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CAPÍTULO I.  INTRODUCCIÓN 

 

En BBVA se brinda servicio a más de 52 millones de clientes en más de 30 países. Un 

lugar que se ve reforzado con nuestros servicios de banca digital, que diariamente hacen 

más fácil la vida de nuestros clientes. 

 

Los orígenes de BBVA se remontan a 160 años y están enlazados a instituciones que 

fueron pilares en el progreso y modernización de España: BBVA nace tras la fusión de 

BBV y Argentaria en 1999. 

 

El Banco de Bilbao fue fundado en 1857 y el Banco de Vizcaya en 1901, con el decidido 

propósito de apoyar e impulsar la industrialización del País Vasco y, por extensión, del 

conjunto del país. Ambos se fusionaron en 1988. Argentaria, por otro lado, agrupaba 

distintas instituciones financieras públicas que se privatizaron a principios de los años 90. 

Banco Hipotecario, el de mayor antigüedad, fue creado en 1872 para canalizar pagos de 

deuda pública del Tesoro de España, para luego para promover y financiar el negocio 

constructor. Su primer prestatario como tal fue al conocido Marqués de Salamanca, cuyo 

palacio es hoy una de nuestras sedes. 

 

 Es así que, BBVA, nacida en 1999 de la fusión de BBV y Argentaria, dos grupos 

financieros con fuertes raíces en España, es una entidad que aúna tradición y juventud. 

  

Al entender la naturaleza cada vez más global de los negocios, en los años 90 inició una 

estrategia de crecimiento en América Latina, adquiriendo bancos de primera línea en 

mercados en desarrollo. En la década del 2000 la expansión se produjo principalmente en 

México y los Estados Unidos. También ha adquirido dos importantes instituciones 

españolas ubicadas en Cataluña, Unnim y Catalunya Bank y es el primer accionista del 

banco turco Garanti. (BBVA,2019) 

 

BBVA Perú es una institución financiera fundada en Lima en 1951. Su propósito es poner 

al alcance de todos los peruanos las oportunidades de esta nueva era, contribuyendo a la 

realización de sus sueños y proyectos.  

 
 
 
 
 
 
 

                                               



 

“LA GESTIÓN DE RIESGO PARA EL AUMENTO DE RENTABILIDAD DE 
LA CARTERA DE CLIENTES VIP DEL BBVA CONTINENTAL – OFICINA 

MALL PLAZA 2018-2019” 

 

Padilla Cano, Frank Alexei  Pág. 10 

 

 

                                       Figura N°01: Logo de la Empresa 

 

                                            Fuente: BBVA (2019), Logo, Extraído de https://www.bbva.pe 

 

BANCO BBVA PERÚ es el banco peruano del Grupo BBVA. Inició sus operaciones en 

1951 y desde aquel año ha asumido el compromiso de trabajar por un futuro mejor para 

las personas. En la actualidad, cuenta con más de 5,000 colaboradores que diariamente 

ofrecen productos y servicios destinados a satisfacer las necesidades de sus clientes, 

siempre con calidad de servicio y dedicación. 

Cuenta con una amplia red nacional, conformada por 319 oficinas y 1,561 cajeros 

automáticos, con una sólida presencia en todo el Perú; siendo su sede principal en la 

Avenida República de Panamá 3055, San Isidro, Lima, Perú. (BBVA,2019). 

 

Figura N°02: Productos que comercializa 

                                           

                                                  Fuente: BBVA (2019) Productos, Extraído de https://www.bbva.pe 

 

Esta institución que tiene 68 años en el mercado, tiene como misión el propósito de 

poner al alcance de todos los peruanos las oportunidades de esta nueva era, 

contribuyendo a la realización de sus sueños y proyectos a través de productos 

financieros tales como: 

- Tarjetas de crédito 

https://www.bbva.pe/
https://www.bbva.pe/
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- Préstamos 

- Cuentas de ahorro y corrientes 

- Inversiones 

- Cambio de monedas 

- Financiamiento para compra de activos 

- Seguros 

- Pagos 

 

Figura N°03: Organización de la empresa  

 

Fuente: BBVA (2019), Recuperado de https://www.bbva.pe/personas/nuestro-banco/directorio-y-
gerencia.html 

 

El BBVA, es una de las instituciones bancarias más sólidas del país, ubicándose en 

dentro de los 3 primeros puestos en colocación de créditos, captación de depósitos, 

patrimonio y utilidades; y manteniendo una tasa promedio de morosidad. 

 

 

 

 

 

 

https://www.bbva.pe/personas/nuestro-banco/directorio-y-gerencia.html
https://www.bbva.pe/personas/nuestro-banco/directorio-y-gerencia.html
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Figura N°04: Ranking de créditos, depósitos y patrimonio 2018 

 

Fuente: SBS (2018), Recuperado de 

http://www.sbs.gob.pe/app/stats_net/stats/EstadisticaBoletinEstadistico.aspx?p=1# 

Figura N°05: Ranking de Morosidad y Rentabilidad 2018 

 

http://www.sbs.gob.pe/app/stats_net/stats/EstadisticaBoletinEstadistico.aspx?p=1
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Fuente: BBVA  (2019), Recuperado de 

https://extranetperu.grupobbva.pe/memoria2018/sistema-financiero-peruano.html 

En esta institución se ha desempeñado diferentes cargos, tales como Asesor de 

Servicios Jornada Parcial, Asesor de Servicios Jornada Completa, Ejecutivo de Banca 

Personal y Ejecutivo Clientes VIP, abarcando un periodo de tiempo desde el 03 febrero 

2012 - a la actualidad. 

 

Como Asesor de Servicios, pertenecí a la Banca Minorista de la Oficina de El Porvenir; 

teniendo como objetivo del puesto atender las operaciones que derivan de los productos 

que ofrece el Banco (Depósitos/Retiros en cuentas de ahorro y corrientes, pago de 

servicios, pago de tributos, transferencias de efectivo, pago y emisión de cheques, pago 

de cts., pago de letras, etc.) y sostener un nivel de servicio acorde a las metas de calidad 

de atención al cliente. 

 

Las funciones principales del puesto fueron: 

- Funciones operativas de mantenimiento de productos y servicios al cliente. 

- Recibir lata metálica, recontar efectivo suministrado de bóveda antes del inicio de 

operaciones y efectuar cuadre y arqueo de efectivo al final del día. 

- Apoyar en el archivo de la documentación de la Oficina y en el envío al archivo general. 

- Atender al público con actitud de servicio y atendiendo las necesidades y requerimientos 

que el cliente solicite y que estén dentro de su ámbito de aplicación. 

- Recibir efectivo y atender al cliente de acuerdo a los procedimientos y normativas 

vigentes del Banco para operación de los productos: depósito / retiro en efectivo, 

abono/cargo en cuenta para productos de pasivos, pago de cheques, pago de servicios, 

pagos de colocaciones mediante depósito o cargo en cuenta, compra/venta M.E, 

transferencias, giros, entre otros. 

- Efectuar la identificación correspondiente a clientes en el pago de operaciones. 

- Retener billetes falsos detectados en operaciones atendidas. 

- Reportar sobrante (por exceso de límites operativos) o faltante existentes al Subgerente 

de Oficina. 

- Brindar información de productos comerciales al cliente: préstamos, tarjetas, seguros. 

- Realizar ventas de Seguros de Protección de Tarjetas, Seguro Múltiple y Retiro Seguros 

al Cliente 

- Efectuar operaciones de canje de cheques 

- Realizar las gestiones operativas de acuerdo a la normativa de liquidación de cuentas 

CTS. 

- Realizar aperturas de cuentas para Personas Naturales 

- Recepción, conteo, consulta, ingreso y reporte de remesa junto al Sub Gerente de 

Oficina (control dual). 

https://extranetperu.grupobbva.pe/memoria2018/sistema-financiero-peruano.html
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- Extornar operaciones a los demás Asesores de Servicio. 

- Realizar cuadre de garantías y valorados 

- Realizar operaciones con límites de montos mayores que los demás Asesores de 

Servicio 

- Participar y realizar cuadre contable de la Oficina con el Sub Gerente. 

- Apoyo al Sub Gerente de Oficinas en operativas de mantenimiento de productos y 

servicios al cliente. 

- Control dual en la apertura de la oficina. 

- Reemplazo del Sub Gerente de Oficina en su ausencia. 

- Control dual en el arqueo de bóveda y de Asesores de Servicio. 

- Contabilización de partidas. 

- Consolidar / supervisar ventas de seguros del día. 

- Informar, emitir, anular, duplicar tarjetas de Débito (dentro de su delegación), bajo el 

consentimiento presencial del cliente 

- Capacitar sobre la operativa diaria de la oficina, con respecto a la atención al cliente y las 

operaciones bancarias. 

- Preparar informe por cada persona asignada, para que se proceda a distribuir al 

personal en las oficinas que se requieran. 

- Aperturar y cerrar ventanilla desplazada. 

