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RESUMEN

En el area de aprendizaje del banco Davivienda se realizan las capacitaciones a
todos los funcionarios de la compania; a las personas que ingresan por primera vez
realizan la induccion corporativa, dentro de los temas de induccion se encuentran
contenidos relacionados con la cultura del banco, esencia, directivos, casita digital y
por ultimo los temas de ley, siendo estos los de mas dificil consumo para los
funcionarios, debido a su alto contenido de informacion y obligatoriedad.

Se realizd diseno y produccion de empaque para mejorar la experiencia de los
temas de ley generando responsabilidades en los roles de los funcionarios
transformando el moédulo de riesgo de la induccion corporativa para todos los
nuevos funcionarios del Banco Davivienda, basado en la metodologia ABP
(aprendizaje basado en problemas).

El producto desarrolla variaciones de soluciones dentro de los tiempos y adaptacion
de conceptos de los temas de ley, mitigando los riesgos que se ven reflejados en los
indicadores del area de aprendizaje a mediano plazo. Esta desarrollado en empaque
de cartdon piedra y tarjetas que generan interactividad mediante identificacion de
codigos QR.

Menos riesgo mas control, genera un cambio en las formaciones tradicionales de
ensenNanza y generacion de conocimiento a traves de trabajo grupal para
conocimiento de todos los funcionarios, permitiendo la reduccion de tiempos en
salas de capacitacion y generando alertas a las areas donde se dirigiran cada uno de
los huevos funcionarios del Banco Davivienda.



ABSTRACT

In the learning area of the Davivienda bank, training is given to all the company's
employees; corporate induction is given to people who enter the company for the
first time; within the induction topics there is content related to the bank's culture,
essence, directors, digital casita and finally the law topics, these being the most
difficult for employees to consume, due to their high information content and
obligatory nature.

The design and production of packaging was carried out to improve the experience
of legal issues, generating responsibilities in the roles of the employees,
transforming the risk module of corporate induction for all new employees of the
davivienda bank, based on the ABP methodology (learning based on problems).

the product develops variations of solutions within the times and adaptation of
concepts of the law issues, mitigating the risks that are reflected in the indicators of
the learning area in the medium term, it is developed in cardboard packaging and
cards that generate interactivity through identification of QR codes.

Less risk plus control, it generates a change in the traditional training of teaching and
generation of knowledge through group work for the knowledge of all employees,
allowing reduction of time in training rooms and generating alerts to the areas where
each one of the new employees of Davivienda Bank will go.



INTRODUCCION

La normatividad aplicable al sector financiero colombiano esta organizada
jerarquicamente asi: en primer lugar, en la Constitucion Politica de Colombia; en
segundo lugar, las leyes marco expedidas por el Congreso de la Republica, las leyes
ordinarias, las resoluciones y cartas circulares que expide el Banco de la Republica
en desarrollo de sus funciones, y los decretos con fuerza de ley que expide el
Gobierno con base en facultades extraordinarias, como el Estatuto Organico del
Sistema Financiero. En el siguiente nivel se encuentran los decretos reglamentarios
que expide el Gobierno en desarrollo de las leyes marco y, finalmente, las circulares
y resoluciones que expide la Superintendencia Financiera en ejercicio de su
actividad de inspeccidén y vigilancia.

Las leyes son aquellas mediante las cuales se dictan los objetivos y criterios a los
cuales debe someterse el Gobierno para el desarrollo de estas materias

El Banco Davivienda esta regido bajo leyes de Asobancaria donde hace el uso de las
normas regidas por entidades bancarias, cada una de las leyes establecidas estan
hechas para proteger al consumidor y como tal el establecimiento que presta
servicios a sus clientes, protegiendo su capital y evitando fraudes durante cada uno
de los procesos.

Cada uno de los funcionarios del Banco Davivienda debe capacitarse y estar
enterado de las actualizaciones de cada una de las leyes por las que estan
protegidos, con el objetivo de realizar los procedimientos correctos frente a
entidades como Asobancaria, Superintendencia Bancaria, entre otras.

Las capacitaciones de los temas de ley son de caracter obligatorio para todas las
personas de la organizacion, generando asi una vital importancia y responsabilidad
para el area de aprendizaje como poder brindar un contenido oportuno y de facil
consumo para los funcionarios; desde el area de riesgo del Banco se encuentra la
informacion actualizada cada ano para la renovacion de los temas de ley,



INTRODUCCION

Para las capacitaciones que se realizan en el primer acercamiento de una persona
que ingresa nueva al Banco Davivienda siempre ha sido tema de discusion, debido a
que se realizan de una manera anticuada y los temas no quedan suficientemente
claros, los funcionarios al momento de ingresar a realizar sus funciones del dia a dia
no aplican o no recuerdan las implicaciones que lleva no aplicar los temas de ley, y
estos como podrian afectar su vida laboral y poner en riesgo al personal completo
de la compania, generando pérdidas significativas para los indicadores que se
demuestran cada ano en el Banco.

