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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo proponer un modelo de gestion de riesgos que permita
minimizar los riesgos operativos que se generan en el area de crédito de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Tena Ltda., agencia matriz. EI mismo que permitiré identificar, evaluar y mitigar los
riesgos detectados en esta area. Para la investigacion se utilizd técnicas como fichas de
observacion, entrevistas, encuestas y analisis documental de 90 expedientes crediticios con
calificacion de riesgo E, adicional a esto, se levant6 informacion de los estados financieros y se
realiz6 un analisis horizontal y vertical de cada una de las cuentas de los afios 2017, 2018, 2019
y 2020, en donde se pudo evidenciar que la cartera de crédito sufrié un déficit en su participacion
en el total activos y el incremento del nivel de provisiones por concepto de cartera vencida,
ocasionando una pérdida de 1.622.041,83 afectando directamente a las utilidades de la institucion.
Como resultado de esto se concluyd que la institucion no cuenta con un modelo de gestién de
riesgos operativos lo que ha generado incremento de provisiones durante los afios de estudio, de
tal forma que se propone un modelo de gestion de riesgos operativos basado en el modelo COSO
111 control interno, que brinda la posibilidad de obtener una vision global de todas las actividades,
desde la determinacién de una filosofia organizacional estableciendo un ambiente interno
agradable, de calidad y comprometido, incrementando la capacidad de aprovechar la oportunidad
estableciendo valor a sus grupos de interés a mas de proveer instrumentos practicos para una

mejor gestion de la tecnologia crediticia logrando las metas y objetivos institucionales.

Palabras clave: <MODELO DE GESTION>, <FACTORES OPERATIVOS>, <TECNOLOGIA
CREDITICIA>, <COSO IlI>, <RIESGO OPERATIVO>, <PROVISIONES>.
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ABSTRACT

This work aims to propose a risk management model to reduce the operational risks generated in
the credit area of the Cooperativa de Ahorro y Crédito Tena Ltda., parent agency. This model will
allow identifying, evaluating, and reducing the risks detected in this area. The research
methodology includes techniques such as observation sheets, interviews, surveys, and
documentary analysis of 90 credit files with an E-risk rating. In addition, the financial statements
provided essential information for data collection. Then, the collected information allowed a
horizontal and vertical analysis of each account during 2017, 2018, 2019 and 2020. From this
stage, it was possible to determine that the credit portfolio suffered a deficit in its participation in
the total assets and the increase in the level of provisions for past-due portfolios, causing a loss
of 1,622,041.83, directly affecting the institution's profits. As a result, it was concluded that the
institution lacks an operational risk management model, which has generated an increase in
provisions during the years of study, so this operational risk management model, based on the
COSO Il internal control model, is proposed. This model offers the possibility of getting a global
vision of all activities, from the determination of an organizational philosophy establishing a
pleasant, quality and committed internal environment, increasing the ability to take advantage of
the opportunity, and establishing value for its stakeholders in addition to providing practical
instruments for better management of credit technology, achieving institutional goals and

objectives.

Keywords: <MANAGEMENT MODEL>, <OPERATING FACTORS>, <CREDIT
TECHNOLOGY>, <COSO IlI>, <OPERATIVE RISK>, <PROVISIONS>.
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INTRODUCCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tena Ltda., es una institucion financiera que viene prestando
sus servicios por méas de 57 afios en la provincia del Napo. La principal funcién que cumple la
cooperativa es la captacion de recursos econdmicos y la colocacion de créditos, de esta forma la
cooperativa busca la satisfaccion plena de las necesidades y expectativas de sus socios y clientes.
Sin embargo, desde el afio 2017 la institucion viene presentando una serie de problemas debido a
la mala gestion de la tecnologia crediticia, lo que dificulto el manejo de la administracion de los
factores operativos como: personas, procesos, tecnologias de la informacién y externos,
perjudicando su cartera de créditos con una tasa de morosidad del 16% de tal forma que la
cooperativa para el afio 2019 aprovisiond 1°622.041,83 debido al castigo de algunos créditos.

Por lo antes expuesto, este tema de investigacion tiene como objetivo proponer un modelo de
gestion de riesgos operativos basado en el modelo COSO Il por lo cual se revisé varias fuentes
bibliograficas que respaldan la efectividad de esta propuesta y se procedio a levantar informacion
a través del cuestionario de control interno de dicho modelo, con la finalidad de identificar y
evaluar los eventos criticos que se presentan en esta area. Posterior a eso se ejecuto el calculo de
la probabilidad e impacto de cada uno de los eventos identificados a través de una matriz de riesgo
y un mapa de calor. Finalmente, se desarrollé un plan de accion que permita fortalecer los
objetivos y los valores institucionales como elemento fundamental de una administracion
preventiva que minimice la posibilidad de potenciales pérdidas e incremente su eficiencia, para
lo cual se plantea implementar mecanismos, procesos, manuales, tecnologia y sobre todo contar
con un personal calificado con la finalidad de mitigar los riesgos operativos, y de una forma
indirecta contribuir a la satisfaccion de los socios y clientes, ya que la cooperativa cumple una
funcion muy especifica en la economia de libre mercado, como es actuar de intermediario

financiero entre ofertantes y demandantes de fondos.

Esta investigacion se encuentra conformado por Il capitulos, y se detallan a continuacion.

Capitulo I: Marco Teorico Referencial: Este capitulo esta conformado por el planteamiento del
problema, formulacién, sistematizacion, objetivos, justificacion, antecedentes investigativos,

marco teérico, marco conceptual, idea a defender y las variables.

Capitulo I1: Marco Metodolégico: Este capitulo esta direccionado a detallar el tipo, enfoque y
disefio de investigacidn, poblacién y muestra, métodos, técnicas e instrumentos que se utilizaran

para definir a profundidad el problema que presenta la cooperativa.



Capitulo I11: Marco de Resultados, discusion y anélisis de resultados. En este apartado se
expondra los resultados obtenidos a través de las metodologias definidas en el capitulo 1l
utilizadas en esta investigacion, y el desarrollo de la propuesta, en donde se detallan la
estructuracion del control interno, la identificacion del riesgo, valoracion del riesgo segun su nivel

de riesgo y nivel de confianza, matriz de riesgos, mapa calor y finalmente el plan de accion.

Finalmente, se mencionaran las conclusiones de la investigacion y se realizard las
recomendaciones para la aplicacion del Modelo de Gestion de Riesgos Operativos basado en el
Modelo COSO IllI.



Planteamiento de problema

El Sistema Financiero Popular y Solidario SEPS esta integrado por 547 entidades de ahorro y
crédito categorizados en 5 segmentos y que representan el 15% del PIB en el Ecuador, registrando
en diciembre del 2019 la suma de USD 16 132 millones en activos, USD 13 784 millones en
pasivos y USD 2 345 millones en patrimonio, con 7,4 millones de socios.

Las cooperativas de Ahorro y Crédito conforman uno de los ejes principales para el desarrollo de
inclusién econémica y social de la provincia del Napo. En la actualidad operan 13 cooperativas
de distintos segmentos en esta provincia como actores relevantes dentro del sistema financiero
promoviendo el desarrollo comercial y turistico, siendo esta Gltima la fuente principal de la

economia de los hogares Napenses (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria , 2019)

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tena Ltda., inicia sus actividades legalmente el 9 de enero
del afio 1964, con su oficina matriz ubicada en la cabecera cantonal del Tena, y sus tres oficinas
operativas en los cantones de Archidona, Arosemena Tola y Ahuano, de esta forma la cooperativa
busca satisfacer las necesidades y los requerimientos de los socios, ofreciendo diversos productos
financieros y no financieros. Sin embargo, durante los Gltimos tres afios de estudio (2017, 2018 y
2019), la institucion viene presentando ciertos problemas debido a la mala gestién en la
colocacién de créditos, mismos que conllevaron a que la institucidn registre un incremento de
provisiones por concepto de cartera de crédito desde el afio 2017 por USD. 6.716,46, en el 2018
USD. 236.379,96 mismo que figura el 9% de participacion del total de los gastos y para el 2019
USD. 1.622.041,83 con el 41 % de participacién. de tal forma que para el afio 2019 la cooperativa
presentd una pérdida de USD. 1.060.642,65. Producto de la inadecuada tecnologia crediticia
basada en la combinacién de recursos humanos, factores tecnoldgicos, procedimientos y

metodologias que intervienen en el proceso de crédito.

Los factores que incidieron a mala gestion en la colocacion de créditos se detallan a continuacién.

e Exiglidad en el andlisis crediticio en su etapa técnica y financiera, provocando que la
recuperacion de cartera sea incierta.

¢ Insuficiente capacitacion y actualizacién de conocimientos de los funcionarios del area de
créditos.

¢ Incumplimiento del manual de funcién, debido a que el 57% del personal que labora en el
area de créditos, no tiene preparacion académica que respalde su perfil profesional.

e Falta de un correcto seguimiento al destino del crédito para lo que fue solicitado.

e Inexistencia de un manual de riesgos operativos de créditos
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e Carencia de un sistema informatico confiable que permita obtener informacion confiable y de

manera oportuna.

Formulacién del problema

¢Coémo incide la inexistencia de un Modelo de Gestion de Riesgos operativos en el area de crédito
en la cooperativa de Ahorro y Crédito Tena Ltda.?

Delimitacion del problema

o Area: Crédito
e Campo: Operativo
e Aspecto: Modelo de Gestion de Riesgos

Delimitacion espacial: Cooperativa de Ahorro y Crédito Tena Ltda., agencia matriz.

e Pais: Ecuador
e Provincia: Napo
e Ciudad: Tena

e Direccion: Diaz de pineda 168 y av. 15 de noviembre

Delimitacion tiempo: La presente investigacion se realizara en base a los datos de los afios 2017,
2018 y 2019.

Sistematizacion

¢De qué manera influira la investigacion de fuentes bibliograficas que respalden la ejecucién de
un Modelo de Gestion de Riesgos Operativos en la Cooperativa Tena Ltda.?

¢Como repercutira el desarrollo de un cuestionario de control interno en la identificacion y
evaluacién de los riegos en la Cooperativa Tena Ltda.?

¢Cual serd el impacto que genere la propuesta de un Modelo de Gestion de Riesgos Operativos

en el area de crédito de la Cooperativa Tena Ltda.?



Objetivos

General:

e Proponer un Modelo de Gestion de Riesgos Operativos en el area de crédito de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Tena Ltda., agencia matriz que permita mitigar los riesgos por factores
operativos.

Especificos:

e Desarrollar el marco teérico a través de fuentes bibliograficas que respalden esta
investigacion.

e ldentificar y evaluar los riesgos operativos a través del cuestionario de control interno para
definir los eventos criticos que se presentan el area de créditos.

e Establecer un modelo de gestion de riesgos que permita mitigar riesgos por factores

operativos en la cooperativa de ahorro y crédito Tena Ltda., agencia matriz.

Justificacion

Justificacion tedrica

Esta investigacion se sustento tedricamente con fuentes directas e indirectas de varios autores, las
cuales ayudaron a tener una vision clara, concisa y precisa a la hora de la construccién del marco
tedrico, con el fin de desarrollar un modelo de gestion de riesgo operativo adecuado que
contribuya al mejoramiento de los antecedentes identificados, brindando soluciones oportunas a
las necesidades de la institucion de tal forma que la cooperativa pueda minimizar su alto indice

de provisiones.

Justificacion metodoldgica

En el siguiente tema se utilizé los métodos inductivo y deductivo. Por lo cual esto ayudo a realizar
un andlisis minucioso de los factores operativos con la finalidad de identificar las variables que
dificulten la sostenibilidad operativa del area de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tena Ltda., una vez que sea demostrado su validez y confiabilidad podran ser utilizados en otros

trabajos de investigacion y/o en otras cooperativas.



Justificacion préctica

El presente tema de investigacion busca contribuir al fortalecimiento, y participacion de la
cooperativa Tena Ltda., en el mercado financiero de la provincia del Napo, establecerse frente a
su transcendente y cada vez mas creciente competencia, asi como los requerimientos de sus
clientes y socios con respecto a la calidad de productos y servicios financieros y no financieros.
Por esta circunstancia es necesario implementar un modelo de gestion de riesgos operativos que
permita mejorar la tecnologia crediticia con el objetivo de reducir las consecuencias y efectos del

riesgo debido a fallas e insuficiencias originadas por factores operativos.

Este estudio permitio identificar y mitigar los riesgos que enfrenta la cooperativa continuamente.
Ademas, con el tema propuesto se busca fortalecer los objetivos y los valores institucionales y de
una forma indirecta contribuir a la satisfaccion de los socios y clientes ya que la cooperativa
cumple una funcion muy especifica en la economia de libre mercado, como es actuar de
intermediario financiero entre ofertantes y demandantes de fondos. Por un lado, tienen la
capacidad de estimular y recibir el ahorro de una sociedad, y por otro, distribuirlo entre los agentes
economicos que lo necesitan para llevar a cabo sus actividades de comercio, consumo e inversion,
contribuyendo de esta forma al mejoramiento del sistema financiero popular y solidario y la

sostenibilidad productiva de la provincia y el canton.

Antecedentes de investigacion

El presente trabajo de investigacion se desarrollé a través de un estudio minucioso de temas
similares al modelo de gestién de riesgo operativo como una estrategia para minimizar futuros

eventos de riesgos que perjudiquen el estado situacional de la cooperativa Tena.

Becerra L (2015) En su Trabajo de Integracion Curricular denominado “Gestion del departamento
de créditos y cobranzas y su incidencia en los estados financieros de la cooperativa de ahorro y

créditos Guaranda Ltda., periodo 2013” menciona:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Guaranda Ltda., como problema fundamental posee un alto
indice de cartera vencida, ya que los procesos con los que cuentan no son los apropiados para el
retorno del crédito otorgado. Se concluyd que no se daba un seguimiento de las actividades que
se deberian estar emprendiendo por parte de los socios lo cual implica un alto grado de error por

parte de los oficiales de créditos y de las politicas y procedimientos de la COAC. (pag. 168)



Cabrera M (2017) en su tema de investigacion “Gestion de Riesgo Operativo en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Bafios Ltda.” menciona:

Los gestores de riesgo deben asegurar que la alta gerencia establezca controles internos y
procedimientos de auditoria efectivos; también que tengan politicas para administrar o reducir el
riesgo operacional. El jefe de riesgos debera asegurarse que la cooperativa cuente con planes
adecuados y bien probados ante la falla de los principales sistemas, incluyendo instalaciones
remotas para protegerse ante tales eventos. El jefe operativo no disponia de registros histdricos
de eventos de riesgo operativo. Existe escaso control por parte de los supervisores, por lo que el
principal problema surge en el area de crédito. Por la concesion de fondos vinculados surgiendo

el incumplimiento del manual de politicas y procedimientos de crédito. (pag. 92)



CAPITULO I

1. MARCO TEORICO

1.1. Marco de referencias

1.1.1. Modelo

Para Baltazar C (2016):

Un modelo es un bosquejo que representa un conjunto real con cierto grado de precision y en la
forma méas completa, pero sin pretender aportar una réplica de lo que existe en la realidad. Los

modelos son muy Utiles para describir, explicar o comprender mejor la realidad.

De acuerdo con lo antes mencionado se puede definir, que un modelo es una guia significativa de
los procesos que, por lo general, es una forma de explicar y dar a comprender de mejor forma la

realidad de lo que se desea realizar.

1.1.2. Gestion

Para Montes, Montilla & Mejia (2014) definen:

Es la accién de administrar en direccion del proceso de planeacion, manejo de tareas y recursos
gue conduzcan al logro de los objetivos propuestos por la organizacion. La gestién consiste
finalmente en que un grupo de personas realicen actividades, con el objetivo de obtener ciertos

resultados de la manera mas eficaz y eficiente posible.

De acuerdo con las definiciones anteriores podemos manifestar que la gestion es un conjunto de
operaciones gue se ejecutan para dirigir o administrar un conjunto o subconjunto de actividades

gue se desarrollan dentro de una empresa.
1.1.3. Modelo de gestién
“Un modelo de gestion es una herramienta potenciadora para la concentracion de las estrategias

y el desarrollo de la mejora continua en las organizaciones que utilizan referenciales de calidad,

eficiencia y eficacia” (Giraldo, 2018).



Segln Alvarez L (2017) “Un modelo de gestién es un conjunto de fases unidas en un proceso
continuo que permite trabajar ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y continuidad de las
politicas, procedimientos y procesos de la organizacion”.

Un modelo de gestion en un conjunto integrado de varias actividades que constituyen un sistema
a través del cual se organiza o combinan los recursos con el proposito de cumplir las politicas,

objetivos y regulaciones de las organizaciones.

1.1.4. Modelo de gestién de riesgos

“Un modelo de gestion de riesgo es un conjunto de procedimientos que consiste en evaluar y
gestionar, con la ayuda de derivados financieros, seguro y mecanismos del grado de exposicion

de la empresa a distintas fuentes de riesgo” (Grinblatt & Titman , 2003).

El modelo de gestion de riesgo es un proceso que esta disefiado para identificar eventos
potenciales que de alguna manera pueden perjudicar a las estrategias planteadas por la
organizacién, un modelo bien definido ayuda a proporcionar seguridad a los objetivos de la

empresa.

1.1.5. Riesgos

Para Garcia D (2017) define como riesgo:

La posibilidad de que se sufra un perjuicio de caracter econémico, ocasionado por la
incertidumbre en el comportamiento de variables econdmicas a futuro, no solo se limita a ser
determinado, sino que se extiende a la medicidn, evaluacién, cuantificacion, prediccién y control
de actividades y comportamiento de factores que afecten el entorno en el cual opera un ente

econémico. (pég. 2)
El riesgo es la probabilidad de ocurrencia o no que se produzca un evento adverso que genere
pérdidas con un determinado impacto econémico para la organizacion.

1.1.5.1. Riesgos en instituciones financieras

El riesgo en las instituciones financieras estd inmerso en las actividades diarias, estos riesgos

pueden ser gestionados, transferidos o en casos excepcionales pueden ser aceptados.

Existen varios tipos de riesgos:



¢ Riesgo financiero
¢ Riesgo de crédito
e Riesgo de liquidez
e Riesgo de mercado
e Riesgo operativo

e Riesgo legal

1.1.5.2. Riesgo financiero

El riesgo financiero es la probabilidad de que se produzca un hecho generador de pérdidas que
afecten el valor econdmico de las instituciones. Para gestionar efectivamente los riesgos
financieros a los que se encuentra expuesta, cualquier organizacion debe establecer, hacia el
interior, un entendimiento comun de los riesgos que conlleva su operacion, su gestion, su entorno,
su entorno y su mercado, asi como la posibilidad de ocurrencia, su potencial impacto y la forma

en que seran medidos y gestionados (Herrera & Teran , 2008).

1.1.5.3. Riesgo de crédito

“Probabilidad de pérdida futura derivada del incumplimiento en tiempo y/o forma de las
obligaciones crediticias del cliente como consecuencia del empeoramiento de sus circunstancias
econdmicas particulares y/o de una evolucion negativa del contexto en el que desarrolla su

actividad” (Superintendencia de Bancos Guatemala, 2017).

El riesgo de crédito supone una variacién en los resultados de una cartera de inversion como

consecuencia del incumplimiento en los pagos de cualquier tipo de deuda de parte del deudor.

1.1.5.4. Riesgo de tasa de interés

El riesgo de tipo de interés es el riesgo asumido, derivado de los cambios, asi como volatilidades,
que sufren los tipos de interés de activos y pasivos. Los cuales, puedan tener una incidencia directa
en los agentes econémicos y financieros. Cuando se habla de riesgo de tipos de interés se relaciona
con la actitud o deriva negativa que un cambio en éstos pueda representar para los intereses e
intenciones de organizaciones y personas que actlan en el mercado. Este riesgo, puede ser
negativo o positivo en funcion del lado del mercado que estemos, asi como de la posicion que

tengamos frente a un activo o pasivo (Pedrosa, 2019).
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1.1.5.5. Riesgo de tipo de cambio

El riesgo de tipo de cambio es la potencial pérdida, como consecuencia de las fluctuaciones de
las divisas. Todo ello, de acuerdo con la volatilidad y posicion de ésta en un momento
determinado. También se conoce como riesgo cambiario o riesgo de cambio. El riesgo de cambio
viene dado cuando se producen transacciones en monedas distintas a la extranjera, ya sea en el
propio pais o en el exterior. De tal forma que la rentabilidad de la transaccion va a depender no
s6lo de la cuantia econémica percibida, sino del valor de esta con respecto a la moneda nacional;

durante un periodo de tiempo concreto (Pedrosa, 2019).

1.1.5.6. Riesgos de liquidez

Para Uriza H (2019) “Es probabilidad de Incurrir en pérdidas por no disponer de los recursos
suficientes para cumplir con las obligaciones asumidas y no poder desarrollar el negocio en las

condiciones prevista se incurrir en cesacion de pagos”.

1.1.5.7. Riesgo legal

Segun la Superintendencia de Bancos y Seguros, (2018) en su Resolucion JB-1202-2008 define:

Es la probabilidad de que una institucion del sistema financiero sufra pérdidas directas o
indirectas; de gue sus activos se encuentren expuestos a situaciones de mayor vulnerabilidad; de
gue sus pasivos y contingentes puedan verse incrementados mas alla de los niveles esperados, 0
de que el desarrollo de sus operaciones enfrente la eventualidad de ser afectado negativamente,
debido a error, negligencia, impericia, imprudencia o dolo, que deriven de la inobservancia,
incorrecta o inoportuna aplicacion de disposiciones legales o normativas, asi como de
instrucciones de caracter general o particular emanadas de los organismos de control, dentro de
sus respectivas competencias; o, en sentencias o resoluciones jurisdiccionales o administrativas
adversas; o de la deficiente redaccion de los textos, formalizacion o ejecucion de actos, contratos
0 transacciones, inclusive distintos a los de su giro ordinario de negocio, o porque los derechos

de las partes contratantes no han sido claramente estipuladas. (pag. 2)
El riesgo legal es aquel que enfrenta una institucion por el marco normativo al que se encuentren

sujetas, es decir que es la probabilidad de sufrir pérdidas econémicas por el incumplimiento o

modificacion de la ley.
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1.1.5.8. Riesgo operativo

SegUn Estrada I (2018) define:

El riesgo operacional es el resultado de inapropiados o fallidos procedimientos internos
susceptibles de administrar por parte del equipo directivo y de situaciones externas no
controladas. La identificacion, medicion, control y mitigacion en la gestion de los diferentes tipos
de riesgo en las entidades financieras es un tema particularmente relevante para el desarrollo y
funcionamiento de estas. Dicha gestién requiere de la vinculacién de gran parte del talento

humano, recursos financieros y econémicos.

El riesgo operativo es la pérdida resultante de la falta de adecuacién o fallas en los procesos
internos, de la actuacion del personal o de los sistemas o bien aquellas que sean producto de

eventos externos.