- Aperturar, arquear y cerrar bóveda 

- Efectuar el cuadre contable de la ventanilla. 

- Abastecer diariamente de dinero, así como abastecer en los casos por faltante de dinero 

en caja y recoger por excedente de dinero en caja. 

- Recibir, preparar y enviar remesas de efectivo. 

- Atender operaciones de requerirse tales como: transferencias nacionales, extranjero o 

interbancarias. 

 

Como Ejecutivo De Banca Personal, pertenecí a la Banca Minorista de la Oficina de El 

Mayorista; teniendo como objetivo del puesto realizar la gestión del cliente de forma 

integral, buscando una cobertura comercial que considere productos, servicios, 

volúmenes, riesgo, precios, etc y cumplir con los niveles requeridos de competitividad y 

objetivos comerciales establecidos por el Banco. 

            

Las funciones principales del puesto fueron: 

- Realizar acciones comerciales y campañas sobre los clientes de segmentos no 

personalizables y también de los clientes opcionales de la Oficina no asignados a 

ninguna cartera. 



 

“LA GESTIÓN DE RIESGO PARA EL AUMENTO DE RENTABILIDAD DE 
LA CARTERA DE CLIENTES VIP DEL BBVA CONTINENTAL – OFICINA 

MALL PLAZA 2018-2019” 

 

Padilla Cano, Frank Alexei  Pág. 15 

 

- Mantener actualizada con información de buena calidad, la base de datos 

correspondiente a los clientes que atiende y administra. 

- Brindar el primer contacto de atención personal para el cliente cuando su actividad 

comercial se desarrolle dentro de las instalaciones de la Oficina 

- Planificar, apoyándose en las herramientas disponibles, gestionando sus actividades 

comerciales en coordinación con el Gerente de la Oficina, para conseguir el 

cumplimiento de productos/ servicios/ migración. 

- Gestión telefónica sobre clientes, así como algunas acciones sobre no-clientes 

- Gestionar proactivamente la base de clientes no personalizados y opcionales en 

términos de calidad de atención y resultado de gestión, tanto telefónicamente como in 

situ. 

- Aprovechar todas las oportunidades que se presenten en el patio para comercializar 

productos y servicios, así como para la actualización y mantenimiento de los datos del 

cliente, de forma permanente y prioritario en cada contacto 

- Realizar venta cruzada constantemente en la gestión con el cliente, no limitándose a un 

producto puntual o a la operación en sí, continuando con el proceso de venta de 

productos complementarios, siempre que sea posible.  

- Obtener el máximo conocimiento del cliente y sus necesidades, aprovechando las 

herramientas disponibles.  

- Atender integralmente al cliente, manteniendo una actitud permanente hacia la calidad 

de atención y promoviendo la migración de clientes y operaciones a los canales 

alternativos.  

- Gestionar la solución a incidencias o reclamos con responsabilidad, en términos de 

calidad de atención y agilidad de respuesta.  

- Detectar a los clientes insatisfechos o con la intención de cancelar sus relaciones con el 

Banco, con la finalidad de ofrecer alternativas que puedan garantizar la permanencia de 

éstos, teniendo en cuenta siempre el aporte de valor.  

- Basar su actuación en los objetivos y actividades señaladas en el Plan Personal de 

Gestión, elaborado mensualmente por el Gerente de la Oficina en coordinación con el 

Ejecutivo de Banca Personal.  

- Vigilar permanentemente el riesgo vivo, actuando preventivamente ante alertas de 

riesgo, adelantándose a posibles deterioros de la calidad de riesgos de la cartera.  

- Gestionar permanentemente el riesgo vencido (préstamos personales, tarjetas, 

sobregiros, etc.), con el fin de planificar y ejecutar las acciones necesarias para la 

recuperación.  

- Realizar un adecuado seguimiento al Modelo de dirección (PIC y DATAMAR), 

relacionado a los objetivos y actividades asignadas y efectuar los correctivos y ajustes 

necesarios de ser el caso, en coordinación con el Gerente de la Oficina.  
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- Asistir a las reuniones a las que sea convocado y participar activamente, informando a 

los miembros de la Oficina de temas detectados en su labor de gestión, aspectos 

relevantes sobre las características y necesidades de los clientes de su segmento.  

- Evaluar y analizar las operaciones crediticias y elevarlas a los niveles correspondientes 

para su aprobación.  

- Ofrecer una atención integral, incluyendo ciertas labores de contratación, front y 

operativas.  

- Apertura de todo tipo de cuentas requeridas por la cartera de clientes asignada.  

- Informar, pre-calificar y emitir tarjetas de Crédito y Débito (dentro de su delegación). 

Asimismo, asignar, anular o bloquear tarjetas coordenadas y tarjeta de débito. 

- Enviar documentación de créditos deteriorados a Extrajudiciales y/o Legal (en 

coordinación con el Gerente de la Oficina) 

- Efectuar afiliación, mantenimiento y baja de domiciliaciones. 

- Realizar un control adecuado para asegurar los procesos que involucren transacciones 

"batch", de tal manera que dichos procesos no queden inconclusos, ejemplo: cancelación 

de tarjetas antes de fechas de liquidación, etc. 

- Actualizar, depurar y archivar adecuadamente la documentación de sus clientes. 

- Actualizar la base de datos con documentación e información de buena calidad. 

 

Como Ejecutivo De Cliente VIP, pertenecí a la Banca Minorista de la Oficina de Mall 

Plaza Trujillo; teniendo como objetivo del puesto realizar la gestión del cliente clasificado 

como VIP y PRIME de forma integral, atendiendo sus necesidades financieras y/o 

comerciales y buscando una cobertura que considere productos y servicios. Cumplir con 

los niveles requeridos de competitividad y objetivos comerciales establecidos por el 

Banco. 

            

    Las funciones principales del puesto fueron: 

- Responsable de gestionar su cartera actual de clientes buscando aumentar su 

vinculación y rentabilidad, a través de acciones comerciales personalizadas, así como 

de incrementar su cartera a través de la captación de clientes potenciales, observando 

los criterios definidos por la Banca. 

- Gestión personalizada y seguimiento a sus clientes, adelantándose a sus necesidades. 

Su actividad se desarrollará tanto en la Oficina, respetando la confidencialidad de los 

clientes, como también con gestión externa a la Oficina según sean las necesidades 

del cliente, siempre dentro de la zona de influencia correspondiente. 

- Planificar, apoyándose en las herramientas disponibles, sus actividades comerciales en 

coordinación con el Gerente de la Oficina, de manera que pueda gestionar 

eficientemente la cartera de clientes asignada y captar a los potenciales. 
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- Mantener un conocimiento permanente de la situación, evolución, calidad y 

oportunidades de la cartera asignada, a través de las herramientas disponibles 

- Tener conocimiento cuantitativo y cualitativo de cada cliente de su cartera es de vital 

importancia para una adecuada gestión, por tanto, la actualización y mantenimiento de 

su información es permanente y prioritaria en cada contacto. 

- Realizar venta cruzada, constantemente en la gestión con el cliente, no limitándose a un 

producto puntual o a la operación en sí, continuando con el proceso de venta de 

productos complementarios, siempre que sea posible. 

- Gestionar proactivamente cada cliente (actual o potencial) a través de visitas planificadas 

y estructuradas para detectar sus necesidades, adelantando propuestas y/o asesorando 

en alternativas de solución para fortalecer los vínculos en la relación Banco / Cliente.  

- Implantar acciones comerciales en sus segmentos, buscando incrementar el valor de los 

clientes actuales y captar nuevos clientes Persona Natural de segmentos 

personalizables.  

- Evaluar y analizar las operaciones crediticias (préstamos personales, tarjetas, etc.) y 

elevarlas a los niveles correspondientes para su aprobación.  

- Atender integralmente con prioridad y en la fecha de recepción, las solicitudes escritas 

que presenten los clientes de su cartera (cartas, correos, fax, Sírvanse Ejecutar, etc.) 

pero enfocando hacia la incorporación del cliente a canales alternativos para esas 

operaciones (Internet, Banca Telefónica, ATMs)  

- Gestionar la solución a incidencias o reclamos con responsabilidad, en términos de 

calidad de atención y agilidad de respuesta  

- Vigilar permanentemente el riesgo vivo de los clientes de su cartera, actuando 

preventivamente ante alertas de riesgo, adelantándose a posibles deterioros de la 

calidad de riesgos de la cartera y apoyándose en las herramientas correspondientes.  

- Gestionar permanentemente el riesgo vencido de los clientes de su cartera, con el fin de 

planificar y ejecutar las acciones necesarias para la recuperación, Así mismo gestionar la 

reprogramación de deudas mejorando tasas.  

- Realizar un adecuado seguimiento al PPG, relacionado a los objetivos y actividades 

asignadas y efectuar los correctivos y ajustes necesarios de ser el caso, en coordinación 

con el Gerente de la Oficina  

- Asistir a las reuniones programadas por el Gerente de Oficina, participando activamente 

con la finalidad de lograr los objetivos planteados.  