Este proyecto quiere cambiar la forma de ver los temas de ley para los funcionarios
que ingresan por primera vez a la compania, impulsando una forma de ensenanza
diferente donde tendran una interaccion basada en el método ABP, generando una
experiencia donde el funcionario obtendra conciencia sobre el impacto que tiene
aprender y recordar aplicar los temas de ley en las funciones diarias.
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1. PROBLEMATICA

1.1 Contextual

Los funcionarios que ingresan por primera vez al Banco Davivienda y toman la
induccion corporativa ho comprenden los temas de ley debido a capacitaciones
antiguas y que no generan valor en el aprendizaje.

El Banco Davivienda tiene como contenido de temas de ley, cursos en scorm, con
animaciones y avatar en cada uno de ellos, no hay coherencia entre cada uno de los
cursos que se dirigen al usuario generando la no recordacion y de dificil relevancia
entre uno y otro tema, para los funcionarios es un tema complicado de entender
debido a su alto impacto que afecta al Banco Davivienda.

1.2 General

El lavado de activos, la financiacion del terrorismo y de la proliferacion de armas de
destruccion masiva son fenomenos que afectan a escala global. La utilizacion
deliberada o no, del sistema financiero en actividades delictivas motivo al comité de
Supervision Bancaria de Basilea (BCBS) en 1988 a promover la aplicacion de
politicas y procedimientos de prevencion del lavado de activos (LA) y contra la
financiacion del terrorismo (CFT). Desde entonces, evitar la utilizacion abusiva de los
servicios financieros constituye uno de los Principios Basicos para la Supervision
Bancaria eficaz.



2. PROPUESTA
DEL PROYECTO



2. PROPUESTA DEL PROYECTO

En base a la experimentacion, consumo de contenidos de los temas de ley actuales
y la interaccion con usuarios que tomaron los cursos en el periodo 2019 -1, se
evidencio la posibilidad de crear una nueva modalidad de ensenanza dentro del
modelo de aprendizaje 70-20-10 ( 70% experiencia, 20% aprendizaje informal, 10%
aprendizaje formal) que se toma como referencia para desarrollar un juego
interactivo para aplicacion dentro de la induccion corporativa.

A partir de esto se desarrollo un juego interactivo creado para reforzar la resolucion
de problemas entre los usuarios que ingresen nuevos a la compania, tratando de
reforzar la comunicacion y la inclusion de cada uno de ellos dentro de un problema
en comun e introduciendo la toma de decisiones.

El juego Menos riesgo Mas control, esta disenado para hacer mas sencillo el
entendimiento de cada uno de los temas, mejorando la habilidad de los usuarios y
como estos pueden reaccionar frente a diferentes situaciones en sus puestos de
trabajo, el juego se incluird en las salas de capacitacion empezando por Bogota,
para proximamente lograr llegar a las regionales y aplicar el modelo con una
expansion de todo el pais.
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3.0BJETIVOS

3.1 Objetivo general
Disenar un instrumento de capacitacion basado en el método de aprendizaje ABP
enfocado en los temas legales del Banco Davivienda.

3.2 Meta - objetivos

- Construir conocimiento a traves de problemas de la vida real para obtener una
mejor percepcion sobre el contenido entregado

- Cambiar la forma de aprendizaje en la induccion corporativa basada en los
metodos de aprendizaje ABP y modelo 70-20 -10

3.3 Objetivos especificos

- Desarrollar casos de la vida real para aplicarlos en las capacitaciones de induccion

- Plantear interacciones entre objetos, interaccion digital mediante codigos QR y
pagina web personalizada con contenido de temas de ley
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4. METODOLOGIA

Para este proyecto se han utilizado diferentes meétodos de investigacion y creacion
para poder desarrollar la experiencia y contenido del mismo. Las metodologias
usadas fueron dos:

a. Aprendizaje basado en problemas: EL Método ABP

‘EL  Aprendizaje Basado en Problemas (ABP) es un meétodo de
ensenanza-aprendizaje centrado en el estudiante en el que éste adquiere
conocimientos, habilidades y actitudes a traves de situaciones de la vida real. Su
finalidad es formar estudiantes capaces de analizar y enfrentarse a los problemas de
la misma manera en que lo hara durante su actividad profesional, es decir, valorando
e integrando el saber que los conducira a la adquisicion de competencias
profesionales.”

La caracteristica mas innovadora del ABP es el uso de problemas como punto de
partida para la adquisicion de conocimientos nuevos y la concepcidn del estudiante
como protagonista de la gestion de su aprendizaje.

En el proceso de ensenar-aprender intervienen una amplia gama de funciones,
entre otras: cerebrales, motoras, cognitivas, memoristicas, linguisticas y practicas. La
asociacion e interaccion de estas funciones es lo que nos permite llegar al nivel
conceptual, nivel que posibilita la abstraccion, los razonamientos y los juicios. Es a
través de construcciones individuales como cada uno va realizando su propio
edificio intelectual.

Conocer y, por analogia, aprender implica ante todo una experiencia de
construccion interior, opuesta a una actividad intelectual receptiva y pasiva

- En el aprendizaje constructivo interno no basta con la presentacion de la
informacion a la persona para que aprenda, sino que es hecesario que la construya
o la aprehenda mediante una experiencia interna.

