
persona previo a la firma de un contrato. Para cada proveedor, se revisan
referencias crediticias para asegurar la continuidad del negocio del proveedor,
velar por el cumplimiento de sus obligaciones y reducir el riesgo del Grupo
Financiero en cuanto a su exposicion con proveedores sin capacidad de pago y
liquidez, al igual que cualquier vinculacion que tenga en términos de Lavado de
Dinero y Financiamiento del Terrorismo. Las referencias crediticias se obtienen de

los siguientes portales:

a) Pre-Credit

b) Infornet

c) Guate-compras
d) Omisos y Morosos
e) Busqueda Google

f) Otras que el Grupo Financiero designe

Si el proveedor ya se ha contratado previamente, se toma adicionalmente como

referencia la experiencia que se tuvo, tanto en cumplimiento como en integridad.

Todo proveedor deberd participar en los procesos de licitacion cuando las
compras ascienden a mas de Q100,000. El proceso de contratacion esta definido,
por lo cual queda prohibida cualquier contratacion fuera de este proceso. El Grupo
Financiero demanda érdenes de compra de bienes y la firma de contratos para la
adquisicion de servicios, con el visto bueno emitido por la Gerencia de
Cumplimiento, junto con las politicas y tramites internos establecidos. Cuando la
cuantia ascienda a medio millon de quetzales o mas, los contratos deben de estar
amparados por pélizas de fianzas o seguros de caucion de cumplimiento por el
20% del contrato, calidad o saldos deudores, que cubran o mitiguen los riesgos
presentes en cada caso, extendidas por una compafiia aseguradora legalmente
constituida en Guatemala en la cual la empresa del Grupo Financiero G&T

Continental figure como beneficiario.
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En el caso en que la negociacién con el proveedor requiera un anticipo este

debera de estar garantizado al 100% con una fianza o seguro de caucion de

anticipo.

El area de Administracion cuenta con un registro de proveedores, en el cual se

inscribe a las personas individuales o juridicas que pretendan establecer

relaciones comerciales con la entidad y en la que se consigna toda la informacion

general del proveedor en los formularios IVE-IRO1 persona individual o IVE-IR02

persona juridica.

a)

b)

c)
d)
e)
f)
9)
h)

)
k)

Carta de autorizacion para extraer referencias de crédito en el sistema
financiero y referencias en INFORNET.

Formulario de inicio de Relacion IVE-IRO1 (persona individual) o
IVEIRO2 (persona juridica).

Fotocopia de documento de identificacion.

Numero Identificador Tributario (NIT).

Fotocopia de recibo de agua, luz o teléfono.

Fotocopia de patente de empresa.

Solvencia Fiscal.

Documento reportando los beneficiarios finales con participaron mayor
al 5%.

Pacto Social vigente.

Representacion legal.

Cuenta bancaria registrada en el Grupo Financiero G&T Continental.
Contratos de confidencialidad y no divulgacion cuando se entregue

informacion delicada.

m) Declaracion jurada de parentesco con personas vinculadas al Grupo

n)

Financiero.
Estados Financieros de los ultimos dos afios cerrados. En caso sea una
persona individual, se requiere Estado Patrimonial y Estados de Cuenta

de los ultimos tres meses.
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En caso el proveedor cuente con un plazo no mayor a dos afios en operacion,
podra participar en la licitacion con la autorizacién unanime de VPS Apoyo a la

Gestion, VPS Riesgos y VPS Cumplimiento

Todo proveedor debe de firmar un contrato de relacion con el Grupo Financiero y
un contrato de confidencialidad. Adicional, el proveedor debe de informar sobre
cualquier subcontratacion que deba hacer para cumplir con los productos o

servicios que esta proveyendo.

Los principales proveedores de G&T, S.A. son Credomatic de Guatemala, S.A. y
Visanet de Guatemala, S.A. quien es el procesador y liquidador de tarjetas de
crédito y debito para el pago a los establecimientos afiliados. Si la relaciéon
comercial con dichos proveedores se viera afectada, la entidad se veria en la
necesidad de hacer una fuerte inversién para contratar otro emisor en el manejo
de Marca y Plastico. Lo anterior podria afectar severamente la estructura de
costos de la entidad. Actualmente, G&T CONTICREDIT, S.A. mantiene una
excelente relacidén con dichos proveedores sin que se hayan suscitado problemas
en el pasado. Y posee una muy buena posicion contractual que la protege de ésta

eventualidad.

Fuente: Politica de Relacién con proveedores

GRUPO FINANCIERO G&T CONTINENTAL
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Factores Externos:

1. Gobierno:

Un buen sistema de Gobierno es esencial para el correcto funcionamiento
del sistema financiero de un pais y de su economia en conjunto. Una serie
de interrelaciones entre la direccion de la compafia, su Consejo de
Administracion, sus accionistas y otros grupos de interés social. El gobierno
corporativo también proporciona la estructura que permite establecer los
objetivos de la compafiia, determinando los medios para alcanzarlos y
supervisando su cumplimiento. La existencia de un sistema eficaz de
gobierno, dentro de cada empresa y en la economia en su conjunto, ayuda
a proporcionar el nivel de confianza necesario para el adecuado
funcionamiento, ya que establece los érganos adecuados de control, y crea
los mecanismos necesarios para que estos se cumplan con la autorizacion
y supervision de: Constitucion Politica de Guatemala, Ministerio de
Economia, Superintendencia de Bancos, Ministerio de trabajo, Codigo de

Comercio.

Alcance:

El Manual de Gobierno es aplicable a todas las empresas que conforman el
Grupo Financiero:

a) Banco G&T Continental, S.A.

b) Financiera G&T Continental, S.A.

c) GTC Bank Inc.

d) G&T Conticredit, S.A.

e) Seguros G&T, S.A.

f) Afianzadora G&T, S.A.

g) G&T Contivalores, S.A.

h) Casa de Bolsa G&T Continental, S.A.

i) Asesoria en Valores, S.A.
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La Constitucion Politica de Guatemala, ley de Bancos y Grupos Financieros

establecen:

a)

b)

d)

Que el desarrollo econémico y social del pais requiere de un sistema
bancario confiable, solvente, moderno y competitivo, que mediante la
canalizacion del ahorro hacia la inversion contribuya al crecimiento
sostenible de la economia nacional, y que de acuerdo con los procesos de
apertura de las economias, debe ser capaz de insertarse adecuadamente

en los mercados financieros internacionales.

Que en la actualidad los bancos del sistema precisan de una normativa
moderna que les permita seguir desarrolldndose para realizar mas
eficazmente sus operaciones y de prestar mejores servicios a sus usuarios,
tomando en cuenta las tendencias de globalizacion y el desarrollo de los

mercados financieros internacionales.

Excepciones: Los bancos autorizados conforme a esta Ley o leyes
especificas podran realizar intermediacion financiera bancaria, consistente
en la realizacion habitual, en forma publica o privada, de actividades que
consistan en la captaciéon de dinero, o cualquier instrumento representativo
del mismo, del publico, tales como la recepcion de depdositos, colocacion de
bonos, titulos u otras obligaciones, destinandolo al financiamiento de
cualquier naturaleza, sin importar la forma juridica que adopten dichas

captaciones y financiamientos.

Régimen legal: Los bancos, las sociedades financieras, los bancos de
ahorro y préstamo para la vivienda familiar, los grupos financieros, y las
empresas que conforman a estos ultimos, y las oficinas de representacion
de bancos extranjeros se regiran, en su orden, por sus leyes especificas,
por la presente Ley, por las disposiciones emitidas por la Junta Monetaria y,
en lo que fuere aplicable, por la Ley Orgéanica del Banco de Guatemala, la
Ley Monetaria y la Ley de Supervision Financiera. En las materias no
previstas en estas leyes, se sujetaran a la legislacibn general de la

Republica en lo que les fuere aplicable.
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Acuerdos establecidos en relacién al Codigo de Comercio vigente:

a)

b)

Los bancos, financieras, generales de deposito, bolsa de valores, y demas
entidades, se regiran en cuanto a su forma, organizacion y funcionamiento,
por lo que dispone el Codigo de comercio, en lo que no contravenga sus
leyes y disposiciones especiales. La autorizacion para constituirse y operar

se regira por las leyes especiales aplicables a cada caso.

Reserva Legal De acuerdo con los articulos 36 y 37 del Cddigo de
Comercio de Guatemala, toda sociedad debera separar anualmente como
minimo el cinco por ciento (5%) de la ganancia neta contable de cada
ejercicio para formar la reserva legal. Esta no podra ser distribuida en forma
alguna entre los accionistas sino hasta la liquidacion de la sociedad. Sin
embargo, podra capitalizarse cuando exceda del quince por ciento (15%)
del capital pagado al cierre del ejercicio inmediato anterior, sin perjuicio de
seguir reservando el cinco por ciento (5%) anual mencionado
anteriormente. La Compafiia contabiliza en el afio corriente el 5% de la

ganancia neta del afio anterior.

Suspension Provisional de la Ley de Tarjeta de Crédito El 31 de marzo de
2016 la Corte de Constitucionalidad decretd la suspension provisional del
Decreto Numero 7-2015 del Congreso de la Republica de Guatemala, “Ley
de Tarjeta de Crédito”. Por la forma en que se resuelve, se mantiene la
vigencia temporal, mientras se dicta sentencia en estos asuntos, del articulo
No.757 del Decreto Numero 2-70 del Congreso de la Republica, Cadigo de
Comercio de Guatemala. Esta suspension se publico el 6 de abril de 2016 y
a la fecha aun sigue pendiente de sentencia; por lo que la Compafiia como
emisora de tarjetas de crédito estara sujeta a la sentencia final que emita la

Corte de Constitucionalidad sobre esta regulacion.
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El Grupo Financiero G&T Continental cuenta con las siguientes practicas en
base a las normativas a evaluar, las politicas y procedimientos, solicitados por
la Sudper Intendencia de Bancos, asi como la ley de Bancos y Grupos
financieros para asegurarse que cuenten con procesos integrales, a fin de que
mantengan la liquidez y solvencia adecuadas que les permita atender oportuna
y totalmente sus obligaciones, evallen y manejen adecuadamente la
cobertura, distribucion y nivel de riesgo de sus inversiones, operaciones y

contingentes de administracién de riesgo conforme a los acuerdos:

a) Consejo de Administracion/Junta Directiva integrado por miembros
independientes de la administracion, de reconocida experiencia y prestigio,
con un reglamento establecido para el cumplimiento de su gestion.

b) Establecimiento de valores y principios éticos que rigen el actuar de cada
uno de los participantes.

c) Participacion de los miembros del Consejo de Administracion y Comités de
Apoyo en érganos de control.

d) Lineas claras de autoridad y responsabilidad a todos los niveles de la
organizacion.

e) Estructura adecuada para el cumplimiento de la estrategia del Grupo
Financiero.

f) Independencia de la Auditoria Interna, con reporte directo al Consejo de
Administracién/ Junta Directiva.

g) Fortalecimiento de las areas de control, con reportes directos al Consejo de
Administracion/ Junta Directiva.

h) Estructura y procedimientos claros para una adecuada gestion de las tres
lineas de defensa.

I) Mecanismos formales para la medicion y monitoreo a los diferentes riesgos
a los que esta expuesto el Grupo, asi como del desempefio gerencial.

j) Sistema de Control Interno que comprende el conjunto de métodos y
procedimientos que proporcionan un grado de seguridad razonable en
relacion a la fiabilidad de la informacién financiera, las operaciones y el

cumplimiento a la normativa.
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K) Supervision consolidada y transfronteriza, ejercida por el ente supervisor
guatemalteco y supervision local por cada uno de los entes supervisores de
la regidon centroamericana, en donde el Grupo Financiero tiene presencia

fisica o a través de su off-shore.

[) Calificacion internacional para Banco y varias de las empresas que
conforman el Grupo Financiero, por empresas especializadas y de

reconocido prestigio internacional.

m) Auditoria externa a nivel local e internacional, bajo Normas Internacionales

de Auditoria y Normas Internacionales de Informacion Financiera.

n) Divulgacion de informacion para mantener un adecuado nivel informativo
con los accionistas, inversionistas y mercado en general, que permita

garantizar transparencia de la informacion.

0) Responsabilidad Social Empresarial.
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Grupo Financiero G&T Continental cuenta con una serie de politicas internas y
controles para garantizar un Gobierno solido y transparente. Dentro de las
principales se encuentran:

f)
9)
h)
)
)
K)
)

Politica de Conflicto de Interés.

Politica de Evaluacion de Calidades de los Miembros del Consejo de
Administracion y Alta Direccion.

Politica de Remuneracion de los Miembros del Consejo de
Administracion.

Reglamento Interno del Consejo de Administracion

Politica de Aprobacién, Control y Revelacién de Operaciones con
Personas Vinculadas.

Politica de Relacion con Proveedores.

Politica de Relacion Equitativa de Clientes.

Politica de Descripcién de Puesto y Seleccién de la Alta Direccion
Politica de Plan de Sucesion de la Alta Direccion.

Politica de Remuneracion y Evaluacion del Desempefio.

Marco Normativo Institucional.

Cadigo de Etica.

m) Politica de Dividendos.

n)

Politica de Sucesion del Consejo de Administracion.
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2. Economia:

Desarrollar e implementar estrategias financieras que permitan mantener y
crear el valor del Grupo Financiero, utilizando eficientemente los recursos para

alcanzar las metas de la organizacion.

Este objetivo se alcanza mediante la administracion eficiente de las finanzas
del Grupo, a través de una correcta gestion en la planeaciéon financiera y
manejo presupuestario, contabilidad, tesoreria, manejo de inversiones, al igual

gue de la posicion cambiaria.

Implementando estrategias que no sélo se limitan a definir y controlar los
principales indicadores financieros, manteniéndose siempre dentro de los
parametros internacionales y regulaciones legales, sino que también permiten
evaluar y desarrollar alternativas de financiamiento a largo plazo, disefiando
instrumentos o valores financieros para diversificar las fuentes de
financiamiento. Logrando asi, una atractiva relacion coste/beneficio en la
utilizacion de recursos, y con ello, alcanzar un alto desempefio en el manejo de

la liquidez del Grupo.

Indicadores Financieros: Se mejoro el margen financiero a través de la
segmentacion de modelo de negocios iniciada hace un afo, lo cual permitié
consolidar la propuesta hacia la rentabilidad. Asimismo, seguir mejorando la
mezcla de pasivos, teniendo actualmente una excelente composicion dentro

del sistema, que ha permitido tener ahorros sustanciales en el gasto financiero.

Respuesta a los impactos econdmicos del COVID-19: Adaptacion de las
disposiciones de la industria financiera, alineado un programa de diferimientos
de pago que respondiera a las necesidades de los clientes; asi como con un
programa de asesoria para atender a los mas afectados en la reestructura de

sus obligaciones de pago, creando centros de atencion especializados.