- Informar en las reuniones al equipo, sobre los temas detectados en su labor de gestión, 

aspectos relevantes sobre la evolución del mercado, necesidades de los clientes, etc.  

- Apertura de todo tipo de cuentas requeridas por la cartera de clientes asignada.  

- Informar, pre-calificar y emitir tarjetas de Crédito y Débito (dentro de su delegación).  



 

“LA GESTIÓN DE RIESGO PARA EL AUMENTO DE RENTABILIDAD DE 
LA CARTERA DE CLIENTES VIP DEL BBVA CONTINENTAL – OFICINA 

MALL PLAZA 2018-2019” 

 

Padilla Cano, Frank Alexei  Pág. 18 

 

- Enviar documentación de créditos deteriorados a Extrajudiciales y/o Legal (en 

coordinación con el Gerente de la Oficina).  

- Efectuar afiliación, mantenimiento y baja de domiciliaciones para la conciliación de 

cuentas. 

- Realizar un control adecuado para asegurar los procesos que involucren transacciones 

"batch", de tal manera que dichos procesos no queden inconclusos, ejemplo: pre-

cancelación de cuentas, cancelación de tarjetas antes de fechas de liquidación, etc. 

- Actualizar, depurar y archivar adecuadamente la documentación de sus clientes. 

- Actualizar la base de datos con documentación e información de buena calidad. 
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Figura N° 06: Constancia de Trabajo 

 

Fuente: BBVA (2018) 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

 

En el presente capítulo se muestra el detalle de la experiencia profesional que he 

adquirido durante mis años de labores en el banco, que se iniciaron desde el periodo de 

estudiante de la carrera de Contabilidad y Finanzas y también como egresado hasta la 

actualidad. Si bien mantengo continuidad laboral en BBVA, las funciones que he 

desempeñado han sufrido variaciones de acuerdo a los diferentes puestos ocupados, 

permitiéndome ampliar mi bagaje de conocimientos en el ámbito financiero 

(principalmente en la gestión del riesgo crediticio) y teniendo como base la formación 

como profesional contable para el conocimiento de títulos valores, arqueos de efectivo y 

el análisis de Estados Financieros, lo cual me ha permitido acceder a cargos con mayor 

responsabilidad y grado de análisis hasta desempeñarme como Ejecutivo Clientes VIP. 

 

Es importante mencionar que a fin de que su capital humano tenga una atención de 

calidad y agilidad de respuesta, el BBVA se preocupa en realizar capacitaciones 

constantes a través de su plataforma E- campus; además de motivar a sus 

colaboradores con concursos de conocimientos en los siguientes temas: 

- Normativa de transparencia del banco 

- Conocimientos generales de finanzas. 

- Cursos de Contabilidad financiera. 

 

Figura N°07: Plataforma E- campus BBVA 

 

Fuente: BBVA (2019) E-campus, Recuperado de IntranetBBVA 

https://www.bbva.pe/
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Figura N°08: Cursos de capacitación BBVA 

 

Fuente: BBVA (2019) E-campus, Recuperado de IntranetBBVA 

 

Además, las capacitaciones que se nos brindan por parte del Banco se estructuran y 

evalúan de acuerdo a niveles tales como iniciación, intermedio y experto.  

 

Figura N°09: Cursos de capacitación por niveles BBVA - Iniciación 

 

Fuente: BBVA (2019) E-campus, Recuperado de IntranetBBVA 

 

 

 

https://www.bbva.pe/
https://www.bbva.pe/
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Figura N°10: Cursos de capacitación por niveles BBVA - Intermedio 

 

Fuente: BBVA (2019) E-campus, Recuperado de IntranetBBVA 

 

Figura N°11: Cursos de capacitación por niveles BBVA - Experto 

 

Fuente: BBVA (2019) E-campus, Recuperado de IntranetBBVA 

 

A continuación, se describen las actividades desarrolladas de acuerdo al puesto que 

desempeñaba. 

2.1. Asesor de Servicios Jornada Completa - El Porvenir 

En este puesto fue mi primera experiencia laboral aun siendo estudiante de la carrera de 

Contabilidad y Finanzas, formando parte del área operativa del Banco en la agencia del 

distrito de El porvenir. El departamento estaba conformado por 5 personas, 

https://www.bbva.pe/
https://www.bbva.pe/
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incluyéndome, y se encontraba liderado por el Sr. Jorge A., quien tenía el puesto de 

Subgerente de oficina y era mi jefe inmediato. 

Al ingresar a este puesto, tuve una inducción inicial donde conocimos los sistemas de 

trabajo la institución tales como el sistema NACAR, que me sirvió para procesar todo tipo 

de transacciones financieras, de tipo de cambio, cuadre de caja, cuadre de bóveda, 

transacciones de comercio exterior y de evaluación de créditos, entre otras. También, el 

sistema P3270 que me sirvió para la visualización de manera general de las operaciones 

y transacciones bancarias. 

Figura N°12: Sistema NACAR 

 

Fuente: BBVA (2019) 

 

Figura N°13: Sistema P3270 

 

Fuente: BBVA (2019) 

Con respecto a las funciones que tuvieron relación con la carrera de contabilidad durante 

mi desempeño como Asesor de Servicios he de mencionar que, en los primeros meses 
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de mis labores en el Banco, fue de importancia los conocimientos generales previos que 

tenía sobre títulos valores tales como cheques, pagarés, letras entre otros, desarrollados 

principalmente en los cursos de Doctrina Contable y Contabilidad Básica, donde hice la 

verificación de que estos se encuentren correctamente llenados y sean válidos para el 

sustento de las transacciones bancarias. También, realicé la labor del cuadre contable de 

la ventanilla, que consistía en la verificación de los saldos iniciales del día, más todas las 

operaciones de ingresos y salidas realizadas durante la operación, para corroborar los 

saldos finales y el efectivo del que se dispone al cierre del turno; esto, con la finalidad de 

hacer un registro en el sistema del Banco que se verá reflejado en su contabilidad. 

Dentro de este puesto, también tuve la oportunidad de realizar otras funciones de mayor 

responsabilidad, tal como la contabilización de partidas de la agencia, que consistía en el 

registro contable de los gastos por servicios menores necesarios para la operación de la 

sucursal, como el pago de servicios básicos, pago de tasas notariales, registrales, pago 

de abogados entre otros, en la cuentas deudoras y acreedoras de la contabilidad de la 

institución ( a manera de una caja chica de la agencia) poniendo en práctica los 

conocimientos aprendidos durante el curso de Contabilidad de Entidades Financieras.  

Figura N°14: Módulo de Apuntes Contables 

 

Fuente: BBVA (2019) 

Otro de los conocimientos contables que ayudaron al desempeño de mi puesto fue todo 

lo relacionado a la normativa de CTS, puesto que como asesor de servicios aperturé las 

cuentas CTS, he hice el registro de los depósitos en las cuentas de los trabajadores, 

pero sobre todo de la verificación del excedente de las 4 remuneraciones brutas de los 

trabajadores para su liberación (cuando la solicitud se realizaba por ventanilla); teniendo 

en cuenta la coordinación respectiva con la empresa empleadora. De la misma forma se 

gestionaba la liberación total de la CTS siempre y cuando el monto de retiro no exceda 

los S/ 3,000.00 soles (en coordinación con el funcionario responsable de la cuenta) y con 

autorización expresa de la entidad empleadora en caso el importe a liberar exceda los S/ 
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3,000.00 soles. Esto permitió consolidar lo aprendido durante el curso de Derecho 

Laboral. 

 

           Figura N°15: Desempeño como Asesor de Servicio 

 

Fuente: Personal 

También, como parte de mis labores diarias en el puesto, tuve relación directa con el 

área de contabilidad del banco principalmente para los cuadres de bóveda, poniendo en 

práctica los procedimientos aprendidos durante el curso de Auditoría I. 

Después de 3 años de desempeñarme como Asesor de servicios logré acceder a un 

ascenso como Ejecutivo de Banca Personal. 

 

2.2. Ejecutivo Banca Personal -  El Mayorista 

El puesto de Ejecutivo de Banca Personal, fue el segundo cargo que ocupé durante mi 

tiempo de labores en el BBVA, pasando a formar parte del área comercial (Banca 

Minorista – Red de oficinas) de la institución en la Agencia El Mayorista. Esta área 

estaba conformada por 4 colaboradores, incluyéndome: el gerente, el sub gerente, el 
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ejecutivo de banca negocios y mi persona. Se encontraba liderado por el Sr. Henry 

Leyton, quien tenía el puesto de Gerente de oficina y era mi jefe inmediato. 