1.1.6. Factores del riesgo operativo

De acuerdo con Rodriguez I (2014) los principales factores del riesgo operativo son:

Recursos humanos: Posibilidad de pérdidas financieras asociadas con negligencia, error
humano, sabotaje, fraude, robo, paralizaciones, apropiacion de informacion sensible, lavado de
dinero, inapropiadas relaciones interpersonales y ambiente laboral desfavorable, falta de

especificaciones claras en los términos de contratacion del personal, entre otros factores.

Pérdidas asociadas con insuficiencia de personal o personal con destrezas inadecuadas,

entrenamiento y capacitacion inadecuada y/o practicas débiles de contratacion.

Procesos Internos: Posibilidad de pérdidas financieras relacionadas con el disefio inapropiado
de los procesos criticos, o con politicas y procedimientos inadecuados o inexistentes que puedan
tener como consecuencia el desarrollo deficiente de las operaciones y servicios o la suspension

de estos.

En tal sentido, podran considerarse entre otros, los riesgos asociados a las fallas en los modelos
utilizados, los errores en las transacciones, la evaluacidon inadecuada de contratos o de la
complejidad de productos, operaciones y servicios, los errores en la informacién contable, la

inadecuada compensacion, liquidacion o pago, la insuficiencia de recursos para el volumen de
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operaciones, la inadecuada documentacion de transacciones, asi como el incumplimiento de

plazos y presupuestos planeados.

Tecnologia de Informacion: Posibilidad de pérdidas financieras derivadas del uso de
inadecuados sistemas de informacién y tecnologias relacionadas, que pueden afectar el desarrollo
de las operaciones y servicios que realiza la compafiia, al atentar contra la confidencialidad,

integridad, disponibilidad y oportunidad de la informacion.

Se pueden definir que son riesgos derivados por fallas en la seguridad y continuidad operativa de
los sistemas TI, a errores en el desarrollo e implementacion de dichos sistemas y su
compatibilidad e integracion, problemas de calidad de informacion, inadecuada inversion en
tecnologia y fallas para alinear la Tl con los objetivos de negocio, entre otros aspectos. Otros
riesgos incluyen la falla o interrupcion de los sistemas, la recuperacion inadecuada de desastres

y/o la continuidad de los planes de negocio.

Eventos Externos: Posibilidad de pérdidas derivadas de la ocurrencia de eventos ajenos al control
de la empresa que pueden alterar el desarrollo de sus actividades, afectando a los procesos

internos, personas y tecnologia de informacion.

Entre otros factores, se podran tomar en consideracion los riesgos que implican las contingencias
legales, las fallas en los servicios publicos, la ocurrencia de desastres naturales, atentados y actos
delictivos, asi como las fallas en servicios criticos provistos por terceros.

1.1.7. Categorizacion de eventos de pérdida por riesgo operativo

Segun la Asociacién de Supervisores Bancarios de las Americas (2005) categoriza los eventos

operativos de la siguiente manera:

FUENTES
v Fraude Interno
FACTORES v Fraude externo
e Procesos v Relaciones y Seguridad
Riesgo Internos laboral
Operativo e  Personas v' Clientes y productos
e Tecnologia de v" Dafios o perdidas de activos
informacion v"Interrupcion del negocio y
sistemas
v’ Fieclicidn entrena v nestién
llustracion 1-1: Categorizacion de eventos de pérdida por riesgo operativo

Fuente: Asociacion de Supervisores Bancarios de las Américas (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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1.1.7.1. Fraude interno

Pérdidas derivadas de algun tipo de actuacion encaminada a defraudar, apropiarse de bienes
indebidamente o incumplir regulaciones, leyes o politicas empresariales en las que se encuentra
implicada, al menos, una parte interna a la empresa; no se consideran los eventos asociados con
discriminacion en el trabajo. Esta categoria incluye eventos como: fraudes, robos (con
participacion de personal de la empresa), sobornos, entre otros.

1.1.7.2. Fraude externo

Pérdidas derivadas de algun tipo de actuacion encaminada a defraudar, apropiarse de bienes
indebidamente o soslayar la legislacién, por parte un tercero. Esta categoria incluye eventos como:
robos, falsificacion, ataques informaticos, entre otros.

1.1.7.3. Relaciones laborales y seguridad en el puesto de trabajo

Pérdidas derivadas de actuaciones incompatibles con la legislacion o acuerdos laborales, sobre
higiene o seguridad en el trabajo, sobre el pago de reclamaciones por dafios personales, o sobre
casos relacionados con discriminacion en el trabajo.

1.1.7.4. Clientes, productos y practicas empresariales

Pérdidas derivadas del incumplimiento involuntario o negligente de una obligacién profesional
frente a clientes concretos (incluidos requisitos fiduciarios y de adecuacion), o de la naturaleza o
disefio de un producto.

1.1.7.5. Dafios a activos materiales

Pérdidas derivadas de dafios o perjuicios a activos fisicos como consecuencia de desastres

naturales u otros eventos de fuentes externas.

1.1.7.6. Interrupcion del negocio y fallos en los sistemas

Pérdidas derivadas de incidencias o interrupciones en el negocio y de fallas en los sistemas.
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1.1.7.7. Ejecucion, entrega y gestion de procesos

Pérdidas derivadas de errores en el procesamiento de operaciones o en la gestion de procesos, asi
como de relaciones con contrapartes comerciales y proveedores. Esta categoria incluye eventos
asociados con: captura de transacciones, ejecucion y mantenimiento, monitoreo y reporte, entrada
y documentacion de clientes, gestion de cuentas de clientes, contrapartes de negocio, vendedores
y proveedores.

1.1.8. Créditos

Segun la Superintendencia de Bancos y Seguros (2018) manifiesta que:

Es el uso de un capital ajeno por un tiempo determinado a cambio del pago de una cantidad de
dinero que se conoce como interés. Obtencidn de recursos financieros en el presente sin efectuar
un pago inmediato, bajo la promesa de restituirlos en el futuro en condiciones previamente
establecidas. Crédito bancario: es un contrato por el cual una entidad financiera pone a disposicion
del cliente cierta cantidad de dinero, el cual debera de devolver con intereses y comisiones segun

los plazos pactados.

El crédito es un préstamo de dinero que una parte otorga a otra, con el compromiso de que, en el
futuro, quien lo recibe devolvera dicho préstamo en forma gradual mediante el pago de cuotas o
en un solo pago, con un interés adicional que compensa a quien presta, por todo el tiempo que no
tuvo ese dinero.

1.1.8.1. Tipos de créeditos

Tabla 1-1: Tipos de créditos

Tipo Descripcion

Crédito Productivo Es el otorgado a personas naturales obligadas a llevar contabilidad o
personas juridicas por un plazo superior a un afio para financiar
proyectos productivos cuyo monto, en al menos el 90%, sea
destinado para la adquisicion de bienes de capital, terrenos,
construccion de infraestructura y compra de derechos de propiedad
industrial. Se exceptla la adquisicion de franquicias. marcas, pagos

de regalias, licencias y la compra de vehiculos de combustible fosil
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Crédito Comercial
Ordinario

Es el otorgado a personas naturales obligadas a llevar contabilidad o
a personas juridicas que registren ventas anuales superiores a USD
100,000.00, destinado a la adquisicion o comercializacion de
vehiculos livianos, incluyendo los que son para fines productivos y

comerciales.

Crédito Comercial

Prioritario

Es el otorgado a personas naturales obligadas a llevar contabilidad o
a personas juridicas que registren ventas anuales superiores a USD
100,000.00 destinado a la adquisicion de bienes y servicios para
actividades productivas y comerciales, que no estén categorizados en

el segmento comercial ordinario.

Crédito de Consumo
Ordinario.

Es el otorgado a personas naturales, cuya garantia sea de naturaleza
prendaria o fiduciaria, con excepcion de los créditos prendarios de
joyas. Se incluye los anticipos de efectivo 0 consumos con tarjetas
de crédito corporativas y de personas naturales, cuyo saldo adeudado
sea superior a USD 5,000.00; con excepcion de los efectuados en los

establecimientos médicos y Educativos.

Crédito de Consumo

Prioritario

Es el otorgado a personas naturales, destinado a la compra de bienes,
servicios o gastos no relacionados con una actividad productiva,
comercial y otras compras y gastos no incluidos en el segmento de
consumo ordinario, incluidos los créditos prendarios de joyas.

Incorpora los anticipos de efectivo o consumos con tarjetas de crédito
corporativas y de personas naturales, cuyo saldo adeudado sea hasta
USD 5,000.00i con excepcién de los efectuados en los

establecimientos educativos.

Crédito Educativo

Comprende las operaciones de crédito otorgadas a personas naturales
para su formacion y capacitacion profesional o técnica y a personas
juridicas para el financiamiento de formacion y capacitacién
profesional o técnica de su talento humano, en ambos casos la
formacién y capacitacién debera ser debidamente acreditada por los

érganos competentes.

Crédito de Vivienda

de Interés Publico

Es el otorgado con garantia hipotecaria a personas naturales para la
adquisicion o construccién de vivienda Unica y de primer uso,
concedido con la finalidad de transferir la cartera generada a un
fideicomiso de titularizacion con participacion del Banco Central del

Ecuador o el sistema financiero publico, cuyo valor comercial sea
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menor o igual a USD 70,000.00 y cuyo valor por metro cuadrado sea
menor o igual a USD 890.00.

Crédito Inmobiliario  Es el otorgado con garantia hipotecaria a personas naturales

para la adquisicion de bienes inmuebles destinados a la construccion
de vivienda propia no categorizados en el segmento de crédito
Vivienda de Interés publico, o para la construccion, reparacion,

remodelacion y mejora de inmuebles propios.

Microcrédito Es el otorgado a una persona natural o juridica con un nivel de ventas
anuales inferior o igual a USD 100,000.00, o a un grupo de
prestatarios con garantia solidaria, destinado a financiar actividades
de produccion y/o comercializacion en pequefia escala, cuya fuente
principal de pago la constituye el producto de las ventas o jingresos
generados por dichas actividades, verificados adecuadamente por la

entidad del Sistema Financiero Nacional.

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

1.1.9. Control Interno

De acuerdo con Serrano & Sefialin (2017) el control interno es el contexto en el que se desenvuelven
las organizaciones, como un proceso mediante el cual se asienta el estilo de gestién con el que
deberan ser administradas, permiten detectar posibles inconvenientes dentro de los procesos
organizacionales, convirtiéndose en una ayuda dentro de la toma de decisiones, garantizando de
esta manera un adecuado cumplimiento de los objetivos inicialmente establecidos. Por su parte,
Garcia M (2014) define a los controles internos que se implantan con el fin de detectar, en el plazo
deseado, cualquier desviacion respecto a los objetivos de rentabilidad establecidos por la empresa,

y de limitar las sorpresas.

1.1.10. Obijetivos del control interno

De acuerdo con Camacho, Gil, & Paredes (2017) el control interno tiene como objetivos:

e Promocionar de la eficiencia, eficacia y economia en las operaciones y calidad en los
Servicios.

e Proteger y conservar los recursos de la entidad contra cualquier pérdida, uso indebido,
irregularidad o acto ilegal.

e Cumplir las leyes, reglamentos y otras normas reguladoras de las actividades de la entidad.
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e Elaborar informacion financiera valida y confiable y presentarla con oportunidad.

1.1.11. Importancia del control interno

De acuerdo con (Estupifian, 2015) menciona que el “control interno es importante, ya que, este busca
resguardar los recursos de una empresa evitando perdidas por fraudes o negligencias y queden
afectar al cumplimiento de los objetivos de la organizacion”

El control interno es de gran importancia para obtener resultados de eficiencia, eficacia y
economia en la gestion empresarial, no se puede ignorar la planeacion y la aplicacion de un

sistema de control interno con los requerimientos necesarios para el logro de dichos objetivos.

1.1.12. Metodologia para implementar un modelo de gestion de control interno basado en el
modelo COSO I11

La metodologia de gestion de control interno esta basada en criterios desarrollados por expertos,

por lo tanto, para la calificacion de variables se utilizan criterios cualitativos y semi cualitativos.
1.1.12.1. Identificacion del riesgo

“Los riesgos pueden ser identificados basadas en la experiencia de quienes gestionan los procesos,
con lo cual se constituye una base de datos de eventos de riesgos, que posteriormente seran

evaluados y calificados” (Sulca & Becerra, 2017).

La identificacion del riesgo radica en revisar fuentes de informacidn con eventos de riegos de

acuerdo con su naturaleza y caracteristicas de los factores de riesgos.

1.1.12.2. Valoracion del riesgo

Una vez identificados los eventos de riesgo, se debe proceder con la valoracion de riesgo, para lo
cual se debe construir una matriz de evaluacion de riesgos tomando en cuenta las siguientes
variables.

Determinacion de: Megaproceso, Proceso, Subproceso

Evento de riesgo: identificacion del evento que afecta a consecucion de los objetivos de la

entidad.
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Numero secuencial: Numero de riego identificado

Descripcién del riesgo: Identificar y describir los eventos negativos que, en caso de ocurrir
tengan un impacto adverso en el desarrollo de las funciones de la entidad y afecten la consecucion
de sus objetivos.

Factor de riesgo: Procesos, personas, tecnologias de informacion y eventos externos.
Probabilidad: “Es la probabilidad de ocurrencia del evento, que puede ser medida con criterios
de frecuencia o factibilidad, teniendo en cuenta la presencia de factores internos y externos que
pueden propiciar el riesgo” (Sulca & Becerra, 2017).

Matriz con tres escalas de medicion, con criterios cualitativos, de acuerdo con lo siguiente.

Tabla 2-1: Matriz de probabilidad

Valor Escala Concepto
3 Muy probable Se espera que ocurra una vez al afio y ya haya ocurrido con
anterioridad varias veces
2 Probable Puede ocurrir alguna vez
1 Improbable No ha ocurrido nunca, pero podria ocurrir en los préximos

anos o en circunstancias excepcionales

Fuente: Sulca & Becerra (2017).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Impacto: Se define el impacto a la consecuencia o la magnitud de sus efectos.

Tabla 3-1: Matriz de impacto

Valor Escala Concepto
3 Alto Las consecuencias amenazaran la supervivencia del programa,
proyecto, actividad, procesos de la entidad.
2 Medio Las consecuencias no amenazaran el cumplimiento del

programa, proyecto, actividad, procesos o de los objetivos,
pero requeriran cambios significativos o formas alternativas
de operacién.

1 Bajo Las consecuencias pueden solucionarse con algunos cambios
0 pueden manejarse mediante actividades de rutina.

Fuente: Sulca & Becerra (2017).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Riesgo inherente: “Es aquel que se enfrenta una entidad en ausencia de acciones de los directivos

para modificar sus probabilidad o impacto” (Sulca & Becerra, 2017).
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Tabla 4-1: Riesgo inherente

Valor Escala Color
Dela299 Bajo

De3ab5.99 Moderado

De6ag Alto -

Fuente: Sulca & Becerra (2017).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

1.1.12.3. Mapa de riesgos
Seguln (Rodriguez, Pifiera, & Monelos, 2013) menciona que un mapa de calor “es una herramienta que
permite identificar las actividades o procesos sujetos a riesgo, cuantificar la probabilidad de estos

eventos y medir el dafio potencial asociado a su ocurrencia”

Tabla 5-1: Nivel del riesgo

Nivel del riesgo Limite inferior Limite Superior Colorimetria

Riesgo Bajo 1.00 2.99

Riesgo Medio 2.00 5.99

Riesgo Alto 3.00 9.00 _

Fuente: Sulca & Becerra (2017).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

1.1.13. Coso

“Es una comisién que fue formada por cinco organizaciones de contadores y auditores de los
Estados Unidos, que se denomind Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway
siendo estas

(Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la Comision Treadway),

organizaciones” (Hernandez, 2017).

e La Asociacion Americana de Contabilidad (AAA)

e El Instituto Americano de Contadores Publicos Certificados (AICPA)
e El Instituto de Auditores Internos (11A)

e El Instituto de Contadores Gestion (IMA).

¢ Instituto de Ejecutivos Financieros (FEI)

Para (Montoya, 2019) el modelo “COSO” lo define:
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Técnicas de control interno y criterios para una eficiente gestion de la organizacion. Siendo asi,
el informe COSO plantea que el control interno sea un proceso integrado, que forme parte de los
procesos de los negocios y no pesados mecanismos burocraticos afiadidos a los mismos

1.1.14. Componentes del coso 111
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lustracion 2-1: Factores de control interno
Fuente: Sotomayor. Rodrigo, (2015).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

1.1.14.1. Ambientes de control

“El éxito de la gestién depende en buena parte del ambiente de control, el cual comprende
fundamentalmente el marco legal, los cuales buscan salvaguardar los recursos humanos,
tecnoldgicos, financieros, procurando alcanzar resultados eficientes, eficaces y econémicos en su

manejo” (Vergara, 2018).

Principios:

e Integridad y valores éticos

e Ejerce responsabilidad de supervision

o Establece estructura, autoridad y responsabilidad.
e Demuestra compromiso para la competencia.

e Hace cumplir con la responsabilidad.
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1.1.14.2. Evaluacion de riesgo

“La adecuada identificacion de riesgos se ha convertido en un elemento indispensable en la
administracion financiera, esto debido a que las organizaciones se desenvuelven en un entorno
cada vez mas globalizado y sofisticado, donde es importante anticiparse a situaciones adversas”

(Serrano & Sefalin, 2017).

Principios:

e Especifica objetivos relevantes.
e ldentificay analiza los riesgos.
e Evalla el riesgo de fraude.

e ldentificay analiza los cambios importantes.

1.1.14.3. Actividades de control

“Las actividades de control son las acciones establecidas a través de politicas y procedimientos
que contribuyen a garantizar que se lleven a cabo las instrucciones del jefe de Servicio para

mitigar los riesgos con impacto potencial en los objetivos” (Caldanas, 2015).

Principios:

e Seleccionay desarrolla actividades de control.
e Seleccionay desarrolla controles generales sobre tecnologia.
e Se implementa a través de politicas y procedimientos.

e Usa informacion relevante.

1.1.14.4. Informacion y comunicacion

“La informacion y comunicacion eficaces son vitales en la aplicacién del control interno para la
consecucion de los objetivos institucionales. La Administracion requiere tener acceso a

comunicaciones relevantes y confiables en relacion con los eventos internos y externos” (Torres,

2017).
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Principios:

e Comunicacion internamente

e Comunicacion externamente

1.1.14.5. Supervision

Para la Auditoria Superior de la Federacion (2014) define a la supervisién como:

Un proceso dinamico que tiene que adaptarse continuamente a los riesgos y cambios a los que se
enfrenta la institucion, la supervision del control interno es esencial para contribuir a asegurar que
el control interno se mantiene alineado con los objetivos institucionales, el entorno operativo, las
disposiciones juridicas aplicables, los recursos asignados y los riesgos asociados al cumplimiento
de los objetivos, todos ellos en constante cambio. La supervision del control interno permite
evaluar la calidad del desempefio en el tiempo y asegura que los resultados de las auditorias y de
otras revisiones se atiendan con prontitud. Las acciones correctivas son un complemento

necesario para las actividades de control, con el fin de alcanzar los objetivos institucionales (pag.
47)

Principios:

e Conduce evaluaciones continuas e independientes

e Evallay comunica deficientes.

1.1.15. Cooperativas de ahorro y créditos

1.1.15.1. Ley de economia popular y solidaria en Ecuador

Una vez declarado el sistema econdmico del Ecuador, como social y solidario, era necesario que
el pais contara con una normativa que sectorice a las entidades financieras, es decir una normativa
especifica para cada una de las distintas formas de organizacion financiera. EI 27 de febrero de
2012, la cual considera a la economia popular y solidaria como: “forma de organizacion
econémica donde sus integrantes, individual o colectivamente, organizan y desarrollan procesos
de produccion, intercambio, comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y servicios,
para satisfacer necesidades y generar ingresos, basadas en relaciones de solidaridad, cooperacion

y reciprocidad, privilegiando al trabajo y al ser humano como sujeto y fin de su actividad,
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orientada al buen vivir, en armonia con la naturaleza, por sobre la apropiacion, de lucro y

acumulacion de capital (Morales M. , 2018).

La Ley de economia popular y solidaria en Ecuador, reconoce los distintos tipos de sectores
pertenecientes a dicho sistema: sector asociativo, sector comunitario, sector cooperativo, unidades
econémicas populares, cooperativas de ahorro y crédito, cajas de ahorro, entidades asociativas o
solidarias, cajas 0 bancos comunales. Mediante este reconocimiento, se busca la regularizacion
del sector de la economia informal, ya que el mismo representa casi el 50% de la fuerza laboral
del pais; para realizar el proceso de regulacion y supervision en estas entidades, se crea también

la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

1.1.15.2. Actualidad del sistema cooperativo de ahorro y crédito

En la actualidad existen 547 cooperativas de ahorro y crédito, las cuales estan divididas en
segmentos, de acuerdo con el valor total de activos que poseen. Analizando al sistema financiero,
son mas el nimero de entidades cooperativas existentes en relacion con las entidades bancarias,
ya que en los Gltimos afos estas instituciones se han constituido con la finalidad de llegar hacia
maés sectores de la poblacion y llegar hacia una verdadera integracion financiera. (Superintendencia

de Economia Popular y Solidaria , 2019).

Tabla 6-1: Total, de Activos de las cooperativas por segmentos

Categoria Numero de entidades Activos (millones USD)
Segmento 1 43 12,399
Segmento 2 49 1,884
Segmento 3 89 861
Segmento 4 168 448
Segmento 5 198 93
Total 547 15,685

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

1.1.15.3. Importancia de las cooperativas en el ecuador

Las cooperativas de ahorro y crédito permiten el acceso y el uso de los servicios financieros por
parte de la poblacion excluida, es decir, estas entidades se enfocan en la realizacién de una
verdadera inclusion financiera, y busca llegar a todos los sectores de la poblacion mediante el
servicio que ellas ofrecen. Entre las actividades de inclusion que realizan las entidades financieras

estan: llegar hacia los quintiles mas pobres de la poblacion, contar con puntos de atencion en los
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cantones pequefios y sectores rurales; en esto caso, son las cooperativas de ahorro y crédito las
que llegan hacia la poblacion tradicionalmente excluida, ya que el servicio de estas entidades se
enfoca en el aporte al desarrollo integral de la comunidad (Morales M. , 2018).

1.1.15.4. Segmentacion del sector financiero popular y solidario

Segun la norma para la segmentacion de las entidades del Sector Financiero Popular y Solidario
en el articulo 1 establece que las entidades del SFPS de acuerdo con el tipo de al saldo de sus

activos se ubicaran en los siguientes segmentos:

Tabla 7-1:  Nueva segmentacion del Sistema Financiero Popular y Solidario
Segmentos  Activos (USD)
1 Mayor a 80"000,000.00
2 Mayor de 20"000,00.00 hasta 80°000,000.00
3 Mayor de 5°000,00.00 hasta 20"000,000.00
4 Mayor de 1°000,000.00 hasta 5°000,00.00
5 Hasta 1°000,000.00 Incluye cajas de ahorro, bancos y cajas

comunales

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Las cooperativas que dispongan de un mayor nimero de activos, es decir aquellas que superan
los 80°000,000.00, se encontraran en el segmento |, por otro lado, las COAC gue tenga sus activos
entre 20°000,000.00 hasta 80°000,000.00 se encontraran en el segmento 2, por otro lado las
COAC que estan en segmento 3 con aquellas con un capital que esta entre los 50 millones y los
20 millones, adicional estas deben tener un vinculo con el territorio en donde estén ubicadas, es
decir deben tratar de recuperar en mayor nimero los créditos que son dados. Esta segmentacion

se ira actualizando anualmente por la JPRMYF y dependiendo del indice al consumidor.

