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RESUMEN

El presente informe contiene una pequefia descripcion del trabajo de
investigacion realizado acerca del redisefio de funciones y el impacto que tiene este
redisefio en las investigaciones diarias de los trabajadores de la empresa Western
Union, Costa Rica, lo cual se logr6 aumentar considerablemente mediante la

implementacion de un plan piloto para lograr mostrar resultados.

Esta investigacion consta de siete capitulos en los que se desarrollaran diversos
temas relacionados a la reestructuracion de funciones, conceptos basicos que se
manejan en el departamento, asi como el analisis de la informacion recolectada
durante el plan piloto con respecto al redisefio de funciones y puestos a nivel

departamental.

En el primer capitulo se dan a conocer el planteamiento del problema, los
antecedentes, la delimitacion vy justificacion del problema, los objetivos, tanto el

general como los especificos.

En el capitulo dos se exponen todos los conceptos tedricos importantes para el
desarrollo del proyecto apoyados en diferentes bibliografias de diversos autores, asi
como las tipologias criminales mas comunes y los tipos de estafa o fraude que se
analizan diariamente en el departamento GAI, los cuales son fundamentales para la

investigacion de transferencias de dinero.

En el tercer capitulo, se puntualiza el tipo de investigacién que se va a utilizar
durante la investigacion, adicionalmente, se mencionan los sujetos que se van a

analizar durante este periodo, asi como las fuentes que se utilizaron para la
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recoleccion de los datos para poder analizar la informacion que se presente en este
capitulo. En este caso, mediante un plan piloto se lograron recabar todos los datos
pertinentes para el analisis de la reestructuracion de puestos y el impacto que estas
nuevas funciones aportan al desarrollo de las investigaciones realizadas por los

empleados del departamento.

En el capitulo cuatro, se muestran los resultados obtenidos a partir del plan
piloto desarrollado en el departamento mediante tablas y graficos circulares y de
barras, cumpliendo con el desarrollo de uno de los objetivos especificos establecidos

en el capitulo uno.

Por consiguiente, en el capitulo cinco se desarrolla la interpretacion de los
resultados obtenidos, donde se desarrolla y analiza una posible repuesta al problema

y Su respectiva solucion.

En el capitulo seis se encontrardn conclusiones y recomendaciones que se
generan a lo largo de la investigacion, y en el capitulo siete se presenta la propuesta
con el fin de combatir o minimizar el problema planteado con respecto al analisis o0

investigacion de los clientes de transacciones de dinero de Western Union.
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ABSTRACT

This report contains a brief description of the research carried out on the
redesign of functions and the impact that this has on the daily investigations of workers
at the company Western Union, Costa Rica, which was greatly increased through the

implementation of a pilot plan to achieve desired results.

This research consists of seven chapters in which several topics related to the
restructuring of functions will be developed, basic concepts that are handled in the
department, as well as the analysis of the information collected during the pilot plan

regarding the redesign of functions and positions within the department.

In the first chapter the problem statement, the background, the delimitation and

justification of the problem, the objectives, both general and specific, are disclosed.

Chapter two presents all the important theoretical concepts for the development
of the project supported by different bibliographies of various authors, as well as the
most common criminal typologies and the types of fraud or scam that are analyzed on

a daily basis in the GAI department, which are essential for money transfer research.

In the third chapter, the type of research is specified, in addition, the subjects to
be analyzed during this period are mentioned, as well as the sources used to collect
the data to be able to analyze the information presented in this chapter. In this case, a

pilot plan was used to collect all the pertinent data for the analysis of job restructuring
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and the impact that these new functions would bring to the development of

investigations carried out by all department employees.

In chapter four, the results obtained from the pilot plan developed in the
department are shown using tables and circular and bar charts, complying with the

development of one of the specific objectives established in chapter one.

Therefore, in chapter five the explanation of the results obtained is developed,
where it is analyzed and developed a possible answer to the problem and its respective

solution.

On the other hand, in chapter five the explanation of the results obtained is
developed, where a possible answer to the problem and its respective solution are

developed and analyzed.

In chapter six you will find conclusions and recommendations that are generated
throughout the investigation, and in chapter seven the proposal is presented in order
to combat or minimize the problem posed regarding the analysis or investigation of

customer transactions conducted through Western Union.

PALABRAS CLAVE

Impacto, reestructuracion, redisefio, tipologias criminales, investigaciones.
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes del problema

Los seres humanos vivimos en una sociedad donde existe la necesidad de
trabajar para poder conseguir los recursos indispensables para el diario vivir y asi
poder cubrir nuestras necesidades fisioldgicas tales como: alimento, vestido y hogar,

entre otros.

La administracion ha sido pieza clave en cuanto a la distribucion y elaboracion
de funciones o tareas laborales, tanto colectivos como individuales desde hace
muchos afios atras. A partir de la época primitiva, se comenzaron a desarrollar las
primeras formas de relaciones econdmicas entre los seres humanos, en la cual, surgen
las primeras herramientas de trabajo y con ellas, las primeras interacciones grupales
o de trabajo colectivo para lograr objetivos que resultaban dificiles de alcanzar de

manera individual.

En la edad media no existia la nocidn del trabajo, Unicamente existia la relacion
laboral “sefior-siervo”. Para la época moderna la situacion comenzo a cambiar. En ese
momento, se da la aparicion de empresas familiares dedicadas a la produccion

artesanal y el término “trabajo” comienza a evolucionar.

En la aparicion de la Revolucion Industrial se dieron numerosos
descubrimientos tecnoldgicos, los cuales, estimularon el desarrollo de las actividades
industriales y la especializacion del trabajo. A partir de estos descubrimientos

surgieron distintas teorias sobre la administracion y organizacion que se aplicaron al
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sistema de producciébn masivo. Las teorias mas representativas en Europa y en
Estados Unidos, fueron las expuestas por Charles Babbage y Frederick Taylor,
quienes plantearon que el trabajo debia estudiarse en relaciébn con un principio

cientifico.

La administracion cientifica tenia como objetivo investigar los distintos métodos
de produccion y con ello, identificar la manera mas eficiente de realizar un trabajo o
tarea, eliminando movimientos innecesarios y sustituyendo por movimientos mas
rapidos para asi lograr enfocar esfuerzos en la ejecucién de las operaciones de

trabajo.

En 1940, luego de la segunda guerra mundial, se realizaron investigaciones de
campo con respecto al factor humano y empezaron a experimentar cambios en cuanto
a tecnologia y la forma en la que se realizaban los trabajos, buscando mayor eficiencia

y productividad por parte de los trabajadores.

Se observa como a través de los afios, la organizacion y la division del trabajo
generaron gran necesidad en la industria empresarial para lograr gestionar el talento

humano mediante un proceso controlado y organizado.

A raiz de los distintos cambios empresariales en los cuales deben incurrir las
empresas, nace la necesidad de reestructurar o redisefiar los puestos y las funciones
de trabajo, esto con el objetivo de enfocar esfuerzos y buscar la maxima productividad

por parte de los trabajadores y asi generar mayores ingresos para las compafias.
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1.1.2 Delimitacion del problema

El tema a desarrollar en este trabajo de investigacion se delimita a la creacion
de una propuesta de nuevos puestos o funciones y el impacto que dicha
reestructuracion departamental tiene en las investigaciones diarias ejecutadas por los
empleados con respecto a la informacion brindada por los clientes de servicios de

transferencias de dinero de Western Union a nivel mundial.

La manera actual en la que se obtiene informacion sobre las actividades de los
clientes de servicios de la empresa no es la mas precisa, es por esta razon que se
procedera a mejorar la forma en la que se realizan las investigaciones y con esto, se
lograra mitigar el riesgo a nivel de cumplimiento y asi poder asegurar a los clientes un
servicio mas seguro y evitarles ser victimas de un posible fraude mediante los servicios

de transferencias de dinero.

Durante el periodo que comprende este proyecto, se planea recolectar datos
mediante un plan piloto sobre los posibles cambios en funciones de los colaboradores
cuyas edades estan comprendidas entre los 21 y los 42 afios de edad, asi como
analizar el efecto de la nueva propuesta de investigacion, con el objetivo de cuantificar
si estos dos cambios a nivel departamental afiaden valor al trabajo realizado por los
empleados del departamento “GAl” (Global Anti-Money Laundering and Investigations)

de la empresa Western Union ubicada en San José, Costa Rica
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1.1.3 Justificaciéon

Actualmente, el departamento “GAIl” (Global Anti-Money Laundering &
Investigations) de la empresa Western Union cuenta con un jefe o “manager”, tres
supervisores y 36 especialistas. Estos Ultimos realizan investigaciones estructuradas
por cada cliente de los servicios de transferencias de dinero de Western Union con la
finalidad de mitigar el riesgo de posibles fraudes o tipologias relacionadas a lavado de
dinero, trafico de personas, trafico drogas, entre otros. Estas investigaciones utilizan
Gnicamente sistemas internos de la empresa y busquedas de Google para poder
colectar informacién sobre los clientes, para los cuales, en la mayoria de las
investigaciones, no se encuentra informacion relevante o significativa para poder

tomar una decisién concisa con respecto al uso de los servicios de la empresa.

Segun datos recolectados en los Ultimos 6 meses (de enero a junio 2020), el
87% de las investigaciones realizadas en el departamento no afaden el valor
agregado esperado para tomar decisiones con respecto al uso de los servicios de

transferencia de dinero brindados por la empresa.

Como parte de la reestructuracion de funciones, se propone la creacién de un
nuevo modelo de puestos con distintos niveles de investigacion dentro del
departamento para poder priorizar los casos que se reciben basados en factores de
riesgo y poder realizar busquedas en fuentes externas y potencialmente realizar
llamadas telefénicas a los clientes para obtener informacién adicional sobre las
transacciones de dinero enviadas o recibidas a o desde distintas partes del mundo,

gue ayuden a recolectar datos relevantes para entender el comportamiento de los
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clientes y asi poder tomar una decision basada en la informacion colectada tanto de
las investigaciones internas y/o externas y las llamadas a los clientes, enfocados no
solamente en la eficiencia operativa de la empresa, sino también en poder mitigar el

riesgo y analizar de manera subjetiva 0 mas amplia la actividad de los clientes.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢De qué manera impacta el redisefio de funciones en las investigaciones
actuales de los empleados del departamento “GAl” (Global Anti Money Laundering &
Investigations) de la empresa Western Union, Costa Rica en el segundo cuatrimestre

del afio 20207?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general
Los objetivos generales “Sefialan lo que se pretende lograr a través de la
investigacion y deben expresarse con claridad”. (Hernandez Sampieri, 2017, pag. 42).

El objetivo general de esta investigacion es el siguiente:

Determinar de qué forma impacta en las investigaciones diarias el reestructurar
los puestos y las funciones de los empleados del departamento “GAI” (Global Anti
Money Laundering & Investigations) de la empresa Western Union, Costa Rica en el

segundo cuatrimestre del afio 2020.
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1.3.2 Objetivos especificos

Segun el blog de gestion de proyectos de la pagina Sinnaps (2020) los objetivos

especificos:

“Corresponden a los pasos que se deben seguir para alcanzar el objetivo general.

Concretan de alguna forma los objetivos generales.

Un objetivo especifico da parte de la solucién para acercarnos al propésito

general del proyecto.”

Los objetivos especificos de esta investigacion son los siguientes:

a)

b)

Recopilar informacién mediante un plan piloto sobre el impacto que los nuevos
puestos o0 niveles departamentales tiene en las investigaciones diarias
realizadas por los empleados del departamento “GAI” (Global Anti Money
Laundering & Investigations) de la empresa Western Union, Costa Rica para el
segundo cuatrimestre del afio 2020.

Analizar la informacion colectada en el plan piloto con respecto a las llamadas
telefénicas realizadas a los clientes y verificar el valor agregado que las mismas
afiaden a las investigaciones realizadas por los empleados del departamento
“GAl” (Global Anti Money Laundering & Investigations) de la empresa Western

Union, Costa Rica para el segundo cuatrimestre del afio 2020.

Crear una propuesta de nuevos puestos, asi como su respectiva descripcion de
funciones y requisitos con los que deben contar los empleados del

departamento “GAl” (Global Anti Money Laundering & Investigations) de la
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empresa Western Union, Costa Rica para el segundo cuatrimestre del afo

2020.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO
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2.1 CONTEXTO HISTORICO

2.1.1 Antecedentes de la empresa

Para conocer un poco sobre la historia de Western Union, nos remontamos al
siglo XIX, donde especificamente el 1 de abril de 1851 se cred la empresa llamada
“New York & Mississippi Valley Printing Telegraph Company” o en espafol Compafia
de Telégrafos de Impresion del Valle de Nueva York y Mississippi, encargada
anicamente al envio de telegramas dentro de algunos estados en la parte norte de los
Estados Unidos. Cuando la empresa inicié en 1851, existian aproximadamente 50
pequefias empresas encargadas al envio de telegramas, las cuales entrecruzaban los

estados al noreste del pais.

Para el afio 1856, se le cambi6 el nombre por “The Western Union Telegraph
Company”, donde tiempo después, por una sugerencia de Ezra Cornell, pionero de la

linea de telegramas, se renombré como Western Union. (Western Union, 2017)

En el afio 1858, la empresa tuvo la vision de una posible expansion
internacional, el cual incluia cables de comunicaciones que conectaban a todo el

mundo, comenzando por cruzar el Estrecho de Bering y continuando hasta Europa.

Con el paso del tiempo, Western Union fue adquiriendo pequefias compafiias
de telegramas, y en 1860 se logroé la expansion de lineas desde la costa este hasta el
rio Mississippi, y desde los Grandes Lagos hasta el rio Ohio. A partir de febrero de

1871, la red de Western Union crecié exponencialmente, y fue ahi donde se introdujo
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su servicio de transferencias de dinero. Cuando el teléfono reemplazé al telégrafo, las

transferencias de dinero se convirtieron en el principal negocio de la empresa.

En ese momento, Unicamente existia la posibilidad de enviar dinero entre
Nueva York, Boston y Chicago. A finales del afio 1871, el servicio se habia expandido
sobre todo el territorio estadounidense, uniendo exitosamente al pais a través de

remesas.

Para ese mismo afio, la empresa lanzé el servicio de transferencias de dinero
a nivel nacional con muy bajas expectativas, pero luego de un tiempo, el servicio llegd
a cubrir una gran necesidad de negocio de enviar dinero a largas distancias en una
nacion que estaba creciendo. Este servicio permitié el crecimiento econdémico
significativo del pais, superando asi las expectativas de los resultados esperados por

Western Union.

No es hasta el afio 18811, que la compaifiia logra llevar sus servicios de
telegramas hasta México, expandiendo asi sus fronteras. Para el afio 1909, el negocio
crecio en México y a partir de ahi se logra establecer el servicio de envio y recepciéon
de dinero entre este pais y los Estados Unidos, abriendo fronteras a lo que seria su

principal servicio.

A medida que su negocio continud creciendo, revolucionaron la forma en que
funcionan las transferencias internacionales de dinero. En 1914, Western Union decide

reinventarse presenté el "Metal Money", una de las primeras tarjetas de crédito de

! Fuente derivada de la intranet (no accessible piblicamente) de Western Union.
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consumo para sus clientes. En este mismo afio, la empresa ofrecidé sus servicios de
“Saludos Navidefios” por medio de telegramas, lo cual fue precedido por eventos
especiales tales como Pascua, Dia de la madre, entre otros, lo cual luego de un tiempo

cambio por pinturas hechas por pintores famosos. (Western Union, 2019).