Durante el periodo que me desempeñé en el puesto, la responsabilidad fue mayor 

debido a que me encargaba de realizar la evaluación financiera de los clientes para que 

puedan acceder a los diferentes productos del banco, convirtiéndome en el primer 

eslabón del filtro crediticio en lo referido a banca minoristas y riesgo de admisión 

personas. Para ello me apoyé en diversas herramientas, como el Reporte Central de 

Información (Central de Riesgos de uso propio de la institución), el análisis de los 

documentos de ingresos y egresos sustentados por los clientes: para personas 

dependientes sus boletas de pago, certificado de renta de 5ta categoría y reporte ONP o 

AFP; para personas independientes: recibos por honorarios, contratos de locación de 

servicios, declaración jurada anual de 4ta categoría o suspensión de retención de Renta 

de 4ta Categoría; para personas con Rentas de 2da categoría, los 3 últimos PDT 607 y 

617, dividendos y regalías; para personas con Rentas de 1era categoría, los contratos de 

arrendamiento y los pagos de Renta de 1era categoría mensual de los 3 últimos meses, 

entre otros. En el caso de los egresos, se solicitaban los cronogramas de pagos de 

deudas que los clientes tengan vigentes con otras instituciones financieras, estados de 

cuentas de tarjetas, entre otros. Para esta labor, utilicé los conocimientos adquiridos en 

cursos como Contabilidad Tributaria I y II, para poder diferenciar los tipos de rentas a los 

que estaban afectos cada uno de los clientes y para solicitar los requisitos tributarios de 

sustento de acuerdo a su actividad. 

Figura N°16: Desempeño como Ejecutivo Banca Personal 

 

  Fuente: Personal 
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En esta etapa de mi desempeño laboral, también hice uso de mis conocimientos en 

Contabilidad de Instituciones financieras, ya que pude diferenciar y trabajar con los 

diversos productos activos y pasivos que ofrece el banco a sus clientes. Así también, 

pude hacer simulaciones de cronogramas de créditos, conversión de tasas efectivas por 

periodo aplicando lo aprendido durante el curso de Matemática Financiera. 

 

Figura N°17: Productos Activos I de la Institución - Personas 

 

       Fuente: BBVA (2019) 

Figura N°18: Productos Activos II de la Institución - Personas 
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                                      Fuente: BBVA (2019) 

 

Figura N°19: Productos Pasivos I de la Institución - Personas 

 

    Fuente: BBVA (2019) 

 

Figura N°20: Productos Pasivos II de la Institución - Personas 
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                                  Fuente: BBVA (2019) 

 

Figura N°21: Simulador de cuotas 

 

Fuente: BBVA (2019) 

En lo que respecta a los sistemas utilizados en este cargo, continué con el sistema 

NASCAR y P3270; sin embargo, los accesos se modificaron para poder hacer una 

evaluación del riesgo crediticio y análisis de ingresos y egresos más a fondo. También, 

las coordinaciones con otras áreas relacionadas en la institución se ampliaron, teniendo 

comunicación con Riesgo Minorista, que es el área encargada de realizar el segundo 

filtro o dictamen para aprobación de propuestas de crédito; Gerencia Territorial, a quien 

acudía ante cualquier problemática de alguna evaluación con la finalidad de repotenciar 

o reconsiderar la propuesta en un comité de riesgos; Precios y Tarifas, quienes se 

encargan de aprobar las tasas de interés TEAS, TCEAS y TREAS de los productos 

activos y pasivos del banco; Prevención del fraude, ante un eventual reclamo o 

problemática de estafa respecto de las cuentas de los clientes; Unidad de Cumplimiento 
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normativo, cuando el cliente se encuentra en la lista de personas vinculados a lavados 

de activos o se trata de clientes PEP (Personas Expuestas Políticamente); Servicios 

Jurídicos, quienes verifican los aspectos legales de las transacciones, entre otros. 

 

También, en este puesto, tuve un primer acercamiento a la gestión del riesgo, cuidando 

que la cartera de clientes con los que trabajaba, cumplan con los pagos de sus créditos 

puntualmente, mediante la gestión telefónica, visitas y mediante el apoyo de referidos; y 

derivando en última instancia los créditos deteriorados al área Legal para el inicio del 

proceso de cobranza judicial y extrajudicial. 

Después de 2 años y 9 meses de desempeñarme como Asesor de servicios logré 

acceder a un ascenso como Ejecutivo de Clientes VIP. 

 

2.3. Ejecutivo Clientes Vip – Mall Plaza Trujillo 

En este cargo es donde pude observar de manera más detallada el riesgo, la 

rentabilidad, el volumen de negocio del segmento vip de banca minorista, ya que se 

cuenta con una cartera de clientes determinada y personalizada. Esta área también 

pertenece a la parte comercial de la institución, específicamente a Banca Persona, y está 

conformada por 7 colaboradores incluyéndome: el Gerente, el Sub gerente, 3 ejecutivos 

de Banca Personas, 1 Ejecutivo de Banca Negocios y 1 Ejecutivo Vip. En este caso mi 

jefe directo es Julio G. y tiene el cargo de Gerente de Oficina de la Agencia Mall Plaza 

Trujillo. 

 

Figura N°22: Desempeño como Ejecutivo Clientes VIP 
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                                     Fuente: Personal 

Tal como ya he mencionado, la institución se ha decidido segmentar esta cartera de 

clientes de forma específica para su atención, debido a que son personas naturales y 

jurídicas que cuentan con ingresos mayores a S/ 7,000.- soles mensuales, con activos 

mayores a S/ 100,000.- soles, con créditos hipotecarios mayores a S/ 150,000.- soles o 

ahorros mayores a S/ 100,000.- soles; es decir, con un riesgo total en el sistema 

financiero mayor a medio millón de soles. Por este motivo la evaluación y análisis de sus 

estados financieros es más profunda y representa un riesgo crediticio más elevado para 

el banco. 

Para realizar la revisión correspondiente de la documentación de los clientes, puse en 

práctica lo aprendido en el curso de Análisis de Estados Financieros, sirviéndome 

principalmente para identificar las partidas más relevantes del Estado de Resultados y 

Estado de Situación Financiera, teniendo en cuenta el rubro comercial en el que se 

desempeñaban (Análisis sectorial); y también lo aprendido en el curso de Finanzas I y II, 

haciendo uso de las herramientas financieras tales como el análisis horizontal, vertical y 

análisis de ratios.  

Después de 2 años y 1 mes de labores como Ejecutivo Vip, logré acceder al puesto de 

Banquero de relación, en el que mes estoy desempeñando desde inicios del mes de 

diciembre 2019. 

 

2.4. Fundamentación sobre el tema elegido 

Para poder trabajar en la gestión de riesgos y la rentabilidad de la cartera de clientes 

asignada en mi centro de labores, fue necesaria la revisión de la teoría estudiada en los 

cursos de Auditoría I, Contabilidad de Instituciones financieras, Matemática Financiera, 

Análisis de Estados Financieros, Finanzas I y Finanzas II, complementándose con las 

capacitaciones recibidas en el banco en materia financiera y gestión de riesgos.  

A continuación, se detalla, la teoría utilizada para el desarrollo del presente proyecto: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

“LA GESTIÓN DE RIESGO PARA EL AUMENTO DE RENTABILIDAD DE 
LA CARTERA DE CLIENTES VIP DEL BBVA CONTINENTAL – OFICINA 

MALL PLAZA 2018-2019” 

 

Padilla Cano, Frank Alexei  Pág. 32 

 

 

 

Tabla N°1 

Temas de consulta para el proyecto 

 

 

 

 

Gestión de Riesgos 

 

Riesgo 

 

Concepto 

 

Fuentes Generadoras de 

Riesgos 

 

Riesgo de Mercado 

Riesgo de la Empresa 

 

 

Propósito 

 

Identificar 

Reducir o dividir 

Tomar decisiones 

Planificar 

 

 

 

Rentabilidad 

 

¿Qué es rentabilidad? 

 

Concepto 

 

Tipos de Rentabilidad 

Rentabilidad Económica 

Rentabilidad Financiera 

 

Índices de Rentabilidad 

Margen de Utilidad Bruto 

Margen de Utilidad Neto 

     Elaboración: propia 

2.4.1. Bases Teóricas 

Gestión de Riesgos:  

Para poder entender a que nos referimos por Gestión de riesgos, el primer tema que se 

debe conocer es el concepto de riesgo financiero que según EALDE (2018) “se refiere a 

la posibilidad de que ocurran sucesos futuros, inciertos e independientes de la voluntad 

de quien lo sufre, susceptibles de ocasionar un perjuicio económico. El origen se 

encuentra en la toma de decisiones en un entorno de incertidumbre”. Así mismo, debe 

conocerse que esta variable (riesgo) se encuentra presente en toda operación financiera, 

no pudiendo eliminarla totalmente; sin embargo, existen una serie de acciones que 

pueden tenerse en cuenta para controlarla y mitigar las fuentes que la generan y que 

pueden afectar a la empresa.  

De esta forma, se pueden identificar dos tipos de fuentes; aquellas que se relacionan con 

el mercado y aquellas que se relacionan con la empresa: 
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Tabla N°2 

Principales Fuentes Generadoras de Riesgos 

Riesgo del Mercado Riesgo de la Empresa 

Riesgo de tipo de interés (variaciones en los 

tipos de interés de mercado). 