- El aprendizaje consiste en un proceso de reorganizacion interno. Desde que se
recibe una informacion hasta que la asimila completamente, la persona pasa por
fases en las que modifica sus sucesivos esquemas hasta que comprende
plenamente dicha informacion
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4. METODOLOGIA

b. Modelo de aprendizaje 70:20:10

Afirma que la formacion mas efectiva se produce cuando la persona dedica el 10%
del tiempo a cursos formativos presenciales u online (educacion formal
estructurada); el 20% a aprender de otras personas como companeras y
companeros, integrantes de un equipo, mentores u otros profesionales (aprendizaje
social); y el 70% del tiempo en el transcurso del trabajo (aprendizaje experimental).
Este modelo esta en consonancia con las teorias de la percepcion mas recientes
que han estudiado el nivel de retencion de conocimientos segun el tipo de
aprendizaje:

- 30% de retencion a las 24h: escuchar, leer, ver audiovisuales.

-Q0% de retencion a las 24h: argumentar, hacer, trabajar con otros.

Este modelo supone, pues, pasar de una formacion pasiva o receptiva a una
formacion vivencial, con un fuerte componente de aprendizaje on the job.
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5. USUARIO

Esta dirigido a todos los funcionarios que ingresan al Banco Davivienda, y deben
tomar la induccion corporativa, interesados en conocer todo acerca de la historia y
constitucion de la compania que sera su proximo lugar de trabajo.

Dentro del segmento del mercado también se encuentra el area de capacitacion
para la cual se vera beneficiada con los cambios que se reflejen en la induccion
corporativa y como esta se puede replicar en las areas de capacitacion
especializadas en Colombia.

El sector financiero maneja diferentes tipos de capacitaciones para sus funcionarios,
de acuerdo al funcionamiento de este proyecto puede serincorporado para manejar
en el sector financiero colombiano y entendimiento de los temas de ley que
protegen al ciudadano y funcionarios.
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6. MARCO REFERENCIAL

6.1 Contexto del proyecto

En el banco Davivienda en el area de aprendizaje se realizan las capacitaciones a
todos los funcionarios del banco mediante la LMS Cornerstone bajo el nombre de
marca de la plataforma, Xplora, donde se sube contenido mensual para cada uno de
los funcionarios, generando las capacitaciones especificas para cada cargo,
enfocado en publicos especificos, FRONT y BACK, el primero siendo atencion al
cliente (Oficinas de servicios y comerciales) y el segundo siendo direccion general
(procesos operativos y desarrollo de proyectos).

Las capacitaciones se realizan inhouse y se realizan con proveedores aliados, de
acuerdo con esto dentro del area de capacitacion se realiza la creacion de
contenidos y especificaciones de cual es la mejor forma de aprendizaje para cada
publico, las lineas de negocio son las encargadas de entregar el contenido y de
poder demostrar la necesidad de cada capacitacion que se realiza dentro del Banco
Davivienda, el area de capacitacion al demostrar la necesidad, se realiza la
produccion del curso y se realiza un estudio validado con area de experiencia de
usuario para poder realizar de la mejor forma de produccion de la capacitacion.

Dentro de las necesidades de las vicepresidencias de: Talento humano, Medios y
riesgos operativos se integra a la primera capacitacion que se realiza a los
funcionarios nuevos, la induccién corporativa, teniendo asi la necesidad principal de
ensenar los contenidos del Banco que intervienen en cada una de las funciones que
ingresan a realizar, tanto para funcionarios del BACKy del FRONT.

6.2 Marco historico

La Constitucion Nacional consagra, en su articulo 335, que la actividad financiera,
bursatil y aseguradora, en la medida en que implica el manejo, aprovechamiento e
inversion de recursos de captacion, es una actividad de interés publico; por ello, se
senala que esta actividad solamente puede ser gjercida con previa autorizacion del
Estado, segun lo establezca la ley. Asimismo, establece que el Gobierno Nacional, al
intervenir en esta actividad, debe promover la democratizacion del credito.

La propia Constitucion Politica indica como se reparten las competencias entre las
distintas autoridades que expiden normatividad para el gjercicio de esta actividad.
Asi, se dispone que el Congreso de la Republica tiene facultades para expedir leyes
marco que regulen la actividad financiera, bursatil y aseguradora; asimismo, para
regular el manejo, aprovechamiento e inversion de los recursos captados del publico
(art. 150, n. 19, lit. d). 1



6. MARCO REFERENCIAL

Una vez expedidas las correspondientes leyes marco, el Gobierno Nacional procede
a la expedicion de decretos, mediante los cuales gjerce la intervencion en dicha
actividad financiera (art. 335). Estos decretos no pueden desconocer lo dispuesto en
las leyes marco respectivas y tienen un ambito mas amplio que los decretos
ordinarios, expedidos por el Gobierno en desarrollo de su potestad reglamentaria
general.

6.3 Marco socio cultural

La importancia del sistema financiero se puede mostrar también con aspectos
relacionados en la vida cotidiana, tales como la demanda de dinero o la tenencia de
activos.