Para el afio 1935, Western Union lanzo el Telefax, el primer servicio de fax entre
Nueva York y Buffalo, Nueva York. Por primera vez, las personas podian enviar no
solamente telegramas, si no también manuscritos, dibujos, mapas y revistas, entre
otros. Las maquinas de telefax estaban disponibles para en lugares publicos para que
los ciudadanos hicieran uso de ellas, una vez que enviaban los telefaxes, el mensaje
era recibido por la oficina de Western Union y reenviado al remitente de la misma

manera en la que se enviaban los telegramas. (Western Union, 2019)

En 1971, Western Union introdujo “MailGram”, una alternativa mas barata que
los telegramas tradicionales. Con “MailGram”, los consumidores podian enviar
mensajes a traves de Western Union, los cuales eran enviados por el servicio postal

de Estados Unidos.

Documentos internos de la empresa? muestran que, para el afio 1974, la
empresa lanzé el servicio de los primeros satélites de comunicaciones de Estados
Unidos, llamados “Webstar I’ y “Webstar 11”. Los satélites transmitian mensajes de
telegramas tradicionales, pero también permitian la sefial de television, radio,
transmisores de informacion y comunicaciones por voz. En el afio 1982, Western

Union tenia 5 satélites en 6rbita, todos nombrados “Webstar”, los cuales estaban

2 Fuente derivada de la intranet (no accessible piblicamente) de Western Union.
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conectados a una red de siete estaciones situadas en la Tierra. Estas estaciones

estaban interconectadas con la torre de control de Western Union.

No es si no hasta para inicios de los afios 90, que Western Union lanza el
servicio de transferencias internacionales a gran cantidad de paises, entre los cuales
se encontraban: Inglaterra, Holanda, Jamaica, Filipinas, Corea, Japon, Taiwan, entre
otros. En 1995, se ofrecen los servicios de Western Union en Africa, en los siguientes
paises: Ghana, Marruecos, Senegal, Costa de Marfil, Nigeria, Mali, Camerun y la

Republica democratica de Congo®.

Para el afio 2007, tomando en cuenta los avances tecnoldgicos desarrollados
para ese momento, Western Union introduce a su gran gama de servicios, las

transacciones de dinero mediante aparatos electrénicos, como el celular.

2.1.2 Un legado de innovacién

A lo largo de la historia de la empresa, sus servicios han evolucionado y
transformado la forma en la que las personas pueden conectarse. A continuacion, un

resumen de su historia.

3 Fuente derivada de la intranet (no accessible publicamente) de Western Union.
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Tabla 1 Linea del tiempo

ARo Historia

1851 Fundacién de Western Union.

1865 Primera accion cotizada en la Bolsa de Nueva York
1871 Se introducen las transferencias de dinero
1881 Servicios de telegramas a México

1909 Introduccidn de servicio de envio y recepcion de dinero en México
1914 Introduccion del "Metal Money"

1933 Primer telegrama de canto

1935 Primer servico de Telefax

1971 Se introdujo el "MailGram"

1974 Satélites Webstar en 6rbita

1993 Se lanza la tarjeta telefonica de Western Union
2000 Transferencia de dinero digital mediante WU.com
2007 Servicio de transferencia de dinero movil
2016 Servicio de cuentas bancarias

Fuente: Elaboracién propia, 2020.

2.1.3 Actividades principales, servicios o productos

En la actualidad, la actividad principal de Western Union es el envio y recepcion
de dinero en efectivo, cuentas bancarias o transacciones via web con presencia en

mas de 200 paises alrededor del mundo.

Cada una de las transferencias en efectivo que se realizan mediante una
agencia fisica, estan sujetos a disponibilidad, ya que los beneficiarios que retiren el
dinero en efectivo tienen que presentar un documento de identificacion personal, asi
como detalles acerca de la transaccion, tales como: nombre del remitente, pais de
procedencia, monto exacto o aproximado, relacion con la persona que envia el dinero
y el “MTCN” o numero de control de la transferencia, el cual es automéaticamente

generado por el sistema. (Western Union, 2020)
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Actualmente existen mas de 550,000 agencias fisicas alrededor del mundo,
pero también, existe la plataforma WU.com o transferencias en linea donde los clientes
pueden enviar dinero sin necesidad de aproximarse a una agencia fisica. Western
Union no solo permite transferencias monetarias dentro del mismo pais, sino que
también permite el envio de dinero a cualquier pais en el extranjero, donde el dinero

puede ser retirado en aproximadamente 15 minutos.

2.1.4 Generalidades de la empresa

La estrategia de una organizacion aporta direccion y guia, en términos de lo
que la organizacion deberia de hacer y también de lo que no deberia de hacer. Para
Thompson, Strickland Ill, Janes, Sutton, Peteraf y Gamble (2018), la estrategia de
una organizacion: “consiste en la direccion establecida por los administradores méas
los movimientos competitivos y enfoques de negocios que emplean para competir

con éxito, mejorar el desempefio de la organizacion y hacer crecer el negocio” (p. 8).

Como parte de la formulacion de una estrategia, los altos gerentes de las
empresas tienen que establecer el rumbo que quieren fijar para un funcionamiento
optimo de la misma. Es asi, como nace la necesidad de establecer la mision, vision y

valores organizacionales de los negocios.

2.1.4.1 Visién

En todo tipo de organizaciones, resulta importante que los gerentes y ejecutivos
estén de acuerdo respecto a la visidon basica de aquello que la empresa busca alcanzar

en el largo plazo.
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Para Fred David y Forest David (2017), “una declaracién de vision debe
responder a esta pregunta fundamental “¢ En qué queremos convertirnos?”. Una vision

clara es la base para desarrollar una declaracién de misién detallada.” (p. 40).

Por otra parte, segun varios autores (2018), la vision “se refiere a establecer un
sentido de propdsito para la organizacion y también de tomar decisiones sobre cuéles
son los nuevos grupos de clientes/consumidores u otros interesados y las necesidades
de clientes/consumidores u otros interesados que se deben satisfacer y qué nuevas

capacidades se requieren construir o adquirir” (p. 6).

Para Western Union, su declaracion de vision es la siguiente:

“Ser lider mundial en el movimiento de dinero transfronterizo, satisfaciendo las

necesidades de las empresas y los consumidores a medida que se desarrollan”.

2.1.4.2 Misién

La mision de la empresa es también conocida como credo organizacional,
declaracion de propésito, declaracion de la filosofia, declaracion de creencias, estatuto

de principio de negocios o declaraciéon de la definicién del negocio.

Para Fred David y Forest David (2017), “la declaracién de mision es la expresion
perdurable del propdsito que distingue a una organizacion de otras similares; es la
declaracion de la “razén de ser” de una organizacion y es la respuesta a la pregunta

fundamental “¢,Cual es nuestro negocio?”.
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Una declaracion de mision clara es esencial para establecer los objetivos y

formular estrategias efectivas” (p. 42)

Por otro lado, varios autores (2018) establecen que la declaracién de misién
“comunica el propésito de una organizacion en un lenguaje suficientemente especifico

como para dar a la organizacion una identidad propia” (p. 39).

Para Western Union, su declaracion de mision o propésito es bastante simple:

“Mover dinero para mejor”

Mover dinero para mejor significa mover dinero para para un mejor mundo,

creando valores para los individuos, para los negocios y para la sociedad en general.

2.1.4.3 Valores organizacionales

Muchas compafiias han desarrollado una declaracion de valores para destacar
la expectativa de que los valores se reflejan en la conducta de las operaciones

organizacionales y la conducta de los empleados.

Para varios autores (2018), los valores: “Son las creencias, rasgos, y normas
conductuales que se espera que los empleados exhiban al realizar el negocio de la

organizacion y perseguir su vision estratégica”. (p.41).

Los valores establecidos por Western Union son los siguientes:

1. Guiados por un propésito: “Mover dinero para mejor” es el propdsito que
guia cada decisién tomada por la empresa, ya que consideran que cuando

se mueve el dinero, mejores cosas pasan.
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Western Union llena ese propdsito mediante la creacién de valor para sus
clientes y negocios, conectandolos por medio de productos innovadores y
servicios que facilitan el movimiento de dinero a nivel global.

A través del movimiento de dinero, permiten a los individuos y sus
comunidades a contribuir con el crecimiento y desarrollo econémico global.
Mentalidad global: Western Union, como empresa global, acepta las
diferentes culturas, tanto al interior de la empresa como la de sus clientes,
ya que fomentan la diversidad de pensamiento mediante la igualdad e
inclusion.

Confiable y respetuoso: Western Union deposita la confianza en sus
clientes, ya que esa relacion cliente-empresa es vital para el éxito del

negocio.

Adicionalmente a los valores citados anteriormente, Western Union cuenta con otra

lista de valores, los cuales son:

1.

Inspirados

2. Conectados

3. Responsables

4. integros
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2.2 Estructura organizativa

Para Balkin y Cardy (citados por Gomez-Mejia, 2016) la estructura organizativa
“hace referencia a las relaciones, formales o informales, entre las personas que forman

parte de la organizacion” (pag.50)

Por otro lado, Jones (2019) establece que la estructura organizacional “es el
sistema formal de tareas, puestos y relaciones entre ellos que determina la forma en
gue los empleados deben usar los recursos para alcanzar metas organizacionales”

(pag. 309)

Western Union esta conformado por un presidente y CEO (“Chief Executive
Officer”), asi como 9 directores a cargo de distintos departamentos tales como
Contabilidad, Finanzas, Riesgo de Negocio, Impuestos, Cumplimiento,
Comunicaciones y Redes sociales, Seguridad de la informacién, Operaciones legales,
Mercadeo, Recursos Humanos, Operaciones, Departamento de Tecnologia,

Departamento de Etica, entre otros.

2.3 Airpak-Western Union

Airpak, es una empresa lider en Centroamérica en cuanto el envio y recepcién
de dinero, con presencia hace mas de 30 afios en representaciéon de Western Union
en paises como Guatemala, El Salvador, Costa Rica, Nicaragua, Honduras y mas

recientemente en México.

Airpak-Western Union nace mediante una alianza de ambas empresas para

poder ofrecer servicios de remesas a la region de América Central, debido a su servicio
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de alta tecnologia, confiable, seguro y de amplia accesibilidad geografica, la cual
incluye miles de agencias en distintos locales propios de Western Union, asi como en

negocios bancarios o negocios independientes. (Western Union, 2020)

La declaracion de mision de Airpak en Centro América es la siguiente:

“Proveer a nuestros clientes esperanza, desarrollo y crecimiento a través de un
servicio eficiente, confiable y seguro de traslado de dinero, por medio de una

distribucion geografica accesible para el consumidor final.”

Por otro lado, la declaracion de visidén de Airpak es la siguiente:

“Proveer servicios de traslado de dinero a través de mecanismo tecnolégico de

alto nivel con el apoyo de recurso humano capacitado y estable.”

El servicio que brinda Airpak-Western Union en Centro América permite a los
consumidores de esta area poder enviar dinero a mas de 200 paises alrededor del

mundo, mediante las diferentes plataformas que pone a disposicién Western Union.

2.4 Administracion de Riesgos

Segun Santillana (2015), el riesgo se define como “la probabilidad, y su posible
impacto, de que un evento adverso obstaculice o impida el logro de los objetivos y
metas institucionales, o que incida negativamente en el funcionamiento y resultados

de una entidad” (pag. 8).
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Western Union cuenta con un departamento de cumplimiento, el cual se
encarga en combatir el lavado de dinero, terrorismo, corrupcion y fraude, entre muchos
mas. Con el paso de los afios, la empresa ha incrementado los fondos del nivel de
cumplimiento significativamente, invirtiendo $1 billon de délares en los ultimos 5 afios.

(Western Union, 2018)

El departamento de cumplimiento se encarga del entrenamiento de los agentes
en las distintas partes del mundo, en la revision y analisis de transacciones, reporte a
diferentes entidades sobre posible actividad sospechosa de los clientes, facilita la

educacién a los clientes, y promueve un suporte o guia en cuanto a red de agentes.

En el 2018, el departamento de cumplimiento participé en mas de 720 eventos
con reguladores, entidades bancarias, “law enforcement” o cumplimientos de ley,
agentes y gerencias de gestion de riesgo de fraude, con la finalidad de detectar y
prevenir el fraude para los clientes que utilizan los servicios de envio y recepciéon de

dinero.

Western Union utiliza evaluaciones de riesgo en tiempo real para asi poder
monitorear las transacciones realizadas por los clientes y potencialmente identificar
posibles transacciones ilicitas e inmediatamente detener la actividad. Para poder
identificar posibles fraudes mediante los servicios de Western Union, los clientes estan
sujetos a cumplir con los requisitos de identidad de cada jurisdiccion o pais en el que
operan. Cada vez que un cliente envia una transferencia de dinero, el sistema genera
un “MTCN” o numero de control Unico con el objetivo de poder monitorear tanto a la

persona que envia como a la que recibe el dinero. La informacion brindada por los
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consumidores queda registrada en los sistemas de la empresa y con esta informacion
se permite identificar patrones sospechosos y permite que el departamento de
cumplimiento prevenga al consumidor de algun posible fraude identificado. (Western

Union, 2018).

2.4.1 Proteccién a los clientes

Western Union trabaja para educar a los clientes sobre diferentes tipos de
fraude al consumidor con el objetivo de que los consumidores puedan protegerse a
ellos mismos. Existen 3 etapas sobre la prevencién de fraude: antes, al momento y

después.

Antes de enviar una transferencia de dinero, la empresa alerta a los
consumidores sobre algunos tipos de fraude a los que pueden estar expuestos, tales
como fraudes en linea, por redes sociales y ventas de productos falsificados.
Adicionalmente, se entrena a los agentes mediante cursos en linea, entrenamientos
telefénicos, periddicos, alertas de fraude para que ellos pueden identificar si un cliente

esta utilizando los servicios de la empresa para realizar transacciones ilicitas.

Al momento de enviar o la transaccion, los agentes pueden identificar, prevenir
y reportar a potenciales victimas de fraude al consumidor. Los agentes estan
entrenados para preguntar informacion sobre el propdsito de las transacciones si en
el momento sospechan que se puede tratar de un posible fraude. También, existen
sistemas de control por parte de los agentes donde se puede retener el dinero enviado
para una mejor investigacion del cliente. Con las transferencias retenidas, Western

Union procede a llamar a los clientes para obtener una entrevista detallada con la
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persona que envia el dinero. Gracias a este proceso de entrevista, donde se puede
adquirir mas informacion sobre las transacciones, se puede reembolsar el dinero a los

consumidores identificados como posibles victimas de fraude o estafa.

Después de que una transaccién es enviada por el cliente, y se reporta un
posible fraude, el departamento de cumplimiento procede con una investigacion para
determinar si esas transacciones ya retiradas por el cliente cumplen o no con las
politicas relacionadas a detectar o prevenir transferencias de dinero fraudulentas. Si
luego de la investigacibn se encuentra que el consumidor esta posiblemente
relacionado con algun fraude, se procede a reembolsar el dinero a la persona que lo

envia.