Fortalecimiento de las reservas de cartera. Fortalecer el Estado Financiero y
ahora se cuenta con un mejor escenario para enfrentar los retos del mercado,

con un indicador de cobertura de 251%, el mas alto de la historia del Banco.
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Banco G&T Continental firmé recientemente una operacion de deuda
subordinada por US$80 millones con la Corporacion Financiera Internacional
(IFC), miembro del Grupo Banco Mundial. El objetivo principal de esta
alianza es el desarrollo del mercado de activos verdes en Guatemala, ampliar
el acceso al financiamiento para pequefias y medianas empresas, asi como

ofrecer viviendas accesibles para familias guatemaltecas.

La operacion ofrece una combinacion de financiamiento y asistencia técnica
para los grupos objetivos del banco, lo cual consolida su estrategia de
posicionamiento y es coherente con su programa anual de responsabilidad
social empresarial, al promover el desarrollo de empresas y proyectos de gran

impacto social.

A través de esta alianza y del crédito por US$ 80 millones, se busca promover
créditos hipotecarios con enfoque sostenible y climaticamente inteligentes, a su
vez, financiar el desarrollo de pymes y empresas con una vision de
Responsabilidad Social Empresarial, asi como también proyectos con impacto
ambiental para financiamiento particular personal enfocados en contribuir con

mejorar el nivel de calidad de vida de las personas.

Las pymes representan el 40 por ciento del PIB de Guatemala y el 77 por
ciento del empleo, la brecha de financiamiento para este segmento se estima
en US$15.000 millones, segun el Banco Mundial. El financiamiento de IFC
tiene un fuerte enfoque en impulsar la estrategia del Banco G&T Continental
para ampliar el acceso al crédito para pymes y ayudarlas a seguir siendo
competitivas. De la misma manera, apunta a aumentar los préstamos de
vivienda para hogares de ingresos bajos y medios, abordando la baja tasa de
penetracion hipotecaria del pais, del 1.8 por ciento, muy baja en comparaciéon

con otros paises de América Latina.
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Figura. 12.

AREA INDICADOR (a) FORMULA INTERPRETACION
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La imagen representa indicadores financieros y economicos de Grupo Financiero G&T Continental,

resultados actualizados durante el ultimo mes cursado, Abril 2022.

Fuente: https://www.gtc.com.gt/
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3. Geografia:

Grupo Financiero G&T Continental tiene a disposicion una amplia red que
cuenta con 203 agencias, 92 puntos de servicios, 1734 agentes autorizados

ubicadas y disefiadas estratégicamente para realizar operaciones bancarias a

través de un equipo de colaboradores capacitados y comprometidos en

brindarte soluciones financieras de acuerdo a las necesidades del cliente.

Figura 13.
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Fuente: https://www.deguate.com.gt/guatemala/financieros/bancos/bancogyt.

53



4. Demografia:

La poblacion actual de Guatemala segun Censo elaborado por INE es de

18 647 159 habitantes, de los cuales el 40.8% esta entre los 0 y 14 afios, el

55.5% esta entre los 15y 64 afios y el 3.6% de los 65 en adelante.

G&T Continental es un Grupo Financiero de origen guatemalteco que posee
US$.4,899 millones de doélares en activos, mas de 1.7 millones de clientes y
usuarios, 4,000 puntos de servicio, conformada por agencias, autobancos,
agentes G&T Continental y cajeros automaticos. Cuenta con presencia en el
mercado de EE. UU., El Salvador, Costa Rica y Panama ademas de

Guatemala y cuenta con mas de 6.000 empleados.

Por su solidez y trayectoria de mas 60 afios en el mercado, Grupo Financiero
G&T Continental reafirma su posicion vanguardista y su liderazgo en el pais.
Actualmente, es reconocido por abrir brecha en la creacion de productos y
servicios innovadores, asi como en profundizar y dar respuesta a las
necesidades de su cliente. Su compromiso, de acompafiando en todas las
etapas de la vida se traduce en tres pilares: Ser un grupo humano, agil y
confiable. Los clientes de Grupo Financiero G&T Continental estan distribuidos
en cada uno de los departamentos de Guatemala a nivel pais se tienen
cobertura con  agencias, puntos de servicios y agentes los cuales estan
abiertas a disposicion del cliente en sus diferentes horarios adecuando para

que puedan hacer uso del servicio a su conveniencia.

Siendo un banco mas inclusivo, més abierto, mas flexible. En sentido, de
ubicaciones, productos y servicios se innovan de manera permanente,
generando alianzas con socios comerciales, instituciones y organizaciones
comprometidas, para que la diferenciacion del mercado sea seria, reconocida y

ejemplar.
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5. Tecnologia Industrial:

Los clientes buscan la innovacién permanente en servicios financieros,
incluyendo opciones remotas y productos digitales amigables. Esta demanda
se ha convertido en un compromiso y reto para G&T Continental de impulsar
cada dia su transformacion digital y actualizar la oferta para facilitar la vida de

los guatemaltecos.

El desarrollo de nuevas tecnologias que permiten el analisis masivo de datos
(big data), la inteligencia artificial (1A), la tecnologia de registro descentralizado
(blockchain) y la computacion en la nube (cloud computing) empiezan a
configurar una nueva tecnologia bancaria. Su implantacién, adopcion y uso

tiene la capacidad de informar, gestionar, operar y alertar.

DATAPRO Inc., empresa lider del mercado de Sistemas de Core Bancario en
las Américas, felicita a la directiva, accionistas y administracion general del
Banco G&T Continental por la exitosa puesta en produccién y propuestas
de sistemas e-IBS® Core Bancario de DATAPRO Inc., en modalidad de
"SaaS", el cual permitird mantener, resguardar, ordenar e incrementar la gama
de servicios financieros que la institucion ofrece a los clientes y, al mismo
tiempo, inaugurar la ruta del camino digital, de las instituciones financieras
combinando las funciones empresariales mas complejas y flexibles con una

arquitectura escalable y moderna.

Las circunstancias especiales del periodo 2020 impulsaron acelerar algunos
proyectos como la agenda de transformacion digital, lo cual permitié anticiparse
por los efectos de la pandemia para ofrecer al cliente soluciones remotas mas
agiles. En este contexto, se lanza al mercado nuevo productos digitales como

GTCAPP Empresas y la Cuenta Digital, opciones mas seguras y versatiles.
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Desde el inicio de la pandemia la corporacién entendié la exigencia de
digitalizarse y lanzé la aplicacion GTCAPP Empresas disefiada para que el
empresario maneje su negocio desde la palma de su mano. Ademas, puso a
disposicion de sus clientes la primera cuenta monetaria 100% digital, brindando

una respuesta a la necesidad de soluciones remotas y medios alternativos.

Se ha promovido a los clientes el uso de medios alternos para las gestiones
financieras que facilitan la incursion al mundo digital, de alli que, se realizo la
inauguracion de dos agencias digitales en Guatemala -Plaza Futeca en zona
14 y Spazio en zona 16- disefiadas para mejorar la experiencia del cliente,
gestionar productos digitales y facilitar su enrolamiento digital, a través de
herramientas como pantallas touchless, tutoriales para conocer los productos
electronicos como la Banca Electrénica, GTC App o GTC Empresa, asi como

asesores.

En 2021, G&T Continental presenté un portafolio innovador de medios de
pago, con productos adaptados a las tendencias del mercado financiero, como
son las opciones digitales y la tecnologia sin contacto. Incluye nuevos
mecanismos de pago, como la billetera electronica GTC Pay; pago a través de
relojes inteligentes; wearables y novedosos portales web para canjear puntos o

millas, asi como GTC Mall, un nuevo mall virtual.

a) GTC Pay, es una billetera electronica que, a través de una aplicacion,
permite pagar en comercios desde el celular, e incluye en un solo sitio
todas las tarjetas de crédito y débito. Esto significa que, los clientes ahora
pueden realizar pagos de forma facil y segura, asi como administrar sus
tarjetas y las compras que realice, de una forma 100% segura. GTC Pay

esta disponible para celulares Android.

b) Los relojes inteligentes “Smart watch”, de marca Garmin y FitBit, son una
opcion de pago novedosa en el mercado, que permite enrolar todas las
tarjetas de crédito G&T Continental del usuario, asi como hacer pagos

rapidos y seguros con solo activar el reloj.
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c)

d)

GTC Mall, una opcién de e-comerce para tarjetahabientes de crédito, que
opera como portal exclusivo, a través del cual se pueden canjear puntos,
hacer compras en un mall virtual y aprovechar ofertas exclusivas. Sumado
a ello, habilité sus plataformas para canjear puntos y millas de forma virtual,
mejorando asi sus programas de lealtad y de viajes como GTC

Rewards y Travel, los cuales nunca vencen.

Los ya conocidos Wearables, una alternativa al plastico tradicional, que
incluye pulseras y stickers que permiten pagar de una manera facil y

segura, sin tener a la mano la tarjeta de crédito.
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CADENA DE VALOR

Infraestructura: Elfinanciamiento de Grupo Financiero G&T Continental, proviene porlas entidades que lo conforman:

Banco G&T Continental, S.A., Financiera G&T Continental, S.A_ GTC Bank Inc., G&T Conticredit, S.A_, Casa de Bolsa G&T
Continental, S.A., G&T Contivalores, S.A.. Asesoria en Valores, S.A., Seguros G&T, S.A vy Afianzadora G&T.

Cada una de las empresas que lo conforman tiene una esfrategia y funcion definida para la valuacion de presupuestos estas
intervenidas por acdonistas, inversionistas v mercado en general, que pemnita garantizar transparenda de la informacion, a
través de una correcta gestion en la planeacion financiera y manejo presupuestano, contabilidad, tesoreria, manejo de
inversiones, al igual que de Ia posicion cambiaria.

Gestion de Recursos Humanos: El postulante debera cumplir con el perfil del cargo al que esté aplicando, siendo éstos:
formadon académica, experiencia laboral, competencias blandas, competencias técnicas y referendas profesionales y
personales (reconocida honorabilidad). Los cuales tienen remuneracion aplicable y dependiente al puesto.

Retar y potenciar personas, que ayuden a generar los cambios para alcanzar los resultados deseados por el Grupo Financiero a
fravés de una cultura de confianzay colaboracion atraves del aprendizaje de las capacitaciones obtenidas.

Desarrollo De Tecnologia: Disenar y difgir Ia estrategia de la transformacion digital de Grupo Finandero G&T Continental,
asegurando generar valor e impactar positivamente en el negodo a través de la digitalizacion de productos, servicios y procesos;
asi como el planteamiento de modelos de business y data analytics que apoyen a la toma de decisiones para incrementar la
eficiencia. productividad. experiencia de servicio y resullados econdmicos del Grupo Financiero.

Compras: En el Grupo Financiero se valora a los proveedores en la paridpadon acliva de la generacion de modelos de
negociaciones innovadoras, eficientes yla adecuada aplicacion de modelos normativos.

En la Banca y el Negodo Financiere los componentes en el drea de publicidad, proveedores, servicios y productos se toman
en cuenta los distintos factores como el ambiente laboral, mejores practicas de la indusiria, evaluacion de riesgos, tecnologia v

ACTIVIDADES PRIMARIAS
. Logistica Marketing y Servicios Post
Logistica Interna Operaciones Externa Ventas Ventas
a) Todo cliente tiene un | Activas: Distribucion: a) Anuncios a) Call Center
proceso  de validacion | a) Tarjetas de crédito. | a) Tarjetas de publicitarios en apoyo y

crediticia, indicadores de | b) Créditos Simples. crédito y bebito, radio, televisidn, seguimientos.

confiabilidad g | C)Microcréditos b) Chequeras vallas publicitarias. | ¢) Resolucién de
integridad, esto  es | créditos c) Libretas para b) Webinar Series gestiones.
aplicable en para poder | djHipotecarios para cuentas de ahorro | GTC d) Consolidacion y
adquirir y brindar un | iienda d) Formularios c) Utilizacién de satisfaccion de
servicio o producto. ¢) Prestamas IVE para toda aplicaciones cliente.

b) Contactar con agencia. facebook, instagram | ¢) Ofrecimiento de
proveedores, Pasivas: e) Traslados y twitter. productos o

c) Control de drdenes, a) Cuentas de Ahorro monetarios. d) Consultorias a servicios
seguimiento a solicitudes b) Cuentas Monetarias empresasy adicionales.

c) Inversiones

d) Depositos

c) Fondos

e) Tarjetas de debito

organizaciones,

e} Pagina web que
cuenta diversa
informacian.
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Andlisis Primarios:

Logistica Interna:

Estrategia de planificacion y desarrollo de las actividades de sistemas de Control
Interno  que comprende el conjunto de métodos y procedimientos que
proporcionan un grado de seguridad razonable para con la entidad por medio de la
valuacion de clientes en relacion a la fiabilidad de la informacion financiera, las
operaciones y el cumplimiento a la normativa. Auditoria Interna (operativas y de
tecnologia de la informacién), en las distintas unidades que conforman el Grupo
Financiero G&T Continental, de acuerdo al MANUAL DE GOBIERNO
CORPORATIVO a politicas y procedimientos internos, asi como normativa local y
regional vigente, y/o estandares internacionales de mejores practicas bancarias,
para la evaluacion de la eficacia de los procesos de gestion de riesgos, ambiente
de control interno y gobierno corporativo, con la finalidad de garantizar los
objetivos estratégicos definidos por el Consejo de Administracion y Alta Gerencia.
Velar por el adecuado funcionamiento de los 6rganos de control del Grupo

Financiero: Auditoria, Riesgos, Cumplimiento y Gobierno Corporativo.
Operaciones:
Las operaciones se clasifican por dos tipos:

1. Activas: Son aquellas en las que se concede financiacion. Por lo tanto, se

dan cuando el banco presta dinero a sus clientes a través de:

a) Préstamos. Cantidad de dinero brindado a un cliente, bien sea particular
0 empresa, el cual debe devolver, junto con los intereses, en un plazo

determinado de tiempo.

b) Créditos / Tarjetas de Crédito: el banco no entrega dinero a su cliente
sino que le abre una cuenta corriente, o brinda una tarjeta de la que el
cliente puede disponer de fondos que no tiene hasta determinado limite

y el cliente paga el monto consumido e intereses por el dinero dispuesto.
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c) Leasing: o arrendamiento financiero, permite al cliente adquirir bienes de

activo no corriente mediante un contrato de alquiler en el que el

proveedor compra exactamente lo que el cliente necesita y lo pone a su

disposicion a cambio de pagos periodicos.