Riesgo de precio (alteración del precio de 

mercado de los activos). 

Riesgo de tipo de cambio (variaciones en los 

tipos de cambio que afectan a las 

operaciones de divisas). 

Riesgo de crédito: derivado del 

incumplimiento de los compromisos 

adquiridos por la contraparte. 

Riesgo operativo u operacional: falta de 

adecuación de los procesos internos, del 

comportamiento de las personas y fallos en 

los sistemas, o como consecuencia de 

factores externos. 

Riesgo de liquidez: imposibilidad de 

transformar activos en liquidez en las 

condiciones deseadas. 

Riesgo legal: imposibilidad de ejecución de 

contratos por defectos formales 

(documentación, capacidad, etc). 

Fuente: EALDE (2018) 

Por tanto, la gestión de riesgos se puede definir como un proceso cuya finalidad es la 

identificar, analizar y responder a factores de riesgo a lo largo de la vida de un proyecto 

para el cumplimiento de sus objetivos, teniendo en cuenta que de ejecutarse 

adecuadamente implicará el control de posibles eventos futuros. Es decir, la gestión de 

riesgos es proactiva, no reactiva (Gerens, 2016). 

Así, los propósitos principales de este proceso son:  

- Identificar los posibles riesgos: consiste en hacer una lista de las posibles fuentes de 

riesgos potenciales, priorizando aquellos que tengan un alto impacto y/o una alta 

probabilidad de ocurrencia. 

- Reducir o dividir los riesgos: presentar posibles alternativas que permitan minimizar, 

transferir o dividir los riesgos detectados.  

- Tomar decisiones en base al conocimiento de los riesgos detectados: evaluar la 

viabilidad de las posibles soluciones para gestionar el riego o evitar que ocurra. 

- Planificar: elaborar el plan de contingencia, convirtiendo en tareas las ideas que fueron 

identificadas para reducir el riesgo. 
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Evaluar y gestionar riesgos es la mejor herramienta frente a posibles contingencias en 

los proyectos, puesto que permite evaluar el plan para potenciales problemas y 

desarrollar estrategias para abordarlos, mejorando las probabilidades de éxito del 

proyecto. 

 

Rentabilidad: 

La rentabilidad se define como “la capacidad o aptitud de la empresa de generar un 

excedente a partir de un conjunto de inversiones efectuadas; es decir, que la rentabilidad 

es una concreción del resultado obtenido a partir de una actividad económica de 

transformación, de producción y/o de intercambio” (Lizcano, s.f.); así también, como “el 

índice que mide la relación que existe entre la utilidad o ganancia obtenida o que se va a 

obtener, y la inversión realizada o que se va a realizar para poder obtenerla” (Arturo, 

2019). 

En resumen, la rentabilidad hace referencia a la capacidad que tiene una empresa o 

institución para producir los beneficios suficientes en base a los recursos utilizados, de 

manera que pueda permanecer en el tiempo y seguir desarrollándose. 

Para un mejor conocimiento de la rentabilidad, se puede dividir en dos tipos: 

 

- Rentabilidad económica (ROI): se refiere al análisis de la rentabilidad obtenida por los 

activos de una empresa, para lo cual se analiza el resultado obtenido por la empresa 

antes de intereses, teniendo en cuenta la totalidad de los capitales económicos 

empleados para obtener ese resultado ignorando cual es la procedencia u origen de los 

mismos (activo total). Por tanto, esta parte del análisis de la rentabilidad empresarial 

representa el rendimiento que corresponde a la inversión realizada por la empresa. 

(Mytriplea.com, s.f.) 

- Rentabilidad financiera (ROE): En este caso el análisis se realiza relacionando el 

beneficio económico con los recursos propios necesarios para obtener ese lucro; es 

decir, que indica la rentabilidad que obtienen los accionistas (únicos proveedores de 

capital que no tienen una rentabilidad asegurada) sobre el capital que han invertido, 

excluyendo recursos de terceros, como la deuda financiera. (Mytriplea.com, s.f.) 

 

Así mismo, para poder medir la rentabilidad es necesario el uso de indicadores, que son 

aquellos índices financieros que sirven para medir la efectividad de la administración de 

la empresa, siendo los más utilizados los siguientes: 

- Margen neto de utilidad: Es la relación entre la utilidad neta y las ventas totales 

(ingresos operacionales). Es la primera fuente de rentabilidad en los negocios y de ella 

depende la rentabilidad sobre los activos y sobre el patrimonio. 
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- Margen bruto de utilidad: Es la relación entre la utilidad bruta y las ventas totales 

(ingresos operacionales). Es el porcentaje que queda de los ingresos operacionales 

una vez se ha descontado el costo de venta. Entre mayor sea este índice mayor será la 

posibilidad de cubrir los gastos operacionales y el uso de la financiación de la 

organización. 

 
2.4.2. Técnicas para el desarrollo 

Para el desarrollo del presente proyecto se utilizaron diversas técnicas de recolección y 

análisis de datos, tales como: 

- La observación: que consiste precisamente en observar el desarrollo del fenómeno que 

se desea analizar, pudiendo usarse para obtener información cualitativa o cuantitativa 

de acuerdo con el modo en que se realiza. Así mismo, para poder llevarla a cabo es 

necesario, definir aquello que se va a observar, el tiempo necesario para la observación 

y sobre todo obtener la autorización para llevar a cabo la observación. (Caro, s.f.) 

- Diagrama de flujo: es una representación pictórica de los pasos de un proceso y se 

utiliza con la finalidad de determinar cómo funciona realmente un proceso completo, 

para determinar si existen problemas potenciales, pasos innecesarios y duplicación de 

trabajo. (Wordpress,s.f.) 

- Análisis de contenido: que es una técnica de investigación cuya finalidad es la 

descripción objetiva, sistemática y cuantitativa del contenido manifiesto de la 

documentación revisada. (Martín, s.f.) 

 

2.4.3. Limitaciones 

En el desarrollo del presente trabajo se encontraron algunas limitaciones como: 

- Baja disponibilidad de tiempo por parte del bachiller para el desarrollo del proyecto. 

- Restricciones para el acceso a la información y procedimientos de la institución. 

A pesar de lo descrito anteriormente, se pudo solicitar las autorizaciones 

correspondientes y tener acceso a la información, para poder llevar a cabo el presente 

trabajo. 
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

 

3.1.  Aspectos Generales 

Durante los siete años de experiencia laboral en la banca he podido observar el 

comportamiento de los clientes y usuarios al momento de solicitar un financiamiento. 

Desde mis primeros años como asesor de servicio, he adquirido conocimiento y 

experiencia en la gestión de productos financieros desde su oferta hasta su colocación, 

siendo el proceso de evaluación una etapa clave para obtener una cartera y un servicio 

responsable y que en efecto cumpla sus compromisos. 

 

La preocupación de la banca ha sido durante todo este tiempo poder mejorar 

significativamente la cartera de clientes, otorgando confianza a aquellos que demuestren 

una solvencia económica estable que permita hacer frente a sus obligaciones. En tal 

sentido urge la necesidad de hacer uso de mecanismos de control que permita 

corroborar la información brindada por los solicitantes de créditos financieros. 

 

Es este sentido, que en el estricto cumplimiento de mis funciones como Ejecutivo 

agudizo el análisis de los documentos que brinda el solicitante del crédito financiero, 

haciendo uso de conocimientos obtenidos durante mi formación universitaria en la 

Carrera de Contabilidad y Finanzas; y de las capacitaciones en las que he participado 

para complementar mi formación, tales como: Instrumentos Financieros: Acciones, bonos 

y Bolsa de Valores (2009), dictada por la Universidad del Norte; IX Seminario Tributario 

Laboral (2015), dictado por la Cámara de Comercio de La Libertad, entre otros cursados 

a través de la plataforma del Banco. De esta manera se busca gestionar una cartera de 

clientes que no genere riesgos para la entidad.  

 

Con el propósito de demostrar los conocimientos y la experiencia adquirida durante mis 

años como funcionario en la banca planteé desarrollar el tema denominado: LA 

GESTIÓN DE RIESGO PARA EL AUMENTO DE RENTABILIDAD DE LA CARTERA 

DE CLIENTES VIP DEL BBVA CONTINENTAL - OFICINA MALL PLAZA 2018-2019, 

debido a que la gestión de riesgo es el principal indicador que tiene impacto en 

institución. Así mismo, mediante este planteamiento he podido contribuir de manera 

positiva, al dejar un precedente de las acciones necesarias para mejorar el proceso de 



 

“LA GESTIÓN DE RIESGO PARA EL AUMENTO DE RENTABILIDAD DE 
LA CARTERA DE CLIENTES VIP DEL BBVA CONTINENTAL – OFICINA 

MALL PLAZA 2018-2019” 

 

Padilla Cano, Frank Alexei  Pág. 37 

 

evaluación crediticia hasta llegar a su formalización, convirtiéndose en uno de los logros 

personales y profesiones más representativos durante mi periodo de labores. 