2.5 Entidades encargadas de investigaciones criminales

Asi como Western Union se encarga de combatir actividades ilicitas o el mal
uso de sus servicios de transferencias de dinero, existen algunas entidades o agencias
encargadas de investigar y evitar actividades criminales a nivel mundial. Estas

entidades son:

1. El Burd Federal de Investigaciones (FBI, por sus siglas en inglés) es una
organizacion de seguridad estadounidense gue responde a amenazas y que
es regida por la recopilacion e interpretacion de informacion. El FBI es una
agencia federal de investigacion e inteligencia con jurisdiccién sobre una
gran variedad de delitos federales, incluyendo asuntos de seguridad en

Estados Unidos como terrorismo y espionaje, secuestro o extravio de



38

menores, crimen  organizado, corrupcion  publica, y delitos

cibernéticos/informaticos.

Su mision es proteger y defender a los Estados Unidos contra amenazas

terroristas y de inteligencia extranjera, defender y hacer cumplir las leyes del

cbdigo penal de los Estados Unidos, y proporcionar liderazgo y servicios de

justicia penal a agencias federales, estatales, municipales e internacionales,

asi como otros socios. (FBI, s.f)

La agencia matriz del FBI es el departamento de Justicia de los Estados

Unidos. Este departamento es responsable de hacer cumplir las leyes de

Estados Unidos, defender los intereses de ese pais, administrar la justicia y

controlar el delito.

Segun el sitio web del FBI (s.f), como parte de sus prioridades estan:

1. Proteger a los Estados Unidos del ataque terrorista.

2. Proteger a los Estados Unidos contra las operaciones de inteligencia
extranjera y el espionaje.

3. Proteger a los Estados Unidos contra ataques cibernéticos y delitos de
alta tecnologia.

4. Combatir la corrupcién publica en todos los niveles.

5. Proteger los derechos civiles.

6. Combatir las organizaciones y empresas criminales transnacionales /
nacionales.

7. Combatir los principales delitos de cuello blanco.

8. Combatir delitos violentos significativos.
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La estrategia del FBI permite a los lideres y gerentes de la oficina definir y
perseguir objetivos cruciales para el éxito de la mision, priorizar los recursos
para lograr esos objetivos, rastrear el progreso en el camino, abordar las

brechas cuando se identifican y entregar resultados consistentes. (FBI, s.f)

La Organizacion International de Policia Criminal (INTERPOL, por sus siglas
en inglés) “es una organizacion intergubernamental que cuenta con 194
paises miembros. Ayudan a la policia de estos paises a colaborar entre si
para hacer del mundo un lugar mas seguro. Para ello, facilitan el intercambio
y acceso a informacion sobre delitos y delincuentes.” (INTERPOL, 2020)
“La Secretaria General coordina las actividades diarias de lucha contra
distintos delitos. Dirigida por el Secretario General, trabajan en ella tanto
policias como civiles. Esta formada por las oficinas centrales en Lyon, un
complejo mundial para la innovacion en Singapur y varias oficinas satélites
en distintas regiones. En cada pais, una Oficina Central Nacional (OCN) de
INTERPOL actia como punto de contacto para la Secretaria General y otras
OCN (Oficina Central Nacional). Las OCN (Oficina Central Nacional) estan
dirigidas por funcionarios de la policia y, normalmente, forman parte del
ministerio del gobierno responsable de las actividades policiales.”
(INTERPOL, 2020)

La INTERPOL ofrece servicios de investigacion forense, analitica o ayuda a
localizar criminales fugitivos alrededor del mundo. Entre los principales
delitos que combate esta entidad estan:

1. Corrupcion
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2. Tréfico de drogas

3. Delitos contra menores

4. Trata de personas

5. Productos ilegales

6. Delincuencia organizada

7. Terrorismo

8. Tréfico ilicito de inmigrantes

9. Delitos maritimos

10.Crimenes de guerra

3. Agencia Central de Inteligencia (CIA, por sus siglas en inglés), cuya funcién
de Inteligencia es asistir a el director de la Agencia Central de Inteligencia
en llevar a cabo las siguientes responsabilidades, segun su sitio web oficial:

1. Recolecta informacion de inteligencia a través de fuentes humanas, y por
otros medios apropiados; excepto que no tiene poderes policiales, ni
comparendo judicial, o poderes legales o funciones de seguridad interna.

2. Correlaciona y evalla la inteligencia relacionada con la seguridad y
provee la apropiada diseminacion de tal inteligencia.

3. Proporciona direccién general y coordina la recoleccion de inteligencia
nacional fuera de los Estado Unidos a través de fuentes humanas de la
Comunidad de Inteligencia autorizadas para realizar tal recoleccion, y
en coordinacién con otros departamentos, agencias o elementos del
Gobierno de los Estados Unidos y aquellos involucrados en tal

recoleccion, asegurando que se haga el uso mas efectivo de los recursos
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y que se lleve a cabo con apropiada responsabilidad en cuanto a los
riesgos de los Estados Unidos y aquellos involucrados en tal recoleccion.
4. Realiza otras funciones y deberes relacionados a la inteligencia que
afectan la seguridad nacional segun instruya el presidente o el Director

Nacional de Inteligencia. (CIA, 2012).

2.6 Contexto Teodrico-Conceptual

2.6.1 Puesto

Para Chiavenato (2017), un puesto es “un proceso que consiste en enunciar las
tareas o responsabilidades que lo conforman y distinguen del resto de los puestos de
la organizacion. La descripcion de puestos representa la descripcion detallada de las
atribuciones o tareas del puesto, la periodicidad de su realizacion, los métodos para el
cumplimiento de esas responsabilidades y los objetivos. EsS mas que nada una
enumeracion por escrito de los principales aspectos significativos del puesto, y de las

obligaciones y responsabilidades adquiridas” (pag. 194).

Estructura del andlisis de puestos

Para GOmez-Mejia (2016), el andlisis de puestos “consiste en la recopilacion
sistematica y la organizacion de la informacion relativa a los puestos. El analisis del
puesto supone un estudio meticuloso que revele detalles importantes. Concretamente,
identifica tareas, obligaciones y responsabilidades de un determinado puesto” (pag.

63)
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Para Dessler (2015), un andlisis de puestos “es un procedimiento para
establecer las responsabilidades y las habilidades que requiere un puesto, asi como

el tipo de persona que se deberia contratar para ocupar el cargo”. (pag. 55).

Segun Chiavenato (2017), el andlisis de puestos se concentra en cuatro tipos
de requisitos que se aplican a todo tipo o nivel de puesto, los cuales se citan a

continuacion:

1. Los requisitos intelectuales, los cuales “comprenden las exigencias
del puesto en lo referente a los requisitos intelectuales que debe tener
un ocupante para desempefiar adecuadamente el puesto.” (pag. 196)
Entre los requisitos intelectuales estan los siguientes factores de
especificaciones:

e Escolaridad indispensable

Experiencia indispensable

Adaptabilidad al puesto

Iniciativa requerida

Aptitudes requeridas

2. Los requisitos fisicos “comprenden la cantidad y la continuidad de la
energia y del esfuerzo fisico e intelectual que se requieren y la fatiga
gue ocasionan. Consideran también la complexion fisica que debe
tener el ocupante para el buen desempefio.” (pag. 196).
Entre los requisitos fisicos se encuentran los siguientes factores de

especificaciones:
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e Esfuerzo fisico requerido

e Concentracion visual

e Destrezas o habilidades

e Complexion fisica requerida.

Las responsabilidades adquiridas “consideran las responsabilidades
gue, ademas del desempefio normal de sus atribuciones, tiene el
ocupante del puesto en relacion con la supervision directa de sus
subordinados, del material, de las herramientas, el patrimonio de la
empresa, dinero, titulos 0 documentos, perdidas o ganancias de la
empresa, relaciones internas o externas e informacion confidencial”
(pag. 196).

Comprenden las responsabilidades por:

e Supervision de personal

e Material, herramientas o equipo

e Dinero, titulos 0 documentos

e Relaciones internas o externas

e Informacion confidencial

Las condiciones de trabajo o condiciones laborales “comprenden las
condiciones en que se realiza el trabajo, si lo hace desagradable,
adverso 0 sujeto a riesgos, 0 si exige del ocupante una sélida
adaptaciéon para mantener la productividad y el rendimiento en sus
funciones. Evallan el grado de adaptacion de la persona al ambiente

y al equipo de trabajo para facilitarle su desempefio” (pag. 197)
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Comprenden los siguientes factores de especificacion:
e Ambiente de trabajo

e Riesgo de trabajo

Etapas en el analisis de puestos

Para Chiavenato (2017), un programa de andlisis de puestos comprende 3
fases 0 etapas: planeacion, preparacion y realizacion, las cuales se citan a

continuacion:

1. Etapa de planeacion: “es la etapa en la que se planea todo el trabajo para
el analisis de puestos. Es una etapa de trabajo de escritorio y de laboratorio.”
(pag. 200)

La planeacién exige los siguientes pasos:

e Determinar los puestos por describir, analizar e incluir en el programa
de andlisis, sus caracteristicas, su naturaleza, tipologia, etc.

e Elaborar un organigrama de los puestos para ubicarlos.

e Elaborar el cronograma de trabajo para especificar por donde
empezard el programa de analisis.

e Elegir el 0 los métodos de analisis.

e Seleccionar los factores de andlisis para estudiar los puestos.

e Dimensionar los factores de especificacion, es decir, determinar la
amplitud de la variacién de cada factor dentro del conjunto de puestos

gue se pretende analizar.
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2. La etapa de preparacion “es la etapa en la que los analistas debidamente
entrenados preparan los esquemas y los materiales de trabajo a saber,
como lo son, reclutamiento, seleccion y capacitacion de personal,
preparacion del material de trabajo, preparacién del ambiente y obtencién
de datos previos. Esta etapa se puede realizar en forma simultanea a la
etapa de planeacion.” (pag. 201)

3. La etapa de realizacion “es la etapa donde se obtienen los datos de los
puestos que se van a analizar y en la que se redacta el analisis: obtencién
de los datos sobre los puestos mediante el método de analisis elegido,
seleccion de los datos obtenidos, redaccion provisional del andlisis a cargo
del analista de puestos y presentacién de la redaccion provisional al

supervisor inmediato.” (pag. 201)

Como parte de este proyecto de investigacion, se plantea la creacion de una
propuesta de nuevos puestos, asi como su respectiva descripcion de funciones y
requisitos. Antes de elaborar dicha propuesta, es importante tener claros los conceptos

tedricos de lo que se va a realizar en este objetivo especifico.

2.6.2 Descripcion de puestos

Para Dessler (2015), la descripcion de puestos es “una lista de
responsabilidades de un puesto, la relacién de reporte, las condiciones laborales y las

responsabilidades de supervision del mismo. Es el resultado del analisis de puestos.”

(pag. 55).
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2.6.3 Redisefio de puestos

Para Dessler (2015), la manera de redisefiar puestos “es a través de estrategias
como la ampliacién, la rotacion y el enriguecimiento. La ampliacion del puesto significa
asignar a los trabajadores mas tareas dentro del mismo nivel. La rotacion de puestos
significa asignar a los trabajadores de manera sistematica de una posicién a otra., y el
enriquecimiento del puesto implica redisefar los puestos de trabajo de forma que el
trabajador reciba mayores oportunidades de experimentar sentimientos de
responsabilidad, logro, crecimiento y reconocimiento y, de esta manera, tener mayor

motivacion” (pag. 58)

Algunos gerentes enriquecen los puestos de la siguiente manera:

1. Forman grupos de trabajo naturales
2. Combinan tareas

3. Establecen relaciones con el cliente
4. Organizan el trabajo de forma vertical

5. Abren canales de retroalimentacion

2.6.4 Especializacién del trabajo

Segun Robins & Coulter (2018), la especializacién del trabajo “es la accion de
dividir las actividades laborales en tareas especificas para distintos puestos de trabajo.
En lugar de completar una actividad completa, empleados individuales se especializan
en la realizacion de una parte de la misma, con el propésito de incrementar la

productividad y la calidad del trabajo” (pag. 348).
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La especializacion del trabajo hace un uso eficiente de las diversas habilidades
que poseen los empleados. En la mayoria de las organizaciones, existen tareas que
demandan aptitudes muy desarrolladas, mientras que en otras pueden ser realizadas

por empleados con un nivel de habilidad mas bajo. (pag. 349)

2.6.5 Departamentalizacién

Para Robbins & Coulter (2018), la departamentalizacién “es la manera en que
se agrupan las actividades laborales en un area de trabajo delimitada”. (pag. 349) Se
utilizan 5 estilos comunes de departamentalizacion, entre los cuales se encuentran los
siguientes: departamentalizacién funcional, departamentalizacion geogréfica,
departamentalizacibn por productos, departamentalizacion por procesos Yy

departamentalizacién por clientes. (pag. 350)

2.6.6 Recopilacion de datos

Para Muioz (2015), recopilar es “un compendio o un resumen de una obra, un
discurso o de cierto material informativo. Al realizar una recopilacion de datos, estos
provienen de observaciones reales o documentos que se usan de manera cotidiana.
La recopilacion de la informacion puede obtenerse a partir de banco de datos,

entrevistas o cuestionarios, observacién directa o mediaciones.” (pag. 371).

Para este proyecto y con el objetivo de contar con datos precisos, la informacion
de las investigaciones diarias sera ingresadas por los especialistas a una base de
datos del departamento compartido o “SharePoint”, donde se especificara la

informacion obtenida en cada investigacion y la decision tomada basada en la
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informacion para asi lograr determinar el impacto que el redisefio de puestos tiene

sobre las investigaciones diarias.

2.6.7 Valor agregado

El valor agregado es una caracteristica extra o el valor adicional que se le da a
un producto, servicio o proceso al ser transformados, con el objetivo de mejorarlos o
sacar el maximo provecho de estos. En otras palabras, el valor agregado hace
referencia a los elementos que componen el producto final y lo diferencian de la

competencia.

Para este proyecto de investigacion, se plantea la opcién de un plan piloto con
respecto a la reestructuracion de puestos y funciones que desempefan los empleados
del departamento GAI, con el objetivo de analizar el valor que este redisefio de

funciones agrega a las investigaciones diarias que se realizan en el departamento

2.6.8 Fraude o estafa

Segun el sitio web de la Asociacién de Examinadores de Fraude Certificados
(2014-2018), el fraude se define como: “Una declaracion falsa a sabiendas de la
verdad o la ocultacion de un hecho material para inducir a otro a actuar a en su

detrimento.

En consecuencia, el fraude incluye cualquier acto intencional o deliberado de
privar a otro de una propiedad o dinero por la astucia, el engafio, u otros actos

desleales”. (ACFE, 2014-2018)
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En el Cddigo Penal de Costa Rica (2019), se define estafa como: “Inducir a error
a otra persona o mantenerla en él, por medio de la simulacion de hechos falsos o por
medio de la deformacion o el ocultamiento de hechos verdaderos, utilizandolos para

obtener un beneficio patrimonial antijuridico para si o para un tercero”. (Art. 216)

Algunos de los tipos de fraude o estafas mas comunes en los que pueden

incurrir los clientes de Western Union son:

1. Estafa de pago por adelantado: En este tipo de estafa, se le solicita a la
victima que cancele tarifas por adelantado por servicios financieros futuros
gue no llegan a concretarse. Normalmente, las victimas envian una
secuencia de transferencias de diferentes tarifas por adelantado.
Entre los métodos mas comunes de estafa de pago por adelantado, se
encuentran: tarjetas de crédito, becas, préstamos bancarios, herencias o
inversiones.
Existen 4 maneras de protegerse contra estafas de cuotas adelantadas y
pagos anticipados:
1. Nunca enviar dinero a alguien a quien no ha conocido
personalmente.
2. Nunca enviar dinero por adelantado para obtener un préstamo o
una tarjeta de crédito.
3. Nunca enviar una transferencia monetaria como pago de articulo
0 servicio.
4. Desconfiar de compafias sin direccion postal verificada. (Western

Union, 2020)
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2. Estafa sobre antivirus falso: el perpetrador de fraude se comunica con la
victima mediante llamada telefénica y se presenta como un técnico de
alguna empresa reconocida de informética o software y le notifica que se ha
detectado un virus en su computadora. El estafador le informa a la victima
que la Unica forma de eliminar ese virus de su ordenador es mediante una
transferencia electronica que puede cancelar con su tarjeta de crédito o
débito y asi proteger su equipo de virus maliciosos. La victima procede a
realizar el pago y en realidad, su equipo nunca fue comprometido ni atacado
por ningun virus.