Al ofrecer rendimientos atractivos, liquidez y reducciones en el riesgo se estimula el
ahorroy tambien se permite evaluar opciones de inversion o acceso a creditos que se
reflejan en el uso eficiente de los recursos.

Lo anterior implica que cada producto y servicio que ofrecen las instituciones
financieras logran satisfacer adecuadamente a los usuarios. La posibilidad de realizar
transacciones o pagos de manera rapida y eficaz sin correr mayores riesgos, tambien
permite que las personas encuentren un sitio seguro para guardar sus ahorros
obteniendo adicionalmente una rentabilidad

6.4 Marco medioambiental

Dentro del banco Davivienda se maneja un modelo de negocio ambientalmente
correcto, teniendo en su programa politicas ambientales y sociales que se incluyen
en cada uno de sus procesos, siguiendo las siguientes lineas de accién: Sistema de
Administracion de Riesgo Ambiental y Social -SARAS, Ecoeficiencia, Productos y
Programas Ambientales, considerando la capacitacion y divulgacion como un eje
transversal
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7. ESTADO DEL ARTE

Para definir el estado del arte, se definid una investigacion dentro de las
capacitaciones ya existentes en el Banco Davivienda para explicar los temas de ley,
aparte se realiza investigacion acerca de metodos de ensenanza actuales para
adultos.
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Imagen 1.
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Imagen 3

Imagen 4

Cornerstone Xplora Davivienda (2017 - 2018)

En el periodo de 2017 - 2018 se realizaron scorm con contenido de cada tema de ley
que se maneja dentro del Banco Davivienda, cada una de ellas con aspectos
diferentes y sin linea grafica continua. Duracion de cada curso: 20 - 30 minutos



7. ESTADO DEL ARTE

imagen 5. | Know (2013)

| Know es un juego de trivia para adultos donde se toman temas culturales, basado
en pistas para poder avanzar, disenado con colores fuertes y transparencias,
predominando el color blanco en el tablero

ST

Imagen 6. Rory's Story Cubes (2014)

Story Cubes: Juego disenado para crear historias para ninos y adultos, pistas a traves
de iconos y juego compuesto solamente por dados



7. ESTADO DEL ARTE

7.1 Conclusiones

- El uso de una misma linea grafica y contenido para tomar de una forma general los
temas de ley

- Utilizar metodologia grupal para poder compartir experiencias dentro de lo
aprendido

- Juego interactivo con poca cantidad de piezas para concentrar al usuario en el
contenido de la actividad

- Uso de tarjetas, fichas o dados para seguir los casos
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8. ACTIVIDAD

Para realizar la actividad con Menos riesgo mas control, el primer paso es capacitar al
area de aprendizaje para que puedan conocer la actividad y explorar como sera el
proceso con los funcionarios que ingresan a la induccion corporativa.

En el area de aprendizaje se encuentran 3 personas encargadas de la induccion
corporativa, ellos se encargan cada semana en ser los facilitadores de cada parte de
la induccion.

La induccion corporativa en el Banco Davivienda tiene una duracion de 1 dia, se
reciben grupos de 10 a 15 personas, dentro de los que se encuentran personas que
se dirigen al FRONT o el BACK, esto generando una variedad de personal nuevo, las
edades de estas personas varian entre 18 a 40 anos generalmente.

La induccion se realiza virtualmente mediante la herramienta Xplora, donde se
realizan 4 modulos principales donde se encuentran:

Servicio Escencia Digital Casita Digital
ley

Grafico 1. Temas induccion. Fuente: Propia

A

2

I
| o)

I]

Los temas de ley son el modulo final que se realiza durante la induccion corporativa,
el modulo se desarrolla al final del dia, de 3 - 5 de la tarde, donde la actividad tendra
la oportunidad de entrar a su funcion donde el facilitador se debe dirigir a los salones
de capacitacion y guiar a los estudiantes durante toda la actividad.
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8. ACTIVIDAD

Para poder realizar la actividad de Menos riesgo Mas control se debe tener un celular
con lector de codigos QR

Abre y levanta para poder
escanear el primer codigo,
encontraras las instrucciones
generales del juego

Retira las tarjetas de
los sobres (5 casos -
10 pistas)

Comienza por elegir un caso, lee el
enunciado y comienza a combinar las
tarjetas con el objetivo de completar

los codigos y descubrir cual es la

siguiente parte del caso que vas a

resolver

Cada pista te redirige al sitio
web de “menos riesgo, mas
control” donde tendras la pista
para que la puedas leery
seguir con la siguiente

Por cada caso, tendras un cupén
virtual, por cada caso obtendras un
sello, donde al final podras obtener

tu certificado y terminar la
capacitacion

Grafico 2. Secuencia de experiencia. Fuente: Propia
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8. ACTIVIDAD

Los temas de ley escogidos fueron seleccionados por el area de aprendizaje, siendo
los principales causantes de faltas e informes por parte de la auditoria interna del
Banco Davivienda. A continuacion se nombra la definicion de cada uno de los temas
que se trataran en la actividad.