Para las cooperativas de ahorro y crédito que se encuentran en los demas segmentos, al igual que
pasa en las de segmento 3 deben tener un vinculo con sus territorios. Al igual que deben colocar
al menos el cincuenta por ciento de los recursos en cada territorio en donde fueron captados
(Guevara, 2016).

1.2.  Marco conceptual

Tecnologia crediticia: Conjunto de principios, politicas, metodologias de evaluacién crediticia

y practicas aprendidas y desarrolladas por una entidad, necesarios para el disefio y construccion
25



de un modelo de gestion para la promocidn, seleccion, evaluacion, y aprobacion, seguimiento y

recuperacion del crédito de un determinado producto crediticio (Plasencia, 2017).

Provisiones: Son fondos de dinero necesarios que cubren posibles pérdidas de valor del activo
por insolvencia en un elemento clave, ya que pueden generar una merma significativa del

resultado (Reyes, 2018).

Cartera castigada: Se considerara cartera castigada la procedente de la falta de pago de las
responsabilidades de créditos y préstamos a su solicitante por un plazo determinado debido al

impago de sus obligaciones (Granel, 2019).

Inclusién financiera: La inclusion financiera permite un mejoramiento de las condiciones de
vida de las personas, permitiendo acceder a productos y servicios financieros que fomenten el
ahorro, los cuales son mejor aprovechados al existir una cultura de administracién de recursos

(Rivera & Guerra, 2017).
Probabilidad: El término probabilidad proviene de lo probable, o sea, de aquello que es méas
posible que ocurra, y se entiende como el mayor o menor grado de posibilidad de que un evento

aleatorio ocurra (Fernandez, 2018).

Riesgo inherente: El riesgo inherente es propio del proceso, que no puede ser eliminado del

sistema (Andaros, 2012).

Riesgo residual: Es aquel riesgo que subsiste, después de haber implementado controles (Charris,
2015).

1.3. Interrogante del estudio

1.3.1. ldea a defender

Como influird el modelo de gestidn de riesgos Operativos en el control de los factores operativos

en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito Tena Ltda.,
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CAPITULO II
2. MARCO METODOLOGICO
2.1. Enfoque de investigacion
El presente trabajo tiene un enfoque investigativo cualitativo, ya que permitié conocer las
caracteristicas de las actividades que se desarrollan en el area de créditos y cobranzas e identificar
cuales son los posibles eventos que generan la mala administracion de los factores operativos. sin
dejar de lado su vinculo socio econdmico con la poblacion a la que ofrece sus servicios.
2.2. Nivel de Investigacion
e Exploratoria
“Una investigacion exploratoria es un tipo de investigacion preliminar que sirve para incrementar
el conocimiento sobre una tematica poco conocida o estudiada. Generalmente como parte de un

proyecto de investigacion mas profundo” (Baltazar, 2016).

Este nivel de investigacion permitié acudir al lugar de los hechos en donde se indagd y cuantifico

la situacion actual de la cooperativa, logrando identificar los problemas existentes.

e Descriptiva

Segun Tamayo (2010): «el nivel de investigacion descriptiva es un conjunto de observaciones que
se realizan en torno a un determinado tema >>(p.97) y que conllevan a la puntualizacién de rasgos

referentes al fenémeno en observacion.

El aplicar el método descriptivo, permitié conocer las causas de los acontecimientos ademas de

dar una explicacién bastante apegada a la realidad de lo sucedido en el departamento de créditos.

2.3. Tipo de investigacion

El andlisis del trabajo de investigacion se trabajé con los tipos de investigacién documental, de

campo y cualitativa.
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e Investigacion documental

Morales (2016) menciona que “el proceso de investigacion documental se dispone, esencialmente,
de documentos, que son el resultado de otras investigaciones, de reflexiones de tedricos, lo cual
representa la base tedrica de objeto de investigacion, conocimiento se construye a partir de su

lectura, analisis reflexion e interpretacion de dichos documentos™ (p.44).

Este método permiti6 la exploracion de ciertos autores tedricos, obteniendo un acercamiento mas
preciso a nuestro objetivo de estudio, planteando un modelo de gestion de riesgos,

proporcionando una solucién a las necesidades que presenta la organizacion.

e Investigacion de campo

Cabeza et al., (2018) afirman que “la investigacion de campo es el analisis o estudio en lugares no
determinados especificamente para ello, sino que corresponde al medio en donde se encuentran

los sujetos o el objeto de investigacion, en donde ocurren los hechos o fenémenos investigados”

(p. 23).
En este tipo de investigacion fue de gran ayuda para la recoleccion y registro de la informacién

referente al problema identificado, con la finalidad de cumplir con los objetivos propuestos en

este tema de investigacion.

e Investigacion Cualitativa

Este tipo de investigacion se realizd a través de entrevistas, observacién de los procesos de
créditos de la cooperativa de ahorro y crédito Tena Ltda., ubicada en la ciudad el Tena, analizando
las actividades, situaciones y problematicas de la entidad, tal como el personal desarrolla las
actividades de manera cotidiana.

2.4. Poblacion y muestra

2.4.1. Poblacion de la empresa

La poblacion es un conjunto de elementos que se desea investigar, estos elementos pueden ser
objetos, acontecimientos, situaciones o grupo de personas, mientras que la muestra es un

subconjunto de las unidades de una poblacién (Robles, 2019).
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Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se consideré como poblacion de estudio
al gerente, personal del area de créditos y 118 expedientes crediticios de los afios 2017, 2018 y
2019 de la agencia matriz que se encuentran en procesos judiciales.

2.4.2. Muestreo

“Es un subconjunto de las unidades de una poblacion determinada para inferior el valor de una o

varias caracteristicas del conjunto” (Robles, 2019, p. 67).
Donde:

n: Tamafio de la muestra.
P: porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado = 0.5
Q: porcentaje de la poblacién que no tiene el atributo deseado = 0.5
Z: nivel de confianza = 1.95
N: Tamarfio de la Poblacion = 118
E: Error maximo admisible = 0.05
3 Z?pgN
e2(N —1) + Z?pq
. (1,96)2(0,50)(0,50)(118)
(0.05)2(118 — 1) + (1.96)2(0,5)(0,5)
B (113,3272)
(0,2925) + (0,9604)

n

n

n = 90 expedientes crediticios
Luego del calculo de la muestra obtuvimos como resultado 90 expedientes crediticios.
Meétodos, técnicas e instrumentos de Investigacién
2.5. Métodos
Meétodo Inductivo
Prieto (2018) define al método inductivo como un “método basado en el razonamiento, el cual
permite pasar de hechos particulares a los principios generales” (p. 27). Fundamentalmente

consiste en estudiar u observar hechos o experiencias particulares con el fin de llegar a

conclusiones que puedan inducir, o permitir derivar de ello los fundamentos de una teoria.
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A través de este método se aplicd un estudio minucioso de cada uno de los factores principales
que conforman el objetivo de estudio y su entorno para conocer las probleméticas en cuanto a los

procesos de colocacion de crédito y recuperacion de cartera (Prieto, 2018).

Método Deductivo

Este método consiste en conducir o extraer, esta basado en el razonamiento, al igual que el método
inductivo. Sin embargo, su aplicacién es totalmente diferente, ya que en este caso la deduccion

intrinseca del ser humano permite pasar de principios generales a hechos particulares (Prieto, 2018).

Al utilizar este método se inicid de lo general a lo particular, utilizando ciertas teorias de modelos
de gestién que permitieron desarrollar los objetivos propuestos a través de la aplicacion de

estrategias acorde a las necesidades de la cooperativa Tena Ltda.

2.5.1. Técnicas

Para el desarrollo de la siguiente investigacion se utilizd técnicas de recoleccidn de informacién
con el proposito de recopilar informacion y se desarrollé un modelo de gestion de riesgos que
permitio a los oficiales de crédito mejorar los procesos operativos en la Cooperativa de Ahorro y
Creditos Tena Ltda.

e Ficha Observacion

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenémeno, hecho o caso, tomar
informacion y registrarla para su posterior andlisis. “La observacién es un elemento fundamental
de todo proceso investigativo; en ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de

datos” (Puente, 2016, p.30).

En esta investigacion se utilizo la ficha de la observacion; una de las técnicas mas comunes al
momento de elaborar una investigacion. La observacion sugiere y motiva los problemas y

conduce a la necesidad de la sistematizacion de datos.

e Entrevista

Es una técnica de recopilacion de informacion mediante contacto directo con las personas, a través
de una conversacion interpersonal, preparada bajo una dinamica de preguntas y respuestas, donde

se dialoga sobre un tdpico relacionado con la problemética de investigacion. La interaccion verbal
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es inmediata y personal, donde una parte es el entrevistador, quien formula las preguntas, y la otra

persona es el entrevistado (Consultoras, 2020).

La entrevista se realizd al gerente de la cooperativa de ahorro y Crédito Tena Ltda., con la
finalidad de conocer, si la cooperativa maneja metodologias, procesos o politicas para enfrentar
posibles riesgos operativos en el area de créditos y cobranzas.

e Encuestas

Lebet (2016) menciona que la encuesta “es un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una
muestra representativa de la poblacidn o instituciones, con el fin de conocer estados de opinion o

hechos especificos” (p.33).

La encuesta se aplico a todo el personal del area de créditos de la agencia matriz, con la finalidad
de identificar las percepciones que ellos tienen acerca de los riesgos que se generan dentro de su
area de trabajo y los métodos que se utilizaban para prevenir o mitigar estos eventos. El

cuestionario fue elaborado a partir de preguntas abiertas y cerradas.

e Analisis documental

El analisis documental es una forma de investigacion técnica, un “conjunto de operaciones
intelectuales, que buscan describir y representar los documentos de forma unificada sistemética

para facilitar la informacién...” (Molina et al., 2015, p.20).

El analisis documental se la ejecutd a los 90 expedientes que se encuentran con procesos judiciales
a fin de conocer y analizar si cumplen o no con los requisitos definidos en el manual de politicas

de créditos y cobranzas de la cooperativa.

2.5.2. Instrumentos

e Guia de observacion

“Es una guia de observacion es una lista de puntos importantes que son observados para realizar
una evaluacion de acuerdo con los temas que se estén analizando. Para que una investigacion se
Ileve a cabo satisfactoriamente se requiere entender la raiz del problema o situacion estudiada y

esta guia facilita esa funcion” (Mundo Infinito, 2017).
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Para el desarrollo de esta investigacion se establecio la técnica de observacion directa, misma que
permitié conocer cuales son las dificultades generadas por la mala gestion de los expedientes
crediticios en su etapa de prospeccion.

El registro de la observacion se lo desarroll6 de forma impresay se lo aplicé en el area de créditos
y cobranzas y en el area de Riesgos.

e Guion de entrevista

Para Cardenal M (2015) define:

Es una relacion de los temas y subtemas que desean tratarse de acuerdo con los objetivos de
investigacion. Lo habitual es que se combinen en él preguntas directas, preguntas indirectas y
formulaciones generales sobre las cuestiones a tratar que dan libertad al entrevistador para

plantear la cuestion como convenga a la situacion y al entrevistado.

Para el desarrollo de la investigacion se ejecutd preguntas abiertas, mismas que permitieron
conocer las opiniones y los criterios del entrevistado.

Registro de entrevista: 1os registros de las entrevistas pueden ser almacenados en dispositivos de
audio y video. Sin embargo, por pedido del entrevistado no se permitio realizar grabaciones ni

filmaciones, de tal forma que se lo realizé de forma textual y fue redactada por el entrevistado.

e Cuestionario

“Forma de preguntar a los sujetos por los datos que nos interesan que tienen todas las preguntas
fijadas y la mayoria tienen respuestas previamente establecidas para que las personas elijan la que
deseen” (Ocampo, 2020).

El cuestionario se le aplico al personal del area de créditos y cobranzas mismo que permitio
conocer sus opiniones acerca del desarrollo de una metodologia y fortalecer los principios y
objetivos institucionales de cooperativa.

2.5.3. Variables

2.5.3.1. Variable independiente

Modelo de gestion de riesgos
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2.5.3.2. Variable dependiente

Factores operativos
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3. MARCO DE RESULTADOS

3.1. Marco de resultados

CAPITULO Il

En este capitulo, se presenta el analisis de la investigacion, tomando en cuenta diferentes técnicas

e instrumentos, como ficha de observacion, analisis documental, entrevistas y encuestas lo que

facilita conocer la situacién actual de la cooperativa, seguidamente se aplicé un cuestionario de

control interno de acuerdo con el criterio del modelo COSO, mismo que permiti6 identificar y

medir los riesgos en el area de créditos.

A continuacion, se expone el resultado de cada una de las técnicas empleadas con sus respectivas

respuestas de acuerdo con el orden antes mencionado.

3.1.1. Ficha de observacion

Tabla 8-3: Ficha de observacion

N° PREGUNTA RESPUESTA OBSERVACION
Sl NO
1 ;Se verifica que los documentos X Certificados sin legitimidad de

entregados por los socios sean reales?

firmas de los emisores.

2 ¢Los expedientes crediticios con X Falta de informacién
calificacion tipo E, cumple con toda la
informacion requerida segtn el manual
de créditos?

3 (EXxiste un correcto manejo en la X Los expedientes son manipulados
custodia de expedientes crediticios y por todos los colaborados del area
cuenta con un espacio adecuado para de créditos por el facil acceso al
archivarlo? area de archivo.

4 ;Los gestores de créditos analizan la X En varias ocasiones utilizan el
capacidad de pago de acuerdo con el porcentaje anterior para medir la
porcentaje estipulado en el manual de capacidad de pago
créditos y cobranzas?

5 ¢ Los gestores de créditos dominan el X Aparentemente lo conocen, pero al
tema de indicadores financieros para revisar los files de créditos,
verificar la salud financiera del socio? presentan inconsistencias en sus

andlisis

6 ¢Los créditos pre aprobados son X Los gestores de créditos y
generados bajo el andlisis y criterio de cobranzas solo se basan en el
los gestores de créditos y cobranzas? criterio del sistema y no analizan

los prospectos.

7 ¢Se verifica que los créditos no tengan X Uno de los mayores problemas que

garantias cruzadas?

presenta la cooperativa son las
garantias cruzadas.
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8 ¢EXxisten actividades que promuevan el X El ambiente laboral no es el

clima laboral del personal de créditos? adecuado debido a ciertas
diferencias entre los colaboradores
de créditos

9 ¢(Emiten informes de fallas en el X Las fallas son continuas al procesar
sistema informatico? informacion en los modulos del

sistema interno Financial

10 (Existen controles de acceso de X Los funcionarios pueden ingresar a
usuarios a otros servidores? cualquier servidor con su clave de

usuario.

11 Al momento desvincular X Existe libre acceso y no se toman
laboralmente a un funcionario se medidas para bloquear canales de
toman medidas para cerrar todo tipo de me comunicacion internos y se
acceso al sistema institucional como puede acceder desde servidores
correos, chat, o plataformas? externos.

12 ¢ Se controla el acceso a determinadas X El libre acceso a las redes sociales
paginas webs no afines a la institucion? hace que el personal no este 100%

concentrado en sus

responsabilidades.

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Resultados de la ficha de observacion

De acuerdo a la ficha de observacidn que se realiz6 en el area de crédito se puede mencionar que
gran parte de las falencias que se presentan en esta area es el incumplimiento del manual de
crédito, debido a que existen expedientes crediticios que no tienen todos los requisitos requeridos
en el manual anteriormente mencionado, esto debido al exceso de confianzay a la familiarizacion
que tienen los asesores con los socios quienes a través de un acuerdo prometen entregar los
documentos faltantes pero no lo hacen. A esto también se le suma el deterioro y extravio de
expedientes debido a que no existe una correcta gestiéon en el manejo de custodio, lo que genera
que los expedientes puedan ser manipulados o adulterados por personal ajeno al area. También se
observé en varias ocasiones que los oficiales de créditos incrementaban el nivel de ventas a los

socios micro, solo para darles capacidad de pago.

Los créditos pre aprobados tampoco son objeto de analisis ya que, por cumplir con ciertas
caracteristicas como la clasificacién interna, no se miden otro tipo de riesgos como el nivel de
endeudamiento del socio, lo que a futuro esto puede generar problemas de recuperacién de cartera.
Finalmente se constatd que el sistema informatico que maneja la cooperativa presenta ciertos
vacios que no se toman en cuenta como el libre acceso a paginas web o redes sociales, no existe
controles de accesos de usuarios a otros servidores, asi como el facil acceso de persona

desvinculado a plataformas internas.
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3.1.2. Entrevistas

Entrevista a gerente

La entrevista se realiz6 al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tena Ltda., con la
finalidad de conocer la filosofia institucional al igual de conocer si la institucion maneja
metodologias, procesos o politicas para enfrentar posibles riesgos operativos en el area de créditos
y cobranzas.

Guia de entrevista a Gerente.

Entrevistador: Carrillo Fredy

Entrevista: Danilo Jacome

Cargo: Gerente

Tabla 9-3: Guia de entrevista al Gerente

N° Pregunta Entrevista

1  ¢Cual es su perfil académico? Mi titulo académico es Ingeniero en Contabilidad y
Auditoria CPA, graduado en la Universidad Técnica
de Ambato, Magister en Gestién Financiera de
Universidad particular de Loja.

2  ¢Hace que tiempo esta en este cargo? Llevo un afio y medio al frente de la Cooperativa de

ahorro y crédito Tena Ltda.,

3  ¢La cooperativa tiene definido mision, Si, Efectivamente esto permite perfilar los objetivos
vision y valores institucionales? de laempresa, la manera de como se aproximara a su

publico y sus estrategias de crecimiento y desarrollo
institucional. La misién, vision y los valores en
esencia es la declaracién de los principios
institucionales.

4 (Existe un manual de créditos y cobranzas Si, de hecho, en el mes de septiembre se hizo la
para el correcto desarrollo de las ltima actualizacion y fue aprobado por consejo de
operaciones crediticias? administracion. Es importante que la cooperativa

cuente con este manual, ya que es una guia para que
el personal de créditos pueda mantener una adecuada
gestién en la colocacion de créditos en sus tres
etapas: Prospeccion, colocacion y recuperacion.

5  ¢Lacooperativatiene definidouncodigode Existe un cédigo de ética, sin embargo, puedo
ética, que identifique el comportamiento manifestarle que no ha sido revisado en los ultimos
del personal? dos afios por el consejo de vigilancia

6  ¢Cuenta la cooperativa con un manual de Si, cada una de las funciones que desempefian el
funciones? personal esta estipuladas en un manual de funciones,

ahi se detalla cuéles son las responsabilidades a su
cargo dependiendo el nivel jerarquico y también las
actividades que debe desarrollar.

7  ¢La cooperativa tiene establecido sus Efectivamente, los objetivos son uno de los

objetivos institucionales y departamentales
para ser socializados con todo el personal?

elementos primordiales que identifica a una
institucion, ya que al definirlos aseguramos un
horizonte previamente establecido que encamina a
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realizar acciones pertinentes con el propoésito de

alcanzar un factor importante para el éxito
institucional

8 ¢La cooperativa cuenta con alguna No, actualmente nos mantenemos con un manual de
metodologia que gestione los riesgos administracion integral que abarca todo tipo de
operativos? riesgo, sin embargo, todo eso ya estd tomado en

consideracion en el POA del 2021 para implementar
una nueva unidad que gestione ese tipo de riesgos.

9  ¢Ha construido la cooperativa mapas de Si, periodicamente se genera matrices en los cuales
procesos, tabla o matriz de riesgo donde se  se enfocan directamente los riesgos de crédito y
identifican los perfiles de riesgo de los liquides. Nos enfocamos mas en evidenciar este tipo
mas criticos a los de menor impacto? de riesgos porque nos permite tomar decisiones, a fin

de salvaguardar la solvencia financiera de la
cooperativa.

10 ¢ Utiliza la cooperativa algun software Si, la cooperativa cuenta el software de la empresa
como base para la evaluacion de riesgos? CIEPS, debido a que un riesgo siempre esta latente

y al utilizar este tipo de herramientas nos permite
identificar posibles eventos y tomar acciones y
estrategias para frenar y mitigar el impacto.

11 ¢Han desarrollado bases de datos No, no se han desarrollado bases de datos de eventos
historicas con informacion de pérdidas que hayan generado pérdidas, por tal motivo estamos
econémicas por concepto de riesgos trabajando en ese tema para dar soluciones a las
operativos? deficiencias en cada area a fin de fortalecer los

objetivos institucionales y proteger la sostenibilidad
financiera de la cooperativa.

12 ;Cuenta la cooperativa con pélizas de Si, de hecho, dentro de la normativa nos exigen a que
seguro? contemos con ciertos seguros como el seguro contra

incendio, contra robo entre otros.

13 ¢Considera importante que se deba Si, porque la adecuada administracién permite
implementar un modelo de gestion de gestionar, mitigar, prevenir o transferir los riesgos,
riesgos operativos que mitigue futuras permitiendo a la organizacion ser sostenible en el
pérdidas en la cooperativa? tiempo y obtener resultados positivos a nivel

econémico.

14 ;Han presentado incumplimiento al Lamentablemente ese es un tema que nos preocupa

contrato de confidencialidad?

demasiado, en varias ocasiones la informacion
confidencial ha llegado a oidos de terceras personas,
dificultando las acciones que se estan tomando en
contra de aquellos socios que no cumplen con sus
obligaciones de tal forma que entorpecen los
procesos que se estdn llevando a cabo. En dos
ocasiones llegaron al area de créditos sujetos que
decian venir en nombre de un socio que ya calificd
como cartera castigada y amedrentaron a todo el
personal porque se enteraron de que ya entro a un
proceso judicial.

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Resultado de la entrevista a Gerencia

Luego de haber cumplido con la entrevista, es posible mencionar que la cooperativa se encuentra
representado por una direccion competente, pues gerencia nos comenta que cuenta con un titulo
de cuarto nivel, y que viene desempefiando funciones importantes como: jefe del grupo de

auditores de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria que auditaba a las cooperativas
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del segmento 1, también fue gerente zonal del SRI en la ciudad de Quito y actualmente se
desempefia como gerente de la Cooperativa Tena Ltda., desde hace 1 afio.