Para poder prevenir un fraude o estafa sobre antivirus o fraudes
tecnologicos, Western Union recomienda a sus clientes 4 maneras de

protegerse de fraudes tecnoldgicos:

1. Entender los riesgos de un fraude tecnolégico.

2. Proteger sus equipos y sus datos personales sensibles.

3. No proporcionar datos como cuentas bancarias, contrasefas, etc.
4. Obtener ayuda profesional en caso de ser contactado por algun

perpetrador de fraude. (Western Union, 2020).

3. Estafa de caridad: este tipo de estafa es mas comun por medio de correo
electrénico. La victima recibe un correo solicitando una donacién de dinero
a un individuo para ayudar a victimas de algun evento reciente, como un

desastre natural o una emergencia. Es importante recalcar que las
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organizaciones legitimas para donaciones estan debidamente identificadas
y nunca solicitan dinero por medio de transferencia de dinero.
Algunos consejos para tener en cuenta al dar dinero a organizaciones
benéficas son:
1. No hacer clic en enlaces de organizaciones benéficas en sitios
web desconocidos.
2. Donar a organizaciones benéficas directamente después de
confirmar su legitimidad.
3. No enviar transferencias de dinero a un individuo para una
organizacion benéfica, normalmente las donaciones se hacen a nombre
de la organizacion.
4. No compartir informacién bancaria o de tarjetas de crédito con una

persona que no conoce. (Western Union, 2020)

4. Estafa de emergencia: en este tipo de estafa, contactan a la victima
haciéndose pasar por algun familiar o amigo que normalmente vive en el
extranjero y solicitan dinero para una emergencia o necesidad imperiosa. La
victima, quien cree que su familiar o conocido estd pasando por una
situacion dificil en otro pais, inmediatamente envia el dinero.

Como parte de las recomendaciones de western Union para evitar ser
victima de estafas de emergencia, estan:

a) El verificar la emergencia y resistir el impulso de actuar de inmediato.
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b) Hacer preguntas muy personales a su supuesto familiar para verificar su

identidad. (Western Union, 2020)

5. Extorsion: Las victimas de este fraude reciben amenazas de muerte,
arrestos u otras exigencias de estafadores para obtener dinero, bienes o
servicios ilegalmente de una victima mediante la coercion por supuestas
deudas y amenazas si no cooperan. Este tipo de fraude esta asociado con
pagos por adelantado, parentesco, inmigracion, impuesto, emergencia,

antivirus, suplantacion de identidad. (Western Union, 2020)

6. Estafa por cheques falsos: Con frecuencia, se envia a las victimas un
cheque como parte de una estafa y se les pide que depositen el cheque y
utilicen los fondos para gastos laborales, compras por Internet, compras
misteriosas, entre otras. El cheque es falso y la victima termina siendo

responsable de todo fondo que utilizo del cheque. (Western Union, 2020)

7. Robo de identidad: Los ladrones de identidad utilizan informacion
personal, por ejemplo, nimeros de Seguridad Social, informacion de cuenta
bancaria y nimeros de tarjeta de crédito, para hacerse pasar por otro
individuo. Esto se puede hacer abriendo una cuenta de crédito, utilizando la
identidad de la victima para hacer transferencias bancarias, completando
declaraciones impositivas u obteniendo cobertura médica. (Western Union,

2020)
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8. Estafas relacionadas con inmigracién: La victima recibe una llamada
telefénica de una persona que afirma ser un oficial de inmigracién, donde se
comunica que hay un problema con el expediente de inmigracién de la
victima. Normalmente, se brinda informacion personal y confidencial
relacionada con el estado inmigratorio de la victima para dar legitimidad a la
historia. Se solicita un pago inmediato para solucionar todo problema con el
expediente de la victima y quizds se la amenace con deportacion o
encarcelamiento si no paga inmediatamente mediante transferencia de

dinero. (Western Union, 2020)

9. Estafa de compra por Internet: En este tipo de fraude, la victima realiza
una compra en linea de un articulo publicado en alguna pagina o red social.
Una vez que envia el dinero, la victima nunca recibe los articulos y es ahi

donde se incurre dan cuenta del fraude. (Western Union, 2020)

10.Estafa de loteria o premio: en este fraude, se contacta a la victima por
un supuesto premio de loteria o sorteo y se le indica que debe enviar dinero
para pagar los impuestos o tarifas de las ganancias. En muchas ocasiones,
la victima recibe un cheque por parte de las ganancias y una vez depositado

el cheque y enviado el dinero, el cheque rebota. (western Union, 2020)
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11. Estafa de compra misteriosa: El estafador se comunica con la victima
mediante un sitio web de bolsa de trabajo o la victima responde a un aviso
acerca de una oportunidad laboral para evaluar un servicio de transferencia
de dinero. El estafador con frecuencia envia a la victima un cheque para
depositar y le solicita a la victima que envie una transferencia de dinero,
guedandose con un porcentaje del cheque como su paga. La victima envia
el dinero, el estafador lo cobra y cuando el cheque rebota, la victima debe

pagar el total del monto. (Western Union, 2020)

12. Suplantacion de identidad: Es una comunicacién en que se hacen pasar
por una entidad de confianza, como un banco o una empresa hipotecaria, y
estd pensada para engafiar a la victima para que brinde informacion
personal 0 contrasefias. Una suplantacion de identidad es un intento
fraudulento, generalmente realizado mediante correo electronico, por
teléfono o mensajes de texto, para robar informacion personal o transmitir

un codigo o software malicioso. (Western Union, 2020)

La empresa Western Union, estd comprometida a implementar programas
designados a prevenir el mal uso de los servicios que ofrece. Es por eso, que el
departamento de cumplimiento esta dedicado a prevenir, detectar, impedir, interrumpir
y reportar posible actividad ilicita, como fraude, estafas, lavado de dinero, terrorismo,

entre otros.
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2.6.9 Tipologias criminales

La tipologia criminal estudia los diferentes patrones de comportamiento que
tienen los delincuentes o perpetradores de un delito. Normalmente, una tipologia
criminal es mas grave que un fraude o una estafa, ya que se trata de delitos cometidos
no solo a una sino a varias personas y puede comprometer o poner en riesgo la vida

de otros.

Segun el sitio web de la INTERPOL (2020), existen diferentes tipologias

criminales, las cuales se citan a continuacion:

1. Corrupcion: Los efectos de la corrupcién tienen un gran alcance: pueden
socavar la estabilidad politica, social y econdémica, y en ultima instancia,
amenazar la seguridad de la sociedad en su conjunto.
La corrupcion crea un terreno fértil para las actividades de la delincuencia
organizada, incluso el terrorismo, pues los delincuentes se ven ayudados en
sus actividades ilicitas por la complicidad de funcionarios publicos corruptos.
La mundializacion de la economia ha hecho de la corrupcion un delito sin
fronteras. El mundo competitivo de los negocios internacionales puede dejar
a las empresas expuestas a sobornos y practicas financieras fraudulentas.
Las transacciones corruptas pueden traspasar mdultiples jurisdicciones,
haciendo que la consiguiente investigacion policial sea prolongada y
compleja. (INTERPOL, 2020)

2. Falsificacion de moneda y documentos de seguridad: La falsificacion es un

delito que se remonta a la antigliedad. Actualmente el alcance es mas
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amplio, el efecto es mayor, las herramientas estan mas disponibles y las
técnicas son cada vez mas sofisticadas. Si no se controla, la circulacion de
moneda falsa puede socavar la economia nacional, debilitar instituciones
financieras y poner en peligro los medios de subsistencia de las personas.
Alimenta la economia sumergida y financia las actividades de las redes de

delincuencia organizada y del terrorismo.

El uso fraudulento de documentos de identidad y de viaje —sean estos
falsificados, alterados o sencillamente no oficiales— plantea una seria
amenaza tanto para individuos como para la sociedad en su conjunto.
Avances tecnoldgicos recientes en materia de fotografia, informatica e
impresion, junto a la disponibilidad de equipos de bajo coste, han facilitado
mucho el proceso de falsificacion.

A fin de mantenerse al dia sobre estas tecnologias en constante evolucion,
los organismos encargados de la aplicacion de la ley deben tener
competencias cada vez mas técnicas. INTERPOL ofrece herramientas
sofisticadas, completas bases de datos y formacion préctica para facilitar la
identificacion de billetes y documentos falsos. (INTERPOL, 2020)

Delitos contra menores: El alcance mundial y el anonimato de Internet han
facilitado enormemente la distribucion de material relacionado con abuso
sexual de menores, y el acceso a este. Los delincuentes sexuales pueden
producir, intercambiar e incluso emitir en directo videos de abusos a nifios,

e incluso a bebés. También pueden ponerse en contacto directamente con
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nifos a través de redes sociales y funciones de chat en juegos o
aplicaciones. (INTERPOL, 2020)

Ciberdelincuencia: La ciberdelincuencia se refiere a delitos contra
computadoras y sistemas de informacion, con el objetivo de lograr el acceso
no autorizado a un dispositivo 0 negar el acceso a un usuario legitimo. La
ciberdelincuencia crece a un ritmo muy acelerado, con nuevas tendencias
emergiendo continuamente. La policia debe por tanto mantenerse al dia en
las nuevas tecnologias, con el fin de comprender las posibilidades que crean
para los delincuentes y su uso como herramientas para luchar contra la
ciberdelincuencia. (INTERPOL, 2020)

Trafico de drogas: Las redes delictivas trafican con diferentes tipos de
drogas como cannabis, cocaina, heroina y metanfetamina. Dada la creciente
porosidad de las fronteras internacionales, la accesibilidad y el abuso de las
drogas a nivel mundial estdn cada vez mas extendidos. El trafico de drogas
se asocia frecuentemente a otros tipos de delitos como el blanqueo de
capitales o la corrupcién. Las redes delictivas también pueden utilizar las
rutas del trafico de drogas para transportar otros productos ilicitos.
(INTERPOL, 2020)

Trata de personas: Se elige a las victimas por su vulnerabilidad y se trafica
con ellas entre paises y regiones mediante el engafio o la coaccion. Una vez
llegadas a su destino se les priva de autonomia, libertad de movimiento y
eleccion, y son forzadas a trabajar en condiciones precarias. A menudo

sufren varias formas de abuso fisico y mental. La trata de personas se
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encuentra vinculada a una serie de delitos como flujos de capital ilicito, el
uso de documentos de viaje fraudulentos y la ciberdelincuencia.
(INTERPOL, 2020)

Productos ilegales: La falsificacion dafia a los negocios que fabrican y
venden productos legitimos. Los gobiernos pierden ingresos fiscales de los
productos fabricados o vendidos en el mercado negro. Los consumidores
corren peligro al utilizar estos productos que no cumplen los requisitos
minimos de calidad y, a menudo, son peligrosos. (INTERPOL, 2020)
Delincuencia organizada: Por regla general, las redes delictivas organizadas
estan implicadas en muchos tipos diferentes de actividades delictivas
extendidas por varios paises. Estas actividades pueden incluir trata de
personas, trafico de drogas, mercancias ilicitas y armas, robo a mano
armada, falsificaciones y blanqueo de capitales. Cuentan con modelos
operativos, estrategias a largo plazo, jerarquias, e incluso alianzas
estratégicas, todo con el propdésito de generar un maximo de beneficios con
un minimo de riesgo. (INTERPOL, 2020)

Terrorismo: El terrorismo incluye una serie de complejas amenazas como el
terrorismo organizado en zonas de conflicto, combatientes terroristas
extranjeros, ‘lobos solitarios’ radicalizados, y atentados con materiales
guimicos, biolégicos, radiolégicos, nucleares y explosivos. Los grupos
terroristas incitan a ciertas personas, a menudo jovenes, a dejar sus
comunidades y viajar a zonas de conflicto, principalmente en Irak y Siria, y

cada vez mas en Libia. Ha habido un cambio en la forma de seleccionar y
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radicalizar a nuevos individuos, con un mayor énfasis en los medios sociales
y otros canales digitales. (INTERPOL, 2020)

10.Delincuencia financiera: La delincuencia financiera abarca desde el robo o el
fraude cometido por individuos malintencionados hasta operaciones a gran
escala planeadas por grupos de delincuencia organizada presentes en todos
los continentes. Se trata de actividades delictivas graves cuya importancia no
deberia minimizarse pues, mas alla del impacto social y econémico, por lo
general estan estrechamente vinculadas con la delincuencia violenta e incluso

el terrorismo. (INTERPOL, 2020)
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3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

En el proceso investigativo existen tres enfoques: cuantitativo, cualitativo y mixto. En

el libro Metodologia de la investigacion, se define al enfoque cuantitativo como:

“Se vincula a conteos numéricos y métodos matematicos. Representa un
conjunto de procesos organizado de manera secuencial para comprobar ciertas
suposiciones. Cada fase procede a la siguiente y no se pueden eludir pasos, el
orden es riguroso, aunque desde luego se pueden redefinir etapas. Este
enfoque es apropiado cuando se quieren estimar las magnitudes y ocurrencias

de los fendmenos y probar la hipétesis”. (Hernandez & Mendoza, 2018, pag. 6)

Por otro lado, en el enfoque cualitativo se hace referencia a la naturaleza,
caracter y propiedades de los fenbmenos. En este enfoque, también se
estudian fendbmenos de manera sistemética, en el cual el investigador comienza
el proceso examinando los hechos en si y revisado los estudios previos, a fin
de generar una teoria que sea consistente con lo que estd observando que

ocurre. (Hernandez & Mendoza, 2018, pag. 7)

Por dltimo, el enfoque mixto entrelaza los dos enfoques anteriores. Los
métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos
y criticos de la investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos
tanto cualitativos como cuantitativos, asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada y
lograr mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio. (Hernandez &

Mendoza, 2018, pag. 10).
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Basados en las definiciones anteriores, la investigacion actual se clasifica como
una investigacion cuantitativa, donde se utilizara evidencia de datos numéricos para
poder dar la respuesta a un problema, como en este caso, responde a la siguiente
interrogante ¢ De qué manera impacta el redisefio de funciones en las investigaciones
actuales de los empleados del departamento “GAI” (Global Anti-Money Laundering &
Investigations) de la empresa Western Union, Costa Rica en el segundo cuatrimestre

del afio 20207~.

3.2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Para Pimienta (2018), “las investigaciones pueden sr consideradas:

Exploratorias, Descriptivas, Correlacionales o Explicativas.” (pag. 57)

Las investigaciones exploratorias pueden ser consideradas estudios piloto; su
finalidad o propdsito es identificar los aspectos fundamentales de fenémeno, el
objeto o la problemética analizada, asi como determinar los métodos y los
procedimientos mas adecuados para la realizacibn de posteriores

investigaciones (Bernal, 2018, pag. 57).