SARLAFT

Prevencion del riesgo de que sean introducidos al Sistema Financiero recursos
provenientes de actividades relacionadas con el lavado de activos y la financiacion
del terrorismo, tales como: trafico de migrantes, trata de personas, extorsion,
enriquecimiento ilicito, secuestro extorsivo, rebelion, trafico de armas, trafico de
drogas toxicas, estupefacientes o sustancias sicotropicas, delitos contra el sistema
financiero, delitos contra la administracion publica, entre otros.

FATCA Y
CRS

La ley FATCA busca identificar ciudadanos y residentes de los Estados Unidos que
tengan activos financieros en Colombia con el fin de evadir impuestos; por otro lado
CRS hace lo mismo pero con ciudadanos residentes de los 37 paises miembros de la
OCDE" OCDE: Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico.

SAC

Tiene como objeto establecer los principios y reglas que rigen la proteccion de los
consumidores financieros en las relaciones entre estos y las entidades vigiladas por
la Superintendencia Financiera de Colombia.
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8. ACTIVIDAD

SDI

Politicas que ayudan a proteger la informacion asegurando la confidencialidad,
integralidad y disponibilidad de la misma, mediante la identificacion, medicion y
control de los riesgos identificados; se rige bajo la ley 1581 de proteccion de datos
personales y las politicas, normas y procedimientos internos.

Lograr la disminucion de pérdidas mediante la mitigacion de riesgos que afecten el
cumplimiento de los objetivos del Banco a través de: 1. Incentivar la mejora constante
de los procesos 2. Fortalecer los controles 3. Asegurar el cumplimiento de los planes
de contingencia 4. Administrar adecuada y efectivamente los riesgos 5. Asegurar la
conflanza de los clientes 6. Asegurar la calidad, oportunidad y confiabilidad de la
informacion.
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8. ACTIVIDAD

Dentro de cada tema de ley se encuentra un caso en cuestion, el funcionario debe
resolverlo a traves de pistas que se entregan dentro de las tarjetas que hacen parte
deljuego y estan vinculadas al web site realizado para la interaccion.

Tomando como referencia el método de aprendizaje ABP, se realiza la busqueda de
casos de gravedad donde el funcionario tenga que tomar decisiones de gran
responsabilidad, asumiendo el caso real que se podria presentar en su lugar de
trabajo.

Los casos relacionados a continuacion fueron avalados por el area de aprendizaje del
Banco Davivienda, siendo las situaciones que generan mas peérdidas economicas, y
soNn Mas comunes en las areas encargadas.

SARLAFT

Sistema de Administracion
del Riesgo de Lavado de
Activos y de la Financiacion
del Terrorismo

CASO Documentos soporte de los clientes incompletos, ilegibles, con informacion
inexacta o no remitidos a logistica Documental

A la Unidad de Cumplimiento ha llegado un requerimiento del cliente Jaime Corzo,
quien es investigado por la Fiscalia General de la Nacion por supuestos vinculos con
una red que reclutaba menores de edad, para su posterior explotacion sexual en el
continente europeo. A través de este requerimiento se solicita en el marco del
proceso penal, que el Banco Davivienda suministre los siguientes documentos:
soportes, formato de vinculacion, cheques pagados por ventanilla, formatos de
transaccion, Declaracion de Operaciones en Efectivo (DOE) y tarjetas de registro de
firmas, todos correspondientes a las operaciones realizadas durante los ultimos 3
anos.

La Unidad de Cumplimiento se dispone a responder el requerimiento, para lo cual,
busca la informacion solicitada en los respectivos aplicativos donde se encuentran
almacenados dichos soportes, el rastreo de esta informacion llega al punto de tener
que solicitar al area de logistica documental que se realice la busqueda fisica de
documentos. Sin embargo, al finalizar la busqueda se evidencia que el 30% de los
soportes no fueron encontrados debido a que no fueron enviados por las oficinas.
Respecto a los documentos encontrados, se evidencia que en su mayoria estos
tienen fallas en su diligenciamiento como campos vacios, informacion tachada,
ilegible, inexacta, conforme al proceso establecido. Por ende, no ha sido posible
responder el requerimiento con la informacion completa.
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8. ACTIVIDAD

SDI

Seguridad de la
informacion

Pablo trabaja en una empresa del sector financiero y su rol en la organizacion consiste
En apoyar una de las gestiones que realiza el Departamento del Area de Cartera; a su
cargo tiene la responsabilidad de generar y entregar los reportes de cartera
castigada al proveedor que realiza la gestion de cobro.

Para cumplir con su labor, la empresa le da permiso a Pablo para que acceda sin
ninguna restriccion a todas las bases de datos que contienen los productos
financieros de los clientes, incluyendo: saldos, cupos, tasas de interés, informacion de
contacto, movimientos, entre otros. A su vez, por ser funcionario, tiene acceso a todos
los Manuales y Procedimientos de la Organizacion.

En su dia a dia, Pablo se ve expuesto a diferentes situaciones y por ende necesitamos
de tu ayuda, para que él pueda tomar la mejor decision.