Una de las fortalezas que presenta la cooperativa esta constituidas en la existencia de sus
manuales, procesos y politicas que han sido definidas por la alta direccion, en donde se ven
plasmadas sus principios, valores, directrices, formas de pensar y de actuar. En cuanto a las
herramientas o instrumentos que utilizan para administrar los riesgos, gerente manifiesta que su
mayor concentracion esta direccionada en los riesgos de liquidez y riesgo de crédito, ya que una
buena administracion de estos riesgos les perite mantener una solvencia financiera, sin tomar en
cuenta que un riesgo operativo le puede generar cuantiosas pérdidas por el inadecuado manejo de
los factores operativos. Unos de las plataformas que utiliza la cooperativa para identificar los
riesgos es CIEPS (Consultora Integral Empresarial & Economia Popular y Solidaria), esta
plataforma le ayuda a gestionar y medir indicadores financieros, de tal forma que a través de estos

resultados se puedan evidenciar las debilidades de cada una de las areas.

La cooperativa no cuenta con un manual de administracién de riesgos operativo que gestione los
riesgos que se generan en el area de créditos, gerente manifiesta que dentro del proyecto operativo
anual (POA) se encuentran ciertas propuestas para implementar un manual de riesgos operativos.
De la misma manera no se lleva un registro o una base de datos de los eventos criticos que se han

presentado histéricamente.

Finalmente se evidencia el incumplimiento de la confidencialidad de la informacion que maneja
la cooperativa, ya que en varias ocasiones la informacién confidencial ha llegado a oidos de
terceras personas, dificultando las acciones que se estan tomando en contra de aquellos socios que

no cumplen con sus obligaciones de tal forma que entorpecen los procesos.
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Guia de entrevista al responsable de créditos y cobranza

Entrevistador: Carrillo Fredy

Entrevistado: Doris Yapud

Cargo: Responsable de créditos y cobranzas

Tabla 10-3: Entrevista al responsable de Créditos y Cobranzas

NO

Pregunta

Entrevista

1

¢Cual es su perfil académico?

Mi perfil académico es Master en Contabilidad y
Auditoria, graduada en la Pontificia Universidad Catélica
del Ecuador con sede en Ibarra.

¢Hace que tiempo esta en este
cargo?

Exactamente llevo esta responsabilidad desde hace nueve
meses.

¢(Ha sido responsable en otras
areas?

En esta cooperativa no. Anteriormente trabajé en la
cooperativa Tulcan y fui responsable de Operaciones tres
anos.

¢Conoce la norma que gestiona los
riesgos operativos emitida por la
SEPS?

Si, es de suma importancia conocer este y otros tipos de
normas.

(El personal que estd bajo su
responsabilidad ocupa el cargo
laboral acorde a su titulo
académico acorde al manual
orgénico funcional?

Lamentablemente, no todo el personal cumple con un
perfil académico superior, esto debido a que
administraciones anteriores contrat6 personal no
calificado por lo tanto puedo manifestar que eso ha sido
una de las debilidades que tiene la cooperativa. Sin
embargo, se ha socializado con el personal de créditos
para que puedan culminar sus estudios superiores a
distancia de tal forma que se pueda fortalecer el recurso
humano para desarrollar una mejor toma de decisiones al
momento.

¢Durante su cargo, el &rea de
créditos ha presentado algin tipo
de riesgo, relacionado con factores
operativos?

Si, el no contar con un personal calificado es complicado,
en varias ocasiones he tenido que llamarles la atencién por
ciertos analisis que no desarrollan de forma eficiente, y
sus informes carecen de fundamentos criticos, esto
realmente para mi, es algo molestoso porque; primero es
una pérdida de tiempo ya que no toman en cuenta las
recomendaciones que se les hace y vuelven a cometer el
mismo error; segundo, genera un cuello de botella porque
no se puede seguir gestionando otros créditos y lo que los
S0Cios necesitan es un servicio de calidad.

(Considera que el sistema
informatico interno que utiliza la
cooperativa, opera de manera
eficiente?

El sistema informatico es muy inestable, en ciertas
ocasiones he tenido que poner en pausa mis actividades
por no poder generar informacion, y realizo cruces de
informacion manualmente. A esto también se le suma el
colapso del score financiero y no puedo aprobar los
desembolsos de tal forma que esto genera otro cuello de
botella porque los socios solo esperan firmar la
documentacidn pertinente y poder hacer uso de su dinero,
pero tienen que esperar hasta gue el sistema se estabilice.

¢Existen indicadores de eficiencia,
eficacia y ética que permitan
calificar el desempefio laboral de
sus colaboradores?

No se han desarrollado ese tipo de indicadores. En el area
de créditos, el desempefio laboral se califica a través del
cumplimiento de metas, objetivos y la calidad de cartera
gue administra cada subordinado, dependiendo el cargo.

¢(La rotacion transitoria  del
personal, lo realiza mediante un

No, todas las rotaciones transitorias lo hago dependiendo
la disponibilidad inmediata del personal.
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analisis dependiendo su nivel de
responsabilidad?

10

¢Los comités de créditos verifican
si se cumplen con los manuales al
momento de prospectar las ofertas
crediticias dependiendo el monto?

Si, existen 2 tipos de comisiones.

El comité 1, que esta conformado por: Oficial de crédito
y el responsable de créditos y cobranzas

El comité 2 que esta conformado por:

Oficial de créditos de mayor productividad, Responsable
de créditos y cobranzas y Gerente

11

¢ Se realiza un monitoreo continuo
por parte del gerente a las
actividades que usted supervisa?

Si, gerencia siempre monitorea las actividades que
desarrollamos como departamento y tiene conocimiento
de las dificultades y los contratiempos que presentamos,
es por esta razon que gerencia presentara un proyecto para
implementar un departamento de seguridad de la
informacion al consejo de administracion para que
aprueben o rechacen dicho proyecto.

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Resultados de la entrevista al jefe de créditos

A través de la entrevista se pudo evidenciar ciertas inconformidades por parte del jefe de créditos
ya que su equipo de trabajo no cumple con el perfil académico ni la experimenta que se requiere
para asumir esta responsabilidad segln lo establece el manual de funciones. Esto ha causado
inconvenientes porque no se gestiona una correcta tecnologia crediticia, tampoco se analisis de
las 5Cs de crédito y existe manipulacién y falsificacion de documentos por parte de algunos

asesores con el fin cumplir metas de colocacion, atentando con su codigo de ética en el cual se

detallan los valores corporativos como la transparencia, honestidad, compromiso y equidad.

El sistema informatico es otro de los problemas que presenta la cooperativa, pues segun la
entrevistada, manifesto que el sistema es intermitente, no genera informacion precisa, confiable

y en algunas ocasiones se tiene que desarrollar informes o cuadres de forma manual lo que genera

pérdida de tiempo y la inconformidad de un cliente insatisfecho.

3.1.3.

Encuesta

Resultados encuestas al personal del area de créditos.

Como anteriormente se lo menciono la encuesta se lo aplicé a todo el personal del area de créditos
y cobranzas de la agencia matriz, con la finalidad de identificar las percepciones que ellos tienen

acerca de los riesgos que se generan dentro de su area de trabajo y los métodos que se utilizan

para prevenir o mitigar estos eventos.
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1. ¢, Cudl es su perfil académico?

Tabla 11-3: Nivel académico

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje

valido acumulado
Bachiller 4 57% 57% 57%
Tecno6logo 2 29% 29% 86%
Tercer nivel 1 14% 14% 100%
Total 7 100% 100%

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

m Bachiller = Técnico = Tercer Nivel

llustracion 3-3: Nivel académico
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis e interpretacion: Del total de los trabajadores el 57% comenta que al momento se
encuentran cursando sus estudios universitarios, el 29% tiene titulo de tecnélogo y apenas el 14%

cuenta con un titulo de tercer nivel.

De este resultado se pudo evidenciar que la mayoria de los funcionarios del area de créditos no
cuentan con un titulo académico como lo estipula el manual organico funcional. Por otro lado, el
29% de los funcionarios afirman tener un titulo de tecnélogo, mismo esta registrado como
profesién en Hoteleria y Turismo y el otro en Contabilidad, y finalmente solo una persona cuenta

con titulo de tercer nivel en area administrativa.
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¢Ha desempefiado cargos similares anteriormente?

Tabla 12-3:  Perfiles laborales
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Si 1 14% 14% 14%
No 6 86% 86% 100%
Total 7 100% 100%

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

mSj mNo

lustracion 4-3: Perfiles laborales
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
Analisis e interpretacién: Del total de los encuestados el 86% afirma que no ha desempefiado

cargos similares, y el 14% afirma que si lo ha realizado.

A través de los resultados y a las indagaciones que se realizd en esta area se pudo constatar que
solo 1 persona asumid cargos similares, mientras que el resto del personal desempefiaba otro tipo
de funciones. Esto nos demuestra que la cooperativa al no contratar personal calificado se ve
inmerso en muchos problemas como el incremento de cartera vencida por la mala colocacion de
créditos.
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3. ¢Hace que tiempo asume este cargo?

Tabla 13-3: Tiempo laboral

Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Entre 0 a 1 afio 1 14% 14% 14%
Entrel a 3 afios 2 29% 29% 43%
Mas de 3 afios 4 57% 57% 100%
Total 7 100% 100%

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

EEntre0alafo mEntrela3afios = Masde 3 afios

llustracion 5-3: Tiempo laboral
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis e interpretacién: De un universo del 100%, el 57% afirma que lleva mas de 3 afos
asumiendo el mismo cargo, el 29% comenta que tiene entre 1 y 3 afios trabajando en distintas

areas, y el 1% menciona que lleva menos de un afio trabajando en la cooperativa.

Mediante el resultado se puede evidenciar que existe un alto porcentaje de antigiiedad laboral, lo
gue desde una perspectiva se podria decir que ellos deberian tener méas experiencia para
desempefiar las actividades de los cargos a los que pertenecen, pero lamentablemente el jefe de
area menciona gue adn siguen presentando falencias al momento de analizar e interpretar

informacion de prospectos crediticios.
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4. ¢Posee la cooperativa algin proceso que gestione los riesgos operativos?

Tabla 14-3: Proceso de gestion de riesgos operativos.

Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 2 43% 43% 43%
No 5 57% 57% 100%
Total 7 100% 100%

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis e Interpretacion: Del total de la encuesta, el 43% dicen que la cooperativa si posee

procesos que gestionen los riesgos, mientras que el otro 57% indica que la cooperativa no posee

dichos procesos.

La informacién obtenida determinada que un porcentaje mayor de oficiales de crédito
manifestaron que la institucion no dispone de procesos, manuales 0 metodologias que gestionen

los riesgos operativos, evidenciando una de las causas de incidencia para ser propensos a posibles

ESi = No

llustracion 6-3:  Proceso que gestione el riesgo
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

riesgos, frente a una muy reducida poblacion que indica lo contrario.
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5. ¢Se realizan controles internos para determinar los riesgos operativos dentro del

area de créditos?

Tabla 15-3: Controles que determinen riesgos operativos.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Siempre 2 29% 29% 29%
A veces 1 14% 14% 43%
Casi nunca 1 14% 14% 57%
Nunca 3 43% 43% 100%
Total 7 100 100

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

m Siempre = A veces = Casi nunca - Nunca

llustracion 7-3: Politicas internas

Fuente: Investigacién Propia (2020).

Realizado por: Carrillo, F. 2020.
Analisis e Interpretacion: Del total de la poblacién, el 29% indica que siempre se utilizan
controles, mientras que el 14% manifiesta que a veces utilizan los controles, el otro 14% indica
que casi nunca utilizan los controles internos, y finalmente el 43% indica que nunca se utilizan

controles para determinar riesgos operativos.
Mediante la informacion obtenida se evidencia claramente una inclinacion negativa, por parte de

los trabajadores para la utilizacion de controles, por lo que se recomienda, se estandaricen

controles para determinar los riesgos operativos.
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6. ¢ Considera usted que el personal de créditos y cobranza cuenta con la capacidad y
experiencia para asumir los cargos?

Tabla 16-3: Capacidad y Experiencia para asumir los cargos

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado

Si 2 43% 43% 43%
No 5 57% 57% 100%
Total 7 100% 100%

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

ESi = No

llustracion 8-3: Capacidad y experiencia para asumir los cargos
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis e Interpretacion: Del 100% de la poblacién encuestada el 43% indican que si estan en
la capacidad y cuentan con la experiencia para asumir el cargo y las responsabilidades que se les
asigne, mientras que el otro 57% manifiestan que no, y que en varias ocasiones se les dificulta

adaptarse a la metodologia de analisis que les exige utilizar el actual jefe de créditos.
Conforme a los resultados, se puede evidenciar que existe un indice mayor de trabajadores que

no estan en capacidad de asumir dichas responsabilidades, esto debido a que el personal no cuenta

con un titulo que respalde su perfil para oficial de créditos.
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7. ¢Emiten informes de riesgos operativos detectados en el &rea de créditos, a gerencia?

Tabla 17-3:  Informes de riesgos operativos

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado

Si 5 71% 71% 71%
No 2 29% 29% 100%
Total 7 100% 100%

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

ESi mNo

llustracion 9-3:  Informes de riesgos operativos
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis e Interpretacion: Del total de la poblacion encuestada, el 71% indica que, si se

entregan informes de riesgo operativo, mientras que el 29% menciona que no.

Con los datos obtenidos en la encuesta, se puede evidenciar que el 29% desconoce de los
problemas que se presentan dentro del area de créditos, mientras que el otro margen alto indica
que, si lo hace, siendo este un punto elemental en el desarrollo de las actividades y es importante
que se realice de manera oportuna una socializacion a todo el personal de esa area con el objetivo
de precautelar riesgos que pueden ser prevenidos.
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8. ¢Tiene conocimiento de la Normativa de riesgos operativos emitidos por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria?

Tabla 18-3: Normativa de riesgos operativos emitidas por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado

Si 1 14% 14% 14%
No 6 86% 86% 100%
Total 7 100% 100%

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

mSj = No

lustracion 10-3: Normativa de riesgos operativos emitidas por

la Superintendencia de Economia
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis e Interpretacion: Del total de personas encuetadas, el 14% indica que un si conocen la

normativa, y un 86% que comentan gue no.

Mediante esta pregunta se puede evidenciar claramente que el personal de créditos desconoce el
contenido de la normativa de riesgos operativos, mientras que el otro porcentaje mas pequefio
indica que si conocen dicha normativa, por tal razén se identifica claramente que la raiz del
problema puede radicar en el desconocimiento la normativa antes mencionada por la falta de un

manual o metodologia que gestionen estos riesgos.
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¢ Cada que tiempo se realiza la verificacion de destino de los créditos colocados?

Tabla 19-3:  Verificacion destino de créditos colocados
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Mensual 1 14% 14% 14%
Trimestral 3 43% 43% 57%
Semestral 2 29% 29% 86%
Anual 1 14% 14% 100%
Total 7 100% 100%
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
= Mensual
u Trimestral
i Semestral

Anual

Verificacion destino de créditos colocados

lustracion 11-3:
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis e Interpretacion: Del 100% del personal encuesto, un 14% indica que mensualmente
hace inspeccién de campo, el 43% lo hace trimestralmente, el 29% que lo hace semestralmente,

y finalmente el 14% indican que las inspecciones lo hacen anualmente.

Del resultado obtenido un porcentaje minimo de personas indican que las inspecciones lo realizan
mensual y anualmente, otra parte lo hace semestral y un porcentaje mayor lo hace trimestralmente,
lo que evidencia que no existe una coordinacion o un plan estratégico para evidenciar si hubo o

no desvié de fondos.
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10.

¢Conoce con qué frecuencia el area de créditos recibe quejas por parte de los

clientes?

Tabla 20-3:  Quejas de los clientes
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Siempre 3 43% 43% 43%
Casi siempre 1 14% 14% 57%
A veces 2 29% 29% 86%
Casi nunca 1 14% 14% 100%
Nunca 0 0% 0% 100%
Total 7 100 100
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
0%

u Siempre
i Casi siempre
= A veces

Casi nunca
= Nuca

lustracion 12-3: Quejas de los clientes
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis e Interpretacion: El 43% del total de los encuestados mencionan que siempre se llevan
registros de quejas de los socios, el 29% indican que casi siempre, y el 14% a veces, y casi nunca

se registra dichas quejas.

Con los datos obtenidos en la encuesta, se puede evidenciar que existe un alto indice de quejas
por parte de los socios, lo que indica la falta de estandares de calidad en comunicacién asertiva
con los clientes que ayuden a mantener un equilibrio positivo de los productos crediticios y demas

servicios gque la cooperativa pone a disposicién de la poblacién.
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11. ¢El personal de créditos y cobranzas reciben capacitaciones?

Tabla 21-3: Capacitaciones al personal de créditos y cobranzas

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado

Si 7 100% 100% 100%
No 0 0% 0% 0%
Total 7 100% 100%

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

0%

mSi mNo

llustracion 13-3:  Capacitaciones al personal de créditos y cobranzas
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis e interpretacién

Del total de la poblacidn encuestada, el 100% indican que si se realizan capacitaciones

De acuerdo con el analisis se puede evidenciar que todo el personal esta de acuerdo y mencionan,
que efectivamente al menos se realiza una capacitacion por afio, sin embargo, es importante
recalcar que siendo esta, el area la mas importante de la cooperativa se deberia optar por una
capacitacion continua para que los gestores de créditos tengan conocimientos de métodos y

estrategias en analisis crediticio y puedan generar una correcta toma de decisiones.
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12. ¢ Cudl cree usted que es la principal causa de riesgo operativo a la que esta

expuesta el area de créditos?

Tabla 22-3: Causas del riesgo operativo

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Fraude interno 1 29% 29% 29%
Fraude externo 1 14% 14% 43%
Fallas del 2 29% 29% 71%
sistema
Incumplimiento 3 29% 29% 100%
de politicas
Total 7 100% 100%

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

® Fraude Interno
& Fraude Externo
= Fallas en el sistema
Incumplimiento de manuales, politicas y procesos

lustracion 14-3: Causas del riesgo operativo
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis e interpretacion: Del total de los encuestados un 14% indica que la causa de riesgo
operativo a la que estd expuesta la cooperativa es por causa de fraude interno, el otro 14%
menciona que la causa es por fraude externo, el 29% menciona que puede ser por las fallas del

sistema, y por otro lado el 43% el que mayor porcentaje representa, estd dirigido en el

incumplimiento de los manuales, politicas y procesos que pueden ser la principal causa.

Los resultados indican claramente que la principal causa de riesgo es el incumplimiento de los
manuales, politicas y procesos, seguido por las fallas en el sistema interno debido a la
inestabilidad informatica que dispone la institucion y por Gltimo estan los fraudes internos y

externos que ponen en riesgo y que pueden generar pérdidas a las cooperativas.
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¢ Se emiten informes de las actividades desempefiadas mensualmente?

Tabla 23-3:  Informes de actividades mensuales
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Siempre 7 100% 100% 100%
Casi siempre 0 0% 0% 0%
A veces 0 0% 0% 0%
Casi nunca 0 0% 0% 0%
Nunca 0 0% 0% 0%
Total 7 100% 100%
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
0%

Nunca

1 Casi nunca

u Siempre & Casi siempre

lustracion 15-3: Informes de actividades Mensual
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis e interpretacién

De un total del 7 personal, el 1200% menciona que realizan informes de todas las actividades que

se realizan bajo la responsabilidad de sus funciones.

De acuerdo con el resultado de estos items, se puede mencionar que pese al seguimiento que

realiza gerencia, no se ven cambios significativos que ayuden al progreso de la cooperativa.
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Resultados generales de las encuestas al personal de créditos y cobranzas

Las encuestas se realizaron a todo el personal del area créditos y cobranzas, donde se constatd
ciertas debilidades. Una de ellas es la calidad del recurso humano, esto debido a que solo una
persona cuenta con titulo de tercer nivel, cumpliendo con los requerimientos establecidos en el
manual organico funcional, mientras que el resto del personal incumple con los requisitos que se
necesitan para asumir los cargos de oficial de créditos, gestores de cobranzas y asistente
operativos. A eso se le adjunta la falta de experiencia al momento de asumir sus cargos y el
empirismo con el cual desempefaron sus actividades lo que generd problemas desde la etapa de

colocacion hasta recuperacion de cartera.

Otras de las debilidades es el desconocimiento de la normativa y la falta de procesos,
metodologias o controles que gestionen los riesgos operativos, 1o que generd una serie de
incertidumbres sobre posibles eventualidades de riesgos como fraudes internos y externos, caida
del sistema o hackers informaticos, incumplimiento de manuales y politicas o eventos externos

ocasionados por una mala administracion de factores operativos.

De acuerdo con lo manifestado por los oficiales de crédito se constaté que todo el personal
operativo emite informes de las actividades desarrolladas, a fin de dar a conocer que se encuentran
comprometidos con la institucidén, también se evidencio que todo el personal, solo recibe
capacitaciones internas, y no externas lo que genera que los oficiales de crédito no tengan un

conocimiento méas amplio y puedan aplicar mejores técnicas para el analisis de créditos.

3.1.4. Andlisis documental

Analisis documental de expedientes crediticios

El anélisis documental se lo ejecutdé a los 90 expedientes que se encuentran con procesos

judiciales. Este analisis tiene como objetivo conocer y analizar si cumplen o no con los requisitos

definidos en las normativas internas y externas que supervisan a la cooperativa.
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Tabla 24-3:  Revision y analisis de expedientes crediticios (ANEXO 5)
Detalles Cantidad en nimero Cantidad en porcentaje Fuentes de
Cumple No Total Cumple No % respaldo
cumple cumple

Solicitud de crédito 36 54 90 40% 60% 100

deudor %

Copia de la cédula 50 40 90 56% 44% 100
%

Servicios basicos 28 62 90 31% 69% 100 Normativa SEPS
%

Score crediticio 37 53 90 41% 59% 100
%

Garantias 38 52 90 42% 58% 100
%

— — 5 . Manual de créditos
Solicitud de crédito 44 46 90 49% 51% 100 y cobranzas
Garante %

Copia de la cedula 49 41 90 54% 46% 100
%
Servicios basicos 34 56 90 38% 62% 100
%
Garantias 41 49 90 46% 54% 100
%
Score crediticio 46 44 90 51% 49% 100 e Manual de
% procesos
Evaluacién econdmica 38 52 90 42% 58% 100
deudor %
Tabla de amortizacién y 39 51 90 43% 57% 100
desembolso %
Pagarés 38 52 90 42% 58% 100

%

Fuente: Investigacion Propia (2020).

Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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llustracion 16-3: Revision y andlisis de expedientes crediticios
Fuente: Investigacién Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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Resultados generales del anlisis documental

Para el siguiente apartado de esta investigacion, se aplicé la técnica de analisis documental mismo
que ayudo a identificar cudles son las principales inconsistencias del area de créditos y cobranzas.
Para este analisis se toma en cuenta un universo de 118 carpetas de crédito con calificacion tipo
E (pérdida), obteniendo una muestra de 90 expedientes que fueron revisadas minuciosamente
junto al responsable de créditos y se obtuvo los siguientes resultados.

En los expedientes se evidencié que el 60% no cuentan con la solicitud de crédito del deudor y
apenas el 40% cumple con este requisito, el 56% no cuenta con las copias de la cedulas de
identidad y el 44% si lo presenta, el 69% no posee el pago de los servicios basicos, a diferencia
del 31% que si lo hace, el 59% no tiene la revision del score crediticio mientras que el 41% si lo
posee, en cuanto a las garantias solo el 42% lo hace con una diferencia del 58% que no presenta

documentacion que respalden los créditos.