Pasivas: Son aquellas operaciones en las que los clientes depositan su

dinero en el banco en cuentas corrientes o para inversion. Es decir,

aguellas operaciones en las que son los clientes los que entregan su dinero

al banco. Al recibir fondos de los clientes, el banco se sitia en la posicion

de acreedor. De manera que tiene que devolverle el dinero en los plazos

acordados en los contratos que se formalicen.

a)

b)

d)

Cuentas Monetarias: Son depdsitos en los que los clientes ingresan

y retiran el dinero que en ellos depositan.

Cuentas de ahorro. En ellas, los clientes depositan los fondos que no
van a utilizar durante un tiempo a cambio de un tipo de interés mayor

al de una cuenta de crédito.

Depoésitos a plazo fijo. El cliente entrega un dinero que se
compromete a tener depositado hasta el término del plazo, por lo que
recibe unos intereses mayores. Sin embargo, si necesita disponer

antes del dinero puede tener una importante penalizacion.

Depdsitos a plazo fijo: el cliente entrega un dinero que no puede

retirar hasta el término del plazo y recibe unos intereses mayores.

Otros pasivos como emisién de obligaciones, cartas de crédito u

otros.
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Logistica Externa:
Se realiza la distribucion de las tarjetas de debito y crédito hacia hacia cada una

de las agencias a las cuales son entregadas después de ser solicitada por el
cliente, entrega de formularios IVE los cuales deben ser llenados por el cliente
ante cualquier solicitud y tramite que realicen. Auditoria externa a nivel local e
internacional, bajo Normas Internacionales de Auditoria y Normas Internacionales
de Informacion Financiera, ejercer su compromiso de lealtad hacia el Grupo,
guiando su comportamiento de acuerdo con principios éticos de conduccion de
negocios y respetando los compromisos con partes interesadas internas y

externas.

Marketing y Ventas:

Realizacion de vallas y pancartas a nivel nacional de manera en que cubra todas
las regiones del pais, anuncios publicitarios utilizando el marketing digital ya que
sigue superando los métodos de marketing tradicionales han comenzado a
dirigirse a una audiencia mas especifica a través de sus plataformas y redes
sociales, como parte de su proceso de transformacion digital, G&T
Continental lanza Webinar Series GTC iniciando con conferencias informativas,

consultoria y asesoria personalizada.

Servicios Post Ventas:

La experiencia del cliente es importante para cualquier negocio y por eso es
importante ofrecer el mejor servicio al cliente en todo momento. Esto permitira a
los clientes solucionar sus problemas de forma rapida y conseguir establecer
relaciones de confianza mas sélidas. Se cuenta con un Contact Center que tiene
con las mejores técnicas para brindar servicios de atencién al cliente de calidad.
Con una actitud positiva y buena predisposicién. El agente puede tener mayor
llegada al cliente y obtener feedback en tiempo real. Es sabido que los clientes
prefieren conversar con una persona antes que esperar durante horas al teléfono
por una maquina. De esta manera se puede dar una conversacién mas dinamica y
ofrecer una atencibn mas detallada, lo que impactara de forma positiva en la

experiencia del cliente.
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Actividades de Soporte:

1.

Infraestructura:

Anualmente el Consejo de Administracion define los objetivos estratégicos
para el siguiente afio que permitiran cumplir la Vision y Mision del Grupo
Financiero. Luego, la Alta Direccion define tareas y equipos, junto con KPI's
gue se miden semanal, trimestral y anualmente para llegar a los objetivos
definidos por el Consejo de Administracion. La estructura del Grupo
Financiero cuenta con un area especializada en la Planificacion Estratégica.
Gobierno Corporativo es una serie de interrelaciones entre la direccién,
inversionistas de la compafiia, su Consejo de Administracion, sus
accionistas y otros grupos de interés social. El gobierno corporativo también
proporciona la estructura que permite establecer los objetivos de la
companfia, determinando los medios para alcanzarlos y supervisando su
cumplimiento. La existencia de un sistema eficaz de gobierno corporativo,
dentro de cada empresa y en la economia en su conjunto, ayuda a
proporcionar el nivel de confianza necesario para el adecuado
funcionamiento de una economia de mercado, ya que establece los
organos adecuados de control, y crea los mecanismos necesarios para que

estos se cumplan.

Gestion de Recursos Humanos:

Con la finalidad de ser eficaz y garantizar la contratacion de personas
competentes para el Grupo Financiero G&T Continental, es necesario
establecer los lineamientos y estandarizar un proceso entre las areas
pertenecientes a la Vicepresidencia de Talento Humano de EL GRUPO.EI
Capital Humano, junto con el Capital Financiero y el Capital Tecnolégico;
son los pilares que permiten la operacion del negocio, convirtiéndolos en

recursos estratégicos para alcanzar los objetivos del Grupo Financiero.
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3. Desarrollo De Tecnologia:

Como un aspecto fundamental del plan estratégico de la organizacion con
el objetivo de posicionar al Grupo Financiero como lider en servicios
digitales. Aprobar la asignacion adecuada de los recursos del Grupo
Financiero en inversiones de infraestructura y desarrollo tecnologico de
acuerdo al presupuesto establecido, con el propésito de cumplir las
prioridades y objetivos estratégicos de la organizacion. El VP de Tecnologia
también participa en el comité de tecnologia para la revision y toma de
decisiones criticas relacionadas al uso, adquisicion y gestion de la
tecnologia en el Grupo Financiero, con el objetivo de cumplir con las
mejores practicas de gobierno corporativo y garantizar una implementacion

apropiada de la estrategia tecnolégica.

4. Compras:

Por el giro de negocio, se hace necesario la contratacion de terceras
personas para proveer productos y servicios; esto con el fin de ser
eficientes y dar a los clientes las soluciones financieras que necesitan.
Para velar por la transparencia, el area de contacto del proveedor es la
responsable de solicitar la documentacion correspondiente para poder dar
de alta en la lista oficial de proveedores. Esta es quien analiza toda la
informacion y documentacién proporcionada por el proveedor para
asegurarse que esté completa. Se busca garantizar el cumplimiento de los

compromisos adquiridos con los proveedores.
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Andlisis de Principales Procesos:

1. Planeacion:

Consiste en analizar la situacién de la organizacion a través de una correcta
gestidon en la planeacion el desarrollo e implementacion de estrategias para
definir los objetivos y metas a alcanzar, establecer la estrategia general que
permita alcanzar esos objetivos y desarrollar planes de accion.
También se provee la estructura a través de la cual los objetivos de la
compafiia son establecidos, asi como los medios para alcanzar dichos
objetivos incluyendo el monitoreo de sus cumplimientos, los alcances y
porcentajes obtenidos que permiten que el banco siga liderando como unos
de los tres mejores bancos en Guatemala, por lo que se estima continuar
creciendo.

Al Consejo de Administracion le corresponden las atribuciones de
organizaciéon en la planeacion y deberes derivados de su escritura social y
de su cargo de conformidad con ese mismo instrumento y especialmente

ejercer todos los actos relacionados con la direccion del Grupo Financiero:

a. Ser responsable de la liquidez y solvencia del banco.

Definir la politica financiera y crediticia del banco y controlar su
ejecucion.

c. Velar porque se implementen e instruir para que se mantengan en
adecuado funcionamiento y ejecucién, las politicas, sistemas y
procesos que sean necesarios para una correcta administracion,
evaluacioén y control de riesgos.

d. Velar porque las operaciones activas y contingentes no excedan los
limites establecidos en la presente ley.

e. Conocer y disponer lo que sea necesario para el cumplimiento y
ejecucion de las medidas de cualquier naturaleza que la Junta
Monetaria o la Superintendencia de Bancos, en el marco de sus

respectivas competencias, dispongan en relacion con el banco.
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2. Organizacion:

La estructura organizacional del Grupo Financiero G&T Continental tiene
como organo superior al Consejo de Administracion, el cual se apoya por
cuatro areas, las cuales reportan a sus respectivos comités: Auditoria
Interna Corporativa, VP Cumplimiento, VP Riesgos, Gobierno Corporativo y

Oficial de Cumplimiento.

Dentro de las funciones que le competen al Consejo de Administracion, se

encuentran:
a. Convocar a la Asamblea General de Accionistas.

b. Presentar a la Asamblea General Ordinaria de Accionistas, el
Presupuesto Anual, la Memoria, el Balance General, los Estados
Financieros, el Proyecto de Distribucion de Utilidades y todos los

demdas documentos que sean necesarios.

c. Convocar a Asambleas Extraordinarias de Conformidad con la Ley

cuando asi se requiera.

d. Acordar los llamamientos para el pago de las acciones suscritas en
el monto, modo y tiempo que estime conveniente, fijando un plazo

para tal pago.

e. Ejercer y cumplir dentro de los limites fijados por la Asamblea
General de Accionistas las facultades extraordinarias que la misma
le confiere y dar cuenta de su gestion en la proxima Asamblea

General de Accionistas.

f. Acordar los reglamentos y politicas del Banco a propuesta de los
comités de apoyo para asegurar un adecuado control interno de la

operacion.

g. Determinar la estrategia y vision del Grupo Financiero.
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3. Direccion:
El objetivo de la direccion es fortalecer las préacticas del Gobierno
Corporativo del Grupo Financiero G&T Continental mediante una
coordinaciéon con las areas involucradas, brindando el apoyo a los
diferentes comités dentro del Grupo y asegurando una estructura adecuada
para el manejo del control cuenta con las siguientes directrices de Gobierno

Corporativo.

a. Consejo de Administracion/Junta Directiva integrado por miembros
independientes de la administraciébn, de reconocida experiencia y
prestigio, con un reglamento establecido para el cumplimiento de su
gestion.

b. Establecimiento de valores y principios éticos que rigen el actuar de
cada uno de los participantes en el sistema de Gobierno Corporativo.

c. Integraciéon de diferentes Comités de apoyo al Consejo de
Administracion/Junta Directiva y a la Gerencia General con un
reglamento que rige su gestion.

d. Los comités de apoyo son los mecanismos para la gestion integral de
los principales riesgos a los que esta expuesto el Grupo.

e. Lineas claras de autoridad y responsabilidad a todos los niveles de la
organizacion.

f. Estructura adecuada para el cumplimiento de la estrategia del Grupo
Financiero.

g. Independencia de la Auditoria Interna, con reporte directo al Consejo de
Administracion/Junta Directiva.

h. Fortalecimiento de las areas de control, con reportes directos al Consejo
de Administracién/Junta Directiva.

i. Estructura y procedimientos claros para una adecuada gestion de las
tres lineas de defensa.
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4. Control Interno:

El Sistema de Control Interno del Grupo Financiero G&T Continental,
comprende el conjunto de métodos y procedimientos que proporcionan un
grado de seguridad razonable con relacion a la fiabilidad de la informacion
financiera, las operaciones y el cumplimiento a la normativa. El analisis y
seguimiento del sistema de control interno se desarrolla por medio de los
comités descritos anteriormente, quienes suministran al Consejo de
Administracion la informacion, elementos de juicio y propuestas tendientes
a garantizar que el sistema de control interno se ajuste a las necesidades
prevalecientes, de tal manera que le permita realizar adecuadamente sus
funciones y cumplir con sus obijetivos. EIl control interno del Grupo se basa
en las tres lineas de defensa:

Figura 14.
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El objetivo general de la Vicepresidencia de Finanzas es desarrollar e
implementar estrategias financieras que permitan mantener y crear el valor
del Grupo Financiero, utilizando eficientemente los recursos para alcanzar
las metas de la organizacion. Este objetivo se alcanza mediante la
administracion eficiente de las finanzas del Grupo, a través de una correcta
gestién en la planeacién financiera y manejo presupuestario, contabilidad,
tesoreria, manejo de inversiones, al igual que de la posicion cambiaria.
Implementando estrategias que no solo se limitan a definir y controlar los
principales indicadores financieros, manteniéndose siempre dentro de los
parametros internacionales y regulaciones legales, sino que también
permiten evaluar y desarrollar alternativas de financiamiento a largo plazo,
disefiando instrumentos o valores financieros para diversificar las fuentes
de financiamiento. Logrando asi, una atractiva relacion costo/beneficio en la
utilizacion de recursos, y con ello, alcanzar un alto desempefio en el manejo

de la liquidez del Grupo.

Ventas:

Es un banco comercial que provee productos y servicios a empresas
pequefias, medianas y grandes, con un liderazgo basado en principios y
valores. Cuenta con una red de agencias y ATM’s en todo el pais. En El
Salvador también se cuenta con una Casa de Bolsa debidamente
organizada y registrada bajo la Ley de Mercado de Valores, la cual esta
autorizada para la intermediacion de compra y venta de titulos valores en el
mercado local e internacional. Ha sido autorizada como operador Remoto,

lo cual permite negociar en la Bolsa de Valores de Panama.
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6. Servicios:

Es un banco personal y comercial que provee productos y servicios para
personas y empresas. Se encuentra certificada 1SO 9001:2015 Su funcién
principal es realizar intermediacion financiera, que consiste en la captacion
de dinero o cualquier instrumento representativo del mismo tales como
recepcion de depositos, colocacion titulos u otras obligaciones,
destinandolo al financiamiento de cualquier naturaleza, sin importar la forma

juridica que adopten dichas captaciones y financiamientos.

Los servicios ofrecidos el banco G&T Continental se encuentran
autorizados en lalLey de Bancosy se pueden resumir en los puntos
siguientes:

a. Recibir depdsitos

b. Realizar transacciones

c. Conceder préstamos

d. Mantener cajas de seguridad

e. Dar asesoramiento financiero

f. Otros servicios

7. Productos:

Los departamentos encargados de productos en funcién principal, junto con
las otras bancas de negocios del Grupo Financiero, implementar las
metodologias y formas de trabajo que permita ser el lider del segmento a
través de productos diferenciados y un modelo de asesoria personalizado,
promocién comercializacién y colocacién de los productos a través de
tarjetas de crédito, casa de bolsa, seguros G&T, tarjetas de debito.
Incrementando la participacion de mercados, rentabilizacion con una

estrategia diferenciada.
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8. Mercadeo:

Esta Gerencia tiene como finalidad el desarrollo e implementacion de
estrategias que ayuden a la organizacion a alcanzar sus objetivos y
apalancar por medio de ellas la gestibn de las areas de negocio. La
finalidad de esta es unificar el negocio por medio de sus canales de
comercializacion y de los productos de banca persona, enfocdndose en el
crecimiento sostenible, eficiencia y rentabilidad; asi como generando cross
selling, asi como también la digitalizacion de productos y servicios y el

desarrollo de los canales electrénicos.

9. Sistemas y Tecnologia:

Disefiar y dirigir la estrategia de transformacion digital y tecnologica del
banco, siendo el lider del cambio cultural a través de la implementacion de
buenas practicas, metodologias innovadoras para alcanzar la ruta que nos
hemos trazado y asi lograr ser el Banco lider en eficiencia y agilidad
apalancado por la transformacion digital. Asimismo, apoyar a la Gerencia
General en todo lo relacionado al plan estratégico de las areas de soporte y

operaciones.