Con respecto al alcance descriptivo, Pimienta (2018) define que “buscan
identificar y describir los elementos, propiedades o caracteristicas principales
que componen o explican determinados fendémenos o problematicas,
basandose en el método analitico. Permite el desarrollo de conocimientos que
también pueden servir de base para la realizacidon de investigaciones mas

profundas sobre el tema o problematica estudiada”. (pag. 57).
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Por otro lado, el alcance correlacional son investigaciones cuyo propésito es
evaluar o medir la relacion entre 2 variables o conceptos. Conjuga elementos
deductivos e inductivos y establece la presencia de dos variables en la

ocurrencia de un fendbmeno, evento o situacion. (Pimienta, 2018, p4g. 58).

Por ultimo, Pimienta (2018) define el alcance explicativo como “Recupera y
conjuga elementos deductivos e inductivos con el propésito de determinar el
porqué de dicho objeto o problematica, asi como establecer relaciones de
causa y efecto entre los elementos que lo componen, y entre el fenémeno

estudiado y su entorno”. (pag. 58).

Basados en las definiciones anteriores, el alcance que se utilizar4 en esta
investigacion es el descriptivo, ya que se utiliza para la realidad de situaciones,
eventos, personas, grupos o comunidades que se estén abordando y que se

pretendan analizar.

Es por eso, que, para esta investigacion, los resultados obtenidos se relacionan
con el impacto que el rediseiio de funciones tiene en las investigaciones diarias
realizadas por los empleados del departamento “GAl” (Global Anti-Money Laundering

& Investigations).
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3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacidn es “un plan o estrategia concebida para obtener la
informacion que se desea con el fin de responder al planteamiento del problema”

(Sampieri, Collado y Lucio, 2014, p.128).

El disefio de la investigacion constituye el plan general del investigador para
obtener respuesta a sus interrogantes. El disefio también debe especificar los pasos
que deberan tomarse para controlar las variables de estudio. Al disefiar el estudio el
investigador debe decir qué informacion se dara a los sujetos, es recomendable revelar

a los sujetos el proposito de la investigacion y obtener su consentimiento.

Existen dos tipos de disefio de investigacion, la investigacion experimental y la
no experimental. Las investigaciones experimentales, segun Sampieri, Collado y Lucio

(2014), se definen como:

“Estudio en el que se manipulan intencionalmente una o mas variables
independientes, para analizar las consecuencias que la manipulacion tiene
sobre una 0 mas variables dependientes dentro de una situacion de control para

el investigador.” (pag. 129).

Los experimentos manipulan tratamientos, estimulos, influencias o
intervenciones para observar sus efectos sobre otras variables en una situacion
de control. Es decir, los disefios experimentales se utilizan cuando el
investigador pretende establecer el posible efecto de una causa que se

manipula. (pag. 130).
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Por otro lado, los disefios no experimentales “podria definirse como la
investigacion gue se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
se trata de estudios en los que no se hacen variar en forma intencional las

variables independientes para ver su efecto sobre otras variables”. (pag. 152).

Lo que se hace en a investigacion no experimental es observar fendmenos tal
como se dan en su contexto natural para analizarlos. En este tipo de
investigacion, las variables independientes ocurren y no es posible
manipularlas, no se tiene el control directo sobre dichas variables y no se puede

influir en ellas porque ya sucedieron, al igual que sus efectos. (pag. 152).

Existen 2 tipos de disefios no experimentales, los cuales son transeccional o
transversal y longitudinal. Segun Sampieri, Collado y Lucio (2014), la
investigacion transeccional o transversal “recolecta datos en un solo momento,
en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia
e interrelacion en un momento dado.” (pag. 154). Pueden abarcar varios grupos
0 subgrupos de personas, objetos o indicadores; asi como diferentes
comunidades, situaciones o eventos. (pag. 155). Por otro lado, la investigacion
longitudinal “colectan datos en diferentes momento o periodos para hacer
inferencias respecto al cambio, sus determinantes y consecuencias. Tales

puntos o periodos generalmente se especifican de antemano.” (pag. 159).

En el disefio experimental, el investigador prepara deliberadamente una
situacién a la que son expuestos varios casos o individuos, esta situacion
consiste en recibir un tratamiento, una condicion o estimulo en determinadas

circunstancias para después evaluar los efectos de la exposicion o aplicacion
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de dicho tratamiento o tal condicién. En cambio, en un estudio no experimental
Nno se genera ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes,
no provocadas intencionalmente en la investigacion por quien la realiza. (pag.

152).

En relacion con este presente estudio, si se va a manipular un proceso ya
existente para la obtencion de resultados. Es por eso por lo que se llevara a cabo el
disefio de investigacion experimental, en los cuales se analizaran los resultados

obtenidos en el plan piloto.

3.4 UNIDADES DE ANALISIS U OBJETOS DE ESTUDIO

Las unidades de andlisis constituyen los elementos del universo o conjunto de
individuos a los que se les miden o estudian las variables o categorias de interés.
Pueden ser: personas, instituciones, expedientes, bases de datos y poblaciones, entre

otras. (Comité de Investigacion de Ciencias Econdmicas, 2019, pag. 16)

Los sujetos de estudio para esta investigacion son los empleados del
departamento “GAl” (Global Anti-Money Laundering & Investigations) de la empresa

Western Union, Costa Rica durante el segundo cuatrimestre del 2020.

3.4.1Poblacidn
Para Hernandez & Mendoza (2018), “una poblacion es el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (pag. 199). Para Hernandez

(2017), “la poblacion debe delimitarse de manera muy concreta” (pag. 130).

Para esta presente investigacion, la poblacién esta conformada por todos los

empleados del departamento “GAI” (Global Anti-Money Laundering & Investigations)



67

en Costa Rica que realizan investigaciones diarias de los clientes del servicio de

Western Union.

3.4.2Tipo de muestra
Para Hernandez (2017), una muestra “es un subgrupo de la poblacion o
universo que nos interesa, sobre el cual se recolectaran los datos pertinentes y debera

ser representativo de dicha poblacion” (pag. 128).

Existen 2 tipos generales de estrategias de muestreo: probabilistico y no
probabilistico. Para Hernandez (2017), “en las muestras probabilisticas, todas las
unidades, casos o0 elementos de la poblacion tienen al inicio la misma probabilidad de
ser escogidos. Se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafio
adecuado de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecanica de las
unidades de analisis.” (pag. 131). Este tipo de muestra se utiliza solamente si el interés

es estimar parametros poblacionales.

Por otro lado, “en la muestra no probabilistica, la eleccién de las unidades no
depende de la probabilidad, sino de razones relacionadas con caracteristicas de la
investigacion. Aqui el procedimiento no es mecanico ni con base en formulas de
probabilidad, sino que depende de las decisiones de un investigador o de un grupo de
investigadores, y, desde luego, las muestras seleccionadas obedecen a los criterios.”

(pag. 131).

El muestreo no probabilistico supone un procedimiento de seleccién de casos
orientado por razones o proposito de la investigacién, no por una estimacién del

tamafio que sea representativo de la poblacion ni por cuestiones de probabilidad. Se
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eligen casos que son de interés especifico para el estudio y que cumplan con ciertos

criterios. (pag. 136)

Elegir entre una muestra probabilistica o no probabilistica depende de los
objetos de estudio, del esquema de la investigacion, de le homogeneidad de las

unidades estudiadas y de la contribucion que se piensa hacer con ella.

Para efectos de esta presente investigacion, se procedera con el muestreo no
probabilistico, ya que la recoleccion de datos solo se aplicara a los empleados del
departamento “GAl” (Global Anti-Money Laundering & Investigations) en la empresa

Western unioén, Costa Rica.

3.4.3Criterios de inclusion y exclusién
Los criterios de inclusion y exclusiéon son condiciones especificas con las que

debe o no debe contar un individuo para ser 0 no ser parte de la muestra seleccionada.

A continuacion, se detallan los criterios seleccionados:

Tabla 2 Criterios de inclusion y de exclusion

CRITERIOS DE INCLUSION

CRITERIOS DE EXCLUSION

Empleados del departamento G.A.l (Global
Anti-Money Laundering & Investigations) en
la empresa Western union, Costa Rica que
realizan investigaciones diarias sobre los
clientes del servicio de Western Union a nivel

global.

Empleados del departamento que tengan
menos de un afio de laborar en el
departamento G.A.l (Global Anti-Money

Laundering & Investigations).

Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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3.4.4Cuidados éticos para el manejo de la informacion y el contacto con
participantes

El manejo de la informacion recolectada por los empleados sera confidencial, y

anicamente para fines académicos y laborales. Cabe destacar que el producto de esta

investigacion sera de vital importancia tanto para el ambito académico como para el

ambito departamental.

Los participantes de este estudio seran informados mediante una reunion
departamental sobre el plan piloto que se realizara por el periodo de un mes, asi como
los cambios temporales en los puestos que cada uno de ellos desempefa y la
informacion que se debe recolectar. Adicionalmente, se les dara a conocer el objetivo
de este mismo y la importancia de ingresar informacién precisa y completa a nuestro
sistema, esto para obtener datos reales y concretos que ayuden con el fin principal

que es la recoleccion de informacion para mejora del departamento.

3.5 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE
LA INFORMACION

Para Herndndez (2018), recolectar los datos “significa aplicar uno o varios
instrumentos de medicion para recabar la informacién pertinente de las variables del
estudio en la muestra o0 en casos seleccionados (personas, grupos, organizaciones,

procesos, eventos, etc.).”
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Los datos obtenidos son la base del analisis, sin ellos no hay investigacion. La
recoleccion de datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos que

conduzcan a reunir datos con un propésito especifico”. (pag. 226).

Segun Hernandez (2017), toda medicion o instrumento de recoleccion de datos
cuantitativos debe reunir 3 requisitos: confiabilidad, validez y objetividad. La
confiabilidad o fiabilidad “se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo
individuo, caso o muestra produce resultados iguales”. La validez “se refiere al grado
en gque un instrumento mide con exactitud la variable que verdaderamente pretende
medir. Es decir, refleja el concepto abstracto a través de sus indicadores empiricos”.
(Hernandez, 2018, pag. 229). Por otra parte, la objetividad “es un estandar o ideal que
se refiere a la medida en que mediante el proceso de indagacién se pueden captar los
fendmenos tal cual son realmente. En un instrumento de mediacién, la objetividad se
concibe como el grado en gque este es 0 no permeable a la influencia de los sesgos y
tendencias del investigador o investigadores que lo administran, califican o interpretan”

(pag. 238).

Para Mufioz (2015), existe un criterio de clasificacion respecto al origen de las
fuentes de informacion documental, las cuales son: informacion de primera mano o
primarias, informacion de segunda mano o secundarias e informacion de tercera mano
o terciarias. La informacion de primera mano o primaria “es la informacion que se toma
de la fuente primaria, es decir, del punto mismo donde se origina, ya sea que se trate
de un hecho, fendmeno o circunstancia que se desea investigar.” La informacion de
segunda mano o secundaria “es aquella que toma contenido de fuentes primarias para

su interpretacién, complemento, correccion o refutacion”. Por ultimo, la informacion de
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tercera mano o terciaria “emplea informaciéon que se toma de fuentes secundarias y
de las interpretaciones que se hacen de fuentes primarias. Por lo general, se trata de
recopilaciones de otras aportaciones, de fuentes secundarias y de exposiciones

tematicas” (pag. 374).

Para Hernandez (2018), existen diversos tipos de instrumentos de medicién o

recoleccion de datos, los cuales se expondran a continuacion:

1. Cuestionario: “es el instrumento mas utilizado para recolectar datos. Un
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas
variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del
problema” (pag. 250). El contenido de las preguntas de un cuestionario
es muy variado, asi como los aspectos que mide. Basicamente se
consideran 2 tipos de preguntas: cerradas y abiertas.

Las preguntas cerradas contienen categorias u opciones de respuesta
que han sido previamente delimitadas. ES decir, se presentan las
posibilidades de respuesta a los participantes, quienes deben acotarse
a ellas. (pag. 251). Por otra parte, las preguntas abiertas proporcionan
una informacion mas amplia y son particularmente Utiles cuando no
tienes informacion sobre las posibles respuestas de las personas es
insuficiente. (pag. 254).

2. Escalas para medir las actitudes: la medicion de actitudes tiene una
larga tradicion, especialmente en la investigacion social, pero se ha
utilizado en otros campos como la arquitectura, ingenieria y las cuencas

de la salud. Para Hernandez (2018), una actitud “es una predisposicion
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aprendida para responder consistentemente de una manera favorable o
desfavorable ante un objeto, ser vivo, actividad, concepto, persona o
simbolo. Las actitudes estan relacionadas con el comportamiento que
mantenemos en torno a los objetos o conceptos a que hace referencia.”
(pag. 273).

Los métodos mas conocidos para medir por escalas las variables que
constituyen actitudes son: Escala de Likert, el diferencial semantico y la
Escala de Guttman.

3. El andlisis del contenido cuantitativo “es una técnica para estudiar
cualquier tipo de comunicaciéon de una manera objetiva y sistematica,
gue cuantifica los mensajes o contenidos en categorias y subcategorias,
y los somete a analisis estadistico” (pag. 290).

4. Observacion. Este método de recoleccion de datos “consiste en el
registro sistematico, valido y confiable de comportamientos y situaciones
observables, a través de un conjunto de categorias y subcategorias.”
(pag. 290).

5. Las pruebas estandarizadas e inventarios “miden variables
especificas, como la inteligencia, la personalidad en general, el liderazgo
transformacional, el razonamiento matematico, el sentido de la vida, la
satisfaccion laboral, entre otros...” (pag. 291).

6. Datos secundarios o recolectados por otros investigadores. Implica la
revision de documentos, registros publicos y archivos fisicos o

electrénicos.



73

7. Registro de datos: Consiste en examinar datos presentes en base de
datos, actas, informes, entre otros. Los mas importante para este método
es la habilidad de seleccionar y analizar la informacién disponible. Para
esta técnica se obtienen datos de fuente primaria o previamente
recolectados sobre las variables de interés.

8. Entrevistas: Para Herndndez (2017), las entrevistas “consisten en una
reunion presencial o virtual con la finalidad de que una persona
(entrevistador) obtenga informacion por parte de otra (entrevistado)”
(pag. 164). Las entrevistas se basan en una guia de asuntos o preguntas
sobre las variables de interés del planteamiento del problema de

investigacion.

Para este trabajo de investigacion, se utilizara la herramienta de registro de
datos, tomando en cuenta la informacién de las bases de datos internas de la empresa
para poder analizar tanto los datos primarios como secundarios de la muestra sobre
las investigaciones diarias realizadas por 20 colaboradores del departamento “GAl”
(Global Anti-Money Laundering & Investigations) en la empresa Western union, Costa
Rica. Esta herramienta es la mas precisa para cumplir con los objetivos planteados y

analizar las variables en estudio.