En cuanto a los requisitos de los garantes apenas el 49% cumple con este requisito y el 51% no
cumple con este requisito, el 46% posee copias de la cedula, mientras que el otro 54% no lo hace,
en cuanto al pago de servicios basicos apenas cumplen con el 38% de este requisito, mientras que
el 62% no cumple, el 54% no presentan garantias y el 46% si lo hace, el 51% cuenta con score

crediticio y el 49% no cuenta con este requisito.

Por otro lado, los procesos de evaluacion econémica del deudor se pudieron constatar que el
apenas el 42% contiene este requisito y el 58% no lo hace, 43% presenta la tabla de amortizacién
y el 57% no cuenta con este proceso, y finalmente se pudo evidenciar que apenas el 42% cuenta

con los pagarés y 58% no cumple.

Con respecto a los antecedentes demostrados en el Graficol3-3, se pudo evidenciar que desde el
afio 2017, el personal del area de créditos no cuenta con una buena instrumentacién crediticia e
incumple las normativas internas y externas al igual que sus procesos, generando cierta

incertidumbre de presentar algin tipo de riesgo operativo y riesgo legal.

De acuerdo con los datos obtenido un 50% promedio no presenta solicitudes de crédito, copias de

cedula, pagos de servicios basicos, score crediticio y garantias tanto deudor y garante, al igual

gue las tablas de amortizacion, fichas de evaluacion econémica y pagares. Segun los informes de

auditoria externa, Todo esto es procedente principalmente de un fraude interno, en el cual se

otorgaron creditos con poca informacion de respaldo, al igual que la falta de un estudio y anlisis

crediticio, también deriva de un mal manejo de documentos de cartera que se encontraban en
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estanterias metalicas que no eran funcionales y eso implicd un riesgo de que los documentos sean

manipulados por personas ajenas, extraviados o destruidos.

3.1.5. Andlisis de estados financieros

Analisis horizontal y vertical del estado de situacion financiera

Para el siguiente analisis y con la finalidad de obtener una mejor comprensién del comportamiento
financiero se tomd en consideracion los estados de resultados de los periodos contables 2017,

2018, 2019y 2020 que reposan en los archivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tena Ltda.,

y en los boletines financieros de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

58



Tabla 25-3:

Estado de Situacion Financiera

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tena Ltda.

Al 31 de Diciembre

Anélisis Vertical

Andlisis Vertical

Andlisis Vertical

Andlisis Vertical

Andlisis Horizontal

Andlisis Horizontal

Andlisis Horizontal

2017-2018 2018-2019 2018-2020
ACTIVOS 2017 Y 2018 % 2019 Y% 2020 %
V.A % V.A % V.A %

Fondos disponibles $1.921.472,21 10%  $2.295.622,08 10%  $3.130.834,66 15%  2.362.996,04 11%  $374.149,87 19%  $835.212,58 36% $-767.838,62  -25%
Inversiones $701.861,78 4% $719.319,38 3% $1.245.224,79 6% 2.093.384,13 9% $17.457,60 2% $525.905,41 73% $848.159,34 68%
Cartera de créditos $15.900.203,08 83% $18.517.736,34 82%  $15.353.318,02 73% 16.219.904,53 73% $2.617.533,26 16% $-3:164.418,32 -17% $866.586,51 6%
Otros $726.324,66 3% $1.010.797,44 5% $1.185.762,59 6%  $1.641.98357 7% $284.472,78 39%  $174.965,15 17% $456.220,98 38%

Provisiones 709.405,59 860.020,63 1.955.262,32 1.745.558,84 $150.615,04 21% $1.095.241,69 127% = $-209.703,48 -11%
TOTAL, ACTIVOS $19.249.861,73 100% $22.543.475,24 100% $20.915.140,06 100% 22.318.268,70 100% $3.293.613,51 17% $-1:628.335,18 -7% $-238.855,36 -1%
PASIVOS
Obligaciones con el publico  $14.027.857,12 91%  $17.112.609,69 95%  $16.510.647,88 95% 17.084.530,15 94%  $3.084.752,57 22%  $-601.961,81 -4% $573.882,27 3%
Cuentas por pagar $321.024,48 2% $296.038,30 2% $333.732,48 2% 394.621,00 2% $-24.986,18  -8% $37.694,18 13% $60.888,52 18%
Obligaciones financieras $1.117.862,44 7% $605.878,77 3% $576.999,58 3% 768.488,83 4% $-511.983,67 -46%  $-28.879,19 -5% $191.489,25 33%
TOTAL, PASIVOS $15.467.065,62 100% $18.014.778,07 100% $17.421.388,71 100% 18.248.041,24 100% $2.547.712,45 16%  $-593.389,36 -3% $826.652,53 5%
PATRIMONIO
Capital social $831.889,42 22% $970.086,71 21%  $1.045.324,49  30%  1.091.222,24 27%  $138.197,29 17% $75.237,78 8% $45.897,75 4%
Reservas $2.248.862,70 59%  $2.809.854,09 62%  $3.278.859,10 94%  2.391.692,55 59%  $560.991,39 25%  $469.005,01 17% $-887.166,55  -27%
Superavit por valuaciones 0% $230.210,71 5% $230.210,71 7% 230.210,71 6% $230.210,71 $0,00 0% 0%
Resultados $702.043,99 19% $518.545,66 11%  $-1:060.642,95 -30% 357.101,53 9% $-183.498,33  -26% $-1:579.188,61 -305% $1.417.744,48 -134%
Utilidad del ejercicio $702.043,99 19% $582.178,95 13% $0,00 0% 357.101,53 $-119.865,04 -17%  $-582.178,95 -100%  $357.101,53
Pérdida del ejercicio 0% $63.633,29 -1% $1.060.642,95 $0,00 $63.633,29 $997.009,66  1567% $-1:060.642,95 -100%
TOTAL PATRIMONIO $3.782.796,11 100%  $4.528.697,17 100%  $3.493.751,35 100% 4.070.227,03 100%  $745.901,06 20% $-1:034.945,82 -23% $576.475,68 17%

Fuente: Balance General de la Cooperativa Tena Ltda. (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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Interpretacion del andlisis horizontal y vertical del balance general.

Fondos disponibles &inversiones

o

2017 - 2018 2018 - 2019 2019 - 2020
—e— FONDOS

DISPONIBLES 19% 36% -25%
—o—INVERSIONES 2% 73% 68%

llustracion 17-3: Fondos & Inversiones (Horizontal)
Fuente: Datos en base a la tabla 27-3: (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

4% 3% 6%
9%
2017 2018 2019 2020
INVERSIONES 4% 3% 6% 9%
= FONDOS DISPONIBLES 10% 10% 15% 11%

llustracion 18-3: Fondos & Inversiones (Vertical)
Fuente: Balance General Cooperativa Tena Ltda (2020). (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis: De acuerdo con el andlisis de los activos, las cuentas de fondos disponibles van variando
desde el 19% en el 2018 al 36% en el 2019, esto debido a que la cartera de crédito empezé a tener
dificultades de retorno, de tal forma que el consejo de administracion decidié no destinar mucho
recurso econdmico para colocacion de cartera, sino mas bien que se puedan invertir esos recursos
en polizas en entidades a fin de mantener la sostenibilidad financiera de la cooperativa. De tal
manera que estas dos cuentas (Fondos disponibles e inversiones) también varian positivamente
su participacion en los 2 periodos, sin embargo, para el 2020 los fondos disponibles varian en un
25% negativamente y en inversion varia en un 68%, lo que significa que nuevamente se reactivo
la colocacion de cartera en monto y en nimero de operaciones.
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Cartera de Crédito

20%
15% 16%
10%
5% 6%
0%
-5%
-10%
-15%
-17%
-20%
0% 2017-2018 2018-2019 2019-2020
—=0—CARTERA DE
CREDITO 16% -17% 6%
llustracion 19-3: Cartera de Crédito (Horizontal)
Fuente: Balance General Cooperativa Tena Ltda (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
84%
82%
80%
78%
76%
74%
2%
70%
68%
0
66% 2017 2018 2019 2020
m CARTERA DE CREDITO 83% 82% 73% 73%

llustracion 20-3: Cartera de Crédito (Vertical)
Fuente: Balance General Cooperativa Tena Ltda (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

La cartera de crédito es la cuenta que mayor concentracion tiene en el activo ya que es la fuente
principal del giro del negocio de la cooperativa, por lo cual se puede evidenciar que para el afio
2017 su participacion fue del 83%, sin embargo, en el 2019 este rubro decrece un 10% teniendo
como resultado una variacién negativa del 17% debido a que se tomaron una seria de medidas
por el hecho de que se estaban colocando créditos con ciertas irregularidades, una de la medidas
fue la separacion de dos asesores de crédito, de tal forma que esos recursos fueron destinados a
inversiones como se pudo apreciar anteriormente en el llustraciéon 17-3 . Para el afio 2020 la
cartera de crédito se recuperé teniendo como resultado una variacion del 6%, de tal forma que su
participacion también incremento un 5%, concentrandose de esta manera la cartera en un 73%
con respecto al afio anterior.
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Provisiones

140%
120%
100%
80%
60%
40%
20% 21%
0%
-20%

127%

-11%
2017-2018 2018-2019 2019-2020
PROVISIONES 21% 127% -11%

llustracion 21-3: Provisiones
Fuente: Balance General Cooperativa Tena Ltda (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Las provisiones son los recursos que se destinaron para cubrir el déficit de la cartera de crédito
generados por la calificacion de activos de riesgo, de tal forma que se puede evidenciar que en
los periodos 2018-2019 las provisiones tuvieron una inflacion considerable llegando a tener una
variacion del 127% lo que ocasiono una pérdida de cerca de 2 millones de dblares para el afio
2019. Para el afio 2020 estas provisiones mejoraron su indicar debido a que ejecutaron estrategias

de recuperacidn para los créditos con calificacion Ay B no asi para los de calificacion C y E.

Descomposicion del pasivo.

100% 22% -4% 3%
0% —_—— ©
-46%
-100%
33%
-200%
-300%
-400%
-500% -5
-600%
° 2017-2018 2018-2019 2019-2020
oo wowm
e

llustracion 22-3:  Obligaciones con el publico & obligaciones financieras (Horizontal)
Fuente: Balance General Cooperativa Tena Ltda (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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100%
98% 3% 3% 4%
96% e
94%
92%
90%

88%
2017 2018 2019 2020
OBLIGACIONES
FINANCIERAS % 3% 3% 4%
: OBLIGAPCL'JIQHECSOCON = 91% 95% 95% 94%

llustracion 23-3:  Obligaciones con el publico & obligaciones financieras (Vertical)
Fuente: Balance General Cooperativa Tena Ltda (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

En cuanto a la concentracion del pasivo, se puede apreciar que el rubro que constituye el mayor
porcentaje son las obligaciones con el pablico con un 91% de participacion en el afio 2017 e
incrementa 4 puntos porcentuales en el afio 2018 con una variacion del 22%, esto debido a que la
cooperativa tuvo una mayor concentracion por temas de captaciones en depdsitos a plazo fijo
debido a que su tasa de interés pasiva era mas alta y apetecible a diferencia de sus competidores.
De tal forma que para el afio 2018 y 2019 su participacién se mantenia en un 95% y en el afio
2020 este varia en un 3% sin embargo su concentracién decrece 1 punto porcentual con respecto

al afio anterior.

Patrimonio
50% 17% 8% 4%
0% o= — -
-50%
-100% -26%
-200%
-250%
-300% -305%
-350%
° 2017-2018 2018-2019 2019-2020
== CAPITAL SOCIAL 17% 8% 4%
—o—RESULTADOS -26% -305% -134%

llustracion 24-3: Capital Social y resultados (Horizontal)
Fuente: Balance General Cooperativa Tena Ltda (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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0%

100%
80%
60%
40%
20%

-20%

-40%

-60%
2017 2018 2019 2020
u RESULTADOS 19% 11% -30% 9%
u CAPITAL SOCIAL 22% 21% 30% 27%

llustracion 25-3: Capital Social y resultados (Horizontal)
Fuente: Balance General Cooperativa Tena Ltda (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

El capital social esta integrado por las aportaciones de los socios de tal forma que para el afio
2017 este rubro representa el 22% de participacion, en el afio 2018 disminuye al 21% y en el afio
2019 nuevamente incrementa su participacion con el 30% respectivamente, este rubro se debe a
los aportes de certificados de aportacion por parte de los socios para poder tener acceso a todo

tipo de servicios crediticios.

La cuenta de resultados es el remanente de las utilidades no distribuidas o las pérdidas no
resarcidas de los periodos anteriores y la utilidad al cierre del ejercicio. En el afio 2017 se puede
observar que la cooperativa obtuvo resultados favorables con una participacion del 19% del total
del patrimonio. En el 2018 este rubro se vio afectado y sufrié un decrecimiento en 8 puntos
porcentuales, representando a penas el 11%, y en el 2019 la cooperativa obtuvo una pérdida de

maés de 1 mill6n de dolares, como se puede observar en la tabla 21-3:
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Tabla 26-3: Estado de resultados

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tena Ltda.

Al 31 de Diciembre

Andlisis Vertical

Andlisis Vertical

Andlisis Vertical

Andlisis Vertical

Andlisis Horizontal

Andlisis Horizontal

Andlisis Horizontal

2017 - 2018 2018 - 2019 2019 - 2020
Gastos 2017 % 2018 % 2019 % 2020 % V.A V.R V.A V.R V.A V.R
Intereses causados 838.413,89 45%  1.074.247,93 42%  1.143.238,81 29% 1.118.536,94 43%  235.834,04 28% 68.990,88 6% -24.701,87 -2%
Provisiones 6.716,46 0% 236.379,96 9%  1.622.041,83 41% 207.495,02 8% 229.663,50 3419% 1.385.661,87 586% -1:414.54681 -87%
Gastos de operaciones 1.013.606,48 55%  1.229.421,17 48% 1.210.829,34 30% 1.256.186,51 49%  215.814,69 21% -18.591,83 -2% 45.357,17 4%
Otros gastos y pérdidas 223,16 0% 451571 0% 147,93 0% 216,50 0% 4.292,55 1924% -4.367,78  -9T% 68,57  46%
Total de Gastos 1.858.959,99 100% 2.544.564,77 100%  3.976.257,91 100% 2.582.434,97 100% 685.604,78 37% 143169314 56% -1:393.822,94 -35%
Ingresos
Intereses y descuentos ganados  2.380.276,32 93% 2.900.671,24 95%  2.719.407,59 93% 2.665.803,94 91% 520.394,92 22%  -181.263,65 -6% -53.603,65 -2%
Ingresos por servicios 84.507,04 3% 42.770,32 1% 52.765,88 2% 60.247,71 2%  -41.736,72 -49% 9.995,56 23% 7.481,83 14%
Otros ingresos 96.220,62 4% 119.668,87 4% 143.441,45 5% 203.899,35 7%  23.448,25 24% 23.772,58  20% 60.457,90  42%
Total de ingresos 2.561.003,98 100% 3.063.110,43 100%  2.915.614,96 100% 2.939.536,50 100% 502.106,45 20%  -147.49547 5% 23.921,54 1%
Utilidades/Pérdidas 702.043,99 518.545,66 -1:060.642,65 357.101,53

Fuente: Estado de Resultados de la Cooperativa Tena Ltda., (2020).

Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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Descomposicion de los gastos

30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%
-5%

=@=|nterés causados
=@=(Gastos de operaciones

28%
21%
6%
4%
-2% -2%
2017 - 2018 2018 - 2019 2019 - 2020
28% 6% -2%
21% -2% 4%

llustracion 26-3: Intereses causados y gastos operacionales (Horizontal)
Fuente: Estado de Resultados de la Cooperativa Tena Ltda (2020).

Realizado por: Carrillo, F. 2020.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

u Gastos de operaciones
m Interés causados

2017 2018 2019 2020
55% 48% 30% 49%
45% 42% 29% 43%

lustracion 27-3: Intereses causados y gastos operacionales (Vertical)
Fuente: Estado de Resultados de la Cooperativa Tena Ltda (2020).

Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis

En lo que referencia al estado de resultados se puede evidenciar que el interés causados por
depositos a Plazo fijo y ahorros a la vista han ido variando desde el afio 2017 con una participacion
del 45% al 43% en el afio 2020, variando positivamente en el ciclo 2017- 2018 con el 28% esto
debido a que se implementaron estrategias comerciales y se captaron mayores inversiones y
aperturas de cuenta con el fin de mantener una liquidez saludable para la cooperativa, sin embargo
para los periodos posteriores estos gastos fueron decreciendo significativamente debido a que se
bajaron las tasas de interés pasivas por lo tanto dejaron de ser poco atractivas para los

inversionistas y socios.
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Descomposicion de los ingresos

25%
22%

20%

15%

10%

5%

0%
-6% -2%

-5%

-10%
’ 2017 - 2018 2018 - 2019 2019 - 2020

=== Intereses y descuentos

0 60 20
ganados 22% 6% 2%

llustracion 28-3:  Intereses y descuentos ganados (Horizontal)
Fuente: Estado de Resultados de la Cooperativa Tena Ltda (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

60%
40% 42%
20%
——9 14%
0%
-20%
-40%
-49%
-6009
60% 2017 - 2018 2018 - 2019 2019 - 2020
=@=|Ngresos por servicios -49% 23% 14%
=== 0tros ingresos 24% 20% 42%
llustracion 29-3: Ingresos por servicios y otros ingresos (Horizontal)

Fuente: Estado de Resultados de la Cooperativa Tena Ltda (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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100%
98%
96%
94%
92%
90%
88%

86%
2017 2018 2019 2020
= Otros ingresos 4% 4% 5% 7%
m Ingresos por servicios 3% 1% 2% 2%
m Intereses y descuentos 93% 95% 93% 91%

ganados

lustracion 30-3: Ingresos (Vertical)
Fuente: Estado de Resultados de la Cooperativa Tena Ltda (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis: De acuerdo a los ingresos, se puede evidenciar que la cuenta intereses causados van
variando positiva y negativamente de tal forma que para el afio 2018 este rubro incremente un
22% con respecto al afio anterior, sin embargo, para el 2019 este ingreso decrece un 6% y en el
2020 un 2%, esto debido a que se presentaron problemas para la recuperacion de cartera de tal
forma que las provisiones fueron incrementado y estos valores iban generando gastos, por lo cual

el afio 2019 la cooperativa tuvo como resultado una pérdida de mas de un millén de doélares.

indice de morosidad

Tabla 27-3: indice de morosidad

Morosidad de Cartera improductiva
cartera total Cartera total
2017 = 720.011,99 = 5%
15.900.203,08
2018 = 1.906.879,77 = 10%
18.517.736,34
2019 = 2.515.546,50 = 16%
15.353.318,02
2020 = 1.601.752,11 = 10%
16.219.904,53

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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2017 2018 2019 2020
Indice de morosidad 5% 10% 16% 10%

lustracion 31-3: indice de morosidad
Fuente: Balance General de la Cooperativa Tena Ltda. (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Analisis Mediante el analisis de la morosidad de la cartera total podemos evidenciar que para el
afio 2017 la morosidad era del 5%, mismo que estaba dentro de los parametros normales que
exigian el ente de control. Sin embargo, para el afio 2018 este indicador incremento 5 puntos
porcentuales, colocandole en un 10% y para el afio 2019 este indicador se inflo de manera
exorbitante a un 16% evidenciando que la cooperativa registraba problemas para la recuperacién
de la cartera debido a la mala gestion crediticia. Sin embargo, para el afio 2020 se puede apreciar

que la tasa nuevamente tiende a bajarse y mejora la salud de la cartera de crédito.

indice de Liquidez

Tabla 28-3: Indice de liquidez

Liquidez Disponible — Inversiones

Obligaciones con el publico

2017 = 1.921.472,21 - 701.861,78 = 9%
14.027.857,12

2018 = 2.295.622,08 - 719.319,38 = 9%

17.112.609,69

2019 = 3.130.834,66 - 1.245.224,79 = 11%
16.510.647,88

2020 = 2.362.996,04 - 2.093.384,13 = 2%
17.084.530,15

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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llustracion 32-3: indice de liquidez
Fuente: Balance General de la Cooperativa Tena Ltda. (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Anadlisis: De acuerdo con el indice de liquidez se puede apreciar que en afio 2017 y 2018 este
indicador se mantiene con un 9% y para el afio 2019 incrementa a un 11% lo que evidencia que
la cooperativa contaba con suficiente liquidez para cumplir con sus obligaciones a corto plazo al
igual que disponibilidad para seguir otorgando créditos. No obstante, para el cierre del afio 2020
este indicador disminuye un 9% debido a que la mayoria de los fondos se concentraron en

inversiones a corto plazo.

3.2. ldentificacion de riesgos

Identificacion de evaluacion de riesgos de acuerdo con el modelo COSO I11 en la cooperativa

de ahorro y crédito tena Ltda.

Segln (Henao, 2017) manifiesta que el control interno es un proceso efectuado por la alta direccién
y el personal de una institucién, disefiado con el fin de proporcionar un grado de seguridad

razonable en cuanto a la consecucion de sus objetivos.
El control interno es una herramienta que permite prevenir e identificar riesgos detectados en una

empresa 0 en determinada &rea de estudio. Para ello, es necesario tomar en cuento los cinco

componentes que estructuran el control interno basado en el COSO lIllI.
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3.2.1. Ambiente de control

El ambiente de control es uno de los pilares fundamentales del proceso de control interno, en el
cual se soportan los demés componentes, dentro del ambiente de control se deben considerar
ciertos principios como los valores y codigo de conducta, estructura organizativa, asignacion de
autoridad y responsabilidad, compromiso para la competencia y rendicion interna de cuentas.

Tabla 29-3:  Cuestionario de control interno - ambiente de control

Cuestionario de Control Interno - Coso Il
Entidad: Cooperativa Tena Ltda. Area: Créditos y Cobranza
Respuestas
NO  N/A Observaciones

Preguntas

Factores de Ambiente de Control Sl

control clave

Vv - ¢La cooperativa tiene definido un X Cadigo de éticano
aloresy Cédigo  ~_ . o L .
de conducta codigo de etica, que identifique el actualizado
comportamiento del personal? EG/P5
¢La cooperativa tiene definida su X Detallada
mision y  vision y  valores entrevista EG/P. 3
institucionales.
¢Existe un manual de créditos y X Detallado EG/P. 4
Estructura cobranzas para el correcto desarrollo
Organizativa de las operaciones crediticias?
¢Los oficiales de crédito y cobranza Personal no
cumplen con el perfil profesional profesional
requerido en el manual organico ERC/P.5
funcional?
¢EXxiste un correcto manejo en la Mala gestion de
custodia de expedientes crediticios y manejo de archivo
Asignacion de | cuenta con un espacio adecuado para FO/P. 3
autoridad y archivarlo?
responsabilidad  ;Se realiza  asignacion y A través  del
responsabilidad a los empleados a manual d
través de un documento? funciones EG/P. 6
;Se efectlan capacitaciones al X Se efectlan
personal de créditos y cobranzas en capacitaciones
materia de gestion de Créditos? CP/P. 11
¢Cuenta la cooperativa con un manual X Existe un manal
de funciones? EG/P. 6
Compromiso ¢El&rea de créditos y cobranza, cuenta Personal no
para la con personal calificado? calificado ERC/P.
competencia 5-EP/P.1,2Y6.
¢ Se emiten informes de las actividades X Se emiten
Rendicién desempefiadas mensualmente? informes
. mensuales. EP/P.
interna de 12
cuentas o ¢Se han generados riesgos operativos X Se generd un

responsabilidad

Realizado por: Carrillo Fredy
Fecha: 31/03/2021

en el area de créditos y se tomaron
acciones?