10. Contabilidad:

Revisar, disefar y dirigir las estrategias contables para las areas de cobros,
andlisis de créditos mayores y menores, confiabilidad, integridad y
oportunidad de los registros contables y los reportes financieros, asi como
los reportes no financieros enfocados a las empresas que conforman el
Grupo Financiero G&T Continental, a través de la disminucion del riesgo,
del cumplimiento normativo legal vigente y las Normas Internacionales de
Informacion Financiera (NIIF), con la finalidad de lograr los objetivos

estratégicos del Grupo Financiero.
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11.Logistica Interna:

a. Gestionar y administrar el presupuesto OPEX y CAPEX del Banco
buscando eficiencias en cada éarea.

b. Implementar y liderar proyectos tecnoldgicos para aumentar el control,
eficiencia y nivel de servicio a los diferentes stakeholders: SAP ARIBA
(Compras estratégicas), software para el abastecimiento de insumos a
toda la red de agencias del Banco, Software para control de rutas
logistica, entre otros.

c. Implementacion de la central compras, disefiando procedimientos y
politicas para su funcionamiento.

d. Incrementar el nivel de servicio hacia las agencias Bancarias y las areas
internas a través de la innovacién y simplificacién de procesos.

e. Incrementar el nivel de servicio en la logistica de distribucion de tarjetas
de crédito.

f.  Proponer, liderar y ejecutar proyectos de tercerizacion de operaciones
con el fin de incrementar el nivel de servicio y eficientar el OPEX.

g. Ahorros por mas del 15% en negociaciones estratégicas (OPEX Y
CAPEX).

h. Establecer indicadores para la correcta medicion y control de los
resultados.

12.Logistica Externa:

Garantizar que la logistica externa se cumpla con los codigos y estandares

profesionales aplicables.

a. Que provean un informe independiente de auditoria, de estados
financieros de las empresas que conforman el Grupo Financiero.

b. Que se realice un analisis razonable del riesgo de que ocurran errores e
irregularidades y que éstos tengan un impacto importante en los
resultados de la institucion.

c. Que provea los servicios acordados con el Grupo Financiero
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d. Que preste un servicio de alta calidad que procura un mejoramiento
continuo.
e. Que exista una rotacion periddica de logistica externa, como minimo

cada tres afios y que esta rotacion incluya al Socio Lider.

13.0Otros Procesos Primarios:

Por ser una entidad Bancaria tiene de suma importancia la seguridad es por
ello que se crean procesos importantes de resguardo contando con la
Vicepresidencia de Riesgo Esta Vicepresidencia es encargada de apoyar y
gestionar un modelo de negocio sostenible optimizando la relacion riesgo —
rentabilidad, basado en una cultura de control. También es responsable de
generar confianza en reguladores, acreedores y clientes, implementando
mejores practicas y estandares globales de riesgo. Una de los objetivos
clave es fortalecer la cultura de escalamiento y comunicacion efectiva de

riesgos en toda la organizacion.

La estructura de gestion de riesgos en el Grupo Financiero G&T Continental
abarca los riesgos de crédito, mercado, liquidez, operacional, seguridad de
la informacién y socio ambiental. Todo ello con una vision integral del riesgo
y el aseguramiento de la informacién, continuando ademas la estrategia de
cultura de gestion de riesgos en la institucion. La gestion de riesgos es
fortalecida mediante una adecuada gestion de Gobierno Corporativo y un
sistema de control interno acorde a las necesidades actuales que le
permiten a la instituciébn gestionar niveles de tolerancia previamente

definidos para los distintos riesgos.
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ANALISIS DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS

Fortalezas:

1. Por su solidez y trayectoria contando con 75 afios en el mercado, Grupo
Financiero G&T Continental reafirma su posicion vanguardista y su
liderazgo en el pais. Actualmente, es reconocido por abrir brecha en la
creacion de productos y servicios innovadores, asi como en profundizar y
dar respuesta a las necesidades de su cliente. Su compromiso, de
acompanfar a los clientes en todas las etapas de tu vida se traduce en tres

pilares: Ser un grupo humano, agil y confiable.

2. Ya sea en salud, asistencia técnica, soporte y asesoria, e incluso en
aspectos legales. Cada de las 12 empresas que integran la red de Grupo
Financiero G&T Continental est4 a disposicién en cualquier momento y en
cualquier lugar en donde él cliente se encuentre a nivel nacional se
cuentan con 2,541 puntos de servicio, administracion y atencion telefénica

resolviendo y generando gestiones las 24 horas al dia 365 dias al afio.

3. Con mas de 5.1mil colaboradores proactivos, buenas relaciones, trabajo en
equipo, la organizacion buscan el apoyo mutuo, unadnime ya que cada una
las tareas de la organizacion van de la mano, esto quiere decir que se
necesita que cada uno realice sus tareas lo mejor posible para que
conjuntamente se obtengan buenos resultados, como banco por 3 afios
consecutivos se ha ganado el premio Great Place to Workes una
organizacibn que quiere conseguir excelentes resultados de negocio
cuidando a las personas que forman parte de la organizacion se construye
trabajando en dos dmbitos: Experiencia del empleado, Politicas y practicas
de gestion: Son las iniciativas que pone en marcha la compafia para
promover esa experiencia del empleado como el proceso de promociones,

la comunicacion interna.
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Oportunidades:

1. Facilitar los sistemas tecnologias ya existentes, esto se toma en cuenta por
indicaciones mismas de un 25% de los usuarios que la banca en linea suele
ser complicada y dificil de entender, por lo que se puede optar a la creacion
de un mini manual de si mucho 10 hojas en las que se pueda guiar
brevemente y puntualmente indicando cada una de las gestiones y
transacciones, en pagos a servicios, transferencias y demas servicios que

brinda.

2. Un buen servicio al cliente no s6lo es responder las preguntas del cliente,
sino ayudarlo cuando ni siquiera ha pedido ayuda, adelantar a lo que
necesita y cubrir sus necesidades de manera eficaz. Existen 3 aspectos
como la amabilidad, calidad y calidez que también influirdn en el servicio
ofrecido, sin embargo en este caso se refiere a la calidad de informacion
por parte de los asesores, informacion exacta, consolidada, asertiva que sin
importar el medio que la obtenga sea la misma, obteniendo credibilidad,

siendo eficientes y eficaces en cada una de las oportunidades de apoyo.

3. Con el objetivo de desarrollar soluciones tecnolégicas diferenciadas para
los clientes a través de alianzas estratégicas con las empresas de
la industria fintech del pais, Grupo Financiero G&T Continental confirmd

recientemente su adhesién a la Asociacion Fintech de Guatemala.

Como parte de este ecosistema, la afiliacién le permitird estrechar vinculos
de colaboracion con las empresas que actualmente estan liderando el
mercado de soluciones tecnoldgicas financieras. A través de Fintech de
Guatemala las entidades financieras podran participar en iniciativas que
promueven el crecimiento del sector, a través de espacios de didlogo con
entidades publicas, proyectos de atraccion de inversiones a nivel
internacional y fomento de la inclusion financiera por medio de tecnologias

y modelos de negocios disruptivos

74


https://www.questionpro.com/blog/es/claves-para-un-buen-servicio-al-cliente/

Debilidades:

1. Para dar respuesta a las gestiones e investigaciones, se depende de
tiempo el cual esta estipulado de 3 a 5 dias habiles lo que exonera 2 dias
que son sabado y domingo, con regularidad este tiempo se cumple sin
embargo no hay manera de agilizarlo aunque los clientes se encuentren
muy molestos, asi mismo algunos demoran 5 dias mas de los dias
estipulados por lo que convierte un total de 10 dias, el tiempo adicional que
demorara, no se puede dar mayor explicacion a los clientes ya que no se
tiene conocimiento de la demora ya que se trabaja en equipos muy
dependientes de otros en estas ocasiones se confirma en cada
departamento y no se tiene conocimiento de la tardanza, lo que causa

grandes molestias al cliente.

2. Las no alertas y notificaciones anticipadas de los cambios realizados. Las
politicas cambian independientemente de los contratos que los clientes
firmen, por lo que esta descrito en el mismo que esta sujeto a cambios, el
inconveniente esta que lo notifiqguen cuando al cliente ha tenido
repercusiones por dichos cambios, y se enteran hasta el momento que se
comunican para confirmar a que se deben los cambios que pueden
observar en su aplicaciones estos pueden ir desde cobros, débitos por
pagos pendientes, modificaciones de las tasas de interés, cobros por utilizar
de mas o de menos los servicios o productos, esto genera grandes
molestias de cada 50 clientes se presentan de 5 a 10 clientes confirmando
los cambios puede ser que no lo noten cuando el cambio es reciente, asi
mismo incomodidades para los empleados ya que son los interactian con

los mismos.
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3. Procesos de capacitaciones demasiado rgpidas al personal contando con
162 agencias, quienes son los que interactian con el cliente y los que
proporcionan en un 100% el servicio al cliente, no todo el personal maneja
la informacion correcta y apoya verdaderamente a resolver, mitigar,
tranquilizar con respuestas asertivas, sin embargo estas capacitaciones no
siempre se dan de la mejor manera por falta de informacion que tienen las
personas y repercuten a la creacion de gestiones de queja en un 15% a

20% de clientes inconformes al dia.

Amenazas:

1. La tasa de fraudes de tarjetas de crédito y debito, usuarios de banca en
linea subio 44% en 2019 y llegd a su maximo historico. Segun cifras de la
Subsecretaria de Prevencion del Delito, esta es la mayor alza en tres afios.
En numero de casos, el alza fue de 45%, hasta 87.908, es decir, 27.160
mas que el ejercicio previo, se identifica el nivel de madurez e
implementacion del marco de trabajo de ciberseguridad, controlan los
ataques de ciberseguridad con el fin de medir el conocimiento de los
usuarios internos ante este tipo de amenazas. Se mitigan 78
vulnerabilidades criticas y altas detectadas por el programa de

ciberseguridad institucional.

2. El Riesgo Operacional incurrir en pérdidas por deficiencias, fallas o
inadecuaciones del recurso humano de 162 agencias, 80 puntos de servicio
y 1513 agentes, los colaboradores y los sistemas con los que se realizan
los procesos, adaptados en la tecnologia, la infraestructura, de informacién
de gestion, de los modelos utilizados, o por la ocurrencia de
acontecimientos externos como el error humano cada proceso tiene como
base la digitalizacion en los cuales se comenten diversidad de errores por lo
gue a nivel institucional se tiene un 49.5% de eficiencia operativa, lo que
causa incertidumbre y molestias para con los clientes y son quienes

mantienen el status del Grupo Financiero.
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3. Se lleva 3 afios de un descenso en los tipos de interés como lo fue en el
mes de enero del presente afio 2022 se confirmo el descenso de las tasas
de interés en las cuentas de ahorro con igual 0 mayores requerimientos de
capital (junto a otras regulaciones) han dejado atras los afios dorados de un
sector fundamental para la economia. Si la banca tiene problemas serios,
éstos pueden repercutir en la economia real de forma determinante. Son
pocas 0 casi ninguna las crisis que no han tenido un componente
financiero. La salud del sector es clave para que el crédito siga apoyando a
la economia real y por ello los expertos ven las amenazas a las que se

enfrente la banca en los proximos meses y afos.
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PROBLEMAS EMPRESARIALES

1. En G&T Continental a inicios del afio 2015 que se volvi6 mas comudn la
utilizacion de tarjetas ya sea de débito o de crédito como es de facilidad
para el 95% poblacion también se ha vuelto muy comun que las personas
realicen sus pagos con tarjetas y en varios establecimientos no pidan
identificacion por lo que las personas pueden realizar compras con tarjeta
inclusive sin que les pertenezca ya que dejo de ser indispensable el
documento de identificacion al momento de pagar el area de Riesgo
Operativo reporta gastos generados por robo, extravio y clonaciones que se
han extendido hasta Q.4,059,360.03.

2. En Grupo Financiero G&T los inconvenientes y altercados que se tienen
con el area de cajeros 5B ya en un mas del 75% de los cuentahabientes,
tiempos de espera en respuesta y resolucion de los casos de cajeros que
no dispensan la cantidad exacta que los clientes solicitan, o bien no
dispensan el monto total estos pueden ser de Q100.00 hasta Q2,000.00,
actualmente se procede a realizar una gestion que demora de 3 a 5 dias
hébiles, debido a que no existe una plataforma, sistema, equipo con el que
se tenga acceso al area de registros en cajeros, por ello se realiza la

investigacion con el departamento de operaciones y cajeros 5B.

78



3. En Grupo Financiero G&T continental falta induccién y compromiso para
con Financiero G&T es de 80% ya que son la fuente en donde se les deben
de indicar a los clientes todos los por mayores y menores de la cuenta que
desean apertura, ya que por la falta de informacion surgen un 65% de
inconformidades que no son solventadas en el area donde les debieron dar
la informacion. La atencién al cliente juega un papel fundamental para
lograr posicionarse en la preferencia del sector financiero. Ademas por
tratarse del manejo de los bienes de una persona, los clientes suelen ser
mas vulnerables al momento de no recibir una atencion adecuada o

presentar alguna queja.

4. En G&T Continental a partir del afio 2020 se dio la situacion en la que nos
enfrentamos la poblacion guatemalteca de aproximadamente de
17.613.000 personas, con la pandemia de COVID en temas bancarios
como lo es en Grupo Financiero G&T esto restringi6 muchas cosas entre
ellas en no poder salir de nuestras casas por ello incrementaron las
gestiones a realizarse en medios digitales como lo es la plataforma la cual
se ven obligados a utilizarla en gran parte los adultos mayores a los cuales
se les dificulta el memorizarse el usuario y contrasefia de su banca en

linea.

5. En Grupo Financiero G&T no se reciben comunicacién e informacion de
quejas y seguimiento alguno de gestiones del 96% de clientes descontentos
por cobros por cheque rechazado de Q150.00 c/u, retiro de cajero de la 6ta
transaccion con comision de Q5.00, cobro de alerta de Q15.00 mensuales.
Por cada queja recibida, se tiene otros 26% clientes con problemas, 6% de
los cuales los tienen serios. Las quejas son una fuente de ideas de mejora,
por lo que es importante tener un sistema de manejo de recoleccion y

analisis de los datos de las quejas, para traducirlas en mejoras.
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6. Consumo duplicado en los pagos con POS y los débitos que genera el
sistema, cuando la problemética se debe investigar en Grupo Financiero
G&T, los inconvenientes que los clientes tienen en este tiempo con las
tarjetas es de 70% ya muchas de las tarjetas presentan errores en el chip y
no permite la lectura, en el mes de noviembre del presente afio 2022 se ha
tenido un lote completo de tarjetas con fallo de las cuales se percato hasta
gue los clientes se comunicaron, de tal error los clientes son afectados,
contando con la TD y sin poderle dar uso en pagos en linea y POS, las

transacciones pueden ser de Q1.00 hasta 10,000.00 por consumo diario.