3.5 VARIABLES O CATEGORIAS

Figura 1 Variables o categorias
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con respecte a las llamadas
telefonicas realizadas a los
clientes y verificar el valor
agregado que las mismas
aniaden a las
investigaciones realizadas
por los empleados del

departamento GAr
(Global Anti-Money
Laundering &
Investigations) de Ia

empresa VWestern Union,
Costa Rica para el segundo
cuafrimesire del afio 2020.

valor adicional que se le da
a un producte, semicio o
Proceso al Ser
transformados, con el
objefive de mejoraros o
sacar €l maximo provecho
de estos.

recoleccion de datos

telefonicas a las

investigaciones

Ohbjetivo especifico Variable Definicion Conceptual Definicion Dimension | Indicadores Instrumentos
Operacional

Recopilar informacion | Recopilar Recopilar e un compendio | Recopilar  informacion | Cuantitativa | Porcentaje del impacto en | Regisiro de base de datos

mediante un plan piloto | informacion | o un resumen de una obra, | sobre  los datos las investigaciones diarias

sobre el impacte que los un discurso o de cierto | esirictamente

nuevos puestos o niveles material informativo. Al | necesarios

departamentales tiene en realizar una recopilacion de

las investigaciones diarias dates, estos provienen de

realizadas  por los observacicnes reales o

empleados del documentos que se usan

departamento ‘GAF de manera cofidiana. La

(Global Anti-Money recopilacion de la

Laundering infarmacion puede

Investigations) de |a obtenerse a partir de banco

empresa WWestem Union, de dalos, enfrevistas o

Costa Rica para el segundo cuestionarios, observacion

cuafrimesire del afio 2020. directa o mediaciones.

Analizar |2  informacidn | Valor El valor agregado es una | Hacer uso comecto del | Cuanfitativa | Valor  agregade  que | Regisire de base de datos

colectada en el plan pilote | agregado caracteristica extra o el | procedimiento de proporcicnan las lamadas

Fuente: Elaboracién propia, 2020

3.7 ANALISIS DE DATOS

Con base en el estudio de la investigacion, se aplica el enfoque cuantitativo, el

cual permite el desarrollo del proyecto mediante diferentes graficos que reflejen la

informacion obtenida en los registros o bases de datos de la empresa, los cuales seran

organizados en tablas, graficos circulares, diagramas de causa y efecto y diagramas

de flujo, que permitan transmitir los resultados esperados. Con base en los

planteamientos anteriores, el trabajo pretende conocer el impacto que tienen los

resultados analizados a través de la aplicacion de las herramientas estadisticas.
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La interpretacion de resultados desarrollada en este capitulo se ha realizado
con el propésito de brindar una explicaciéon detallada y comprensible, con respecto al
instrumento disefiado para la recolecciéon de datos, en este caso una base de datos
interna de la empresa donde se registran los casos trabajados por los empleados del
departamento durante el plan piloto, en el cual se llevé a cabo un redisefio de las
funciones de algunos de los empleados, los cuales se eligieron cuidadosamente para
identificar su potencial con el objetivo de realizar tareas mas complejas a las que estan
acostumbrados y asi poder analizar las decisiones subjetivamente en cuanto al reporte

de actividades sospechosas de los clientes de los servicios de Western Union.

Con el objetivo de analizar los elementos considerados para este proyecto de
investigacion, se expresa la informacion en tablas y graficos que facilitaran su
comprension con la ayuda de valores absolutos y relativos, por consiguiente, se ha
realizado una explicacion detallada del significado que estos resultados tienen para el

desarrollo de la investigacion.

A continuacién, se muestran los datos por cada pais (total de 10 paises)

trabajados por el departamento “GAlI”.
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4.1 Analisis e interpretacién de resultados obtenidos en el
plan piloto por cada uno de los paises que se trabajan en

el departamento “GAI”, en la empresa Western Union.

En este capitulo, se va a solventar el objetivo especifico nUumero uno de la

investigacion, el cual se detalla a continuacion:

Recopilar informacion mediante un plan piloto sobre el impacto que los nuevos
puestos o niveles departamentales tiene en las investigaciones diarias realizadas por
los empleados del departamento “GAI” (Global Anti-Money Laundering &
Investigations) de la empresa Western Union, Costa Rica para el segundo cuatrimestre

del afno 2020.

Adicionalmente, se detallara la informacién solventada en el objetivo especifico

numero 2, el cual se detalla a continuacion:

Analizar la informacion colectada en el plan piloto con respecto a las llamadas
telefonicas realizadas a los clientes y verificar el valor agregado que las mismas
afiaden a las investigaciones realizadas por los empleados del departamento “GAl”
(Global Anti-Money Laundering & Investigations) de la empresa Western Union, Costa

Rica para el segundo cuatrimestre del afio 2020.
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Tabla 3 Argentina

Descripcion Cantidad casos
Reportes creados 554
N-Reportes 256
Total casos recibidos 810

Fuente: Elaboracién propia, 2020

Anélisis

En la tabla 3 se visualiza que, con respecto al total de casos de Argentina
trabajados durante el plan piloto, 554 casos, los cuales representan un 68% del total
de casos trabajados, concluyeron en un reporte de posible actividad sospechosa, los
cuales incluyen fraude o tipologias criminales; 256 casos, los cuales representan un
32%, luego de su investigacion se determind que los clientes en Argentina pueden
estar utilizando los servicios de Western Union para actividades permitidas por la

empresa.

De acuerdo con la informacién, en este resultado se muestra que la mayoria de
los clientes pueden estar cometiendo algun delito al utilizar los servicios de
transferencia de dinero. Este delito puede estar directamente relacionado con
tipologias criminales, entre las cuales se pueden citar trafico de drogas, trafico de
personas, lavado de dinero, venta de mercaderia falsificada, estafas en linea, entre

otros.
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32%

= Reportes Creados

Argentina

68%

N-Reportes

Figura 2 Argentina

Fuente: Elaboracién propia, 2020

Tabla 4 Brasil

Descripcion

Cantidad casos

Reportes creados

N-Reportes

Total casos recibidos
Fuente: Elaboracion propia, 2020

Anélisis

646

137
783

De Acuerdo con la informacion de la tabla 4, se interpreta que, de un total de

783 casos creados por el sistema, en 646 de ellos, que representa el 83% del total de
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casos generados por el sistema, se identificé un mal uso por parte de los clientes del
servicio de transferencias de dinero, ya que se logré corroborar que estas
transacciones fueron enviadas o recibidas con algun fin ilicito no permitido por las
regulaciones de Western Union; 137 casos, los cuales representan un 17%, luego de
Su respectiva investigacion se concluyé que las transacciones estaban siendo

realizadas con un propdsito permitido por la empresa.

De acuerdo con la informacién anterior, se concluye que la mayoria de los
clientes de Western Union en Brasil pueden estar cometiendo algun delito al utilizar
los servicios de transferencia de dinero o se utilizan con fines ilicitos penalizados por

la empresa.

Brasil
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Reportes Creados N-Reportes

Figura 3 Brasil

Fuente: Elaboracién propia, 2020
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Tabla 5 Chile
Descripcion Cantidad casos
Reportes creados 36
N-Reportes 55
Total casos recibidos 91

Fuente: Elaboracién propia, 2020

Analisis

Como se visualiza en la tabla 5, se generaron un total de 91 casos o alertas en
el sistema en el pais Chile para su respectiva revision y andlisis, en los cuales un total
de 36 casos, que representan un 40%, se identificaron como posibles casos
sospechosos relacionados a algun tipo de fraude o tipologia criminal; 55 reportes, los
cuales representan un 60% de los casos trabajados, no requirieron un reporte debido

a gue no se encontré relacién alguna con posibles actividades ilicitas.

De acuerdo con esta informacion, se concluye que la mayor cantidad de casos
analizados en Chile fueron transacciones licitas permitidas por las regulaciones de
Western Union y que cumplen con los estandares establecidos para este pais. Entre
las actividades permitidas por la regulacién de Chile se pueden citar: soporte familiar,
transacciones relacionadas a un posible negocio registrado en el pais, pago de

salarios por medio de transferencia por un servicio recibido, entre otros.



82

Chile

= Reportes Creados = N-Reportes

Figura 4 Chile

Fuente: Elaboracion propia, 2020

Tabla 6 Iraq
Descripcion Cantidad casos
Reportes creados 34
N-Reportes 58
Total casos recibidos 92

Fuente: Elaboracion propia, 2020
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Anélisis

En la tabla 6, con respecto a los casos generados por el sistema en el pais Iraq,
un total de 34 casos, los cuales representan un 37% del total, resultaron en la creacién
de un reporte por posible actividad ilicita; 58 casos, los cuales representan un 63%,
luego de su revision se determiné que las transferencias de dinero enviados o
recibidas desde o hasta este pais, cumplen con las regulaciones establecidas por
Western Union y por esta razon no fue necesario la creacién de ningun reporte por

actividad fraudulenta.

De acuerdo con la informacién anterior, se concluye que la mayoria de los
clientes transaccionaron de manera licita por medio de los servicios de transferencias
de dinero de Western Union. En su mayoria, los servicios utilizados por los clientes de
Iraq fueron catalogados como posible soporte familiar, transferencias de dinero por un

servicio brindado, pago por educacion, ente otros.
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Figura 5 Iraq

Fuente: Elaboracion propia, 2020

Tabla 7 Japon

Descripcion

Cantidad casos

Reportes creados

N-Reportes

Total casos recibidos
Fuente: Elaboracion propia, 2020

96

49
145
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Anélisis

De acuerdo con la informacion anterior, de un total de 145 casos recibidos, 96
de ellos, los cuales representan un 66%, resultaron en un reporte por posible actividad
ilicita, ya que se identificé que estos estan relacionados a alguna actividad fraudulenta
o tipologia criminal penalizada por Western Union; los 49 casos restantes, los cuales
representan un 34%, no se identificaron como casos sospechosos ya que cumplen

con las regulaciones establecida por la empresa.

De la informacion anterior se concluye que la mayor parte de las investigaciones
de los clientes de transferencias de dinero en Japon fueron identificadas como
actividades sospechosas o fraudulentas, las cuales no estan permitidas por Western

Union.

Como parte de las investigaciones realizadas en este pais para los
consumidores, se lograron identificar posibles patrones de fraude relacionados a
tipologias criminales como lo son: trata de personas, venta de mercaderia falsificada

catalogada como original, fraudes en linea y de emergencia familiar, entre otros.
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Fuente: Elaboracion propia, 2020

Tabla 8 Malasia

Descripcion

Cantidad casos

Reportes creados

N-Reportes

Total casos recibidos
Fuente: Elaboracién propia, 2020

624

536
1,160
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Anélisis

En la tabla 8 se visualiza que, para el pais Malasia, se analizaron un total de
1,160 casos de los cuales, 624, que representan un 54%, fueron ligados con posibles
actividades ilicitas relacionados a fraude o tipologias criminales; por otro lado, un total
de 536 casos, los cuales representan un 46%, luego de su revision no fueron
identificados como sospechosos ya que cumplen con los estandares y regulaciones

de la empresa en cuanto a transferencias de dinero.

De acuerdo con la informacion, en este resultado se muestra que la mayoria de
los clientes pueden estar cometiendo algun delito al utilizar los servicios de

transferencia de dinero.

Con respecto a la investigacion sobre el uso de los clientes de Western Union
hacia o desde Malaysia, se logro identificar un patron sospechoso relacionado a trata
de personas de diferentes regiones, los cuales fueron engafiados con una posible

promesa de trabajo y terminaron siendo explotados en ese pais.



Malasia

= Reportes Creados = N-Reportes

Figura 7 Malasia

Fuente: Elaboracion propia, 2020

Tabla 9 México

Descripcion Cantidad casos
Reportes creados 499
N-Reportes 423
Total casos recibidos 922

Fuente: Elaboracién propia, 2020
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Anélisis

De acuerdo con la informacién que se muestra en tabla 9, de un total de 922
casos investigados, un 54%, que representa 499 casos, fueron reportados debido a
actividades sospechosas identificadas, posiblemente relacionadas con tipologias
criminales y actividades fraudulentas; el 46% restante, que representa 423 casos
analizados, no fueron identificados como posibles casos sospechosos ya que cumplen

con las regulaciones de Western Union para el envio y recibo de dinero en México.

De lo anterior, se concluye que la mayoria de los casos investigados para el
pais México fueron identificados como posiblemente relacionados a actividades ilicitas

gue no cumplen con el propésito de transferencias de dinero licito de Western Union.

En México, luego de una investigacion exhaustiva, se lograron identificar
patrones relacionados a transferencias de dinero cuyo propdsito fue identificado como

explotacion infantil en este pais.
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Fuente: Elaboracion propia, 2020

Tabla 10 Panama

Descripcion

Cantidad casos

Reportes creados

N-Reportes

Total casos recibidos
Fuente: Elaboracion propia, 2020

137

368

505
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Anélisis

En la tabla 10 se visualiza que, de un total de 505 casos generados por el
sistema, 137, los cuales representan un 27% de los casos, fueron relacionados a algun
patréon de fraude o tipologia criminal, de este total de casos, 368, los cuales
representan un 73%, fueron identificados como transacciones permitidas por western

Union de envio y recibo de dinero a o desde Panama.

De esta informacion se puede concluir que, en su mayoria, las transacciones
realizadas por los clientes de Western Union en Panam& cumplieron con los
estandares y regulaciones de la empresa al ser catalogados como transferencias de

dinero con fines licitos.

En este caso, la mayor parte de las transacciones de Panama a otros paises
fueron identificadas como soporte familiar, ya que las personas utilizando los servicios

de Western Union en este pais son extranjeros enviando dinero a sus paises natales.



Panama

= Reportes Creados = N-Reportes

Figura 9 Panama

Fuente: Elaboracion propia, 2020

Tabla 11 Peru

Descripcion Cantidad casos
Reportes creados 475
N-Reportes 340
Total casos recibidos 815

Fuente: Elaboracion propia, 2020

92



93

Anélisis

Segun se muestra en la tabla 10, de un total de 815 casos analizados, el 58%,
el cual representa un total de 475 casos, fueron catalogados como posiblemente
ligados a alguna tipologia criminal o actividad fraudulenta; el 42% de casos restantes,
gue representan 340 casos del total, fueron identificados como transacciones licitas
permitidas por Western Union en Perq, por | cual no fue necesaria la creacion de un

reporte.

De lo anterior se concluye que la mayoria de las transacciones realizadas desde
o hasta Peru fueron relacionadas con posible actividad criminal, la cual es penalizada

por Western Union.

Para este pais, se encontraron patrones de fraude relacionados a la compra de
articulos falsificados provenientes de China, asi como la venta de criptomoneda o
bitcoins los cuales no son regulados ni permitidos en las regulaciones de Western

Union para este pais.
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Figura 10 Peru
Fuente: Elaboracion propia, 2020
Tabla 12 Emiratos Arabes
Descripcion Cantidad casos
Reportes creados 196
N-Reportes 231
Total casos recibidos 427

Fuente: Elaboracion propia, 2020
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Anélisis

Con respecto a la informacion agregada en la tabla 10, de un total de 427 casos
investigados, 196 casos, los cuales representan un 46%, fueron catalogados como
actividades sospechosas y reportados debido a un incumplimiento de las regulaciones
de Western Union; 231 casos, los cuales representan un 54%, no fueron identificados
como posibles actividades sospechosas ya que cumplen con los estandares
establecidos por la empresa en el pais Emiratos Arabes para el envio y recepcion de

dinero.