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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3.2.2. Calificacion del riesgo

El principal objetivo del componente de evaluacion del riesgo es identificar y analizar los riesgos
potenciales que se estan efectuando, de tal forma que se utilice como una base para determinar
las actividades que se deben realizar para gestionar dichos riesgos. Los principios que se
consideraran dentro de estos componentes son los objetivos institucionales que hayan sido

apropiadamente definidos y comunicados, que se hayan detectado adecuadamente los riesgos y

gue se les haya calificado de acuerdo con su probabilidad e impacto.

Tabla 30-3:

Cuestionario de control interno - evaluacion de riesgo

Cuestionario de control interno - COSO I
Entidad: Cooperativa Tena Ltda.

Area: Créditos Y Cobranza

Pregunta Respuesta
Factores de Evaluacion del Riesgo Si NO N/A Observaciones
control clave
¢La cooperativa tiene establecido X EG/P. 7
los objetivos institucionales?
Objetivos ;Se socializa los  objetivos X
Institucionales | institucionales al area de créditos? EG/P7
Objetivos (Existe objetivos especificos que X Se encuentran en el
Especificos maneje el area de Créditos? manual EG/P. 4
¢Son identificados los riesgos X Materializacion  del
operativos potenciales para la riesgo operativo EP/
institucion que dificulten la P.9
continuidad del negocio?
¢EXxisten mapas de procesos, tabla X Gestionan el riesgo de
0 matriz de riesgo donde se Liquidez y Créditos
identifican los perfiles de riesgo EG/P. 8
de los mas criticos a los de menor
impacto?
¢La cooperativa cuenta con pdlizas X Seguro contra robo,
de seguros? contra incendio entre
Riesgos otros. EG/P. 12
¢La cooperativa a contratado X La cooperativa cuenta
softwares como base para evaluar un  software  de
los riesgos? Riesgos EG/P. 10
¢La cooperativa cuenta con alguna X Se enfocan en los
metodologia  especifica  que riegos de liquidez y
gestione los riesgos operativos? crédito EG/P. 8
¢Han desarrollado bases de datos X Se encuentran en un
histéricas con informacion de plan de
pérdidas econdémicas por concepto implementacion
de riesgos operativos? EG/P. 11
Gestiones de ¢Existe rotacion transitoria de X No existe un analisis

Cambio

Realizado por: Carrillo Fredy

Fecha: 31/03/2021

personal, dependiendo su mismo
nivel de responsabilidad?

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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3.2.3. Actividad de control

Este componente esta relacionado principalmente con las politicas, procedimientos, técnicas y
mecanismos que le permite a la alta direccion gestionar los riesgos identificados, para este
componente se tomd en consideracion el principio de procesos para generar informacion e
indicadores.
Tabla 31-3:  Cuestionario de control interno - actividades de control

Cuestionario de control interno - Ccoso il
Entidad: Cooperativa Tena Ltda. Area: Créditos Y Cobranza

Factores de Pregunta Respuesta
control clave
Actividades de control Si NO | N/A Observaciones
¢ Todos los documentos que recepta el X informacion
oficial de créditos son validados su ilegitima FO/ P.
legitimidad? 1
¢Se verifica que las garantias no sean X Existen  varios
cruzadas? expedientes con
garantias
cruzadas FO/P7
¢ Los expedientes que se encuentran en X Incumplimiento
proceso judicial presentan todos los a las politicas de
requisitos para solicitar un crédito? manual de
créditos y
cobranzas. FO/
P.2
¢Los expedientes crediticios son X Libre acceso y
custodiados de forma adecuada y no son manipulados
Procesos para  son manipulados por personal propio y los expedientes
generar ajeno a esta area? por otros
informacion funcionarios
FO/3
;Se desarrollan actividades de control X Existen comités
que permitan comprobar el quienes
cumplimiento del manual de créditos y controlan las
cobranzas? operaciones
crediticias
ERC/P. 10
¢Se controla el acceso a determinadas X Existe libre
paginas webs no afines a la institucion? acceso a todas
las paginas web,
incluso  redes
sociales. FO/ P.
12
¢Existe control de acceso de usuarios a X Libre acceso a
otros servidores (pc)? cualquier
servidor y con
cualquier
usuario
¢ Se desvincula al personal, tomando en X No se bloquean
cuenta todas las medidas de seguridad, accesos a
como el bloqueo de usuarios, correos y personal
plataformas internas? desvinculado
FO/P. 11

73



¢Considera que el sistema informatico X Deficiencias

interno que utiliza la cooperativa, opera tecnoldgicas
de manera eficiente? ERC/P. 7
;Se mantiene confidencialidad y se X Falta al contrato
evita fuja de informacion fuera de la de
institucion? confidencialidad
EGP.12
Indicadores ¢Existen indicadores de eficiencia, X No se han
eficacia y ética que permitan calificar el desarrollado
desempefio laboral de sus indicadores
colaboradores? ERC/P. 8
Realizado por: Carrillo Fredy Revisado por: Ing. Carmen Samaniego
Fecha: 31/03/2021 Fecha: 24/05/2021

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

3.2.4. Informacién y comunicacion

Este componente establece a que toda la informacion debe ser recopilada y comunicada de manera
oportuna con el objetivo de que el personal pueda cumplir con sus con responsabilidades, asi
como las actividades individuales que estan relacionadas con otras areas especificas para cumplir

con los objetivos y metas propuestas.

Tabla 32-3:  Cuestionario de Control interno - Informacion y Comunicacion

Cuestionario de control interno - COSO I

Entidad: Cooperativa Tena Ltda. Area: Créditos Y Cobranza
Factores de Pregunta Respuesta
control clave
Informacién y Comunicacion SI  NO N/A Observaciones
X A penas dos de
¢El personal conoce de la norma de la gestién siete  personas
del riesgo operativo y riesgo legal emitida por conoce la
la SEPS? normativa. ERC/
P.4EP/P.9

X El  71% de

colaboradores
emiten informes

(El personal de créditos emite informes de al responsable de
. riesgos operativos detectados en el area de créditos y
Informacion g - .
créditos, a gerencia? posterior a eso, se
presentan las
irregularidades a
gerencia. CP/P4
X Pese a los
informes,
¢Se elaboran informes en cuanto a las persisten las
anomalias en el sistema informético? fallas del sistema
informético
FO/P. 9
Comunicacion . . L, , X Existe un
¢Los flujos de comunicacion en el area de .
. ambiente de
créditos y cobranzas son adecuados vy :
. Lo trabajo  pesado
generan confianza institucional? FO/PS
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¢Las sugerencias, quejas y otra informacion = X Recoleccion  de

son recogidas y comunicadas al responsable quejas y
de créditos? sugerencia EP/P7
Realizado por: Carrillo Fredy Revisado por: Ing. Carmen Samaniego
Fecha: 31/03/2021 Fecha: 24/05/2021

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

3.2.5.  Supervision y monitoreo

Son las actividades que realizan, a fin de verificar su adecuado funcionamiento y desempefio de
las actividades de control interno. Los principios tomados en cuenta son las actividades comunes

y las actividades puntuales

Tabla 33-3:  Cuestionario de control interno — supervision y monitoreo

Cuestionario de control interno - COSO IlI

Entidad: Cooperativa Tena Ltda. Area: Créditos Y Cobranza
Factores de Pregunta Respuestas
control clave
Supervision Sl NO N/A  Observaciones
¢ Se realiza un monitoreo continuo por X ERC/P. 11
el gerente?
Actividades ;Se han realizado anteriormente X Dependiendo el
comunes supervisiones de control interno? porcentaje de la
tabulacion se
considerd
negativa esta
pregunta EP/ P. 5
¢ Son monitoreados los destinos de los X Existe monitoreo
créditos colocados? EP/P. 10
¢El modelo de gestion de riesgos X Se considera
puede ayudar a identificar y mitigar el necesario la
Actividades impacto dependiendo el evento que se implementacion
puntuales genere? de un modelo de
gestién. EG/P. 11
;Se identifica y se corrigen las X
deficiencias encontradas dentro del
area?
Realizado por: Carrillo Fredy Revisado por: Ing. Carmen Samaniego
Fecha: 31/03/2021 Fecha: 24/05/2021

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

3.3. Calificacion de nivel de riesgo y confianza

Para identificar y evaluar los riesgos detectados en el area de créditos de la cooperativa Tena se
aplico el cuestionario por componentes y posterior a eso, se realiz6 una matriz de calificacion del
nivel de riesgo y nivel de confianza, tomando en cuenta cada uno de los principios de los

componentes, asignando una ponderacion y una calificacion a cada principio, y de esta manera se
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consigui6 una calificacion ponderada con lo que se determiné el nivel de riesgo y confianza de

cada componente.

3.3.1. Ambiente de control

Tabla 34-3:  Calificacion de riesgo y nivel de confianza — ambiente de control

Entidad: Cooperativa Tena LTDA Area: Crédito y Cobranza
Preguntas Calificacion PT CT
Factores de Ambiente de Control SI=1/NO=0 @ 11 7
control clave
¢La cooperativa tiene definido un cddigo de ética, 1
Valores y codigo de  que identifique el comportamiento del personal?
conducta
¢La cooperativa tiene definida su misién y vision 1
y valores institucionales?
¢Cuenta la cooperativa con un manual organico 1
Estructura funcional?
Organizativa ¢Existe un manual de créditos y cobranzas para el 1
correcto desarrollo de las operaciones crediticias?
¢ Los oficiales de crédito y cobranza cumplen con 0
el perfil profesional requerido en el manual
organico funcional?
¢Existe un correcto manejo en la custodia de 0
Asignacion de expedientes crediticios y cuenta con un espacio
autoridad y adecuado para archivarlo?
responsabilidad ¢Se realiza asignacion y responsabilidad a los 0
empleados a través de un documento?
¢ Se efectlian capacitaciones al personal de créditos 1
y cobranzas en materia de gestion de Créditos?
Compromiso para  (El &rea de créditos y cobranza, cuenta con 0
la competencia personal calificado?
¢Se han generados riesgos operativos en el area de 1
créditos y se tomaron acciones?
Rendiciéninterna | /Se emiten informes de las actividades 1
de cuentas o desempefiadas mensualmente?
responsabilidad
Suma 11 7
Calificacién total 7
Ponderacién Total 11

Nivel de Confianza = CT /PT * 100% = 64%

Nivel de Riesgo = 100% - Nivel de Confianza = 100% - 63% = 36%

Realizado por: Carrillo Fredy Revisado por: Ing. Carmen Samaniego
Fecha: 31/03/2021 Fecha: 24/05/2021

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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3.3.2. Evaluacion del riesgo

Tabla 35-3:  Calificacion de riesgo y nivel de confianza — evaluacion de riesgo

Factores de control
clave

Obijetivos
Institucionales
Obijetivos
Especificos

Riesgos

Gestiones de Cambio

Calificacién de control interno - COSO IlI
Entidad: Cooperativa Tena Ltda.

Pregunta
Evaluacidon de Riesgo

¢La cooperativa tiene establecido los
objetivos institucionales?
¢ Se socializa los objetivos institucionales al
area de créditos?
¢Existe objetivos especificos que maneje el
area de Créditos?
¢Son identificados los riesgos operativos
potenciales para la institucion que dificulten
la continuidad del negocio?
¢Existen mapas de procesos, tabla o matriz de
riesgo donde se identifican los perfiles de
riesgo de los méas criticos a los de menor
impacto?
¢Han desarrollado bases de datos histéricas
con informacién de pérdidas econémicas por
concepto de riesgos operativos?
¢La cooperativa cuenta con polizas de
seguros?
¢La cooperativa a contratado softwares como
base para evaluar los riesgos?
¢lLa cooperativa cuenta con alguna
metodologia que gestione los riesgos
operativos?
(EXiste rotacion transitoria de personal,
dependiendo su  mismo  nivel de
responsabilidad?
Suma
Calificacion total
Ponderacién Total

Nivel de Confianza = CT /PT * 100% = 70%
Nivel de Riesgo = 100% - Nivel de Confianza = 100% - 70% = 30%

Realizado por: Carrillo Fredy

Fecha: 31/03/2021

Fecha: 24/05/2021

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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3.3.3. Actividad de control

Tabla 36-3:  Calificacion de riesgo y nivel de confianza — actividades de control

Cuestionario de control interno - COSO IlI

Entidad: Cooperativa Tena Ltda.

Factores de
control clave

Andlisis de la
direccién

Procesos para
generar
informacion

Indicadores

Pregunta
Actividades de control

¢ Todos los documentos que recepta el oficial de
créditos son validados su legitimidad?
¢Se verifica que las garantias no sean cruzadas?
¢Los expedientes que se encuentran en proceso
judicial presentan todos los requisitos para
solicitar un crédito?
;Se desarrollan actividades de control que
permitan comprobar el cumplimiento del
manual de créditos y cobranzas?
¢Se controla el acceso a determinadas paginas
webs no afines a la institucion?
¢Existe control de acceso de usuarios a otros
servidores (pc)?
¢Se desvincula al personal, tomando en cuenta
todas las medidas de seguridad, como el bloqueo
de usuarios, correos y plataformas internas?
¢Considera que el sistema informético interno
que utiliza la cooperativa, opera de manera
eficiente?
¢ Se mantiene confidencialidad y se evita fuja de
informacion fuera de la institucion?
¢Existen indicadores de eficiencia, eficacia y
ética que permitan calificar el desempefio
laboral de sus colaboradores?
Suma
Calificacion total
Ponderacién Total

Nivel de Confianza = CT /PT * 100% = 10%
Nivel de Riesgo = 100% - Nivel de Confianza = 100% - 10% = 90%

Realizado por: Carrillo Fredy
Fecha: 31/03/2021

Fecha: 24/05/2021

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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Revisado por: Ing. Carmen Samaniego



3.3.4. Informacién y comunicacion

Tabla 37-3:  Calificacion de riesgo y nivel de confianza — informacioén y comunicacién

Cuestionario de control interno - COSO IlI

Entidad: Cooperativa Tena Ltda.

Factores de control
clave

Informacion

Comunicacion

Pregunta

Informacion y Comunicacion
¢El personal conoce de la norma de la gestion del
riesgo operativo y riesgo legal emitida por la SEPS?
¢El personal de créditos emite informes de riesgos
operativos detectados en el area de créditos, a
gerencia?
¢Se elaboran informes en cuanto a las anomalias en
el sistema informatico?
¢Los flujos de comunicacion en el area de créditos y
cobranzas son adecuados y generan confianza
institucional?
¢Las sugerencias, quejas y otra informacién son
recogidas y comunicadas al responsable de créditos?
Suma
Calificacion total
Ponderacion Total

Nivel de Confianza = CT /PT * 100% = 60%
Nivel de Riesgo = 100% - Nivel de Confianza = 100% - 60% = 40%

Realizado por: Carrillo Fredy

Fecha: 31/03/2021

Fecha: 24/05/2021

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

3.3.5.  Supervision y monitoreo

Area: Créditos Y Cobranza

Calificacion

Si=1/NO=0
0

1

Revisado por: Ing. Carmen Samaniego

PT

5

Tabla 38-3:  Clasificacidn de riesgo y nivel de confianza — supervision y monitoreo

Cuestionario de control interno - COSO IlI

Entidad: Cooperativa Tena Ltda.

Factores de control
clave

Actividades
Comunes

Actividades
puntuales

Pregunta
Supervision

¢Se realiza un monitoreo continuo por parte del
gerente?
¢Se han realizado anteriormente supervisiones de
control interno?
¢Son monitoreados los destinos de los créditos
colocados?
¢El modelo de gestion de riesgos puede ayudar a
identificar y mitigar el impacto dependiendo el evento
gue se genere?
;Se identifica y se corrigen las deficiencias
encontradas dentro del &rea?
Suma
Calificacion Total
Ponderacion Total

Nivel de confianza = CT /PT * 100% = 60%
Nivel de Riesgo = 100% - Nivel de Confianza = 100% - 60% = 40%

Realizado por: Carrillo Fredy

Fecha: 31/03/2021

Area: Créditos Y Cobranza

Calificacion
SI=1/NO=0

1

0

Fecha: 24/05/2021

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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3.3.6. Evaluacion y calificacion del nivel de riesgo y confianza

Tabla 39-3: Clasificacion de resultados obtenidos

Componente Nivel de riesgo Nivel de confianza
Ambiente de control 37% 63%
Evaluacion del riesgo 30% 70%
Actividades de control 90% 10%
Informacion y comunicacion 40% 60%
Actividades de supervision 40% 60%
Promedio de nivel de riesgo y confianza 46% 54%

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Resultados de la evaluacion de control interno.

Los resultados de nivel de riesgo y confianza de la evaluacién de control interno se ha
determinado que en el area de créditos se evidencia un 46% de nivel de riesgo, y un 54% de
calificacion de confianza. De acuerdo con los resultados obtenidos es importante manifestar que
se debe tomar acciones inmediatas por parte de los directivos para mejorar estos porcentajes, ya
que no es normal que cerca del 50% presente problemas dentro de un departamento comercial
gue administra el mayor porcentaje de participacién en el activo. Por tanto, se deben gestionar
acciones correctivas con la finalidad de que los riesgos operativos que constan en la evaluacion
de control interno se gestionen mediante actividades de control y que el manejo de los procesos
permita mejorar los indicadores de eficiencia y mejora continua para el bienestar de la

cooperativa.

Para determinar la calificacién y ponderacion del cuestionario interno basado en el COSO |1l se

dio los siguientes parametros de medicion.

Calificacion | Confianza Riesgo
1a2,99 alto Bajo
3ab,99 Medio Medio

6al0

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Los resultados de control interno se resumen de la siguiente manera.

80



Tabla 40-3: Calificacion del nivel del riesgo por componentes.

Componentes Puntaje Calificacién
Ambiente de control 30% Medio
Evaluacion del riesgo 30% Medio
Actividades de control 90% Alto
Informacion y comunicacion 40% Medio
Supervisién 40% Medio

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Las calificaciones del nivel de riesgo van desde un 30% al 90% sobre los controles internos, por
lo cual se puede evidenciar que los componentes actividades de control, informacion y
comunicacién y supervision, presentan puntajes significados con calificacion de riesgo alto y

medio.

De lo citado anteriormente se puede demostrar que la alta gerencia debe enfocar sus esfuerzos
directamente en los componentes que tienen una calificacion alta y media, para poder mitigar los
riesgos operativos, mismos que seran descritos en una matriz de riesgo para determinar un plan
de accion que permita brindar seguridad en el desarrollo de las funciones de cada uno factores

operativos en el area de créditos.

Analisis general de los eventos criticos identificados en el are de créditos.

Los cuestionarios de control interno fueron desarrollados de acuerdo con el resultado de las
instrumentos y técnicas que se aplicaron en esta investigacién. Los cuestionarios fueron revisados
por el gerente, jefe de operaciones y jefe de créditos y fueron validados para que puedan ser
utilizados para identificar los eventos criticos que se generan en el area de créditos. Las
calificaciones que se utilizaron en el cuestionario de control interno estan basadas en el modelo
del COSO.

e Las respuestas positivas tienen una calificacién de 1

e Las respuestas negativas tienen una calificacion de 0

En lo relacionado al componente de ambiente de control se evidencio que el principal problema
gue tiene la cooperativa esta concentrado en su recurso humano, ya que un cierto un porcentaje
de los trabajadores no cumple con el perfil profesional que se requiere en el manual organico
funcional, de la misma forma las capacitaciones que realizan este personal no son eficientes,
debido a que siguen presentando los mismos problemas en la instrumentacion de los prospectos

crediticios.
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Al hablar del componente de evaluacion de riesgo, se evidencio que uno de los problemas es la
falta de una base de datos historicos de eventos de riesgos operativos. De la misma forma la
inexistencia de una metodologia que identifique y evalué los riesgos hace que la cooperativa sea
mas propensa a seguir creando este tipo de inconvenientes. La rotacion de personal es otro factor
determinante, esto debido a que asignan cargos transitorios a funcionaros que no tienen el mismo

nivel de responsabilidad y desconocen de las funciones del personal que estan reemplazando.

Con referencia a los principios de las actividades de control; el componente que mayor riesgo
representa, es la mala gestion de la tecnologia crediticia, al igual que el pésimo manejo de los
expedientes encontrandose propensos a la manipulacion de documentos ya que en la mayoria de
los expedientes no son archivados de inmediato, también se evidencio que el asistente operativo
quien esta a cargo del departamento de archivo brinda la facilidad para que los demas trabajadores

ingresen a buscar expedientes que solicitan para fines de andlisis 0 seguimiento de cartera.

En cuanto al sistema informatico, no existe un control que restrinja las visitas a paginas web lo
que genera cierta incertidumbre de la seguridad informatica ya que esta radica esencialmente en
la utilizacion maliciosa de sus sistemas de informacion y pueden conducir a desastrosas
consecuencias en todas las areas, definiendo en problemas tanto productivas como financieras por
ende es importante mencionar que la seguridad informética debe estar dirigida a prevenir las

amenazas y los riesgos a los sistemas de informacion internos.

Por otra parte, el incumplimiento al contrato de confidencialidad es otro desacierto que existe en
la cooperativa, ya que existe fuga de informacion con el entorno externo y pone en evidencia
datos sensibles de la institucién financiera, se conversé con la responsable del area de crédito
sobre esta particularidad y supo manifestar que este tipo de problemas son comunes por la
familiaridad que existe entre los trabajadores y los socios. Sin embargo, ya se han tomado
acciones y estan en respuesta a la accién disciplinaria correspondiente. Finalmente, se pudo
cotejar que no realizan célculos de indicadores de gestion a las actividades de los trabajadores del
area, por tanto, es importante establecer estos indicadores de tal forma que se pueda controlar
ciertas acciones y un buen andlisis para verificar si estan cumpliendo con los objetivos

institucionales.
Con referencia al componente de informacion y comunicacion, se comprob6 que la mayor parte

de empleados de esa dependencia desconocen la normativa de riesgos operativos y aun peor, no

conocen cuales son los factores operativos que pueden generar estos riesgos.
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Finalmente, en el componente de supervision se aprecid que no existe una supervision en las
activadas comunes como el control interno y en las actividades puntuales como es el corregir las

deficiencias encontradas en esta area.
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3.4. Propuesta

Tema: Modelo de gestion de riesgos operativos en el area de créditos de la cooperativa de ahorro
y crédito Tena Ltda.