7. Los cobros fraudulentos incrementan cada vez mas en Grupo Financiero
G&T, por cobros en empresas de Estados Unidos, por lo que en un 60% el
banco les paga ese porcentaje a los cuentahabientes para que
solucionarles tal inconveniente. El caso mas comun de queja en un banco
es el reclamo de fraudes y representan transacciones hasta de Q25,000.00
con una unica transaccién, o varias en caso de ser tarjeta de crédito y con
tarjeta de debito hasta Q20,000.00 una de las principales razones de
inconformidad de los clientes, en primera instancia porque genera pérdida
de confianza en la institucion y luego porque siempre espera una resolucion

favorable en el menor tiempo posible.

8. En Grupo Financiero G&T a medida que fue incrementando el uso de la
banca en linea, realizando transferencias por un monto autorizado al dia
Q.20,000.00 6 $2,500.00 de tal forma incrementaron las demandas de los
clientes en un 95% por lo que no se tienen suficientes transacciones y
limite, para que los clientes puedan realizar sus transacciones desde la
banca en linea lo cual les genera inconvenientes dirigirse a una agencia ya

gue no desean presentarse a una.
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9.

10.

Las agregaciones a seguros, en Grupo Financiero G&T  cuenta con
diferentes seguros con costo desde Q10.00 hasta Q150.00 que en un 55%
los cuales los empleados de las agencias los agregan de manera
automatica lo que provoca reclamos por débitos en la cuenta. Es una
manifestacion en  dinero, donde una persona fisica o juridica se
compromete a devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido,
segun las condiciones establecidas para dicho préstamo, mas los intereses

devengados, seguros y costos asociados si los hubiera.

La lentitud de los sistemas de Grupo Financiero G&T, esto genera demora
en las operaciones que se tienen en general ya que un 99.9% de
operaciones Yy consultas son monetarias desde Q5.00 hasta la cantidad
mas alta Q50,000.00 o mas, estos procesos son grabados en los sistemas,
estos recaudan la informacion, el inconveniente que estos provocan con los
fallos de proceso y resolucion, ya que se busca la agilidad y buen servicio.
Los componentes del riesgo operacional se interrelacionan creando un
efecto en cadena que desemboca en fraudes internos y externos, fallos en
los sistemas y procesos y malas practicas de negocio, que pueden generar
importantes pérdidas a una institucion e inclusive provocar la quiebra, sino
se detectan a tiempo y se establecen los controles necesarios para

mitigarlos.

81



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Grupo Financiero G&T Continental en 2019, se emitieron 12.000 nuevas
tarjetas de crédito y débito al dia. Se presentd un alejamiento masivo de las
transacciones en efectivo durante la pandemia de COVID-19, el 42% de los
adultos utiliza pagos digitales en comercios, y el 11% ha adoptado recientemente
un formato de pagos en el marco de la COVID-19, para el 95% de la poblacion se
volvio muy comun realizar sus pagos con tarjetas en establecimientos y compras
en linea, por lo que lo que dej6 de ser indispensable él documento de
identificacion para que las personas pueden realizar consumos con tarjeta. La
clonacion, robos y extravios de tarjetas ha mostrado ser un problema relevante a
lo largo de los ultimos 4 afios, las pérdidas asociadas reporté un incremento del
25% en denuncias por clonaciones, en el periodo comprendido del afio 2019 a
2022 de clientes que utilizan una tarjeta de crédito o débito para sufragar sus
gastos y con ello también el incremento de actos ilicitos, pero por la carencia de
una ley especifica en este tipo de delitos la mayoria quedan impunes. El area de
Riesgo Operativo reporta gastos generados por robo, extravio y clonaciones que
se han extendido hasta Q.4,059,360.03.

Diagrama del proceso actual:
El presente diagrama represente el proceso donde se identifica el problema.

Riesgo
Operativo
Personas —
== Incidencia — '\
e Fraude Externo "
Aspectos 4=  DafiosenActivosFis | Eoari
Extermmos -

Sistema o= Errores procesos
= Fallos en el sistema

Malas pricticas sejp Procesos 1 ~

Falta de procedimientos ===
Falta de seguimiento en Gestiones s » ¢

Figura No. 15. Diagrama elaborado por Elizabeth Pérez.
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ANALISIS DEL PROBLEMA

Desde la perspectiva del Grupo Financiero G&T Continental, el fraude es cualquier
accion intencional por parte de uno o mas individuos internos o externos, que
incluye el uso de engafio para obtener una ventaja injusta o ilegal y que representa
para el grupo una pérdida financiera. Las fases del proceso del analisis de

investigacion de fraudes se visualizan en la siguiente diagramacion:

Andlisis de causay efecto:

|| Personas Procesos Equipo

Falta de prevencidon
Falta de mitigacidn
Falta de seguimiento

ASIBase de Datos

Riesgos de sistemas

Faltade deteccicn
Analisis mal elaborado

Quejas presentadas por cliente
e

Pérdidas monetarias
por consumos con
tarjeta de crédito y
debito por extravios,
robos y clonaciones.

Malanaliza de informacion

Preparacion de informe
Circunstancias

Agenciasy puntos de servicio
Auditoria interna
Ministerio Pablico
Departamento Juridico
_—

Falta de monitoreo

Falta de induccidn

Largo tiempos de respuesta
>

|| Materiales Medio Administracion

Ambiente

Figura No. 16. Diagrama elaborado por Elizabeth Pérez.
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Anélisis de Pareto:

Porcentaje
No. Causas del problema Ocurrencias Ocurrencia Acumulada Mensual
1|Clonaciones de tarjetas 1,200.00 20 247.30%
2|Extravios de tarjetas 900.00 10 80.00%
3|Robos de tarjetas 800.00 10 80.00%
4|Falta de seguridad en establecimientos 798.00 10 88.00%
5|Casos de Fraude 795.00 10 99.00%
6|Falta de deteccidn 790.00 10 93.80%
7|Falta de prevencion 620.00 15 199.00%
8|Falta de monitoreo 600.00 15 199.00%
9|Falta de mitigacic’m 599.00 15 179.80%

Figura No. 17. Tabla elaborado por Elizabeth Pérez.
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EUFFEF‘IEES

Figura No. 18. Grafica de barras elaborado por Elizabeth Pérez.

Mediante el andlisis de la grafica de pareto, indica que cada tipologia de fraude, se

podr& tener un panorama de la situacién actual y un diagnostico de deteccion del

fraude perpetuado, que afecta directamente algun producto que maneja el banco y

que tiene impacto en el valor econdmico de sus activos. En esta etapa inicial el

cliente presenta una carta formal de reclamo, copia de su identificacion personal y

adjunta papeleria que evidencie el fraude.
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Principales causas del problema:

La investigacion de fraudes es un proceso administrativo que describe una forma
sistémica de llevar a cabo la investigacion de un fraude perpetuado, cuenta con la
participacion de diferentes individuos y la finalidad es determinar Ila
responsabilidad del defraudador, las fallas de control detectadas en los sistemas
internos y finalmente, permite decidir si procede el reintegro del monto defraudado

al cliente.

El comportamiento histdérico de los casos de fraudes presentados al Departamento
Juridico en los ultimos 4 afios, se muestra en la siguiente tabla, asi como un
comparativo con el total de activos del banco, en donde se observa la correlacion

directa que existe entre la colocacion y la exposicién al fraude.

Categoria de las causas:

Descripcion de las Causas Unidad de Categoria Cantidad de

tiempo Casos
Clonaciones de tarjetas Mes Costo 1365
Extravios de tarjetas Mes Costo 1340
Robos de tarjetas Mes Costo 2570
Falta de seguridad Mes Ineficiencia 1500
Casos de Fraude Mes Costo 2850
Falta de deteccion Mes Ineficiencia 1355
Falta de prevencion Mes Ineficiencia 8000
Falta de monitoreo Mes Ineficiencia 1980
Falta de mitigacion Mes Ineficiencia 1250

Figura No. 19. Tabla elaborado por Elizabeth Pérez.
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Comportamiento histérico fraude-activos:

ANO 2019 2020 2021 2022
Casos Fraude 384 391 555 445
Total Activos
(Cifras en miles de 256 81170 29 139 966 31274 091 35187 741
guetzales)

Figura No. 20. Tabla elaborado por Elizabeth Pérez.

Comportamiento por tipologia de fraude:

4%

8%

20% _/

B Clonacion tarjetas debito

Clonacion tarjetas crédito

m Robo tarjetas debito

68% u Robo tarjetas crédito

Figura No. 21. Grafica elaborado por Elizabeth Pérez.
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Hallazgos:

No.

Descripcion de las
Causas

Datos Relevantes

Valores

Clonaciones de tarjetas

Los crimenes en los que se utilizan dispositivos para
clonar tarjetas de débito y crédito han aumentado (Mayo
2022, 1365 casos).

Q.23,600.00

Extravios de tarjetas

Consumos no reconocidos con tarjetas de crédito y
debito (Mayo 2022, 1340 casos).

Q.16,600.00

Robos de tarjetas

El robo con tarjeta de debito o crédito esta considerado
como una forma de robo de identidad (Mayo 2022, 2570
casos).

Q.11,850.00

Falta de seguridad

Seguridad fisica y material, aspectos que los clientes
valoran como parte de la falta calidad del servicio que
brinda la empresa (Mayo 2022, 1500 casos).

Q.111,600.00

Casos de Fraude

En este sentido, la gestion del riesgo esta asociada a un
proceso articulado y complejo cuya finalidad es reducir
los riesgos sociales y las pérdidas econémicas (Mayo
2022, 2850 casos).

Q.53,600.00

Falta de deteccion

Mala informacion que establece el contexto operacional y
luego identificando, analizando, evaluando y tratando los
riesgos, mientras se supervisa y controla todo (Mayo
2022, 2850 casos).

Q.85,600.00

Falta de prevencion

Mal manejo de las situaciones de riesgos que afectan su
normal accionar. (Mayo 2022, 1355 casos).

Q.12,600.00

Falta de monitoreo

Problemas de los errores intencionales y no
intencionales, algunos convertidos en fraudes insalvables
(Mayo 2022, 8000 casos).

Q.95,600.00

Falta de mitigacion

Problemas de los errores intencionales y no
intencionales, algunos convertidos en fraudes insalvables
(Mayo 2022, 1250 casos).

Q.16,600.00

Figura No. 22. Tabla elaborado por Elizabeth Pérez.
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Evidencias:
Las evidencias sobre los hallazgos indicados en la tabla No. 8 son los siguientes:

1. El aumento a partir de los ultimos meses (noviembre, diciembre) del afo
2019 desmedido del uso de mecanismos tecnologicos para realizar fraudes
y clonaciones, el uso de Phishing (suplantacién de identidad informéatica).

2. La inseguridad ha traido como consecuencia la disminucion de clientes y
pérdidas econdmicas, aunque se busca dia a dia minimizarlo con nuevas
lineas de negocio no se ha logado convencer ni brindar el 100% de
confianza al tarjetahabiente.

3. El robo de tarjetas de débito y crédito en el territorio guatemalteco es una
practica o evento que sucede todos los dias y afecta a la mayoria de la
poblacidn sin distingos de edad, sexo o clase social.

4. En los establecimientos comerciales pasan la tarjeta con banda magnética
en la terminal de compra y pueden copiar la informacion alli plasmada, por
ejemplo, la policia reporté un incremento del 25% en denuncias por

clonacion en el periodo comprendido del afio 2020 al 2021.

Desventajas y Consecuencias:

1. Corto plazo:

a) Implicar la materializacion de riesgos y en consecuencia la generacion de
pérdidas econdémicas para el Banco, en aumento del 25% con
Q139,500.00.

2. Mediano plazo:
a) La pérdida de clientes, el estudio muestra como un 20% de los clientes
dejaran de suscribirse con la idea de ser tarjetahabientes. Este porcentaje

es mayor en la pérdida de clientes existentes 31%.
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3. Largo plazo:

a) Los costes sistémicos que conlleva el retraso en reconocer las pérdidas
crediticias por parte del Grupo Financiero. En el periodo previo a
manifestarse una crisis, la aplicacion de las normas vigentes, genera un
retraso se traduciria en un reconocimiento de pérdidas crediticias muchas
veces insuficiente y tardio, contribuirian a la estimulaciéon de una actividad
de préstamo excesiva durante la fase de auge y provocar una acusada

contraccion del 80% de crédito.
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ANALISIS DE LA SOLUCION

Las tecnologias de la informacion son capaces de identificar pequefios matices en
los ambitos externos e internos, aspectos que pasarian desapercibidos en un
analisis manual. ElI area Monitoreo de Riesgo juntamente con David Ortiz,
Ingeniero en Incidencias fomentan una cultura de gestion de riesgo, utilizando el
Software de Pirani, que gestiona los riesgos de seguridad de los activos de
informacion, con los componentes como el sensor de vacio Pirani VSP63 se
caracteriza por su amplio rango de medicién. Una optimizada compensacion de
temperatura mantiene los valores de medicion del sensor Pirani estables. Un
microcontrolador tiene el control en el sensor de vacio Pirani y permite un comodo
manejo. El sensor de vacio Pirani VSP63 contiene una electronica de energia
optimizada con un consumo de corriente de aprox. 10 mA. Este da la presion a
través de una salida logaritmica de 0-10 V y permite asi una sencilla conexion a
controladores o pantallas a partir del 28 de Julio del presente afio. Permitiendo
generar reportes que se deben presentar ante la Superintendencia de Bancos en
Guatemala. Integrando y permitiendo tener en una misma plataforma, con todo lo
relacionado con riesgos, planes de accion, matrices, evaluacién de controles y
demas lo que vuelve la gestion de riesgos mas agil para las areas de riesgo
operacional. Con la finalidad de brindar confianza a los clientes y coadyuvar a la
mitigacion del riesgo al que se estan expuestos dia a dia los tarjetahabientes
(usuario de una tarjeta de crédito y débito). Permitiendo mapear los riesgos de una
manera facil y tener la relacibn entre estos y las causas, consecuencias y
controles, estableciendo en el monitoreo de los riesgos asociados al lavado de
activos y financiacion del terrorismo a los que puede estar expuesto.
La inversion realizada con Pirani es de 17,000.00 US$. (Pirani cumple con
estandares internacionales como 1SO 31000, ISO 27000, COSO ERM, AS / NZS
4360).
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Andlisis de los requerimientos operativos:
Al contar con un sistema de gestion de riesgos se le debe dar cumplimiento a los

siguientes objetivos:
1. Crear una cultura organizacional fuerte y contundente.
2. Minimizar los datos que se puedan presentar por fallas humanas.
3. Disminuir la probabilidad de ocurrencia de los riesgos.
4. Contar con un registro de eventos que contribuya en la reduccion de
incidentes.
5. Tener plenamente identificados los riesgos y contar con los controles

requeridos.