Con lo anterior se concluye que, la mayoria de los casos analizados por los
empleados del departamento GAI cumplen con las regulaciones de Western Union en

cuanto a transferencias de dinero.
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Figura 11 Emiratos Arabes

Fuente: Elaboracion propia, 2020

En conclusién, como parte del analisis de los casos en el plan piloto efectuado por 20
empleados del departamento por un periodo de un mes calendario, se determiné que
la cantidad de reportes creados durante el plan piloto fue superior a la cantidad de
reportes que solamente se revisan utilizando una matriz de decision distinta para cada

uno de los paises que se trabajan en el departamento GAI.
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4.2 Comparacion de resultados antes y después del plan

piloto

Con el objetivo de mostrar la variacion en los casos reportados de un mes a
otro, y a modo de comparacion, a continuacion, se muestran los resultados de un mes

antes de realizar el plan piloto y los resultados obtenidos durante el plan piloto.

Tabla 13 Resultados antes del plan piloto

Descripcion Cantidad casos
Reportes creados 1,131
N-Reportes 5,173
Total casos recibidos 6,232

Fuente: Elaboracién propia, 2020

Anélisis

Como se observa en la tabla 13 sobre los resultados obtenidos antes del plan
piloto de reestructuracion de funciones, de un total de 6,232 casos investigados, un
total de 1,131, los cuales representan un 18%, resultaron en un reporte de actividad
sospechosa por parte de los clientes de servicios de transferencia de dinero de
Western Union; el 83% restante, el cual representa un total de 5,173 casos, no fueron

reportados como actividad sospechosa.



Antes del plan piloto

= Reportes = N-Reportes

Figura 12 Antes del plan piloto

Fuente: Elaboracion propia, 2020
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A continuacién, se muestra un resumen de todos los paises analizados durante

el plan piloto y el impacto que este piloto tuvo en las decisiones tomadas por los

empleados.



Tabla 14 Resultados durante el plan piloto

Descripcion

Cantidad casos

Reportes creados

N-Reportes

Total casos recibidos

Fuente: Elaboracién propia, 2020

Analisis

3,297

2,453

5,750
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Como se observa en la tabla 13 con respecto a la informacion del plan piloto,

de un total de 5,750 casos analizados en los 10 paises (Argentina, Brasil, Chile, Iraq,

Japén, Malaysia, México, Panama, Per( y Emiratos Arabes), un total de 3,287 casos

resultaron en reportes, lo cual representa un 57%, esto indica que la mayor parte de

los casos trabajados por los empleados del departamento GAIl fueron catalogados

como posiblemente relacionados con actividades ilicitas o fraudulentas, las cuales no

son permitidas por las regulaciones de Western Union para estos paises; un total de

2,453 casos, los cuales representan un 43%, no fueron identificados como actividades

sospechosas, por el contrario, fueron actividades licitas permitidas por Western Union,

como lo son soporte familiar, transacciones relacionadas al pago de algun servicio,

envios de dinero relacionados a pagos de alguna empresa registrada en el pais

correspondiente, ente otros.
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Figura 13 Plan piloto

Fuente: Elaboracion propia, 2020

4.3 Analisis de resultados obtenidos en las Illamadas

realizadas a clientes

Como parte de la reestructuracion de funciones y del plan piloto, se logré afadir
un paso al proceso de investigacion que no se realiza actualmente en las

investigaciones oficiales realizadas por los empleados del departamento.

Con el fin de obtener informacion precisa en las llamadas telefénicas sobre las
actividades realizadas por los consumidores de transferencias de dinero de Western
Union, se cred un guion, el cual contiene posibles preguntas que se pueden consultar

al cliente dependiendo de la actividad identificado con el objetivo de recabar la mayor
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cantidad de informacién posible para asi lograr comprender o identificar si las
transacciones realizadas por estos clientes cumplen con las regulaciones establecidas
de Western Union. Dichas llamadas telefénicas Unicamente se realizan si el empleado
de GAI considera necesario obtener informacion del cliente; de otra forma, se completa

el caso con la informacion recolectada durante la investigacion y/o analisis.

A continuacién, se muestran los resultados de dichas llamadas telefénicas:

Tabla 15 Lamadas telefénicas

. Cantidad de
Descripcidn
[lamadas
Se obtuvo respuesta 714
No se obtuvo respuesta 608
Total llamadas realizadas 1,322

Fuente: Elaboracién propia, 2020

Analisis

Como se muestra en la tabla 15, de un total de 1,322 llamadas telefénicas
realizadas a los clientes de transferencia de dinero, se obtuvo respuesta de 714
clientes, lo cual representa un 54%; por otra parte, de no se obtuvo de los clientes en

608 llamadas, lo cual representa un 46% del total de llamadas realizadas.
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De lo anterior se puede concluir que la mayoria de los clientes contactados para
una entrevista telefonica respondieron la llamada de los empleados del departamento

GA\, las cuales fueron utiles para la decision final de los casos.

Llamadas realizadas

56%

54%

52%

50%

48% 54%

46%

44% 46%
42%

40%
Se obtuvo respuesta No se obtuvo respuesta

Figura 14 Llamadas realizadas

Fuente: Elaboracién propia, 2020

Tabla 16 Decisiones basadas en las llamadas realizadas

C Cantidad de
Descripcion
Ilamadas
Reporte 443
N-Reporte 271
Total lamadas realizadas 714

Fuente: Elaboracién propia, 2020
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Anélisis

Segun se visualiza en la tabla 16, de un total de 714 llamadas realizadas a los
clientes de transferencias de dinero de Western Union, de un total de 443 llamadas,
las cuales representan un 62%, se logré identificar que los clientes estaba utilizando
los servicios de transferencia de dinero posiblemente con fines ilicitos, los cuales no
son permitidos por Western Union; por otra parte, de 271 casos o llamadas realizadas,
las cuales representan un 38%, fueron identificadas como trasferencias licitas
permitidas por las regulaciones de la empresa. Los propdsitos de dichas transferencias
fueron identificados como soporte familiar, transacciones relacionadas a un negocio
registrado en cada pais, pagos de cuentas o recibos, y pago de salarios por algun

servicio brindado, entre otros.
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Decisiones basadas en las llamadas realizadas
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Figura 15 Decisiones basadas en las llamadas realizadas

Fuente: Elaboracién propia, 2020
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CAPITULO V: DISCUSION E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS
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El presente capitulo muestra un compendio dentro de los que destacan los

siguientes resultados.

Una vez analizada la informacion recolectada durante el plan piloto, se procedio
a revisar y analizar dicha informacion con el objetivo de mostrar los resultados
obtenidos, por cuanto la informacion que arrojada sera la que indique las conclusiones
a las cuales llega la investigacion con el fin de determinar de qué forma impacta en las
investigaciones diarias el reestructurar los puestos y las funciones de los empleados
del departamento “GAI" (Global Anti Money Laundering & Investigations) de la
empresa Western Union, Costa Rica, por lo que se establece la necesidad de
redisefiar los puestos del departamento con el objetivo de organizar mejor las
funciones ya establecidas y asi poder identificar las acciones que se pueden realizar
en un futuro con el objetivo de mitigar el riesgo de transacciones ilicitas y el

incumplimiento con las regulaciones de la empresa.

Conforme con los datos encontrados en el plan piloto efectuado por 20
empleados del departamento y los hallazgos descubiertos por los mismos mediante el
analisis subjetivo de las actividades de los clientes de transferencias de dinero, se
determind que se aumento la cantidad de reportes en los 10 paises (Argentina, Brasil,
Chile, Iraq, Japén, Malasia, México, Panama, Per( y Emiratos Arabes); de un 18% de
reportes creados antes del plan piloto, se aument6 a un 57%, lo cual significa que el

porcentaje de reportes en general incrementé en un 39%.
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Adicionalmente, el cambio de un analisis estructurado por matriz a un analisis
100% subijetivo, les permitié6 a los 20 empleados conocer un poco mas sobre los
patrones de los paises que trabajan diariamente y les ayudd a elevar su grado de
analisis, basando sus criterios de reportar o no Unicamente en una investigacion mas
profunda donde se puede invertir mas tiempo en el andlisis, pero se logran obtener

mejores resultados para la empresa.

Con respecto a las llamadas telefénicas realizadas, se determiné que, al
obtener mayor informacién por parte del cliente, se logra entender mucho mejor la
actividad que estos realizan mediante los servicios de Western Union, donde cada uno
de los empleados tuvieron la potestad de elegir las preguntas especificas que querian
consultar a los clientes con el fin de recolectar mas informacién que ayudara a
comprender si la actividad realizada por los clientes cumplen con las regulaciones de

Western Union.

Como parte de las nuevas funciones, se determiné que el desempefio de los
colaboradores durante el plan piloto fue mucho mas eficiente que en meses anteriores,
ya que se agregd mucho mas valor a los reportes creados en cada uno de los paises
y se lograron documentar mas especificamente los hallazgos que surgieron de las
investigaciones realizadas, lo cual result6é en un mayor reconocimiento al

departamento por las labores realizadas.

En cuanto a la cantidad de reportes creados en cada uno de los paises, estos
se escalan a los reguladores de cada pais para su respectiva revision y analisis. Como

parte de las encuestas mensuales aplicadas a los reguladores de cada region, se
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recibidé una excelente retroalimentacion por parte de ellos, ya que el valor agregado a
las narrativas de los reportes tuvo un gran impacto en las investigaciones adicionales
que ellos realizan, y con esta informacion ellos son capaces de buscar a los clientes

dentro del pais y proceder con su respectiva detencion si se considera necesario.

Adicionalmente, cuando un cliente utiliza los servicios de Western Union de
forma ilicita, se procede a bloquear a ese cliente en los sistemas de la empresa para
gue no pueda transaccionar, ya sea por medio de envio o recepciéon de dinero, con el
objetivo de cumplir con los lineamientos del departamento de cumplimiento en cuanto
a salvaguardar la integridad de los clientes que pueden estar siendo victimas de un

posible fraude o tipologia criminal.

Por otra parte, el compromiso de los empleados de GAI fue vital para poder
cumplir con el objetivo del plan piloto y asi poder demostrar que las investigaciones
gue se realizan hoy en dia (o antes del plan piloto), se pueden mejorar con la adecuada
reestructuracion de las funciones, lo que a su vez motiva a los empleados ya que al
redisefiar los puestos y sus respectivas funciones, existe la posibilidad de ser
promovidos dentro del departamento, ya que se propone a su vez la reestructuracion

de niveles en los puestos.

Una vez recapitulada toda esta informacién, en el capitulo VIl se planteara la
propuesta para reestructuras las funciones para asi lograr agregar valor y analizar mas
a profundidad los casos diarios trabajados por los 20 empleados, con el objetivo de
mitigar el riesgo de Western Union y asi lograr cumplir con las normas estipuladas por

la empresa para cada uno de los paises.



109

CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones

Luego de obtenidos los datos e informacion mediante los instrumentos
disefiados con este fin, los casos trabajados por la poblacidon seleccionada,
sistematizada mediante tablas y figuras, luego analizada; de la teoria consultada,
literatura sobre aspectos relevantes de administracion y recursos humanos, se

procede seguidamente a presentar las conclusiones y las recomendaciones.

6.1.1 Conclusién general.

Se logré determinar de qué forma impactd en las investigaciones diarias el
reestructurar los puestos y las funciones de los empleados del departamento “GAl”
(Global Anti Money Laundering & Investigations) de la empresa Western Union, Costa

Rica.

Como parte del analisis, se logro identificar la importancia de agregar valor a
las investigaciones y el buen resultado obtenido en el plan piloto, lo cual contribuy6 a
su vez en un mejor andlisis de patrones de fraude y tipologias identificadas en cada

uno de los paises.

6.1.2 Conclusiones especificas

Teniendo como base los objetivos planteados y luego de realizado el analisis

del trabajo practico se llega a las siguientes conclusiones:

a) Para el primer objetivo especifico, se concluye:
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Se logro recopilar informacion mediante el plan piloto sobre el impacto que los
nuevos puestos o0 niveles departamentales tienen en las investigaciones diarias
realizadas por los empleados del departamento “GAl” (Global Anti-Money Laundering

& Investigations) de la empresa Western Union, Costa Rica.

Mediante esta recoleccién de datos, se identificé un aumento en los reportes de
actividades fraudulentas realizados por los clientes de servicios de transferencia de
dinero, lo cual contribuye a salvaguardar a los empleados que posiblemente sean
susceptibles a un fraude y asi poder cumplir con el objetivo de la empresa, el cual es
determinar actividades sospechosas, reportar estas actividades y prevenir que los

clientes sean estafados.

a) Enlo que respecta al segundo objetivo planteado se concluye que:

Se analiz6 la informacion colectada en el plan piloto con respecto a las
llamadas telefénicas realizadas a los clientes y se logré agregar valor a las
investigaciones realizadas por los empleados del departamento “GAI” (Global Anti-

Money Laundering & Investigations) de la empresa Western Union, Costa Rica.

Al existir un guion de posibles preguntas que los empleados podian realizar a
los clientes mediante las entrevistas telefonicas, se facilitdé la comunicacion y la
recoleccion de informacion que los empleados del departamento consideraban (Util
preguntar dependiendo del patron transaccional para asi poder recabar informacién
relevante por parte de los clientes para las investigaciones diarias. Adicionalmente,
luego de cada llamada telefénica, se documenta toda la informacién obtenida en una

base de datos para futuros casos relacionados a estos clientes.
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a) De acuerdo con el tercer objetivo especifico, se concluye:

Se creé una propuesta de nuevos puestos, asi como sus respectivas
descripciones de funciones y requisitos con los que deben contar los empleados del
departamento “GAl” (Global Anti-Money Laundering & Investigations) de la empresa
Western Union, Costa Rica para poder obtener un mejor puesto, baados también en

su capacidad de analisis.

Esta propuesta se presentdé a la alta gerencia del departamento para su
respectiva revision y aprobacion. Luego de algunos cambios considerados necesarios
en las funciones, se logré determinar la descripcion de los puestos y funciones que
cada uno de los 3 niveles que se proponen deberan de cumplir para poder lograr con

el objetivo del departamento.

6.2 Recomendaciones

A partir de las conclusiones generadas anteriormente, gracias a los objetivos
planteados, a continuacion, se citan las recomendaciones correspondientes, como una

medida de fortalecimiento del control interno.

1) Luego de aprobada la reestructuracion de departamento, comenzar con las
entrevistas pertinentes para poder identificar a los empleados con mas
potencial para cumplir tareas mas complejas y redisefar los puestos con sus

respectivas funciones.



2)

3)

4)

5)

6)
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Capacitar a todo el personal con respecto a las nuevas funciones para lograr

un mayor entendimiento de cada uno de los procesos.

Solicitar un cambio en los sistemas internos de la empresa para la respectiva
asignacion de casos dependiendo del nivel o puesto que se vaya a

desempeiniar.

Recabar informacion de manera periddica con respecto a los hallazgos de
las investigaciones y compartir dicha informacion con cada uno de los
empleados para poder identificar patrones de fraude en otros paises

distintos a los que trabajan.

Todo personal responsable de tomar decisiones debe de contar con la

informacion mas actualizada y saber interpretar diferentes resultados.

Por parte del rol de supervisores, realizar evaluaciones semanales con
respecto a los reportes creados por los empleados para asi poder proveer
retroalimentacion si se logra identificar que algo de ellos no cumplen con la

debida documentacion de los hallazgos.

7) Adicionalmente, grabar las llamadas realizadas a los clientes para asi poder

encontrar areas de oportunidades con respecto a las preguntas que se les

realizan a los consumidores, asi como su respectiva documentacion.
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CAPITULO VII: PROPUESTA
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A partir de este apartado se le recuerda al lector que la implementacion de la
propuesta no forma parte del alcance de la presente investigacion, por lo que el

trabajo solo se limita a plantear la propuesta.