El mejor amigo de Pablo es asesor comercial y la empresa donde trabaja ha sacado
una campana de bonificacion de $5.000.000 por cumplimiento de metas. Por lo
anterior, acude a Pablo y le hace la siguiente oferta:

Mi querido y mejor amigo, te doy 2 millones de pesos si me ayudas a cumplir con la
meta que nos ha puesto la compania, es muy sencillo, lo unico que tienes que hacer
es compartirme el directorio telefénico de todos los funcionarios de la entidad
(hombre y numero de extension) y la informacion de los clientes que manejas en tu
dia a dia (hombre, informacion de contacto y productos financieros que maneja) y yo
me encargo de contactarlos para ofrecer nuestros productos vy listo!, yo cumplo mi
meta y a cambio tu recibes tu recompensa monetaria.

cQué debe hacer Pablo respecto a la entrega del Directorio telefonico de los
funcionarios?
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8. ACTIVIDAD

Don Luis Matos, es nuestro cliente y esta solicitando un credito. La gerente comercial
atiende su solicitud siguiendo el proceso establecido, siguiendo todos los controles
y envia la solicitud a la “etapa de analisis y decision”. Durante el proceso, un
funcionario registré erradamente en el sistema la tasa de interés publicada. A los dias,
le aprobaron el crédito al cliente (con el error registrado en el sistema).
Posteriormente, el funcionario en uno de los controles, detectd que la tasa de interés
no era la correcta y genero el ajuste correspondiente.

Al siguiente mes, don Luis noté que el extracto que debia de pagar era diferente, el
monto a pagar habia aumentado considerablemente, asi que presento el reclamo en
la Entidad Bancaria pero su solicitud no se atendié de manera oportuna.

Al no recibir respuesta, elevo su queja ante el ente regulatorio, quien a su vez solicito
a la entidad la explicacion correspondiente. Al recibir el reclamo, la entidad envio el
reporte correspondiente registrando la falla que hubo en el proceso.

Don Luis recibié explicacion por lo ocurrido, pero quedd descontento con la entidad.

¢Cual fue la situacion que genero el evento de riesgo operativo?
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8. ACTIVIDAD

FATCA Y
CRS

Ley de
Cumplimiento
Fiscal para cuentas
Extranjeras

Andrew es un estadounidense, dueno de una empresa de inversiones en paneles
solares que tiene sede en Colombia y Brasil, siendo productor de los paneles. Los
productos de la empresa de Andrew se distribuyen por toda Latinoamerica
queriendo expandir a Europa. En Colombia solicita un credito para su huevo negocio
dentro del que se manegjan mas de 450 millones de dolares, donde en el banco
encargado se sospecha acerca de la procedencia del dinero. Dentro del Banco se
reporta el caso como sospechoso debido a la alta cantidad de dinero y se reporta a
las autoridades, donde Andrew es reportado por haber cometido un delito de la ley
del cumplimiento tributario de cuentas externas, ley FATCA. Se presentaron cargos
formales debido a que el dinero para el que se iba a invertir en Colombia (450
millones de dolares) era producto de lavado de activos y fraude a una compania que
producia las bases de los paneles solares.

:Cuales fueron las acciones que tomaron en el Banco responsable de las cuentas de
la empresa de Andrew?

Paola acaba de empezar a trabajar como independiente y necesita una tarjeta de
credito para invertir en materiales para su nuevo negocio como emprendedora. Sus
padres le recomiendan sacar una tarjeta de crédito del Banco donde ellos han
ahorrado durante toda su vida. A raiz de esto sus papas la acompanan a realizar el
tramite para la tarjeta de crédito. Cuando llegan a la oficina de servicio se enteran que
Paola no cuenta con la capacidad de endeudamiento suficiente para poder obtener
una tarjeta de crédito.

Paola reconoce que no podra continuar con su emprendimiento debido a que el
banco no le permite sacar tarjetas de credito, pide ayuda a sus padres, y que estos le
puedan prestar el dinero, ellos tampoco se encuentran en una buena situacion para
poder hacerlo, por lo que Paola decide mentir acerca de datos de endeudamiento en
la oficina de servicio, lleva unos datos anotados en una hoja de papel, donde lleva
alta cantidad de dinero que ella no posee, en la oficina de servicio dudan de Paola, y
reportan el caso al director administrativo, donde a Paola le realizan preguntas y se
pone tan nerviosa que se pone a llorar por lo ocurrido, ¢cual es el procedimiento 3 2
adecuado de los directivos de la oficina frente a este caso?



8.2 BOCETACION

Se realizo bocetacion a partir de como podria desarrollarse la actividad, creando un
empaque especifico para contener el juego y como este podria intervenir con los
funcionarios del Banco Davivienda, recurriendo a formas pequenas para el contenido.