Esquema de la propuesta

/

Monitoreo

lustracion 33-3:Modelo de gestion de riesgos operativos para la cooperativa de ahorro y

crédito Tena Ltda.
Fuente: (Sulca & Becerra, 2017).

Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Generalidades del modelo

El presente Trabajo de Integracion Curricular esta enfocado en brindar soluciones a los problemas
gue se generan en el area de créditos debido a una mala administracién de factores operativos,
utilizando la evaluacién de control interno basado en el modelo COSO I, en el que se
identificaron los riesgos por componentes. Mediante la elaboracién del modelo de gestion de
riesgos se pretende a que el area de créditos minimice los riesgos por factores operativos, y que
los procedimientos que se van a describir se los realice con eficiencia y eficacia, tratando de
disminuir los riesgos conduciéndolos a un riesgo residual con la finalidad de que la cooperativa
cuente con una herramienta que les permita tomar mejores decisiones y el cumplimiento de metas
propuestas.

La propuesta de un modelo de gestion de riesgos operativos aplicado al &rea de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito Tena Ltda. Se origind en vista de la necesidad de gestionar estos
riesgos que a diario se generan en dicha area.
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Objetivos

General

Contar con un proceso de administracién de Riesgo Operativo que permita identificar, medir,
controlar, mitigar y monitorear las exposiciones de riesgo que enfrenta la cooperativa, capaz de

proteger los intereses de la institucion y sus beneficiarios.

Especifico

e ldentificar los riesgos, cuantificarlos o medirlos con la finalidad de determinar el
cumplimiento de las politicas, permitiendo a la administracion disponer los controles o
correctivos necesarios.

e Establecer herramientas de calificacion de riesgo a través de una matriz de riesgo que permita
demostrar que la cooperativa tiene un riesgo debidamente identificado y controlado.

e Establecer un plan de accion focalizada en el area de créditos, en base al conocimiento
predictivo del comportamiento de los colaboradores del area con la finalidad de mantener y

consolidar el posicionamiento de la institucion.
Importancia de la propuesta
La aplicacién del presente modelo de gestidn de riesgos operativo permitira al area de créditos
contar con un plan de accion apropiada, mediante la identificacion de los riesgos y con actividades
de control fomentar una cultura departamental, evitando gastos como provisiones, asi como contar
con una herramienta administrativa que pueda generar respuestas inmediatas ante los posibles
eventos de riesgos que se presenten.
Alcance
Las disposiciones descritas en el presente modelo son de cumplimiento obligatorio para la
asamblea general de representantes, Consejo de Administracion, Consejo de Vigilancia, Gerente

y todo el personal de la entidad.

Elementos para la administracion de riesgos operativos
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Identificar: reconocer los riesgos existentes en cada operacion, producto o procesos que se
desarrollan en el area de créditos, para lo cual se identifican y clasifican los eventos adversos.
Medicidn: los riesgos deben ser cuantificados con la finalidad de medir el posible impacto

econdmico en los resultados financieros de la institucion.

Priorizacion: una vez identificados los eventos de riesgo y el impacto que estos pueden causar,

la institucion debera priorizar aquellos en los cuales enfocaré sus acciones de control.

Control: es el conjunto de actividades que se realizaran con el objetivo de disminuir la
probabilidad de ocurrencia de un evento adverso, que pueda originar pérdidas econémicas a la

institucion

Mitigacion: Corresponde de las definiciones de las acciones para reducir el impacto de un evento

de riesgo y minimizar las perdidas

Monitoreo: consiste en el seguimiento que permite detectar y corregir oportunamente
deficiencias o incumplimientos de las politicas o procesos a los cuales ese encuentra expuesta la

institucion

Estructura, Atribuciones, responsabilidades.

Estructura, atribuciones

Consejo de Administracién

Sin perjuicio de las funciones asignadas en las disposiciones de los organismos de control en la
Administracién de riesgo operativo contemplar como minimo las siguientes funciones a cargo del

Consejo de Administracion:

e Fomentar una cultura organizacional con principios y valores de comportamiento ético que
priorice la gestion eficaz del riesgo operativo.

e Aprobar las disposiciones relativas a los procesos tal como se especifica en las resoluciones
de riesgo operativo.

e Aprobar las politicas, procesos y procedimientos para la administracién del personal
conforme los lineamientos establecidos en las resoluciones de riesgo operativo.

e Aprobar las politicas y procedimientos de tecnologia de informacion conforme lo establecido
en las resoluciones de riesgo operativo.

e Aprobar los planes de contingencia y de continuidad del negocio.
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e Aprobar el Manual de Riesgo Operativo y sus actividades.

e Conocer sobre el seguimiento y pronunciarse sobre perfil de Riesgo Operativo de la
institucion.

e Tomar medidas tendientes a definir el perfil de riesgo aceptable por la institucion.

e Pronunciarse sobre la evaluacion periodica que realice Auditoria Interna o quien cumpla las
funciones de control interno.

e Asignar en el presupuesto de la institucion, los recursos necesarios para implementar y

mantener la Administracion de Riesgo Operativo.

Comité de Administracion Integral de Riesgos.

El Comité Integral de Riesgos (CAIR), debera cumplir con las siguientes responsabilidades:

e Disefiar y proponer al Consejo de Administracion las politicas y el proceso de administracion
de riesgo operativo y asegurarse que sean implementados en toda la Institucion.

o Definir los mecanismos para monitorizar y evaluar los cambios significativos y proponer los
limites de exposicidn a riesgos.

e Evaluar y someter a aprobacién del Consejo de Administracién los planes de contingencia y
de continuidad del negocio, asegurar la aplicabilidad y cumplimiento de estos.

e Analizar y aprobar la asignacion de lideres encargados de llevar a cabo las actividades
previstas en el plan de contingencia y continuidad del negocio.

¢ Informar al Consejo de Administracidn sobre la efectividad, aplicabilidad y conocimiento del

personal de las estrategias, politicas y procedimientos fijados.

Unidad de Riesgos:

La Unidad de Riesgos observara las técnicas basicas de la administracidn de riesgo operativo que

a continuacion se sefiala y seran implementadas y mejoradas paulatinamente:

e Identificacidn: Registra los eventos de riesgo suscitados en los procesos de negocio.

¢ Medicion: Cuantifica los eventos de riesgo, a través de la estimacion de la probabilidad de
ocurrencia e impacta financiero de los mismos.

e Control: Permite velar por el cumplimiento de las politicas de riesgo.

e Monitoreo: Observara y registrara el proceso de la actividad realizada en forma sistematica

con el fin de rectificar procedimientos o hacer cambios.
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Ademas, la Unidad de Riesgos con el fin de administrar el riesgo operativo tendrd como
responsabilidades las siguientes:

e Disefar las politicas y el proceso de administracion de riesgo operativo.

e Definir los instrumentos, metodologias y procedimientos tendientes a que la Cooperativa
administre efectivamente sus riesgos operativos, en concordancia con los lineamientos, etapas
y elementos, minimos previstos en la norma.

e Administrar el registro de eventos de Riesgo Operativo.

o Desarrollar e implementar el sistema de reportes internos y externos del Riesgo Operativo de
la Cooperativa.

e Realizar seguimiento a los controles adoptados para mitigar el riesgo inherente con el
proposito de evaluar su efectividad.

e Monitorear y evaluar los cambios significativos y la exposicion a riesgos provenientes de los
procesos, las personas, la tecnologia de informacion y los eventos externos.

e Analizar las politicas y procedimientos de los procesos, personas y tecnologia de informacion,
propuesta por el area respectiva y analizada por la unidad de riesgos.

e Liderar el desarrollo, la aplicabilidad y el cumplimiento de los planes de contingencia y de
continuidad del negocio, asi como proponer a los lideres de las &reas que deben cubrir el plan

de contingencia y de continuidad del negocio.

Metodologia para la administracion del riesgo operativo

La administracion del Riesgo operativo en la cooperativa de Ahorro y Crédito Tena Ltda., se
realizard mediante procesos formales establecidos para la identificacion, medicién control
mitigacion y monitoreo de las exposiciones a este riesgo, al que se encuentra expuesta la

institucidn en el giro del negocio.

La metodologia esta direccionada a identificar los riesgos a los cuales la institucion esta expuesta
y reflejar la complejidad de las operaciones y de los niveles de riesgos asumidos para la
cooperativa. El sistema de control que permitira la verificacion de la validez del cumplimiento de
las politicas, limites, procesos y procedimientos establecidos durante la ejecucion de las

operaciones de la institucion.

Para una adecuada gestion del riesgo operativo la cooperativa utilizard el modelo basado en el

COSO I, mismo que permitird cumplir con las siguientes etapas.
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Identificacion Medicién

Mitigacion y
Control

Monitoreo

llustracién 34-3:

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

3.4.1. ldentificacion del riesgo

La identificacion de los riesgos operativos en la cooperativa Tena Ltda., sobre los procesos
existentes se realizara a través del cuestionario de control interno basado en el COSO Il aplicado

al area de créditos y cobranza, el cual permitira conocer cuales son los eventos con mayor

Metodologia para la administracion del riesgo operativo

periodicidad en cada uno de los componentes del modelo propuesto.

Tabla 41-3:  Identificacion de riesgos

Identificacién de riesgos

Eventos

Componentes

Contratacion de personal no profesional

No se realiza asignacién y responsabilidades a través de un documento
Personal no calificado para el desarrollo de la gestidn crediticia.

Fallas en el manejo del custodio de expedientes crediticios
Inexistencia de bases de datos histéricas de riesgos criticos

Escasa gestion de riesgos operativos

Rotacién transitoria de personal sin previo analisis de responsabilidades
Documentacion falsa de socios y garantes.

Garantias cruzadas

Documentacion incompleta de socios y garantes

Facil acceso a paginas web

Facil acceso a de usuarios en otros servidores

Acceso al sistema interno por personal ajeno a la institucion
Deficiencia en el sistema informético

Incumplimiento de contrato de confidencialidad

Falta de indicadores de gestion laboral

Desconocimiento de normativas externas

Fallas en canales de comunicacion

Escaso control interno

Deficiencias operativas

Ambiente de control
Ambiente de control
Ambiente de control
Ambiente de control
Evaluacion del riesgo
Evaluacion del riesgo
Evaluacion del riesgo
Actividad de control
Actividad de control
Actividad de control
Actividad de control
Actividad de control
Actividad de control
Actividad de control
Actividad de control
Actividad de control

Informacién y comunicacién
Informacién y comunicacién

Supervision
Supervision

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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Factores de riesgo operativo

Fraude interno: Pérdidas derivadas de algun tipo de actuacién encaminada a defraudar,
apropiarse de bienes indebidamente o soslayar regulaciones leyes o politicas empresariales, en
los que se implica, al menos una parte de la institucion.

e Operaciones no reveladas adecuadamente

e Operaciones no registradas Intencionalmente

e Inadecuada Utilizacion de informacion confidencial

e Apropiacion indebida o destruccion maliciosa de activos

e Falsificacion

e Evasion de Impuestos

e Robo

Fraude Externo: Pérdidas derivadas de algun tipo de actuacion encaminada a defraudar,

apropiarse de bienes indebidamente o soslayar la legislacion por parte de terceros.

e Robo
e Emisidn de cheques sin fondos
e Perjuicios por intrusion o ataques a terceros

e Falsificacion

Précticas laborales y seguridad del ambiente de trabajo: pérdidas derivadas de actuaciones 7
trabajo. Sobre el pago de reclamaciones por dafios personales, o sobre casos relacionados con la

diversidad.

e Reclamos por compensacion e indemnizacion al personal
¢ Violacion de las normas de salud o seguridad

e Todo tipo de discriminacién

Précticas relacionadas con los clientes, los productos y el negocio: Pérdidas derivadas del
incumplimiento involuntario o negligente de una obligacion profesional frente a clientes

concretos, o de la naturaleza o disefio de un producto.

e Mal manejo de informacion confidencial de clientes
e Précticas contrarias a la competencia, practicas inadecuadas de la negociacion

e Actividades no autorizadas

90



e Abuso de informacion privilegiada a favor de la institucion

Dafios a los activos fijos: Pérdidas derivadas de dafios o perjuicios a activos materiales como

consecuencia de desastres naturales u otros acontecimientos.

e Vandalismo

e Terremoto

e Incendios

e Inundaciones

e Erupciones volcanicas

e Conmocion civil

Interrupciones del negocio por fallas en la tecnologia de la informacion: pérdidas derivadas de

incidencias en el negocio y de fallas en los sistemas.

e Fallas de software
e Fallas de hardware
e Problemas de telecomunicaciones

e Cortes en los servicios basicos

Deficiencias en la ejecucion de procesos, en el procedimiento de operaciones y en las
relaciones con proveedores y terceros: Pérdidas derivadas de errores en el procedimiento de
operaciones o en la gestion de procesos, asi como de relaciones con contrapartes comerciales y

proveedores.

e Errores en el ingreso de datos

e Falta en la administracion

3.4.2. Medicién y evaluacién del riesgo operativo

Los riesgos operativos deben ser medidos de forma cuantitativa y cualitativamente, la cooperativa
debera verificar la medicién cualitativa hasta que la informacién recopilada histéricamente le

permita tener resultados medidos cuantitativamente.

La medicion cualitativa deberd incluir la evaluacion considerando dos escenarios
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¢ Riesgo inherente. - Es el riesgo que hace parte de la naturaleza de las operaciones y se valora
sin tener en cuenta los controles (PROBABILIDAD X IMPACTO)

e Riesgo residual. - Es el riesgo potencial no cubierto por los controles existentes y
recomendadas (EXPOSICION AL RIESGO — RIESGO CON CONTROLES)

Cada evento de riesgo operativo identificado debera ser evaluado considerando los siguientes
aspectos.

e Probabilidad. - Es la estimacién de la probabilidad de ocurrencia del evento evaluado

e Impacto. - magnitud o afectacion financiera de las consecuencias si el riesgo se materializa

La tabla de niveles de probabilidades definida para esta medicion y evaluacion de eventos es la

siguiente

Para determinar la valoracion del riesgo se tomo en consideracion los parametros de ponderacion
basados en el modelo COSO para determinar el nivel de impacto y la probabilidad de ocurrencia

0 no de un evento, dando como resultado el siguiente detalle.
Probabilidad

Tabla 42-3:  Probabilidades

Valor Escala | Descripcion
1 Bajo Riesgo cuya probabilidad de ocurrencia es de 0% al 30%
Medio Riesgo cuya probabilidad de ocurrencia es del 30% al 75%

:; Riesgo cuya probabilidad de ocurrencia es de 76% al 100%

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

La tabla de niveles de impacto estéa definida para la medicion y evaluacién de los eventos de riesgo

operativo que se detalla a continuacion:

Impacto

Tabla43-3:  Impacto

Valor Escala | Descripcion

Riesgo cuya materializacion influye gravemente en el desarrollo del

proceso y en la continuidad del negocio.

2 Medio | Riesgo cuya materializacion puede afectar de forma moderada el
desarrollo de las actividades operativas.
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1 Bajo

Riesgo que puede tener un pequefio o nulo efecto en el desarrollo del
proceso y gue no afecta a la continuidad del negocio.

Fuente: Investigacion Propia (2020).

Realizado por: Carrillo,

F. 2020.

El resultado de la evaluacion de los riesgos con sus niveles de probabilidad e impacto se

registraran en la matriz de riesgos para determinar el nivel de riesgo inherente de cada evento,

que se reflejara graficamente en el siguiente mapa de calor.

Mapa de calor

Tabla 44-3:  Mapa de Calor
Alto 3

(©)]
9 Medio 2 4
S (2
= Bajo 1 2 3
S (1)
& Bajo Medio Alto

(©)] 2) 3)
Impacto

Fuente: Investigacion Propia (2020).

Realizado por: Carrillo,

F. 2020.

Para el calculo del riesgo inherente se aplicara la siguiente formula

RI= Probabilidad x Impacto

La Tabla de combinacion de valores de probabilidad e impacto parametrizado en el presente

modelo se utilizara para gestionar los riesgos operativos y son valorados de la siguiente manera:

Tabla 45-3: Tabla de valores

Probabilidad valor Impacto Valor Severidad Valor
Al 3 A >
Alto 3 Medio 2 Moderado 5
Alto 3 Bajo 1 Moderado 3
Ve 2| Alo [ |
Medio 2 Medio 2 Moderado 4
Medio 2 Bajo 1 Bajo 2
Bajo 1 Alto 3 Moderado 3
Bajo 1 Medio 2 Bajo 2
Bajo 1 Bajo 1 Bajo 2

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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Una vez identificados los riesgos operativos se describiran los controles existentes cuyo propésito

es mitigar la materializacion de los riesgos, estos controles también poseeran una calificacion de

eficiencia y en caso de existir mas de un control se promediaré su valor con el final de obtener

una sola calificacion.

Controles

Los controles serén clasificados y valorizados considerando los siguientes criterios:

Oportunidad de control

Preventivo: Controles claves que acttan antes o al inicio de un proceso, disefiado para reducir
la probabilidad de ocurrencia de riesgos, errores, incidentes o cualquier otro tipo de evento.
Detectivo: Controles claves que actian durante el proceso y que permiten corregir las
deficiencias, disefiado para detectar oportunamente los riesgos, errores incidentes o cualquier
tipo de evento.

Correctivo: Controles claves que solo acttian una vez que el proceso ha terminado, disefiado
para corregir o subsanar los riesgos, errores o incidente o cualquier tipo de evento adverso

para la cooperativa que ya ocurrio.

Periodicidad del control

Permanente: Controles claves aplicados durante todo el proceso, es decir, en cada operacion.
Periddico: Controles claves aplicados solo cuando ha transcurrido un periodo especifico de
tiempo.

Ocasional: Controles claves gue se aplican solo de forma ocasional en un proceso.

La matriz de riesgos establecida para este modelo cuenta con niveles y valores de riesgo inherente,

riesgo residual y la calificacién de controles e incluye los siguientes campos.

AN N N NN

Megaproceso

Proceso

Subproceso

Numero de riesgo

Evento identificado

Factor de riesgo operativo (Procesos, Personas; Tecnologia de la informacién y eventos

externos)
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v" Tipo de evento de riesgo operativo (fraude interno, fraude externo, practicas laborables y
seguridad del ambiente de trabajo, practicas relacionadas con los clientes, los productos y el
negocio, dafios a los activos fisicos; interrupcion del negocio por fallas en la tecnologia de
la informacion; y deficiencias en la ejecucion de procesos en el procesamiento de
operaciones y en las relaciones con proveedores y terceros)

v Valores de impacto y probabilidad (riesgo inherente sin control)

v Valores de probabilidad e impacto de exposicion al riesgo (riesgo residual — con controles)
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3.4.2.1. Matriz de riesgos

Tabla46-3:  Matriz de riesgos

11 12 R1 Contratacion de personal no profesional X Fraude interno
existe
R2 No se realiza asignacién y responsabilidades través de un X Fraude interno
documento existe
R3 Personal no calificado en el desarrollo de la gestion crediticia X Fraude interno
existe
R4 Fallas en el manejo en la custodia de expedientes crediticios X Fraude interno No
existe
R5 Inexistencia de bases de datos historicas de riesgos criticos X Fraude interno y externo No
existe
R6 Escasa gestion de riesgos operativos X Fraude interno y externo 2 No
existe
R7 Rotacion transitoria de personal sin previo anlisis de su grado de X Fraude interno No
responsabilidades existe
R8 Documentacion falsa de socios y garantes. X Fraude externo No
existe
R9 Garantias cruzadas X Fraude interno No
existe
R10 Informacion incompleta de socios y garantes X Fraude interno No
existe
R11 Facil acceso a paginas web X Fraude interno No
existe
R12 Facil acceso a usuarios en otros servidores X Fraude interno y externo No
existe
R13 Desvinculacion de personal al sistema informatico interno X Fraude externo No
existe
R14 Deficiencia en el sistema informatico X Fraude interno y externo No
existe
R15 Incumplimiento de contrato de confidencialidad X Fraude interno No
existe
R16 Falta de indicadores de gestion laboral X Fraude interno No
existe
R17 Desconocimiento de normativas Internas y Externas X Fraude interno 2 2 4 4 No
existe
R18 Fallas en canales de comunicacion X Fraude interno 2 2 4 4 No
existe
R19 Escaso control interno X Fraude interno
R20 Deficiencias operativas X Fraude interno y externas No
existe

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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3.4.3. Control y mitigacion

En base al limite de exposicion de riesgo operativo establecido por el comité de administracion
integral de riesgos, los riesgos aceptados no podran superar una calificacion de riesgo residual de
nivel medio, por lo que se dara prioridad en la definicion, implementacion o mejoramiento de
controles a aquellos que no cumplan este nivel minimo, pudiendo gestionarse ademas los riesgos
de niveles inferiores.

Una vez identificados los eventos de riesgo, las fallas o falencias en relacién con los factores de
este riesgo y su incidencia para la cooperativa. El responsable del proceso debera tomar una de

las siguientes acciones frente a los riesgos para poder mitigarlos.

e Asumir
e Compartir
e Evitar

e Transferir

Las definiciones de las estrategias a seguir para el tratamiento de los riesgos son:

Tabla47-3:  Control y monitoreo

Alto MITIGAR
@)

-] Medio ASUMIR MITIGAR

©

S ¥)

=

2 Bajo ASUMIR ASUMIR MITIGAR

& ()] : :
Bajo Medio Alto
() 2 @)

Impacto

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

e Retencion de riesgo (asumir): Consiste en absorber el riesgo y cubrir las pérdidas con los
recursos propios.

e Prevencion y control de perdidas (mitigar): Medidas para asumir la probabilidad o
gravedad de la pérdida.

e Exposicidon (evitar): Decision consiente de no exponerse a un riesgo determinado

e Transferencia (transferir): Trasladar el riesgo a otros, tipicamente a través de un seguro.

97



Todos los resultados de las acciones a tomar por parte del responsable de Riesgos, debera ser
informada mensualmente al Comité de Administracion Integral de Riesgos (CAIR)

La identificacion antes indicada permitira a CAIR, Consejo de Administracion y Gerencia contar
con una vision clara de la importancia relativa de los diferentes tipos de exposicién de riesgo
operativo y su prioridad, con el fin de alertarlos en la toma de decisiones y acciones que entre
otras pueden ser revisar estrategias y politicas, actualizar o modificar procesos y procedimientos
establecidos; implantar planes de contingencia y de continuidad del negocio: revisar términos de
polizas de seguro contratado; contratar servicios previstos por terceros; u otros, segun

corresponda.

Los eventos identificados cuyo nivel de exposicion sea superior al limite aceptado para la
institucion, se debera generar nuevos controles que deriven en actividades y proyectos cuyo

seguimiento sea mensual y estara a cargo del responsable de Riesgos.

El responsable de Riesgos debera verificar y monitorear que los controles identificados para
minimizar los riesgos operativos estén debidamente implementados y formalizados al

incorporarlos en la normativa interna.