7.1. Nombre

Redisefio de funciones y su impacto en las investigaciones diarias de los empleados
del departamento “GAl” (Global Anti-Money Laundering & Investigations) en la

empresa Western Union, Costa Rica.

7.2. ldentificacion

La propuesta se lleva a cabo en la empresa Western Union, ubicado en el distrito de

Lindora, provincia de San José, Costa Rica.

7.3. Justificaciéon

Los datos obtenidos mediante el registro de base de datos de los casos trabajados por
los empleados del departamento durante el plan piloto, y los hallazgos encontrados en
el analisis de dichos datos, determinan un incremento en la cantidad de reportes
creados en los diferentes paises, lo cual muestra como el impacto que la
reestructuracion de las funciones tuvo en este incremento. A partir de esta informacion,
se presenta la siguiente propuesta con el objetivo de plantear el redisefio de las
funciones de los empleados mediante la creacion de 3 descripciones de puestos y sus

respectivas funciones.
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7.4. Objetivos

7.4.1 General

Crear una propuesta de 3 niveles diferentes de reestructuracion del departamento, asi
como sus respectivas funciones, con la finalidad de agregar valor a las investigaciones
diarias que se realizan en los diferentes paises y por consiguiente lograr mitigar el
riesgo para los clientes y velar por el buen uso de las transferencias de dinero

realizadas por medio de Western Union.

7.4.2 Especificos

a) Canalizar las funciones de cada empleado del departamento GAI para asi lograr

agregar valor a los reportes diarios creados en los diferentes paises.

b) Identificar &reas de mejora que se pueden implementar en el proceso, asi como
afadir valor a los casos analizados mediante un correcto uso de las llamadas

telefénicas.

c) Analizar los datos de manera mensual para asegurar el cumplimiento de los

objetivos planteados por el departamento.
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7.5. Descripcion de los nuevos puestos

Con el objetivo de agilizar procesos y proveer mayor calidad a los reportes creados en
el departamento GAI, se procede a presentar la propuesta de nuevos puestos que se
desean disefiar en el departamento. Luego de analizar los resultados obtenidos en el
plan piloto y de haber logrado una mejora en los casos reportados de un 39% a nivel
general, se procede a proponer y elaborar 3 distintos puestos o niveles dentro del

departamento.

Actualmente, el departamento cuenta con un jefe, 3 supervisores y 36 especialistas,
los cuales desempafian las mismas labores de investigacion, basando su analisis en
una matriz de decisién que varia dependiendo del pais que se esta analizando. Como
parte de este proyecto de investigacion, se propone la creacion de 2 niveles mas

dentro del departamento, asi como su respectiva diferenciacién de labores.

Dentro de estos puestos, se evalud la opcién de mantener el puesto de especialista,
los cuales tendran a cargo labores menos riesgosas en comparacién con las dos
nuevas posiciones y basaran sus andlisis Unicamente en las matrices de decisiones;
adicionalmente, se crearan puestos de analistas, los cuales estaran encargados de un
analisis mas subjetivo, evaluando patrones sospechosos de fraude y buscando
informacion en los sistemas externos a Western Union. Por otra parte, se propone el
puesto de investigador, los cuales llevaran a cabo labores mas complejas y seran los
Unicos autorizados para poder realizar llamadas a los clientes de los servicios de

transferencia de dinero de Western Union.
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A continuacion, se procede a exponer la descripcién de cada uno de sus puestos, asi

COMo Ssus respectivas funciones.

Tabla 17 Especialista

Organizacion Global Anti-Money Laundering & Investigations (GAI)
Empresa Western Union
Titulo del puesto |Especialista, Cumplimiento Antilavado de Dinero
Grado 7
Realizar analisis de patrones y tendencias asociados al lavado
de dinero, utilizando una matriz de decision y una amplia
variedad de herramientas, sistemas y criterios de investigacion.
Preparar informes reglamentarios segun lo exija la ley y las
Descripcion del |politicas, regulaciones y procedimientos de la compafia.

trabajo Ayudar con la capacitacion y el apoyo a los nuevos miembros
del equipo para garantizar que se cumplan los requisitos de
cumplimiento. Cumplir con componentes claves del desempefio
laboral como lo son la calidad, productividad y el cumplimiento
del objetivo semanal del equipo.
Capacidad de analisis en lavado de dinero, fraude o cualquier
tipologia criminal.
Conocimiento intermedio en Excel, Access y Power Bi
Habilidad para resolver problemas
Fluidez en inglés (76% B2)
Requisitos del |Proactivo para buscar soluciones

puesto Capaz de trabajar bajo supervisién minima
Conocimiento de las regulaciones de cumplimiento de Western
Union
Multitarea, rapido y eficaz al mostrar resultados
Manejar los sistemas de monitoreo de Western Union

Tercer idioma seria una ventaja (portugués y mandarin)
Fuente: Elaboracién propia, 2020
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Organizacion

Global Anti-Money Laundering & Investigations (GAI)

Empresa

Western Union

Titulo del puesto

Analista, Cumplimiento Antilavado de Dinero

Grado

8

Descripcion del
trabajo

Realizar investigaciones y analisis de problemas complejos y criticos
relacionados con el lavado de dinero y cualquier otro riesgo potencial
relacionado con las transferencias de Western Union. Preparar informes
reglamentarios segun sea necesario. Responsable de recibir, revisar y
procesar analisis de transferencias de dinero de forma subjetiva,
asociados con el lavado de dinero y otros delitos financieros en relacion
con las transacciones de pago, citaciones civiles y penales. Utiliza
amplia variedad de herramientas de investigacion, incluidos sistemas
de analisis de datos y criterios de andlisis predeterminados.

Requisitos del
puesto

Fuerte capacidad de habilidades analiticas en lavado de dinero, fraude
o cualquier tipologia criminal

Conocimiento avanzado en Word, Excel, Access, Power Bi, Wrike y
Lucidchart

Habilidad avanzada para resolver problemas

Fluidez en inglés (87% C1)

Proactivo para buscar soluciones

Capaz de trabajar bajo supervisibn minima

Conocimiento de las regulaciones de cumplimiento de Western Union

Multitarea, rapido y eficaz al mostrar resultados

Manejar los sistemas de monitoreo de Western Union

Tercer idioma seria una ventaja (portugués y mandarin)

Comprension de leyes y reglamentos contra tipologias criminales

Habilidades Interpersonales bien desarrolladas

Fuente: Elaboracién propia, 2020
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Tabla 19 Investigador

Organizacion

Global Anti-Money Laundering & Investigations (GAI)

Empresa Western Union

Titulo del

puesto Investigador, Cumplimiento Antilavado de Dinero
Grado 9

Descripcion del
trabajo

Realizar investigaciones y andlisis subjetivo de problemas
complejos y criticos relacionados con el lavado de dinero y
cualquier otro riesgo potencial relacionado con las transferencias
de Western Union. Preparar informes reglamentarios segun sea
necesario. Responsable de recibir, revisar y procesar analisis de
transferencias de dinero de forma subjetiva, asociados con el
lavado de dinero y otros delitos financieros en relacion con las
transacciones de pago, citaciones civiles y penales. Utiliza amplia
variedad de herramientas de investigacion, incluidos sistemas de
analisis de datos y criterios de analisis predeterminados. Puede
procesar aprobaciones de grandes transferencias de dinero y
manejar llamadas telefonicas a los clientes basado en
conocimientos previos para lograr identificar mediante diferentes
preguntas si la actividad realizada se realizé con fines licitos o
ilicitos, resguardando los servicios de Western Union. Puede
responder a solicitudes de documentacion legal y registro de
transacciones de agentes y autoridades en relacion con
investigaciones criminales

Requisitos del
puesto

Habilidades analiticas en lavado de dinero, fraude o cualquier
tipologia criminal

Conocimiento avanzado en Word, Excel, Access, Power Bi,
Wrike y Lucidchart

Habilidad avanzada para resolver problemas y tomar decisiones
rapidas

Fluidez en inglés (90% C1+)

Proactivo para buscar soluciones

Capaz de trabajar bajo supervision minima, multitarea, rapido y
eficaz al mostrar resultados

Conocimiento de las regulaciones de cumplimiento de Western
Union

Manejar los sistemas de monitoreo de Western Union

Tercer idioma seria una ventaja (portugués y mandarin)

Comprension de leyes y reglamentos contra tipologias
criminales

Habilidades Interpersonales bien desarrolladas

Habilidades en servicio al cliente

Habilidad de presentar resultados a la gerencia del
departamento

Fuente: Elaboracion propia, 2020
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7.6. Cronograma de actividades. Grafico de Gantt

Mitigar el riesgo
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Fuente: Elaboracién propia.

7.7. Detalle de actividades

Seguidamente, se detalla la propuesta de las actividades para el plan de mitigar el
riesgo y agregar valor a los reportes diarios, y asi poder cumplir con las regulaciones

establecidas para cada uno de los paises.
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Actividad 1: Presentacién de resultados al gerente de GAI

Luego de analizar los resultados del plan piloto y haber identificado el impacto que las
nuevas funciones tienen sobre el trabajo realizado cada dia, se procede a presentar
la informacion de manera gréafica al gerente del departamento con el objetivo de
mostrar el efecto que la reestructuraciéon de funciones tuvo con respecto al porcentaje
de reportes creados versus cantidad y porcentaje de reportes creados antes del plan
piloto. Adicionalmente, se proceden a mostrar los resultados de las llamadas
telefénicas realizadas durante este mismo periodo, esto con el objetivo de evaluar si
se debiera de agregar este proceso de llamadas a las nuevas tareas propuestas en

los diferentes puestos.

Actividad 2: Ajuste de resultados

Luego de presentar los resultados al gerente del departamento, y gracias a la
retroalimentacion recibida, se procede a ajustar la forma en la que se muestran los
resultados, con la finalidad de mostrar Unicamente la informacién necesaria y lograr

justificar de manera correcta cada uno de los resultados mostrados.

Actividad 3: Presentaciéon de propuesta de puestos

Una vez aprobada la presentacion de los resultados y su debida justificacion, se
procede a crear de cero la descripcion de los 3 nuevos niveles de puestos que se
proponen, asi como sus debidas responsabilidades y requisitos. Antes de crear esta

propuesta, se analizé rigurosamente cada uno de los puestos y la distribucion correcta
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de funciones. Adicionalmente, se documenta los cambios que se deben aplicar en los

sistemas internos en los accesos que se ocupan dependiendo del nivel.

Actividad 4: Evaluacién de la propuesta presentada

Una vez presentada la propuesta de la descripcion de puestos y los resultados
obtenidos en el plan piloto, se procede a evaluar, por parte del gerente, cada una de
las funciones propuestas y los cambios que de accesos que e requieren en los

sistemas dependiendo de la funcion.

Actividad 5: Ajuste de puestos

Una vez que el gerente evalla las funciones, se procede con correcciones y la
redistribuciéon de funciones, asi como funciones adicionales que se consideran
necesarias para cada uno de los roles propuestos con el objetivo de cubrir

necesidades departamentales al 100%.

Actividad 6: Presentacién final de resultados al gerente de GAI

Luego de que se llevan a cabo las respectivas correcciones, se procede a presentar
al resultado final al gerente del departamento y se obtiene aprobacién para poder
mostrar los resultados al siguiente nivel, que seria el director del departamento, el cual

debe de aprobar la propuesta dependiendo del presupuesto del departamento.

Actividad 7: Presentaciéon formal al director del departamento

Una vez aprobada la propuesta general por el gerente del departamento, se proceden

a presentar de manera formal en una reunion los resultados al director del
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departamento, donde se muestran los resultados del plan piloto, tanto el porcentaje de
reportes como el impacto de las llamadas telefonicas. De igual forma se presenta la
descripcion de los puestos para su respectiva revision, tomando en cuenta el

presupuesto del departamento para poder proceder con las aprobaciones.

Actividad 8: Aprobacién por parte del director

Luego de una revision exhaustiva por parte del director, se procede a aprobar la
propuesta con toda la informacion mostrada para poder llevarla al siguiente nivel, el

cual es el vicepresidente del departamento.

Actividad 9: Presentacién de la propuesta al vicepresidente del departamento

Luego de aprobada la propuesta por parte del director, se procede a presentar, en una
reunién formal, la propuesta al vicepresidente del departamento y se justifica el cambio
gue se desea hacer y el alcance que esta reestructuracion puede tener en el trabajo

diario de los empleados del departamento.

Actividad 10: Aprobacién del vicepresidente

Una vez aprobada la propuesta por el director del departamento, se procede a mostrar
la informacién a la torre de control que maneja el departamento, con el objetivo de
verificar si el departamento cuenta con el presupuesto necesario para cubrir el salario

anual de todos los empleados con los cambios en los salarios que se proponen.
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Actividad 11: Requisito de ingresar los nuevos puestos y sus respectivas

funciones.

Cuando el aumento en los salarios es evaluado y aprobado por la torre de control del
departamento, se procede con la debida documentaciéon de los puestos con el
departamento de recursos humanos, para poder crear los puestos vacantes en el
sistema interno de Western Union y poner estos puestos disponibles para que los
empleados del departamento puedan optar por alguno de estos nuevos puestos si asi

lo quieren.

Actividad 12: Entrevistas a los empleados para identificar su nuevo rol

Una vez que los empleados aplican internamente a los distintos puestos, los
supervisores y gerente del departamento proceden con las entrevistas de trabajo, con
el objetivo de identificar si estos empleados cuentan con la capacidad para manejar

las funciones descritas para cada uno de los puestos.

Actividad 13: Elegir el rol que cada uno de los empleados va a desempefiar

Luego de la gerencia del departamento concluye con las entrevistas, se procede a
identificar a los posibles candidatos para cada uno de los puestos. Una vez que se
eligen las personas y sus respectivos puestos, se informa al departamento de recursos

humanos para que procedan con la confeccién de los contratos.
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Actividad 14: Firma de contratos

En departamento de recursos humanos procede a reunirse con cada uno de los
empleados para asi firmar los nuevos contratos de trabajo. En este caso se especifican
las funciones que van a realizar, el horario en caso de que varie, si este nuevo puesto
es elegible para el bono anual que da la empresa o no (dependiendo del grado) y la

fecha exacta en las que estaria siendo efectivo dicho contrato.

Actividad 15: Entrenamiento en sus nuevas funciones.

Una vez firmado el contrato, se muestran las nuevas funciones a cada uno de los
empleados y, en caso de ser necesario, se provee un entrenamiento o capacitacion

para poder explicar que funciones va a tener cada uno de ellos en sus nuevos puestos.
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ANEXO 1 (Version en linea dentro del Repositorio)

LICENCIA Y AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA PUBLICAR Y
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Parte 1. Términos de la licencia general para publicacion de obras en el
repositorio institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnoldgico
(CENIT) una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara en
el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, el autor podré dar
por terminada la licencia solicitdndolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) a publicar la obra en digital,
los usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de Graduacion en la
pagina Web de la Biblioteca Digital de la Universidad Hispanoamericana

c) Los autores aceptan que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucion, comunicacion
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y de
la licencia de uso con que se publica.

d) Los autores manifiestan que se trata de una obra original sobre la que tienen los
derechos que autorizan y que son ellos quienes asumen total responsabilidad por el
contenido de su obra ante el Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) y ante
terceros. En todo caso el Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) se compromete
a indicar siempre la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacion.
e) Autorizo al Centro de Informacion Tecnologica (CENIT) para incluir la obra en los
indices y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propésitos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos
publicados en Repositorio Institucional.
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