Dar la posibilidad de identificar los puntos criticos de la gestiony conocer de
manera detallada la calidad del sistema que se est4 implementando para poder
hacerle mejoras.

También brindar la oportunidad de que se puedan identificar nuevos riesgos los
cuales se puedan evidenciar a través de talleres, reuniones grupales que estén
enfocadas en conocer si la empresa puede estar expuesta a nuevos riesgos y
como se esté llevando el control de los existentes.

Los responsables del sistema de gestion de riesgos deben reportar los riesgos
operativos que se materializaron y las pérdidas que estos causaron para que se
pueda analizar la situacion y de esta manera, identificar si con los sucesos pueden
aparecer nuevos riesgos.

Asignacién de riesgos, estos se deben clasificar para crear un mapa de riesgos ya
sea de productos o servicios teniendo en cuenta la linea de negocios o el evento
de pérdida al que esté asociado. Esta herramienta permite ver a gran escala los
riesgos registrados y designar su prioridad.

Es indispensable fomentar la cultura de riesgos dentro de la empresa para que
todos los miembros de la compaiiia, internos y externos, conozcan todo lo
relacionado a la gestion de riesgos de este tipo. Para esto se deben crear
capacitaciones, cursos y charlas en las que se les dé a conocer sobre la vision,
politicas, procedimientos y responsabilidades, ya que todos los empleados haran

parte de la gestion y de cierta manera seran responsables de su implementacion.
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Analisis de los requerimientos técnicos:

Transmisor de vacio con un principio nuevo de medicion / filamento pirani
duradero y en espiral / compacto y disefiado para aplicaciones industriales / salida
de sefal logaritmica. Los indicadores de riesgos, tanto cualitativos como
cuantitativos, asi como las metas o los limites, se establecen con el fin de

monitorearlos.

Las medidas de exposicion al riesgo se consolidan en un cuadro de mando
integral para medir el desempefio del negocio con relacion a los riesgos. En esta
fase, la gestidon se descentraliza en todas las areas de la organizacion y se afianza

la cultura de riesgo.

Identificar los riesgos a los que estan expuestos con el software, lo siguiente es
establecer estrategias que permitan anticiparse y evitar la materializacion de
estos. Para hacerlo se deben tener en cuenta estas otras etapas de la gestion de

riesgos:

1. Priorizaciéon y evaluacién de los riesgos a través de las variables de impacto

y frecuencia.

El sensor de vacio Pirani VSP63 se caracteriza por su amplio rango de medicion
acompafado de una buena resolucion. Esto lo alcanza el sensor de vacio Pirani
VSP63 mediante la utilizacion de un avanzado método de medicién de impulso
Pirani. Una optimizada compensacion de temperatura mantiene los valores de
medicion del sensor Pirani estables. Un microcontrolador tiene el control en el
sensor de vacio Pirani y permite un comodo manejo. El sensor de vacio Pirani
VSP63 contiene una electrénica de energia optimizada con un consumo de
corriente de aprox. 10 mA. Este da la presion a través de una salida logaritmica de
0-10 V y permite asi una sencilla conexion a controladores o pantallas, la carcasa
de metal resistente, una célula de medicién robusta, sellada en acero inoxidable y
una cobertura de acero que protege al sensor de vacio Pirani y permite la

utilizacién en ambientes industriales asperos.
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8.

9.

Analisis de los requerimientos legales:

El sistema debe cumplir con todos los requisitos legales exigidos por los entes de
controles nacionales e internacionalesy a su vez, debe mantenerse al dia,
teniendo en cuenta las modificaciones y actualizaciones que se hagan.

Manual de politicas.

Velar el cumplimiento de las politicas establecidas.

Hacerle seguimiento a las etapas del sistema.

Designar a los responsables del departamento encargado.

Adoptar medidas relativas al perfil de riesgo teniendo en cuenta la tolerancia.
Contar con una adecuada aplicacion de los controles.

Recibir y evaluar los informes presentados.

Presentar un informe sobre la evolucion y aspectos a destacar.

Determinar las politicas relacionadas al sistema de gestion operativo.

10. Aprobar el manual de politicas disefiado para la empresa.

11.Realizar el monitoreo pertinente al sistema.

12.Crear las medidas preventivas frente al perfil del riesgo operativo enfocandose en

el nivel de tolerancia que tiene la organizacion.

13.Dar a conocer su opinion frente a los informes que son presentados.

14.Hacerle seguimiento a la auditoria que realizan los entes de control.

15.Brindarle a la empresa los recursos necesarios para el adecuado funcionamiento

al sistema.
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Analisis de los requerimientos ambientales:

El riesgo ambiental también debe tenerse en cuenta y gestionarse de manera
adecuada, no hacerlo podria significar impactos negativos tanto en la operacién
como en la reputacion y continuidad del negocio. La Academia Pirani explica de
gué manera trata el riesgo ambiental, qué tipos de riesgo ambiental existen y
como gestionarlo. EI compromiso con el cuidado del medio ambiente, proteccion
de los recursos naturales, produccion limpia y sostenible, buena reputacion entre

sus diferentes grupos de interés.

Pirani también ayuda a gestionar de una manera mas facil los riesgos

ambientales a través del sistema de riesgos operacionales.

Los riesgos a considerar sean aquellos que puedan producir o afectar al medio
ambiente y no otros que involucren afectaciones al recurso humano de la empresa

o a las instalaciones fisicas.

Una vez identificados, lo siguiente es evaluarlos, darles una valoracion teniendo
en cuenta dos elementos: probabilidad de ocurrencia (frecuencia) e impacto que
causarian. Segun la calificacion que se le dé a cada uno de los riesgos se conoce
cudles son los que generan un mayor impacto negativo en el ambiente y a partir

de esto, se toman decisiones para controlarlos.

La tercera etapa de la gestion es el control. Aqui se definen las medidas de control
que serviran por un lado a prevenir que sucedan los riesgos identificados y por
otro, a disminuir el impacto causado en el medio ambiente en caso de

materializarse.

La dltima etapa es el monitoreo constante tanto de los riesgos como de los
controles implementados. Hay que estar pendientes de que todo esté funcionando
como se espera y en caso de que no sea asi, realizar a tiempo los ajustes que
sean necesarios para evitar que un riesgo ocurra y cause afectaciones en el medio

ambiente y a su vez en la operacion de la empresa.
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Analisis de los requerimientos financieros:

Invertir en seguridad informética evita pérdidas derivadas de fallas en aplicaciones
y otros servicios informaticos. Para controlar el riesgo actuan en tiempo real. Asi,
teniendo en cuenta algunos indicios que pueden perjudicar a la compaiia, es

posible tomar medidas oportunas antes de que las amenazas se concreten.

El software para gestionar el riesgo permite integrar todos los datos de la
empresa, lo cual exige un compromiso de cada dependencia, desde los roles
operativos hasta los directivos. De esta manera se fomenta una cultura de gestion
de riesgo y se conforma un adecuado ambiente interno de control. Por ser una
excelente inversion para la entidad bancaria se describen los requerimientos

financieros siguientes:

La inversion inicial es de $17,000.00 (a tipo de cambio 7.89= Q.134,130.00) por

mes y al afo finalizada inversion por un costo total de Q1,609,560.00.

INVERSION INICIAL
Gastos de pagos
Gasto total

Descripcion Mensual a un aio
Pirani: Software de Gestion de Riesgo 517,000.00 atipode
Empresarial 0.134,130.00 | Q.1,609,560.00 |cambin?.89
17 Colaboradores - Analistas de
monitoreo 0.59,500.00 Q.714,000.00
Adaptacion delsistemaenl?
computadoras Q.20,400.00 Q.244,800.00 0.1,200.00 cfu

Totales: Q.214,030.00 Q.2,568,360.00

Fuente No.23. Elaborado por Elizabeth Pérez

El capital de trabajo es el dinero que se utiliza para pagar insumos, salarios y las

obligaciones financieras.

CAPITAL DE TRABAJO
Mantenimienta Q 3,500.00
Pagoa Personal Qa 3,500.00
Actualizacion de Software (Nuevasversiones futuras) | Q 10,500.00
Total: Q 17,500.00

Fuente No.24. Elaborado por Elizabeth Pérez
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El de flujo de efectivo informa sobre las variaciones y los movimientos de efectivoy sus equivalentes en el periodo de

implementacion. Muestra el efectivo que ha sido generado en las actividades operativas, de inversion y financiamiento de la

empresa.
FLUJO DE EFECTIVO
Proyeccidn a 5 aiios
Afio 0 Ano1 Afio 2 Ao 3 Ao 4 Afio 5
Saldo Inicial Q 143,681.00 | Q 816,348.00 | Q1,145,383.50 | Q 1,937,905.11
(+) Ingresos
Ventas Q 177,906.00 | O 850,773.00 | Q1,179,985.00 | Q1,972,703.00 | Q 2,053,482.00
Activos Crediticios Q 1,854,360.00
Tutallngrems)’zin desembolsos por reintegros | @ 1,854,360.00 | Q 177,906.00 | Q 850,773.00 | Q1,179,985.00 | Q1,972,703.00 | Q 2,053,482.00
Depreciaciones (Equipo de computo) Q Q 26,775.00 | Q 26,775.00 | Q 26,775.00 | Q 26,775.00 | Q  26,775.00
TOTALDISPONIBLE Q 1,854,360.00 | O 204,681.00 | Q &877,5343.00 | Q1,206,760.00 | O1,999,478.00 | O 2,080,257.00
Costos Fijos a Q 59,500.00 | O 59,670.00 | Q 53,770.00 |Q 59,870.00 | Q  59,970.00
Costos Variables Q Q 1,500,001 Q 1,330.00 ] Q  Le06S0|Q 170283 | Q 1,822.09
Compras Equipo de Computo 0 1,609,560.00 [ O Q - Q Q Q -
Pirani Software Q 244,800.00 | Q Q - Q Q Q -
TOTAL DE EGRESOS Q 1,854,360.00 | O 61,000.00 | O 61,200.00 | Q 61,376.50 |Q 6157289 |Q  61,792.09
SALDO FINAL a Q 143,681.00 | O 816,348.00 | Q1,145,383.50 | 01,937,905.11 | Q 2,018,464.91
1,854,360.00 | O 143,681.00 | Q 672,667.00 | Q 329,03550 (Q 79252161 |Q  80,559.80 | 2,018,464.91

Fuente No.25. Elaborado por Elizabeth Pérez
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Para la inversion de implementacion del software pirani en el area de Riesgo

operativo para el monitoreo de gestion de riesgo, la junta directiva verifica la Tasa

de Rendimiento Minima Aceptable que cubran con los elementos esenciales para

la evaluacion financiera del un proyecto de inversion.

Fuente No.26. Elaborado por Elizabeth Pérez

TREMA
Tasade Inflacion 9%
Tasa pasiva bancaria empresas 8.19%
Riesgo calculado por la inversion 5%
Total:| 22%
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Cuadro comparativo de ventajas:

Solucion Requirimientos Ponderacion NETACEA TOPIA PIRANI
Puntuacion |Calificacion |Puntuacion |Calificacion |Puntuacion |Calificacion
Monitoreo y revision 20% 95 20% 97 20% 99 20%
Deteccion |ldentificacion de Riesgo 20% 95 20% 97 20% 99 20%
y Mitigacion 20% 73 15% 80 15% 90 15%
gestion  |Reporteria de analisis del riesgo 10% 70 5% 80 10% 92 12%
de Evaluacion del Riesgo 10% 70 5% 950 10% 92 12%
riesgos. |Tratamiento del Riesgo 10% 70 15% 85 5% 95 10%
Mejora Estandarizar Accciones 10% 60 0% 70 5% 50 9%
100% 335 B0% 599 85% 657 98%

Fuente No. 27. Elaborado por Elizabeth Pérez

MATRIZ DE PUNTEO
Puntuacion Cumplimiento Califiacion|
95-100 Cumple expectativas en 100% 11-20
75-90 Cumple regquerimientos 6-10
0-70 Deficiente 0-5

Fuente No. 28. Elaborado por Elizabeth Pérez
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Andlisis de las ventajas y desventajas del proveedor 1:

solucién Requirimientos Ponderacién NETACEA
Puntuacion |Calificacion
Monitoreo y revision 20% 95 20%
Deteccion |identificacion de Riesgo 20% 95 20%
y Mitigacion 20% 75 15%
gestion |Reporteria de analisis del riesgo 10% 70 5%
de  |Evaluacion del Riesgo 10% 70 5%
riesgos. |Tratamiento del Riesgo 10% 70 15%
Mejora Estandarizar Accciones 10% 60 0%
100% 535 80%

Fuente No. 29. Elaborado por Elizabeth Pérez

De acuerdo con la evaluacion de Netacea protege a las empresas del trafico de bots

maliciosos. El analisis de intenciones, impulsado por aprendizaje automatico,

distingue de manera rapida y precisa a los bots de los humanos para proteger sitios

web, aplicaciones moviles y APl de amenazas sofisticadas dando prioridad a los

usuarios reales. Es una opcion considerablemente buena con la excepcién que el

software béasico que tiene el costo inicial no cubre todas las puntuaciones con la

capacidad de 80% de un 100% ya que se debe pagar costos adicionales para la

reportearia, las evaluaciones y los tratamientos de riesgo debido a esto los costos se

consideran elevados.
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Andlisis de las ventajas y desventajas del proveedor 2:

Solucién Requirimientos Ponderacion .:rDPIA. ——
Puntuacion |Calificacion
Monitoreo y revision 20% 97 20%
Deteccion |Identificacion de Riesgo 20% 97 20%
Y Mitigacion 20% 80 15%
gestion |Reporteria de analisis del riesgo 10% 80 10%
de Evaluacion del Riesgo 10% 50 10%
riesgos. |Tratamiento del Riesgo 10% 85 5%
Mejora Estandarizar Accciones 10% 70 5%
100% 599 85%

Fuente No. 30. Elaborado por Elizabeth Pérez

El software TOPIA es considerable para la entidad bancaria, siendo una opcién con
buenos resultados en cuando a los requisitos solicitados dia con dia; analiza,
priorizay protege las aplicaciones de terceros contra amenazasy ataques. En
cuando a dos ponderaciones que no llega al punteo esperado, ya que no cuentan
con la inclusion del paquete en cuanto a costo es bastante elevado y debido a esto y
a calificaciones que no cumple con los requisitos del proyecto. La calificacion es de
85% de un 100%, debido a se debe tratar de cubrir en su totalidad cada uno de los

puntos evaluados en su totalidad.
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Andlisis de las ventajas y desventajas del proveedor 3:

‘s c . .. PIRANI
Solucion Requirimientos Ponderacion — ——
Puntuacion |Calificacion
Monitoreo y revision 20% 99 20%
.. |ldentificacion de Riesgo 20% 99 20%
Deteccion ——
Mitigacion 20% 30 15%
.]’_ i Reporteria de analisis del
gestion _
de riesgo 10% 92 12%
. Evaluacion del Riesgo 10% 92 12%
riesgos.
€ Tratamiento del Riesgo 10% 35 10%
Mejora Estandarizar Accciones 10% 50 9%
100% 657 98%

Fuente No. 31. Elaborado por Elizabeth Pérez

La tercera propuesta y ganadora con el software que gestiona los riesgos
operacionales con Pirani, el software se adapta a las normativas y estandares
nacionales e internacionales. Evita pérdidas, sanciones, descentraliza el riesgo y
crea una cultura de gestion de riesgos efectiva. Fue sin duda alguna la mejor opcion
en cuanto a costos, servicios y beneficios incluyendo todas las requisiciones
incluyendo la asistencia técnica en caso de ser necesaria. Con la ponderacion de
98% de un 100% debido a su completa adaptacion y permisos de reportearia y
evaluaciones. La facilidad de reporte en Pirani ayuda a que riesgos operacionales

puedan tener una mayor concentracion en el analisis de los riesgos.
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CONCLUSIONES

1. En el transcurso y proceso de analisis se determina la desventaja econdémica
gue se tienen en las entidades bancarias con respecto a los desembolsos que
realizan constantemente para realizar una devolucion por clonaciones, robos y
extravios, si bien es cierto el 40% de clientes pagan un seguro y el otro 60%
no lo hace, siempre se realizan las investigaciones en estos casos siempre se
tienen pérdidas economicas y de clientes.