Imagen 7. bocetos. fuente propia 3 3



8.3 PROPUESTAS

Los bocetos llevaron a realizar diferentes tipos de maquetas de como podria
funcionar de una mejor manera el juego, se desarrollaron con el fin de comprobar y
realizar interaccion con el juego con funcionarios del Banco Davivienda, se tuvo en
cuenta la forma de las tarjetas, diseno exterior del empaque e indicaciones para
poder pasar paso a paso entre cada interaccion

8.4 MAQUETACION Y COMPROBACION

Se realizaron 4 maquetas en concreto definiendo el diseno del empaque y diseno de
tarjetas, dentro de estas se pudo comprobar el acercamiento de las personas con el
producto y como lo perciben dentro de las instalaciones de capacitacion del Banco
Davivienda.

Imagen 8-10 maquetacion. fuente propia
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8.4 MAQUETACION Y COMPROBACION

Dentro del contenido seleccionado para realizar pruebas de casos y comprobaciones
se evidencio un alto contenido de informacion en los casos y por esto se redujo a
casos cortos, con explicaciones claras de cada tema de ley.

Dentro del Banco Davivienda se tested con personas del area de aprendizaje y con
personas ingresadas del SENA para gjercer en el cargo de cajeros durante un periodo
de un ano.

Dentro de las observaciones y conclusiones se pudo evidenciar:

- Imagen grafica caja #1 no es de facil acceso por tirilla

- Confusion por forma de las tarjetas y el como es el uso de los codigos QR

- Dentro del contenido de la pagina web se pueden obtener preguntas acerca del
tema de ley (interés por saber el por qué la existencia de cada ley dentro del Banco,
qué impacto tiene sobre el cargo a desarrollar por ellos)

- Reduccion de tamano del empaque, materiales fragiles

- Cambiar la redundancia de los codigos QR para generar una mejor interaccion con
dispositivos mobiles

- Acceso a la Red interna del Banco Davivienda para poder acceder al site donde se
aloja la informacion del juego

Imagen 11 comprobacion. fuente propia
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8.4 MAQUETACION Y COMPROBACION

Imagen 12- 18 maquetacion. fuente propia

“RIESGO
CONTROL
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8.5 SELECCION FINAL

La opcion final seleccionada se desarrolla de esta forma de acuerdo al uso vy la
interaccion con las tarjetas que van en la parte interna del empaque, proporcionando
facilidad al momento de almacenamiento dentro del area de aprendizaje

Imagen 19-20 propuesta final. fuente propia
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9.PRODUCTO FINALIZADO

Imagen 21-23 producto finalizado fuente propia

*RIES
“CONTRO
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10,5cm

10. PLANOS TECNICOS

Caja principal estructura
55cm

55cm

3,5cm

Solapa interna caja

95cm

9cm

10,5cm

3cm

10cm

10,5cm

cajainterna

10cm

Base caja
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11. PARTES

CASOS

PISTAS

\

/

Caja que se compone de todo el contenido
del juego, esta contiene las tarjetas vy
sobres, se desplaza de lado a lado para
poder abrir. Medidas: 11cm x 11cm

Las tarjetas se componen de 15 tarjetas en
total, 5 para los casos y 10 para las pistas.
Cada caso se compone de 3 tarjetas en
total, donde las personas deben
combinarlas para poder ver el contenido en
cada uno de los codigos.

Las tarjetas se encuentran dentro de unos
sobres que contienen los 5 casos y las 10
pistas para poder resolver los casos
especificos de cada tema de ley

40



12. PAGINA WEB

PIERY Instrucciones  Casos v Tarjetascodigos v Cupones v ¢

Dentro del contenido web, se
realiza toda la interaccion de
los coédigos QR, donde como
pagina principal encontrara la
informacion acerca de todas

+RIESGO
"“CONTROL

Aqui descubrirds los
temas del ley que
ocupan un lugar
importante en el banco
Davivienda

@ @ @ & &

- Inicio Casos v  Tarjetas codigos v  Cupones w
.
CCIONES

Estas a punto de comenzar a conocer
los temas de ley

El banco davivienda y sus filiales
consideran como pilar fundamental la
capacitacion en los siguientes temas

@ @@ & &

Sistenar de Seguridad de Ley de Sistema de Sistema de
Administracion el la informacién cumplimiento Afencion al Administracion
Riesgo de Lavado de de cuentas Consumidor de Riesgo
Activosy de la extranjeras Operativo
Financiacion del
Terrorismo
Inicio Instrucciones Casos ~ Tarjetas c6digos ~  Cupones v

CASO

(Documentos soporte de los clientes inco
ilegibles, con informacién inexacta o no
a logistica Documental

A la Unidad de Cumplimiento ha llegado un requerimiento
del cliente Jaime Reyes quien es investigado por la Fiscalia
General de la Nacién por supuestos vinculos con una red
que reclutaba menores de edad, para su posterior
explotacion sexual en el continente Europeo. A fravés de
este requerimiento se solicita en el marco del proceso
penal, que el Banco Davivienda suministre los siguientes
documentos soportes, formato de vinculacion, cheques
pagados por ventanilla, formatos de transaccion,
Declaracion de Operaciones en Efectivo (DOE) y farjetas
de registro de firmas, todos correspondientes a las
operaciones realizadas durante los Ultimos 3 afos.