 

3.2.  Descripción general de la experiencia 

3.2.1. Descripción del cargo 

En la empresa BBVA, donde me encuentro laborando hasta el momento; tengo el cargo 

de Ejecutivo de Clientes VIP, teniendo bajo mi responsabilidad las siguientes funciones: 

- Responsable de gestionar su cartera actual de clientes buscando aumentar su 

vinculación y rentabilidad, a través de acciones comerciales personalizadas, así como de 

incrementar su cartera a través de la captación de clientes potenciales, observando los 

criterios definidos por la Banca. 

- Gestión personalizada y seguimiento a sus clientes, adelantándose a sus necesidades. 

Su actividad se desarrollará tanto en la Oficina, respetando la confidencialidad de los 

clientes, como también con gestión externa a la Oficina según sean las necesidades del 

cliente, siempre dentro de la zona de influencia correspondiente. 

- Planificar, apoyándose en las herramientas disponibles, sus actividades comerciales en 

coordinación con el Gerente de la Oficina, de manera que pueda gestionar 

eficientemente la cartera de clientes asignada y captar a los potenciales. 

- Mantener un conocimiento permanente de la situación, evolución, calidad y 

oportunidades de la cartera asignada, a través de las herramientas disponibles 

- Tener conocimiento cuantitativo y cualitativo de cada cliente de su cartera es de vital 

importancia para una adecuada gestión, por tanto, la actualización y mantenimiento de 

su información es permanente y prioritaria en cada contacto. 

- Realizar venta cruzada, constantemente en la gestión con el cliente, no limitándose a un 

producto puntual o a la operación en sí, continuando con el proceso de venta de 

productos complementarios, siempre que sea posible. 

- Gestionar proactivamente cada cliente (actual o potencial) a través de visitas planificadas 

y estructuradas para detectar sus necesidades, adelantando propuestas y/o asesorando 

en alternativas de solución para fortalecer los vínculos en la relación Banco / Cliente.  

- Implantar acciones comerciales en sus segmentos, buscando incrementar el valor de los 

clientes actuales y captar nuevos clientes Persona Natural de segmentos 

personalizables.  

- Evaluar y analizar las operaciones crediticias (préstamos personales, tarjetas, etc.) y 

elevarlas a los niveles correspondientes para su aprobación.  

- Atender integralmente con prioridad y en la fecha de recepción, las solicitudes escritas 

que presenten los clientes de su cartera (cartas, correos, fax, Sírvanse Ejecutar, etc.) 

pero enfocando hacia la incorporación del cliente a canales alternativos para esas 

operaciones (Internet, Banca Telefónica, ATMs)  
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- Gestionar la solución a incidencias o reclamos con responsabilidad, en términos de 

calidad de atención y agilidad de respuesta  

- Vigilar permanentemente el riesgo vivo de los clientes de su cartera, actuando 

preventivamente ante alertas de riesgo, adelantándose a posibles deterioros de la 

calidad de riesgos de la cartera y apoyándose en las herramientas correspondientes.  

- Gestionar permanentemente el riesgo vencido de los clientes de su cartera, con el fin de 

planificar y ejecutar las acciones necesarias para la recuperación, Así mismo gestionar la 

reprogramación de deudas mejorando tasas.  

- Realizar un adecuado seguimiento al PPG, relacionado a los objetivos y actividades 

asignadas y efectuar los correctivos y ajustes necesarios de ser el caso, en coordinación 

con el Gerente de la Oficina  

- Asistir a las reuniones programadas por el Gerente de Oficina, participando activamente 

con la finalidad de lograr los objetivos planteados.  

- Informar en las reuniones al equipo, sobre los temas detectados en su labor de gestión, 

aspectos relevantes sobre la evolución del mercado, necesidades de los clientes, etc.  

- Apertura de todo tipo de cuentas requeridas por la cartera de clientes asignada.  

- Informar, pre-calificar y emitir tarjetas de Crédito y Débito (dentro de su delegación).  

- Enviar documentación de créditos deteriorados a Extrajudiciales y/o Legal (en 

coordinación con el Gerente de la Oficina).  

- Efectuar afiliación, mantenimiento y baja de domiciliaciones para la conciliación de 

cuentas. 

- Realizar un control adecuado para asegurar los procesos que involucren transacciones 

"batch", de tal manera que dichos procesos no queden inconclusos, ejemplo: pre-

cancelación de cuentas, cancelación de tarjetas antes de fechas de liquidación, etc. 

- Actualizar, depurar y archivar adecuadamente la documentación de sus clientes. 

- Actualizar la base de datos con documentación e información de buena calidad. 

 

3.2.2. Propósito del puesto 

El propósito del puesto como Ejecutivo de clientes VIP, es velar por la atención, el 

cuidado y sostenimiento de una cartera específica de clientes de alto valor, puesto que la 

rentabilidad que generan estos clientes representa casi el 50% del margen de 

rentabilidad del banco en persona natural.   

 

3.2.3. Identificación del problema 

El problema que pude detectar durante el periodo que estuve trabajando en la institución 

es el realizar una buena gestión del riesgo para evitar que los productos otorgados al 

cliente caigan en morosidad y se afecte la rentabilidad, tanto de la agencia como la del 

Banco en general. 
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Este problema, lo observé de forma más profunda al tener a mi cargo la cartera de 

clientes VIP, debido al volumen que representa y que la cuantía de los créditos es alta, 

por este motivo al momento que un crédito deja de tener la categoría normal, afecta la 

rentabilidad de la cartera del Ejecutivo y de la agencia a la que pertenece. Así mismo, 

pude detectar que el éxito o fracaso de la operación en el 95% de los casos, depende la 

correcta evaluación que el Ejecutivo pueda realizar de la documentación de los clientes; 

así como, de las coberturas (garantías) que solicite a manera de protección; es decir, 

que la morosidad se genera, por una mala evaluación o un mal análisis de la información 

al momento de colocar un crédito. 

También, la gestión deficiente del riesgo en los créditos, repercute en la oficina o agencia 

que los otorgan, puesto que cada una de ellas tiene una clasificación en base a los 

niveles de riesgo que presentan. Las categorías de las agencias se pueden clasificar en 

A, B, C, D, E, F y N, consiguiendo mejores beneficios en la parte de remunerativa 

aquellas que se encuentran clasificadas como A, B y C y brindándosele mayor 

autonomía para dictaminar operaciones de riesgo crediticio; mientras que aquellas que 

presentan problemas constantes de morosidad son penalizadas y auditadas hasta llegar 

el cierre de la agencia. 

 

3.2.4. Actividades desarrolladas 

Teniendo como punto de partida el problema detectado, procedí a reforzar e implementar 

herramientas que en conjunto con las brindadas por la institución me permitan minimizar 

el riesgo en la cartera de Clientes VIP de la Agencia Mall Plaza Trujillo, para ello puse en 

práctica los conocimientos adquiridos en mi formación como Contador, a través de la 

solicitud de los siguientes documentos: 

- Solicitud el reporte tributario con código QR. 

- Solicitud de reporte de pagos SUNAT. 

- Solicitud de estado de cuenta ONP/AFP. 

- Solicitud de reporte de rentas y retenciones. 

- Elaboración de un flujo de caja personal proyectado. 

 

3.2.5. Resultados pretendidos 

Los resultados que se pretendieron al implementar estas herramientas fueron mejorar la 

gestión del riesgo de la cartera de clientes VIP e incrementar su rentabilidad, pudiéndose 

reflejarse en los indicadores de evaluación individual; así como, en el estado de 

resultados general de la Agencia. 

Esto se puede visualizar en la evolución por ejecutivo: 
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Figura N°23: Evolución por Ejecutivo   

 

Fuente: BBVA (2019) 

 

 Así como en el ranking de cartera atrasada a junio 2019: 

 

Figura N°24: Ranking de cartera atrasada en Saldo puntual 

 

Fuente: BBVA (2019) 

 

3.3. Aportes y Desarrollo de Experiencias   

A lo largo de mi desempeño en diferentes cargos en el sector financiero, he podido 

adquirir experiencia para el análisis de las operaciones crediticias solicitadas por los 

clientes, teniendo en cuenta que una adecuada gestión del riesgo, al momento de la pre- 

evaluación y evaluación de la operación, deriva en que al término de la misma está no 

resulte impaga. 

Es importante mencionar que la institución financiera, por normativa interna cuenta con 

un procedimiento para el otorgamiento de los créditos, que se detalla a continuación: 

3.3.1. Pre – evaluación: 

El procedimiento de Pre- evaluación crediticia, inicia desde el momento en el que cliente 

solicita el crédito, con la finalidad de realizar un acercamiento inicial y analizar la 

documentación y comportamiento de pago del futuro beneficiario; para ello, la institución 

ha establecido dos filtros, que consisten en revisar el Récord Crediticio del cliente, 

haciendo uso de la Central de Riesgos propia del banco; y el segundo filtro consiste en 

determinar si se cuenta con ingresos formales, que puedan respaldar el pago futuro de 

las cuotas. 
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En este último filtro, se le pide al cliente que presente el sustento de sus ingresos, 

teniendo en consideración si se trata de una persona natural o jurídica, y de qué tipo de 

renta proviene sus ingresos. 