2. El proyecto es estable ya que pirani es un software certificado de gestién de
cumplimiento disefiado para ayudar a las empresas a controlar y optimizar los
procesos de riesgo relacionados con la gobernanza corporativa.

3. El proyecto es accesible integralmente con disponibilidad a la gestion de
riesgos mas que un reto de tecnologia, implica un reto cultural al crecimiento y
logro de gestion empresarial.

4. Entre las principales ventajas de pirani se encuentran la mejora, la resiliencia
de los sistemas de gestion. Responde de manera eficiente a los cambios de
forma eficiente protegiendo a la organizacion. Se adapta a cualquier tipo de
riesgos sin importar su naturaleza o causa, lo que logra con agilidad y mayor
eficiencia en la gestion del cumplimiento normativo

5. El proveedor es directamente la empresa del software pirani con la diversidad
de colaboradores en 6 paises, la multiculturalidad y la diversidad, siendo una
compainiia latinoamericana para el mundo, con usuarios en mas de 53 paises,
mas de 11.000 usuarios en el mundo y empresas, teniendo mas de 10 afios
en el mercado, con mentalidad de startUp, de aprendizaje sin burocracia ni
jerarquias.

6. El costo representa un todo incluido: $17,000.00 tipo de cambio 7.89
(Q.134,130.00), involucra todas las areas para crear una gestion de riesgos
efectiva, en una herramienta potente y constantemente actualizada con las
normativas vigentes como ISO 31000, ISO 27000, Basilea Il, COSO ERM,
entre otras. Cumple con informes, regulaciones internas y externas, asi

mismo, gestiona los riesgos informaticos y/o asociados al lavado de activos.
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RECOMENDACIONES

Que se lleve a cabo la solucidon que se propone, es efectiva para Grupo Financiero
G&T Continental y toda entidad bancaria, no solo porque ayuda a identificar posibles
amenazas, sino porque permite reducir la subjetividad en el andlisis y proteger la
seguridad de las inversiones, para controlar el riesgo actdan en tiempo real. Asi,
teniendo en cuenta algunos indicios que pueden perjudicar a la compafiia, es posible

tomar medidas oportunas antes de que las amenazas se concreten.

La implementacion de este tipo de tecnologias hace que sea mucho mas rapido
identificar los riesgos a los que esta expuesta una organizacién, asi como la

colaboracion entre areas.

Esto reduce hasta un 60% la carga de trabajo de los equipos de gobierno, riesgo y
cumplimiento y disminuye de forma significativa la probabilidad de que la compafia

asuma costos por no identificar riesgos a tiempo.
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ANEXOS

Resumen Ejecutivo:

~

. BANCO
Gl CONTINENTAL

Tecnologia para deteccion y gestion de riesgos

en Grupo Financiero G&T Continental

m%
X
3
‘.a?:

/

Proceso de
S gestion de |
j riesgos ;
ff/;f rco de Y 4 Resumen Ejecutivo .
l referencia [> Brenda Elizabeth Pérez Barrios

,\\ ID. 13144299

DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Abriendo brecha en el financiamiento y resguardo del dinero
De los cuentahabientes, Banco G&T cobra vida en 1962.
Actualmente, cuenta con masde 350 agencias y mas

de 3,000 agentes. Con el objetivo que el portafolio de
productos y servicios pueda simplificar la vida de los
clientes, brindando herramientas para realizar operaciones
bancarias a distancia.
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Productos / Servicios

Tarjetas de crédito GTCBank

Tarjetas de debito Casade bolsa
Casade bolsa Agencias
Seguros G&T Bancarias

Ahora tu tendéro 5
tambiién es tu cajero:

e

DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

CADENA DE VALOR G . -

raracts
Sancn O3 Contrantal $A. s GT Coprants $A. OTC Sanh inc. 4T Contwedt SA- Catd do Boins 041

fa-ul'n--me!nmu‘m m:mugm%m.’uwx&anma
N1 Banc)y o o200 Frwacus Bs comecnenies o @ boes 00 DUAGOM. Groveedims. 1erdCEt ¥ $e3ucsn 4o Soman
9 CURtta 16 BTRROR ThCKrEY COMD W6 ArEeerie 000 MR CERCICH 00 1D DA SYMAIONN OF MA0N WHORDA ¥
2062308 20 Cackider
ACTVIDADES PRSMARIAS
Logistica Marketing y Servicios Post
Logistica interna Opeeacianes = - "
8] Todo chente tane un | Actas Drstrdcson @) Anuncsos ) Cal Conter
proceso  de  vakdacon | a) Tanetas de crédto] | a) Tanwtas ce PutActanos en w090 ¥
credtica, indeadotes e | b) Crédtos Sumples | | cedeo y bebao | rado. televimd Yoguemientos
corfabadad o | Owerocrednse b) Crequenas. valas pubhctanas | ) Resolecatn de
egndad 20 o | Cresos ©) Lawetas pars b) Weberar Senes gertones
agicatie en para pocer | gugotecwios pars cusntas de ahomo | GTC @) Consobdaciony
sdquen y bendw un | o, d) Formuanos | €) Uiizacitn de satistaceson de
#4000 0 Prodecto. o Prestamos IVE para toda AphCacknes
b)  Contactw  con facebook mstagram | ¢) Ofrecamvento de
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zacens

) Pagna web que

cuerta I

atomacon

El problema se localizoen el area Riesgo Operativo

/
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PROBLEMA EMPRESARIAL

En Grupo Financiero G&T Continental en 2019, se presentd
un alejamiento masivo de las transacciones en efectivo
durante la pandemia de COVID-19. La clonacién, robos y
extravios de tarjetas han mostrado ser un problema
relevante en los Ultimos 4 afios, las pérdidas incrementan al
25% en denuncias por clonaciones, con ello también el
incremente de actos ilicitos, El drea de Riesgo Operativo
reporta gastos generados por robo, extravio y
clonaciones que se han extendido hasta Q.4,059,360.03.

‘\

Diagramade proceso actual

Riesgo
Operativo

Personas
== |ncidencia

df  Fraude Externo
d Dafios enActivos Fis | =3

Aspectos
Externos

Sistema

Falta de procedimientos ===
Falta de seguimiento en Gestiones sy
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Hallazgos

s A e

Clonaciones de tanetas

Los crimenes en los que se utiizan dispositivos para clonar tanetas de débito y

crédito han aumentado (Mayo 2022, 1365 casos) Q.23,600.00
Extravios de tanjetas Consumos no reconocidos con tarjetas de crédito y debito (Mayo 2022, 1340 casos) Q.16.600.00
El robo con tarjeta de debito o crédito esta considerado como una forma de robo de
Robosdetaielas |ientidad (Mayo 2022 2570 casos) Q1185000
Fallades dad Seguridad fisica y matenal, aspectos que los clientes valoran como parte de la falta
egun calidad del servicio que brinda la empresa (Mayo 2022, 1500 casos) Q.111,600.00:
En este sentido, la gestion del nesgo estd asociada a un proceso articulado y
Casos de Fraude complejo cuya finalidad es reducir los riesgos sociales y las pérdidas econdmicas
(Mayo 2022, 2850 casos) Q.53,600.00
Mala informacién que establece el contexto operacional y luego identificando,
Falta de deteccidn analizando, evaluando y tratando los nesgos, mientras se supervisa y controla todo
(Mayo 2022, 2850 casos) Q.85,600.00
. Mal manejo de las situaciones de nesgos que afectan su normal accionar. (Mayo
Fata de prevencin |22 1255 casos) Q12,600.00
Problemas de los errores intencionales y no intencionales, algunos convertidos en
Falta de monitoreo fraudes insalvables (Mayo 2022, 8000 casos) Q.95,600.00
Falla de mitigacin Problemas de los errores intencionales y no intencionales, algunos convertidos en
ga fraudes insalvables (Mayo 2022, 1250 casos) Q.16,600.00

Evidencias

Fraudes, clonaciones, el uso de Phishing

Pérdidas econémicas

(suplantacion de identidad informatica).

Robo de tarjetas de débito y crédito.

comprendido del afio 2020 al 2021.

Incremento del 25% en denuncias en el periodo

I
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DiagramaCausa y Efecto

Falta de prevencidn

Falta de mifigacidn

Falta de seguimiento
—

AS| Base de Datos

Faita de deteccidn a p
Wiges de satemas

Andlsis mal elabarado
Quejas presentadas por chente
R —

Malanalkza de informacién
Preparacion de informe
Circunstancias

Agenciaty punios de servicio
Auditoria interna
Ministerio Pulblico
Departamento Juridica
—_—

Falta de monitoreo

Faita de induccidn

Larga tiempos de respueita
—

Medio | Administracion I

Ambiente

Pérdidas monetarias
POI' Consumos c<on
tarjeta de crédito y
debito por extravios,
robos y clonaciones.

Disminucién de clientes y pérdidas econémicas.

PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCION

El area Monitoreo de Riesgo juntamente con David Ortiz,
Ingeniero en Incidencias fomentan una cultura de gestion
de riesgo, utilizando el Software de Pirani, que gestiona
los riesgos de seguridad de los activos de informacion.
Permitiendo mapear los riesgos y tener la relacion entre
estos las causas, consecuencias y controles, asociados al
lavado de activos y financiaciéon del terrorismo a los que
puede estar expuesto. La inversion realizada con Pirani es
de 17,000.00 USS (a tipo de cambio 7.89= Q.134,130.00).

—
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Requerimientos Técnicos

El sensor de vacio Pirani VSP63:

se caracteriza por su

amplio

rango de medicion acompafiado

de una buena resolucion.

Flujo de Efectivo

( Requerimientos Financieros

FLUID D EFECTIVO
Proyeiiion i § sed
Ao Ailo1 Aflo2 Adio 3 Adio & A5
saldo incial Q 14365000 | @ 81634800 | 01.145,353.50 | @ 1.937.5%5.11
(4] Ingresas
ventas Q17790600 | 0_850,775.00 | 01,175,585.00 | QL572.703.00 | @ 205348200
Activos Credrticios @ 1.854.360.00
Total Ingresos | sin desembolsos por reintegros | Q 1,854,360.00 | @ 177,506.00 | 0 £50,773.00 | Q1,179,985.00 | QLI72,70.00 | Q@ 2,053,42.00
Depreciaiones (Equipo de computo) Q . [a_mmeola w7sm|a 750m]0 677500 Q26,7950
TOTAL DISPONIBLE O 185436000 | 0 20468000 | Q 877.548.00 | 01.206.760.00 | 01,555.478.00 | G 2.080,257.00
Costos Fijes Q - | @ $9.50000 |0 5967000 (0 S87M00|Q SSEM.00[(Q 5997000
costos vanables Q a_ iso00fo  1swo0(a  neeso|a  rLmessfa 182209
Compras Equipe dé Computo Q 1,609,50.00 | @ -~ |a - |a Q a
[Pirand Software Q28450000 | Q - la - |a - |0 - la .
TOTAL D€ EGRESOS O 185430000 |G 6L00000 (0 6120000|0 6LITS0(Q 6137289 |Q  6LTLD
sapo FnaL Q Q 14368100 | 0 16,4800 | Q1,145,293.50 | Q193750511 | @ 2.008,46291
Lesa000 | o wsesnc0|a enserco[a 1momssola masngl e 80590 20846 |

El de flujo de efectivo

informa sobre las variaciones y los movimientos

de efectivo y sus equivalentes en el periodo de implementacion de software.

Muestra a futuro el efectivo que ha sido generado en las actividades
operativas, de inversion y financiamiento de la empresa.
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ANALISIS DE DECISION

Solucion Requirimientos Ponderacion "_E'M-E'? - .Tﬂl'l.h_ - ?IMNI -
Puntuacion |Calificacion |Puntuacion [Calificacién |Puntuacidn |Calificacion
Monitoreo y revision 20% 95 20% 97| 20% 99| 20%
Deteccion |Identificacion de Rigsgo 0% 95 20% 97 20% 59 20%
¥ Mitigacidn 0% 75 Li% £0) L% 90 L%
gestion  [Repaorteria de analisis del riesgo 10% 70 5% 80| 10% 92 12%
de Evaluacion del Riesgo 10% 0 5% 90 10% 92 12%
fiesgos. |Tratamiento del Riesgo 10% 0 15% 85 5% 95 10%
Mejora Estandarizar Acccipnes 10% &0 0% 0 3% 90| 9%
100% 335 BO% % B3% 657 58%
MATRIZ DE PUNTED
Puntuacion Cumplimiente Califiacién
95-100 Cumple expectativas en 100% | 11-20
T5-90 Cumple requerimientos 6-10
o-70 Deficiente 0-5
Pirani es la eleccion en la propuesita ya gque es un software altamente
parametrizable, se adapta a los reguerimientos del drea de monitoreo y comité de
riesgos, ademas de llevar el confrol de todas las normativas y regulaciones que
debe cumplir la organizacion.