L lnided da Oy iminnta ca disnana o racnandar al

Imagen 24-26 pagina webfuente propia

las leyes

En la parte de instrucciones se
encuentra como el usuario
podra desarrollar el juego
mediante las tarjetas, se realiza
el entendimiento con el
facilitador en caso de tener
dificultad al comenzar con el
primer caso escogido

Los casos a desarrollar te
contaran la conexion entre
cada uno, conectando con los
codigos QR. El usuario podra
revisar y verificar que caso esta
en cuestion, a traves de este
conocer la ley y como aplica

dentro de sus areas especificas
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12. PAGINA WEB

final caso
SARLAFT
Sy e i s Cuando  se finalice la
interactividad del caso, se le
] brindara un cupon a cada
(Fares) persona que resuelva este, y al
e momento de terminar cada
uno de ellos, se realizara la
Q @ certificacion final a travées del
portal Xplora (LMS de la
| . Universidad Davivienda).

Confinua con los sigulenies casos para
complelarios y cerificarte en temas de ley
denfro de

)é’fa'@

Cada uno de los usuarios tendra acceso a la plataforma Xplora, generando asi
conexion y certificacion dentro de los indicadores del area de aprendizaje donde se
podra medir que tan efectiva fue la capacitacion y como esta puede influir en cada
una de las personas que ingresan al Banco Davivienda

W@\ T DAVIVIENDA

Pre

olombia

Horas de capacitacién
10 minutes

Teléfono celular

Temas

Davivienda [Z Prueba
Idiomas dis; O 10
Espariol
Palabras clave ) activo

%] n/D

"7 0(0 Revisiones)

Identificacién Estado  Fechadecreacién Elaboradopor  ldioma predeterminado Fecha de la tiltima modificacién
Tf44af57-fi66-426c-87d8-61e3244b6d3f  Publicado 2671172019 Juan C Benavides  Spanish (Latin America) 26/11/2019

Fecha de vigencia

Imagen 27-28 pagina web. fuente propia



13. PRODUCCION

El proyecto Menos riesgo, Mas Control, se disend con un empaque realizado en
carton piedra con colaminado de impresion en adhesivo con plastificado mate,
Desde el comienzo de las pruebas que se llevaron a cabo con las cajas se realizaron
con los mismos materiales

Las cajas se realizaron con un experto en estucheria, donde se realizaron de manera
manual debido a los ensambles en cada una de las partes de las cajas. El tiempo de
realizacion de cada caja fue de 12 horas de trabajo continuo, debido al corte laser que
se realizd en el cartdon piedra, colaminado en cada una de las piezas y pegado de la
caja total.

CESAR BELTRAN

Imagen 29 fotografia fuente propia

Para la realizacion de las tarjetas se realizd la impresion en slim, laminado en PVC a
calor, se realizé la impresion de todas las tarjetas en conjunto para poder asi tener un
corte en guillotina aparte para tener los codigos segmentados de la forma correcta.
Para realizar este proceso se necesitaron 2 horas en total
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14. IMPACTO EN EL NEGOCIO

Dentro del Banco Davivienda en el area de aprendizaje, se manejan indicadores
disenados para medir la satisfaccion de los usuarios al realizar cada uno de los cursos
que se desarrollan dentro de la plataforma Xplora, de esta manera poder realizar una
mejor gestion mes a mes para mejorar la satisfaccion dentro del Banco Davivienda.

En los cursos de temas de ley se maneja un indicador actual de satisfaccion, el cual
muestra que 12.640 funcionarios realizan los cursos dentro de la plataforma y 5133
realizaron el curso de temas de ley en el periodo 2019-1, al cabo de esto se obtuvo un
porcentaje de 4,2 siendo el mas bajo en la categoria de aprendizaje y contenido del
curso completo.

Soporte  Recomendacion  Esfuerzo  Aprendizaje

Grafico 3. indicadores Area aprendizaje Fuente: Banco Davivienda

Se espera tener un alza de 4,5 para el primer periodo de 2020, utilizando el juego
como herramienta para la induccion corporativa y tener un mejor indicador en
aprendizaje. Se realizara el primer alcance para la sucursal Bogota en prueba piloto,
de acuerdo a los resultados obtenidos se espera subir el indicador a un puntaje de

4.3.

Para el periodo 2020 -2 se espera tener un alcance en todas las sucursales
(Antioquia, Caribe, Centro sur, Eje cafetero, Filiales, Santanderes y Valle del Cauca.

Se realizara la entrega de 5 juegos para cada sucursal en sus areas de capacitacion.

44



15, COSTOS

PRODUCCION CAJA

Impresiones cajas
carton piedra
pegamento

cinta

Mano de obra
Valor total

PRODUCCION TARJETAS

impresion
plastificado PVC
Mano de obra
Corte guillotina
Valor total

VALOR TOTAL

PRECIO DE VENTA

MARGEN DE UTILIDAD

15.000

5.000

10.000

2.000

15.000 / caja
47.000

10.000
5.300
3.000
2.000
20.300

67.300
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16. FOTOGRAFIA DEL PRODUCTO

Imagen 30-32 fotografia fuente propia
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