Finalmente, de pasar exitosamente todos los filtros, se inicia el procedimiento de 

Evaluación propiamente dicho. 

 

Figura N°25: Procedimiento de Preevaluación crediticia 

 
Fuente: BBVA (2019) 

 

Tal como se puede observar, en el procedimiento de pre – evaluación, la principal 

debilidad que se presenta, es al momento de solicitar el sustento de los ingresos del 

cliente, puesto que luego de recibirlos, no se procede a la validación de que sean 

veraces, lo cual puede hacerse haciendo uso de herramientas tecnológicas y accediendo 

principalmente al portal de SUNAT.  

INICIO
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TIENE 
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CREDITICIO
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FIN
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PROCEDIMIENTO DE 

EVALUACIÓN CREDITICIA
1
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Este paso, es comúnmente obviado por los Ejecutivos, puesto que no cuentan con los 

conocimientos para su ejecución, no pudiendo corroborar si los reportes tributarios 

alcanzados son los que efectivamente fueron presentados a la Administración, o si 

presentan alguna alteración. 

Como parte del aporte que pude realizar en esta parte del procedimiento solicité los 

reportes tributarios con código QR, lo cual me permitía corroborar la información 

presentada en el dj anual del cliente, es ahí donde se podía identificar si las ventas que 

indicaban tener eran las que realmente declaraban. 

Figura N°26: Reporte Tributario con código QR – Presentado por el cliente 

 

     Fuente: BBVA (2019) 
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Figura N°27: Reporte Tributario con código QR – Verificado con QR 

               

 Fuente: BBVA (2019) 

 

Figura N°28: Código QR para la validación 
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                      Fuente: BBVA (2019) 

Tal como se puede observar en las Figuras 28 y 29, se presentan diferencias en la 

información remitida por el cliente y aquella que pudo validarse en SUNAT. 

Adicionalmente a la validación de los ingresos mediante código QR, solicité a todos los 

clientes de mi cartera los siguientes documentos de acuerdo a su tipo de renta: 

Reporte de pagos 

El reporte de declaraciones y pagos de impuestos a SUNAT, es una información de 

suma importancia para conocer si el cliente tiene capacidad contributiva. Además, que 

me permitió conocer si los pagos coinciden con las constancias de pagos de impuestos 

presentadas. 

 

Figura N°29: Reporte de Declaraciones y pagos SUNAT – Clientes 
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      Fuente: BBVA (2019) 

 

También, la Administración permite verificar los formularios cancelados haciendo uso de 

su página web.  

Figura N°30: Verificación de pagos por formulario SUNAT 
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               Fuente: BBVA (2019) 

 

Estado de cuenta ONP/AFP 

Otro de los documentos que solicité cuando se trató de clientes que sustenten sus 

ingresos con Rentas de 5ta Categoría, fue los estados de cuenta de pagos de ONP o 

AFP, de manera que me permita cruzar la información con las boletas de pago 

presentadas, y así poder identificar si los ingresos son los que realmente generan. 
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Figura N°31: Estado de cuenta Individual SNP 
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Reporte de rentas y retenciones 

Con la solicitud del reporte de rentas y retenciones pude verificar la continuidad de los 

ingresos de las personas que generan Rentas de 5ta Categoría, con la finalidad de 

establecer proyecciones que permiten asegurarme del cumplimiento de sus cuotas a 

futuro y de que no sean solo ingresos estacionales. 

Figura N°32: Reporte de Rentas y Retenciones  
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 Fuente: BBVA (2019) 

Ante la problemática que supone las alteraciones de información por parte de los clientes 

y la facilidad del acceso de los reportes disponibles en SUNAT, se propuso adicionar 

como parte del procedimiento de preevaluación, la validación de la veracidad de la 

información que sustenta los Ingresos del cliente según su categoría del RUC. 

 

 

Figura N°33: Procedimiento de Preevaluación crediticia – Modificado 
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Elaboración: propia 

 

3.3.2. Evaluación: 

El proceso de evaluación inicia con la formalización del expediente de crédito del cliente 

y consiste en los siguientes pasos: 

- Firma de la solicitud de crédito 

- Uso de la calculadora de endeudamiento, que se usa para verificar las deudas totales 

del cliente en el sistema financiero. 

- Verificación del domicilio laboral. 

- Proceso de los datos del cliente en la herramienta credit-scoring, este paso constituye 

uno de los más importantes ya que toma todos los datos del cliente, evalúa sus 

ingresos, los procesa para determinar el porcentaje de financiamiento a otorgar, arroja 

el porcentaje probable de mora y emite el dictamen preliminar de la operación. Este 

dictamen es el primer filtro, antes de la presentación oficial del file del cliente al área de 

INICIO
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riesgos para su revisión, de ser favorable se procederá a la remisión del file formal al 

área de riesgos para su revisión. 

- Emisión del dictamen final de la operación: Es importante comentar los tipos de 

dictamen que se utilizan en la institución como resultado del análisis realizado por área 

de riesgos, que son los siguientes: 

 Aprobación: que puede ser en las modalidades donde se consideran 

modificaciones y sin modificaciones. Cuando se trata de una 

aprobación sin modificaciones quiere decir que todas las condiciones 

del reporte o informe de crédito planteado (monto a financiar, plazo, 

cuota, taza de interés, tipos de garantías, valores de garantía, cartas 

fianzas, etc.) es aceptado sin observación algunas. Cuando se trata de 

una aprobación con modificaciones, la propuesta de crédito llega a ser 

aceptada, pero el área de riesgos propone modificatorias de las 

variables de las condiciones de aprobación. 

 Devolución: En esta etapa se requiere subsanar la falta de 

documentación o veracidad de ésta (sustentos de ingresos formales, 

en su mayoría) para que el expediente en evaluación sea una 

propuesta viable. 

 Denegación: Se da cuando después de una estricta evaluación se 

llega a dictaminar que la propuesta no es viable. Existen excepciones 

en las cuales se podría volver a presentar la solicitud de evaluación 

crediticia por segunda vez, lo diferente aquí es, que es dictaminada, ya 

sea aprobada o denegada, por un comité de reconsideraciones.  

- Después de la emisión del dictamen, y si este fuera favorable, se procederá a la firma 

de los documentos de desembolso. 

- Finalmente, se procederá al desembolso del efectivo propiamente dicho. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura N°34: Procedimiento de Evaluación crediticia 
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      Fuente: BBVA (2019) 
 

Al analizar el procedimiento de evaluación crediticia, pude identificar la necesidad de 

tener un filtro adicional previo al proceso de la información en el sistema 

CREDISCORING, por lo que elaboré e implementé un formato de flujo de caja personal, 
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para identificar la capacidad de pago de una persona natural y saber si esta pueda 

afrontar de manera positiva la cuota del crédito solicitado. 

 

Figura N°35: Flujo de Caja Personal 

 

Elaboración: propia 

Posteriormente a la aplicación del flujo de caja personal, el procedimiento de evaluación 

crediticia se modificó de la siguiente manera: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CLIENTE:
MONEDA     :   SOLES                          

AÑOS           :  02 AÑOS

TC 3.323

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

CONCEPTO /  PERIODO Jun-2019 Jul -2019 Ago-2019 Set-2019 Oct-2019 Nov-2019 Dic-2019 Ene-2020 F eb-2020 Mar-2020 Abr-2020 May-2020

SALDO DE CAJA IN ICIAL 8,000               16,400                    14,800             13,200             11,600             10,000             8,400               6,800               5,200               3,600               2,800               2,000               

VENTAS

( + ) SUELDO 3,500               3,500                      3,500               3,500               3,500               3,500               3,500               3,500               3,500               3,500               3,500               3,500               

( + ) OTROS INGRESOS 700                  700                         700                  700                  700                  700                  700                  700                  700                  700                  700                  700                  

(  + )  CREDITO 10,000             

TOTAL ING RESOS 14,200        4,200               4,200         4,200         4,200         4,200         4,200         4,200         4,200         4,200         4,200         4,200         

COMPRAS

( - ) Alimentación              1,200               1,200                      1,200               1,200               1,200               1,200               1,200               1,200               1,200               1,200               1,200               1,200               

( - ) Servicios Básicos 160                  160                         160                  160                  160                  160                  160                  160                  160                  160                  160                  160                  

( - ) Alquileres 600                  600                         600                  600                  600                  600                  600                  600                  600                  600                  600                  600                  

( - ) Carga Familiar 400                  400                         400                  400                  400                  400                  400                  400                  400                  400                  400                  400                  

( - ) Imprevistos 120                  120                         120                  120                  120                  120                  120                  120                  120                  120                  120                  120                  