CONCLUCIONES

1. En el procesc de analisis se determina la desventaja en
una entidad bancaria cuando se esta expuesto no solo a
tener perdidas econdmicos si no que los cuentahabientes
seanirrecuperables.

2. El proyecto es accesible debido al costo y el cumplimiento
de los requerimientos de un software de facil comprension,
guia para realizar la evaluacion de riesgos empresarial, y las
medidas de control de implementar para mitigar los riesgos.

110



yy
RECOMENDACIONES

La implementacion y el desamollo de software que
garantizar la integridad y confidencialidad de los datos
almacenados en el sistema informatico de una entidad
bancariay de sus clientes.

Aplicar las medidas de seguridad adecuadas y
necesarias para prevenir posibles dafios y atagues, la
practicidad para la gestidn de riesgos, siendo muy
intuitiva, tiene una interfaz amigable y tiene una
experiencia de usuario més que correcta. Su
personalizaciéon es muy util y estd en constante
evolucién.
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COTIZACIONES

Cotizacién Proveedor 1.

Netacea Bot
Management Use

cases

de bots maliciosos, El analisis

> manerg IE':ll.Z'IZ.ZE‘.l Y preCiza g

los bots de los humanos para proteger sitios web, aplicaciones moviles v AF| de amenazas

repletas de datos, te pemite tomar decisiones informadas sobre tu trafico.

Metacea mitiga amenazas sofisticadas como ataques de credenciales, raspalds ¥y Copiatl JE

comercio electronico. Servicios financieros, viajes, juegos v publicaciones digitales.

Se analiza &1 comportamignto tipico/atipico de los usuvarios en suo sitio

maviles v AP, Cuando sabemaos la diferencia, esta informacion se incorpora a Intent Anakltics,

El costo hase corresponde a $20,000.00. Con tipo d . BE,800.00).

Evaluacidn media Opiniones por tamafio de empresa (empleados)
Senera

Facilidad de uso

Atencidn al cliente

Funcionalidades

Relacidn calidad-precio

Furcisealid pdey boisles de HNedscea Bok Maragemernd: 19

w AleriEu mn He = e tiemp - r f@ arranaz -
- ’ . e
w a a st
- - -
.-' " e
- - -
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Ficha Técnica Proveedor 1.

Metacea con la infraestructura que vya tiene,
como las principales herramientas WAF y CDN,
para detener rapidamente las amenazas
automatizadas.

Web Application Firewall (WAF)
protege de multiples ataques al
servidor de aplicaciones web en el backend. La
funcion del WAF es garantizar la seguridad del
servidor web mediante el
analisis de paquetes de peticion HTTP / HTTPS
y modelos de trafico.

CDM, acelera la carga de tu sitio web y mejora
la experiencia

Las CDHN transportan una parte significativa del
trafico de internet, estan en todas partes y la
mavyoria de las empresas globales empiezan a
adaptarlas para ofrecer una experiencia web
impecable a los usuarios finales.

Analitica

Funciona mediante el uso de tecnologia
patentada de aprendizaje

Automatico para identificar a un visitante por su
comportamiento.

Se comparan las acciones con millones de
interacciones ocue se han recistrado bpara

Credential stuffing = ® Search engine
® Price comparnison
Scrapers = ® Shoppers

= Browsers

Price comparison @ % Sea rchens

113



Cotizacién Proveedor 2.

@ TOPIA

TOFIA. Pronostica amenazas continuamente, evita ataques y mitiga el riesgo comercial

Aprovechande el aprendizaje auwtomatico profundo, los algoritmos de evaluacidn de
villnerabilidades patentados v basados en la nube de TOFIA funcionan de manera continua para

predecir v prevenir exposiciones de software.

TOFIA es un software de administracién de vulnerabilidades que aynda a las empresas a detectar
amenazas cibernéticas en las aplicaciones instaladas y crear esirategias de remediacion.
Las empresas pusden supervisar las amenazas de CVE (vulnerabilidades y exposiciones comumes,
por sus siglas en inglés), realizar analisis binarios de aplicaciones de terceros y ordenar los riesgos
detectados segim estados de prioridad Com el panel administrativo de TOFLA, los gerentes pueden
obtener informacién sobre el nivel de gravedad de las amenazas, puntuarlas empleando
metodologias de puntuacidon contextual y visualizar las técnicas de remediaciom en tiempo real en
una plataforma centralizada. También permite a los usuarios filtrar activos digitales por nombre,

TOFIA ﬁérmife a las or-g-ani‘zacioﬁes su;;ervisa‘r el- rendimiento de las aplicaciones, generar
informes analiticos y compartirlos con colegas. Los administradores pueden almacenar los detalles
de los activos en la base de datos incorporada y ver los escaneos recientes en el registro de
actividad. Con la herramienta de analisis de dia cero, los gerentes pueden rastrear las actividades
de malware y predecir posibles ataques cibernéticos. El costo. $38,000.00 tipo de cambio 7.94

(Q301,720.00).
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Ficha Técnica Proveedor 2.

xTags loz xTags ayudan = priorizar las amenazas medianie |z
informacign de contexto, como los parametros de priorizacian, la
privilegios de acceso v &l estado de |2 sctividad pars determinar &l

nivel de riesgo de cada aplicacian ¥ activo en su organizacian.

Lz herramignts Zero-Day Anslysiz de TOPIA utilizz anaslizis
predictivo para rastrear |3 actividad de los programas malignos v

predscir log ataguses enfrantses.

Un innovador motor de priorizacion combina el panorama del
contexto de la infraestructura arganizacional con miles de
endpoints ¥ dias O para identificar con precisian cualguisr riesgo

pendients.

La priorizacion de TOPIA combina amenazas tales como
vulnerabilidades bien conocidas y diss 0 con los  mecanismos
patentados de xTsgs |, creando uns imagen clare ds| rissgo

inmediato como resultado de la amenaza ¥ la explotacion.

App & Asset

Risk Scoring

Los xTags de TOPIA priorizan todas las TOPIA clasifica el riesgo y la TOPIA mapea la priorizacién de todas
amenazas detectadas en funcién de su gravedad de cada aplicacion y las vulnerabilidades encontradas
gravedad mediante la informacién de activo en su organizacion segin su durante el andlisis e identifica los
contexto, identificando las amenazas mds pjvel de amenaza y explotacion. mayores riesgos a los que se enfrenta
criticas que su organizacion debe enfrentar la seguridad de su organizacién.
primero.
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Cotizacién Proveedor 3.

- et

Dpirani
Gestiona los riesgos a los que se puede exponer una compania con FPirani, el software se
adapta a las normativas y estandares nacionales e internacionales. Evita perdidas o

sanciones, descentraliza el riesge v crea una cultura de gestion de riesgos efectiva con
nuestras herramientas sencillas de usar.

Involucra todas las areas para crear uma gestion de rissgos efectiva, en una herramienta
potente v constantemente actualizada con laz normativas vigentes come IS0 31000, IS0
27000, Basilea II COSO ERM. entre ctvas. Cumple con las regulaciones internas vy

externas, az mismoe, geshona los riesges informatices y/o asociades al lavado de actives.

El costo representa un todo incluide. $17,000.00 tipo de cambio 7.29 (Q.134,130.00).
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gestion de riesgos, ya que se
puede  realizar  cualquier DA it S st O

consulta directamente en el

software de Firani.

Primesss passe Solicitud de ayuda

Incluye acceso a consultar con el P,

equipo de soporte pirani, con todo 5] G popaieet )
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Ficha Técnica Proveedor 3.

Especificaciones técnicas

Principio de madicion
Materiales en contacto con el vacio

Rango de medicion

Sobrepresion permitida

Precision

Reproducibilidad

Tiempo de respuesta

Alimentacian

Conexidn elécirica

Consumo de corriente

Temperatura ambients
Temperatura de almacenamiento
Temperatura max. de calentamiento

Senal de zalida

Reproducibilidad

Tiempo de respuesia

Alimentacion

Conexion elécirica

Consume de corriente

Temperatura ambients
Temperatura de almacenamiento
Temperatura max. de calentamiento

Seral de salida

Conexion del vacio
WEPEIMAL, WEPEIMY

Tipo de proteccion
Paso
Dimensiones
VEPEIMAS
WEPEIMY

Contenido del envio

Conduccion del calor {impulse Pirani),
dependiendo del tipo de gas

Acero inoxidable EN 1.4207, niqual, tungstenc,
vidrio

1000 ... 1 10 mbar,

4 bar absoluto

1000 - 20 mbar: < 30 % del valor de madizidn

20 2% 107 mbar < 10 % del valor de medisin
22 % 107 mbar: factor de 2 del valor de medicidn

2%

Maz. 200 ms

15.. 30V DC

Hirschmann, § pines, macho, roscade

Max. 1'W, 42 mA, fension de alimentacion 24 ¥
5..80°C

40 +70C

80 °C en la brida

4 - 20 mA, logaritmica, tres hilos,
carga maxima: RL = {tension de alimantzcion -
4 V)20 mA
YSPEIMV: 1,5 hasta 8,5 VDC, logaritmica,
1 | Década
Resistencia de carga = 10k W
2%

Max. 200 ms

15 ... 30V DC

Hirschmann, § pines, macho, roscado

Max. 1 W, 42 mA, tension de alimentacicn 24
5..80°C

-40 . +T0*C

E0 °C en la brida

4 - 20 mA, logaritmica, tres hilos,

carga méxima: RL = {tension de alimentacion -
4V} 20 ma

WSPEIMVY: 1,5 hasta 8,5 WDC, logaritmica,

1V ! Década
Resistencia de carga = 10k W

Brida peguefia ON 18 ISO-KF
IP 54 (WVSPSIMA4), P40 WVSPEIMY)

Aprox. 92 g

@30 = 81 mm
@ 32 x 88 mm

1 x sensor de vacio WSPEI(MY, MA4), instrucciones de uso

Accesorios opcionales

- XB0500004: acoplamiento de enchufe, § pines (WEPEIMAS)

- XB0OG00002: acoplamiento de enchufe, § pines (WSPS3IMAL M WVIPEINY)
- W0S08002: cable de medicién blindado, 2 m (WSPEIMA4 con VDE)

- WOS02006: cable de medicién blindado, § m (WSPE3MA4 con WDE)

- W0G08002: cable de medicién blindado, 2 m (WSPE2MY con WD12)

- WOG0B8008: cable d2 medicién blindado, 8 m (WSPEIMV con WD12)

El sensor de vacio Pirani VSP63 se caracteriza
por su amplio rango de medicion
acompafiado de una buena resolucién. Esto
lo alcanza el sensor de vacioPirani VSP63
mediante la utilizacion de un avanzado
método de medicién de impulso Pirani.

Una  optimizada  compensaciéon  de
temperatura mantiene los valores de
medicién del sensor Pirani estables.

Un microcontrolador tiene el control en el
sensor de vacio Pirani y permite un cémodo
manejo. El sensor de vacio Pirani VSP63
contiene una electronica de energia
optimizada con un consumo de corriente de
aprox. 10 mA. Este da la presion a través de
una salida logaritmica de 0-10 V y permite
asi una sencilla conexién a controladores o
pantallas. La carcasa de metal resistente, una
célula de medicion robusta, sellada en acero
inoxidable y una cobertura de acero que
protege al sensor de vacio Pirani y permite la
utilizaciéon en ambientes industriales asperos.
La conexién de vacio y el sensor de vacio
Pirani estdn disponibles en distintos
modelos, mientras que la conexién eléctrica
es un conector macho Hirschmann. Pirani
cumple con estandares internacionales como
ISO 31000, ISO 27000, COSO ERM, AS / NZS
4360, Basilea y también respalda el

cumplimiento de regulaciones locales.
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Resumen de los proveedores:

- . Nombre
. Nombre - s Solucion . Ficha Correo
No.| Nit Direccion . Precio . Asesoro e
Proveedor Tecnologica Técnica Vendedor Electronico
Netacea Fisica no hay Deteccion y $20,000.00. Con tipo de
1 - en gestion de cambio 7.94 Si Johan Bran Info_neta@software net
Guatemala resgos (2.158,600.00).
Fisica no hay Deteccion y El costo: $38,000.00
2 - Topia en gestion de tipo de cambio 7.94 Si Karla Nacimiento marketing@agartner.es
Guatemala resgos (Q301,720.00).
Fisica no hay Deteccion y El costo representa un
en gestion de todo incluido:
3 -—-- Pirani Guatemala rnesgqos $17.000.00 tipo de Si Kevin Gras info@getapp.es
cambio 7.89

(Q.134,130.00).

Link: https://drive.google.com/file/d/LtESIRfYIEDW uLPxovgzGPFPa5Psu0QW)/view?usp=sharing
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https://drive.google.com/file/d/1tESlRfylEDW_uLPxovqzGPFPa5Psu0QW/view?usp=sharing

FUENTES DE CONSULTA

E-GRAFIA

Grupo Financiero G&T Continental
https://www.gtc.com.gt/nuestro-banco/quienes-somos

Manual de Gobierno Corporativo 2022

https://www.gtc.com.gt/Portals/0/Documents/PL-002_ MANUAL-DE-GOBIERNO-
CORPORATIVO-
A%C3%910-2022.pdf?ver=2022-04-01-162923-053

Pagina Web

https://www.gtc.com.gt/
https://www.deguate.com.gt/guatemala/financieros/bancos/banco-gyt-
continental/historia.php

sib.gob.gt/c/document_library/get_file?folderld=17005&name=DLFE-
12410.pdf&__cf_chl_tk=0ojRpNagleJoteP7nFvflLc_x8cMTo8H1BaKIAXXBfuY-
1663436405-0-gaNycGzNCKU
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Guatemala, 20 _de _diciembre _de 2022

Universidad Gadlileo
IDEA
Presente.

Por este medio de la presente YO Brenda Elizabeth Pérez Barrios que |

con numero de camé 13144299 y con DPI 2253202230101 actualmente gsigncdo lﬁl

Licenciatura en Tecnologia y Administracion de Empresas

"Autorizo al Instituto de Educacién Abierta (IDEA) a la publicacién, en el Tesario vil
Universidad, de mi proyecto de Graduacién titulado:™

“Tecnologia para deteccion y gestidn de riesgos en Grupo Financiero G&T Continental®

Como autor (a) del material de la investigacion sustentada mediante el protocolo d
Expreso que la misma es de mi autoria y con contenido inédito, realizado con el aco
coordinador de area y por fanto he seguido los parametros éticos y legales respecto ¢
todo fipo de fuentes establecidas en el Reglamento de la Universidad Galileo

Sin otro particular, me suscribo.
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