( - ) Educación 350                  350                         350                  350                  350                  350                  350                  350                  350                  350                  350                  350                  

( - ) Impuestos                                   20                    20                           20                    20                    20                    20                    20                    20                    20                    20                    20                    20                    

TOTAL EG RESOS OPERATIVOS 2,850         2,850               2,850         2,850         2,850         2,850         2,850         2,850         2,850         2,850         2,850         2,850         

F LUJO DE CAJA OPERACIONAL 19,350        17,750             16,150        14,550        12,950        11,350        9,750         8,150         6,550         4,950         4,150         3,350         

EG RESOS F INANCIEROS

( - ) BCP - REVOLVENTE 650                  650                         650                  650                  650                  650                  650                  650                  650                  650                  650                  650                  

( - ) MI BANCO - CREDITO 800                  800                         800                  800                  800                  800                  800                  800                  800                  

( - ) SCANIA 310117 1,500               1,500                      1,500               1,500               1,500               1,500               1,500               1,500               1,500               1,500               1,500               1,500               

TOTAL DEUDA 2,950         2,950               2,950         2,950         2,950         2,950         2,950         2,950         2,950         2,150         2,150         2,150         

F LUJO DE CAJA F INANCIERO 16,400 14,800 13,200 11,600 10,000 8,400 6,800 5,200 3,600 2,800 2,000 1,200

FLUJO  DE  CAJA  PERSONAL

AÑO 01
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Figura N°36: Procedimiento de Evaluación crediticia - Modificado 

 

    Elaboración: propia 
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CAPÍTULO IV.  RESULTADOS 

Después de haber realizado cada una de las actividades antes mencionadas se procedió 

a realizar el análisis de los resultados a junio 2019, resultado que nos reflejó el aumento 

de la rentabilidad, debido a que la cantidad de créditos provisionados por presentar 

problemas de repago disminuyeron, lo cual genero un BAI favorable para la Oficina Mall 

Plaza. 

Para ello se muestran las ratios y los principales índices de la Oficina Mall Plaza a junio 

2018 y junio 2019: 

 

Figura N°37: Ratios junio 2018- junio 2019 Oficina Mall Plaza 

 

    Fuente: BBVA (2019) 
 

De acuerdo con la figura N° 37, se puede observar el crecimiento del Margen Neto de la 

Oficina Mall Plaza en un 3.07% y el Margen Bruto en un 2.97% durante los periodos de 

junio 2018 y junio 2019. 

 

Figura N°38: Índice de Rentabilidad por segmento junio 2018- junio 2019 Oficina Mall  

Plaza 

 

Fuente: BBVA (2019) 

En la figura N° 38 podemos observar el comportamiento de la rentabilidad por cada uno 

de los segmentos en los que se encuentra divida la cartera de la Oficina Mall Plaza, 

encontrándose en primer lugar el segmento Banca Negocios con un 54% de rentabilidad, 

seguido por el segmento VIP con un 18% para el periodo de junio 2019; y mostrando una 

variación positiva del 1% y 2% respectivamente. 

 

 

 

RATIOS Jun-19 Jun-18 Variación

Margen Neto 20.76% 17.69% 3.07%

Margen Bruto 16.40% 13.43% 2.97%

INDICE DE RENTABILIDAD POR 

SEGMENTO
Variación

PREMIUM -                    0% -                    0% 0%

VIP 841,860.00     18% 692,000.00     16% 2%

CLASICOS - OTROS 374,160.00     8% 389,250.00     9% -1%

EMP. MIN. 2,525,580.00 54% 2,378,750.00 55% -1%

NEGOCIOS 280,620.00     6% 216,250.00     5% 1%

OTROS 654,780.00     14% 648,750.00     15% -1%

TOTAL 4,677,000.00 100% 4,325,000.00 100%

Jun-19 Jun-18
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Figura N°39: Cartera atrasada por segmento junio 2018- junio 2019 Oficina Mall Plaza 

 

Fuente: BBVA (2019) 

En la figura N°39 se muestra el comportamiento de la cartera atrasada por segmentos, en 

la Oficina Mall Plaza, podemos observar que los mayores impactos se presentan en el 

segmento Banca Negocios con una disminución de la cartera atrasada en un 2% y en el 

segmento VIP con una disminución del 3%. 

 

Figura N°40: Estado de Resultados junio 2018- junio 2019 Oficina Mall Plaza 

 

             Fuente: BBVA (2019) 
 

Tal como podemos observar en el Estado de Resultados comparativo de los periodos de 

junio 2018 y junio 2019 el BAI de la Oficina Mall Plaza, presenta un incremento de 321 

millones de soles, que equivale al 40.1% de variación. 

 

CARTERA ATRASADA Variación

PREMIUM -                    0% -                    0% 0%

VIP 117,800.00     10% 160,680.00     13% -3%

CLASICOS - OTROS 141,360.00     12% 135,960.00     11% 1%

EMP. MIN. 506,540.00     43% 556,200.00     45% -2%

NEGOCIOS 353,400.00     30% 284,280.00     23% 7%

OTROS 58,900.00       5% 98,880.00       8% -3%

TOTAL 1,178,000.00 100% 1,236,000.00 100%

Jun-19 Jun-18
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES 

Después de haber elaborado mi informe de gestión de riesgo para el aumento de la 

rentabilidad de la cartera de clientes VIP, se extraen las siguientes conclusiones: 

- Es necesario que la empresa revise continuamente los filtros de evaluación 

establecidos en su proceso de créditos, con la finalidad de mejorar la calidad de la 

cartera de clientes. 

- El uso de herramientas tecnológicas de validación de información, puede evitar la 

alteración de la data que sirve de sustento en una operación crediticia. 

- El proceso de evaluación de los clientes de la cartera VIP, repercuten en la rentabilidad 

de la oficina Mall Aventura Plaza al representar el 18% de la rentabilidad total de la 

oficina, debido a la cuantía de las operaciones que ejecutan. 

- La rentabilidad de la agencia Mall Aventura Plaza presente una variación positiva del 

40.1% entre el periodo junio 2018 y junio 2019, siendo un indicador de importancia 

puesto que es el principal factor que tiene en cuenta la institución financiera para 

evaluar las operaciones realizadas y resulta clave para obtener mayor autonomía. 

- Una adecuada gestión del riesgo, reflejada en el primer eslabón del filtro crediticio, 

origina que, al término de la operación ya formalizada, esta no resulte impaga, lo cual 

se ve reflejado en la disminución de la cartera atrasada en el segmento VIP en -3% 

entre los periodos junio 2018 y junio 2019. 

 

RECOMENDACIONES 

 

Observando el desarrollo de las actividades de la empresa, puedo dar las siguientes 

recomendaciones: 

Se recomienda que la institución tenga en cuenta los filtros adicionales propuestos en el 

presente trabajo, con la finalidad de replicarse en las funciones de Ejecutivos con cartera 

asignada. 

Se recomienda que la institución tenga en cuenta el nuevo proceso propuesto en el 

presente trabajo, con la finalidad de mejorar la gestión del riesgo de su cartera de 

clientes y así mejorar la rentabilidad en sus agencias. 

Se recomienda que la institución incluya dentro de su plataforma de capacitaciones, 

material audiovisual de las estrategias de los Ejecutivos con mejor desempeño en la 

gestión del riesgo de sus respectivas carteras, para que sirvan de precedente y como 

instructivo para colaboradores con menos experiencia. 

Se recomienda que la institución realice una revisión anual de sus procedimientos de 

otorgamiento de créditos, para que pueda adaptarse a los cambios del mercado e 

implementar mejoras haciendo uso de la tecnología.  
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ANEXOS 

 ANEXO N° 01: CERTIFICADO DE PARTICIPACION PROGRAMA DE 

FORMACIÓN PROYECTO TMR 
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ANEXO N° 02: CERTIFICADO CURSO DE CONTABILIDAD FINANCIERA 

 

 

 

ANEXO N° 03: CERTIFICADO CURSO DE LEASING 
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ANEXO N° 04: CERTIFICADO CURSO DEPOSITO DE INTERES VARIABLE 

 

 

 

 

ANEXO N° 05: CERTIFICADO CURSO CHEQUES Y CIERRES DE CUENTAS 

CORRIENTES 
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ANEXO N° 06: CERTIFICADO CURSO CREDIT SCORING PERÚ 

 

 

 

ANEXO N° 07: CERTIFICADO CURSO CARTERA PERÚ 
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ANEXO N° 08: CERTIFICADO CURSO PRESTAMOS – ENFOQUE COMERCIAL 

 

 

 

 

 

 

ANEXO N° 09: CERTIFICADO CURSO APLICATIVO NÁCAR 
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ANEXO N° 10: CERTIFICADO CURSO INSTRUMENTOS FINANCIEROS 

 

 

 

ANEXO N° 11: CERTIFICADO SEMINARIO TRIBUTARIO LABORAL 

 

 

 