Se definirdn a los siguientes coordinadores para los planes de accion que se establezca para

mitigar los riesgos que superen el limite establecido por la cooperativa:

e Responsable de Riesgos

e Responsable de Procesos
En los planes de accion se deberan incluir la siguiente informacion.

v Detalle del objetivo del plan de accién

v Recursos requeridos para la ejecucion del plan de accién

v Coordinador responsable del plan de accién

v Detalle de las actividades que conformen el plan de accion, en el cual se detallara la
descripcion de la actividad, fecha de inicio y finalizacion de la actividad y responsable de la

actividad y el porcentaje de cumplimiento de esa actividad.
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3.4.4. Monitoreo

El monitoreo de los riesgos operativos se presentara mensualmente al CAIR un informe de la

gestion y la exposicidn de la institucion al riesgo operativo, el mismo que contendra

v Detalle de los eventos de riesgo operativo identificado mensualmente, estos deberan ser
presentados de forma grupal por tipo de evento, las fallas o insuficiencias que lo originaron
relacionados con los factores de riesgo operativo.

v Detalle de los principales eventos de riesgos ocurridos, indicando la falencia que lo origino,
asi mismo las actividades inmediatas y futuras que se han definido.

v Resultado de los talleres de riesgo operativo en el caso de efectuarse en el transcurso del mes.

v Evaluaciéon del grado de cumplimiento de las politicas relacionadas con los factores

operativos y los procesos establecidos por la institucion.
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3.4.5. Plan de accidn

3.4.5.1. Ambiente de control

El ambiente de control radica en la generacion de un ambiente de trabajo adecuado proactivo y favorable que contribuya con la presentacion apropiada de los

servicios y el compromiso por todo el personal de créditos y cobranzas con la finalidad de mejorar eficientemente las operaciones comerciales.

Tabla 48-3:

Objetivo
Revisar el manual organico
funcional para contratar personal
profesional, con experiencia y
calidad en el desempefio de la
gestion crediticia

Implementar una metodologia de
induccién y asignacién de cargos
laborales mediante un documento
para generar mayor responsabilidad
de los funcionarios.

Capacitar al personal custodio de
los expedientes crediticios, con el
objetivo de precautelar todo
incidente de pérdida de informacion

parcial o total de los expedientes.
Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Plan de accion - ambiente de control

Riesgo/s
Contratacién  de
personal no
profesional.
Personal no

calificado en el
desarrollo de la
gestion crediticia.
No se realiza
asignacion y
responsabilidades
través de un
documento

Fallas en el
proceso de la
custodia de
expedientes
crediticios

Meta

Contar con un personal
profesional y de calidad a
fin de fortalecer las
operaciones crediticias y
alcanzar los objetivos y
metas institucionales con
una cartera de calidad
Lograr un compromiso
institucional entre
empleador y empleado a
fin de prevenir fraudes
internos.

Salvaguardar los activos
intangibles.
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Actividades
Desarrollar ~ capacitaciones  con
instituciones con amplia experiencia
en el tema de instrumentacion
crediticia y gestion de cobranza al
menos 3 veces al afio.

Disefiar un programa de induccion
general y especifico.

General, para que el nuevo personal
conozca el funcionamiento de cada
departamento.

Especifico, para que el nuevo personal
se familiarice con el manual de
créditos y conozca la metodologia que
utiliza este departamento.

Revisar el manual de procesos y
socializar con el personal custodio de
los expedientes crediticios

Plazos

meses

meses

dias

Responsable

Gerente
Jefe de

Recursos
humanos

Gerencia
Jefe de

Recursos
humanos

Jefe de Créditos

Costo

500

600
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3.4.5.2. Evaluacion del riesgo

El riesgo se entiende como la probabilidad de ocurrencia o no de un evento interno o externo que afecte la capacidad organizacional para alcanzar los objetivos

planteados con eficacia, eficiencia y economia.

Para poder lograr los objetivos planteados la cooperativa debe identificar y medir los riesgos que afecten la capacidad de la institucidn financiera, para de esta

manera poder salvaguardar los recursos tangibles e intangibles, y sostener ventajas competitivas ante las demas instituciones, su imagen y mantener estabilidad

financiera en constante crecimiento.

Tabla 49-3:

Objetivo

Definir estrategias que permitan
identificar los riesgos potenciales que
pueden afectar a las actividades de la
cooperativa.

Implementar  metodologias  que
permita  gestionar los  riesgos
operativos para prevenir o mitigar
efectos negativos a la cooperativa.

Definir una metodologia que permita
rotar personal acorde a los niveles de
responsabilidad y experiencia laboral

Fuente: Investigacion Propia (2020).

Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Plan de accion - evaluacion del riesgo

Riesgo
Inexistencia de
bases de datos
histéricas de
riesgos criticos
Falta de un

modelo de
gestién de
riesgos
operativos.
Rotacion

transitoria de
personal

Meta
Mitigar la generacion de
eventos criticos
identificados en el presente
tema de investigacion.

Gestionar los riesgos vy
fortalecer las actividades
operativas
Otorgar una atencion al
cliente oportuno y de
calidad.
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Actividades
Capacitar al personal respecto a
la identificacién y comunicacion
de los eventos de riesgos.

Establecer un manual de Riesgos
Operativos, con la finalidad de
administrar los eventos de riesgos
suscitados por factores
operativos.

Definir una adecuada estructura
organizativa y administrativa que
delimite claramente las
obligaciones, responsabilidades,
y el grado de dependencia e
interrelacion existente en el area
de créditos

Plazos

3 meses

5 meses

4 meses

Responsable Costo

Responsable  de
Riesgos
2000

Responsable  de
Riesgos

800
Gerencia

Jefe de Créditos



3.4.5.3. Actividades de control

Las actividades de control son de suma importancia no solo porque implican la forma correcta de hacer las cosas, sino debido a que son el medio idéneo de

asegurar en mayor grado el logro de los objetivos.

Las actividades de control interno tienen el proposito de que el directivo y el operativo tengan la confiabilidad en las operaciones en todos sus procesos, los
mismos que se deben cumplir de acuerdo con las politicas y reglamentos internos de la cooperativa. De esta forma de logra optimizar los recursos: humanos,
materiales, y tecnoldgicos dentro de los procesos para obtener los resultados esperados de forma oportuna, llevando a la entidad a ser competitiva y productiva

dentro del mercado financiero popular y solidario.

Tabla50-3:  Plan de accion - actividades de control

Objetivo Riesgo Meta Actividades Plazos Responsable Costo
Socializar los manuales del area | Documentacién Mejorar la calidad en la | Realizar inspecciones

por medio de capacitaciones con | falsa de sociosy instrumentacién crediticia. inesperadas a fin de conocer si la

el objetivo de no seguir | garantes informacion que contiene cada

generando  problemas  con expediente crediticio es real y

expedientes mal instrumentados | Garantias cruzadas 3 Jefe de Créditos 200

y de pésima calidad. meses

Documentacién
incompleta de socio

y garante
Implementar un sistema que Prevenir ataques cibernéticos, | Desarrollar proteccion firewall
controle el acceso y bloqueo de y suplantacién de usuarios gue proteja los ordenadores de la
usuarios para que no generen | Facil acceso a entrada no autorizada de
clonaciones y peor migracion de | paginas web intrusos, garantizando una 2 Jefe de Tecnologia | 500
informacion en otros servidores, navegacion segura y monitorear meses de la Informacion

el manejo de usuarios.

102



Facil acceso a de
usuarios en otros

servidores
Desarrollar una metodologia | Acceso al sistema | Bloqueo total de acceso atoda | Crear medidas de seguridad que
para el bloqueo de usuarios, | interno por personal | informacién institucional ayuden a gestionar el libre
cierre de correos institucionales | ajeno a la acceso al sistema interno
y acceso al sistema interno de | institucion

comunicacion con el personal 6 Jefe de Tecnologia | 500
que haya dado por finalizado su meses de la Informacion
relacion laboral.
Fortalecer el sistema interno, | Deficiencia en el | Alcanzar competitividad | Mantener adecuados sistemas de
con la finalidad de poder | sistema informatico | empresarial en temas de | informacion que incluya los
desarrollar  las  actividades seguridad y gestién | mecanismos para elaborar,
operativas de una forma informatica cuidar e intercambiar
oportuna y eficiente. informacion, tanto interna como 12 Responsable de Tics | 000
externa y los procedimientos meses
necesarios para identificar,
desarrollar ~ administrar vy
controlar el riesgo en el area.
Proponer Politicas que norme al | Incumplimiento de | Retener informacion | Monitorear al personal que
contrato de confidencialidad contrato de | confidencial dentro de la | incumpla con las disposiciones
confidencialidad cooperativa. contractuales que enmarca el Gerencia
contrato de confidencialidad y 5
tomar medidas preventivas en meses Jede de Recursos
contra del personal que violente Humanos
toda informacidn confidencial.
Implementar indicadores de | Falta de indicadores | Conocer el desempefio laboral | Disefiar Implementar Gerencia 200
rendimiento para medir el | de gestion laboral del personal de créditos y | indicadores de  eficiencia,
desempefio de las personas que cobranza dentro de un tiempo | eficacia y ética. 2 Jefe de Créditos
integran el departamento de determinado meses

créditos y cobranza.

Fuente: Investigacion Propia (2020).

Realizado por: Carrillo, F. 2020.
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3.4.5.4.

Informacion y comunicacion

El sistema de informacion dentro de la cooperativa implica identificar, capturar y comunicar a los directivos y al personal en forma adecuada los repostes que

contienes informacién operacional y financiera, de tal forma que permite cumplir con las responsabilidades de cada funcionario y su respectivo control.

Ademas, el personal debe entender que sus actividades individuales se relacionan con el trabajo de otros, al igual que deben contarse con medios para comunicar

informacidn relevante hacia los mandos superiores segun los grados jerarquicos.

Tabla 51-3:

Objetivo
Promover el conocimiento de
normativas internas y externas,
mediante evaluaciones para

determinar el grado de compromiso
institucional de todo el personal.
Proponer el desarrollo de talleres que
promuevan la importancia de
mantener un excelente clima laboral
y un eficiente canal de comunicacion
entre directivos, personal
administrativo y personal operativo.

Fuente: Investigacion Propia (2020).
Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Riesgo
Desconocimiento
de  normativas
externas

Fallas en los
canales de
comunicacion
entre directivos y
distintas areas

Plan de accion - informacion y comunicacion

Meta
Desempefiar  las  funciones
laborales apegadas a las normas
que regulan la institucion y
prevenir un riesgo legal

Mejorar la  calidad de
comunicacion entre directivos y
las distintas areas dependiendo
el nivel jerarquico generando un
ambiente laboral adecuado que
contribuya con  crecimiento
empresarial.
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Actividades
Monitorear continuamente el
conocimiento de los manuales
de acuerdo con las normas que
emiten de los entes de control.

Realizar talleres que
promuevan la importancia de
generar un  canal de

comunicacién eficiente entre
directivos y las distintas areas

Plazos

mes

meses

Responsable Costo
Jefe de Créditos = 300

Gerencia 500

Jefe de Recursos
Humanos



3.4.5.5. Supervision y monitoreo

Este componente implica la revision y evaluacion eficientes de los otros componentes del modelo COSO, esto no significa que tenga que revisarse todos los

componentes y elementos, sino que el control serd de acuerdo con condiciones especificas de la empresa, también es importante archivar las evaluaciones a fin

de lograr la mayor utilidad de ellas.

Tabla 52-3:

Objetivo

Desarrollar controles internos de
forma periddica en el area de créditos
y cobranza con el objetivo de
minimizar los eventos generados por
la falla de factores operativos

Definir los niveles de satisfaccion de
las actividades operativas, ya que esto
permitird a verificar el cumplimiento
de sus actividades.

Fuente: Investigacion Propia (2020).

Realizado por: Carrillo, F. 2020.

Riesgo
Falta de
supervisiones de
control interno

No se identifica
ni se corrigen las
deficiencias
operativas

Plan de accion - supervision y monitoreo

Meta
Cumplir con los
requerimientos establecidos en
los informes de auditoria
externa

Mejorar la calidad de las

actividades  operativas vy
minimizar los riesgos
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Actividades
Realizar supervisiones
periddicamente por parte de la
auditoria interna

Disefiar métodos de evaluacion
que permitan mejorar las
deficiencias operativas

Plazos
1 mes

6 meses

Responsable  Costo
Auditor 400
interno

Gerencia 800



CONCLUSIONES

e El desarrollo del marco teorico logré fundamentar la importancia de gestionar los riesgos
operativos en la Cooperativa Tena Ltda., ya que los riesgos son latentes y se encuentran
inmersos en todo tiempo y esto puede generar inestabilidad operativa en la institucion. La
investigacion de las distintas fuentes bibliograficas permitié definir una metodologia que
gestione dichos riesgos de tal forma que se implementd un modelo de gestion que brinde la
posibilidad de obtener una vision global de todas las actividades desarrolladas en el area de
créditos, iniciando por la determinacion de una filosofia organizacional clara, creando un

ambiente interno agradable.

e Con los resultados obtenidos del cuestionario de control interno se identificé los riesgos
criticos que se generan en el area de créditos debido a factores operativos, y se determind que
el mayor nivel de riesgo esta concentrado en dos factores principales que son: personas con
el 45% y 35% en procesos, dicho indicadores se encuentra inmersos en el proceso de
incorporacion, permanencia y desvinculacion del personal. Es importante recalcar que el
personal es un factor principal, para el éxito o el fracaso de la gestion de la cooperativa porque
son los encargados de cumplir los procesos, ejecutar controles, detectar fallas e insuficiencias
en los procesos y alertar a los directivos sobre posibles eventos de riesgos. Por otra parte, el
factor de tecnologias de informacion representa un 20% de los eventos que se generan en esta
area. La tecnologia de la informacidn es un motor principal para continuidad del negocio, ya
gue es donde se registran, procesan, y mantienen informacion del giro del negocio y controlan
las transacciones realizadas por los clientes, por lo que una falla de este factor ocasionaria la

interrupcion del servicio de tal forma que puede generar pérdidas e inestabilidad financiera.

e En esta investigacion se establecié un modelo de gestién de riesgos operativos basados en
modelo COSO I, y tiene como finalidad encauzar los riesgos gque se presentan en el area de
créditos debido a la mala administracion de los factores operativos. Por lo tanto, este modelo
busca reducir los niveles de riesgos por componentes a través de un plan de accion de tal
forma que no sigan generando provisiones en su cartera de crédito y, por ende, éste represente

un déficit en contra de la institucion.
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RECOMENDACIONES

e La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tena Ltda., debe enfocarse mas en gestionar los riesgos
operativos que se generan en el area de créditos con la finalidad de minimizar el impacto que
puede ocasionar estos eventos. Por lo anterior mencionado se recomienda monitorear cada

una de las operaciones crediticias antes, durante y después de haberlos colocado.

e La cooperativa debe desarrollar, establecer, implementar y mantener un sistema de
administracion de los factores operativos acorde con su estructura, tamafio, objetivo social y
actividades realizadas que le permita identificar, medir, controlar, y monitorear eficazmente

los riesgos.

e Se recomienda a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tena Ltda., tomar en consideracion el
modelo de gestidn de riesgos operativos basados en el modelo COSO Il de control interno,
el cual fue desarrollado en base a las necesidades que tiene la institucion para dar un
seguimiento continuo a los riesgos existentes y mejorar la administracién de los factores
operativos a fin de responder eficientemente a los riesgos financieros y disminuir la

participacion de las provisiones por créditos mal colocados.
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ANEXOS

ANEXO A:  FICHA DE OBSERVACION

NO

PREGUNTA

RESPUESTA

OBSERVACION

Sl

NO

;Se verifica que los documentos
entregados por los socios sean reales?

¢Los expedientes crediticios con
calificacion tipo E, cumple con toda la
informacion requerida segun el manual
de créditos?

(Existe un correcto manejo en la
custodia de expedientes crediticios y
cuenta con un espacio adecuado para
archivarlo?

¢Los gestores de créditos analizan la
capacidad de pago de acuerdo con el
porcentaje estipulado en el manual de
créditos y cobranzas?

¢Los gestores de créditos dominan el
tema de indicadores financieros para
verificar la salud financiera del socio?

¢Los créditos pre aprobados son
generados bajo el andlisis y criterio de
los gestores de créditos y cobranzas?

¢ Se verifica que los créditos no tengan
garantias cruzadas?

¢Existen actividades que promuevan el
clima laboral del personal de créditos?

¢Emiten informes de fallas en el sistema
informatico?

10

¢ Existen controles de acceso de usuarios
a otros servidores?

11

¢Al momento desvincular laboralmente
a un funcionario se toman medidas para
cerrar todo tipo de acceso al sistema
institucional como correos, chat, o
plataformas?

12

¢Se controla el acceso a determinadas
paginas webs no afines a la institucion?




ANEXO B: GUIA DE ENTREVISTA A GERENTE

Guia de entrevista a Gerente.

Entrevistador: Carrillo Fredy

Entrevista: Danilo Jacome

¢Cudl es su perfil académico?

¢Hace que tiempo esta en este cargo?

¢La cooperativa tiene definido mision, vision y valores institucionales?

¢Existe un manual de créditos y cobranzas para el correcto desarrollo de las operaciones
crediticias?

¢La cooperativa tiene definido un codigo de ética, que identifique el comportamiento del
personal?

¢Cuenta la cooperativa con un manual de funciones?

¢La cooperativa tiene establecido sus objetivos institucionales y departamentales para ser
socializados con todo el personal?

¢La cooperativa cuenta con alguna metodologia que gestione los riesgos operativos?

¢Ha construido la cooperativa mapas de procesos, tabla 0 matriz de riesgo donde se identifican
los perfiles de riesgo de los mas criticos a los de menor impacto?

¢Utiliza la cooperativa algun software como base para la evaluacion de riesgos?

¢Han desarrollado bases de datos histéricas con informacion de pérdidas econémicas por
concepto de riesgos operativos?

¢Cuenta la cooperativa con polizas de seguro?

¢Considera importante que se deba implementar un modelo de gestién de riesgos operativos que
mitigue futuras pérdidas en la cooperativa?

¢Han presentado incumplimiento al contrato de confidencialidad?



ANEXO C: GUIA DE ENTREVISTA AL RESPONSABLE DE CREDITOS

Guia de entrevista al responsable de créditos y cobranza

Entrevistador:

Entrevistado:

Cargo:

¢Cudl es su perfil académico?

¢Hace que tiempo esta en este cargo?

¢Ha sido responsable en otras areas?

¢Conoce la norma que gestiona los riesgos operativos emitida por la SEPS?

¢El personal que esté bajo su responsabilidad ocupa el cargo laboral acorde a su titulo académico
acorde al manual orgénico funcional?

¢Durante su cargo, el area de créditos ha presentado algun tipo de riesgo, relacionado con factores
operativos?

¢Considera que el sistema informatico interno que utiliza la cooperativa, opera de manera
eficiente?

¢Existen indicadores de eficiencia, eficacia y ética que permitan calificar el desempefio laboral
de sus colaboradores?

¢La rotacién transitoria del personal, lo realiza mediante un andlisis dependiendo su nivel de
responsabilidad?

¢Los comités de créditos verifican si se cumplen con los manuales al momento de prospectar las
ofertas crediticias dependiendo el monto?

¢Se realiza un monitoreo continuo por parte del gerente a las actividades que usted supervisa?



ANEXO D: ENCUESTA A PERSONAL DEL AREA DE CREDITOS Y COBRANZAS

Entrevistador:

Entrevistado:

Cargo:

¢Cudl es su perfil académico?

¢Ha desempefiado cargos similares anteriormente?

¢Hace que tiempo asume en este cargo?

¢Posee la cooperativa algin proceso que gestione los riesgos operativos?

¢Se realizan controles internos para determinar los riesgos operativos dentro del area de créditos?
¢Considera usted que el personal de créditos y cobranza cuenta con la capacidad y experiencia
para asumir los cargos?

¢Emiten informes de riesgos operativos detectados en el area de créditos, a gerencia?

¢ Tiene conocimiento de la normativa de riesgos operativos emitidos por la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria?

¢Cada que tiempo se realiza la inspeccion de campo al destino de los créditos colocados?
¢Conoce con qué frecuencia el area de créditos recibe quejas por parte de los clientes?

¢El personal de creditos y cobranzas reciben capacitaciones?

¢Cual cree usted que es la principal causa de riesgo operativo a la que estd expuesta el area de
créditos?

¢Se emiten informes de las actividades desempefiadas mensualmente?



ANEXO E:

FORMULARIO

MATRIZ BASICA DE CREDITOS CON CALIFICACION TIPO E

MONTO . - INFORMACION  COPIA DE . .
APELLIDOS Y NOMBRES  CEDULAORUC EODE macraLper SOHEnubDE GARANTIAS GENERALDEL  CEDULA R D GARANTIAS  PAGAREs , [ABLADE ~— EVALUSCION
ARANTIA © cRrepITO GARANTE 1 GARANTE 1 : g
51|BUSTOS SOPLIN LEONARDO COLON r 1500024864 Pagaré 15000 S1 NO SI Sl NO Sl NO Sl Sl NO Sl Sl NO
267 | FI¥ADENEYRA RODRIGUEZ JAIME EDLARDO 1500333271 Pagaré 20000 51 NO NO NO s1 NO s1 NO NO s NO NO sl
1171 |BUSTOS GUERRON JULIO ARMANDO 1500228513 Pagaré 24000 NO Sl Sl Sl NO NO NO Sl NO S1 NO Sl Sl
1179 |SALAZAR Y UMBD RICARDO RUBEN 1500240234 Pagaré 30000 NO Sl Sl NO sI sI Sl SI Sl SI NO Sl NO
1339 |PAPA WILLALTA LENIN FRANCISCO 1704453468 HPOTECARIA 28816,29 Sl NO NO NO NO HP HP HP HP HP NO NO Sl
1717 |COX LOZADA EDY LLICES 1500452113 Pagaré 15000 si NO Sl NO sl NO Sl NO NO Sl NO Sl Sl
2003 |MARIM LOPEZ JORGE ALWARD 1500233031 Pagaré 30000 NO Sl Sl Sl NO NO sl 51 NO S1 NO NO NO
2243 |MARTINEZ HERRERA ED'WIN GEOWANNY 1802672333 Pagaré 10000 sl NO Sl sl sl NO NO SI NO SI S1 Sl Sl
2545 SANTAMARIAFIALLOS PACOESTALE 1500571335 GAF\:R‘T\’AS Tooo 51 NO 51 NO 51 NO NO NO sl NO NO NO NO
2705 |0IAZ ROGER RALL 1500433054 HIPOTECARIA 30000 NO Sl Sl NO NO HP HP HP HP HP NO NO NO
3522 ARGUELLO GAWILAKNEZ JANETH ELIZABETH 1500672355 H';:’EDHTSEEE’:;IIA 30000 si NO NO s1 si NO sl s1 NO 51 NO 51 NO
3638|CHICAIZA CHANALLISA VESENIA GEING 1500580970 HIPOTECARIA s000 NO s1 51 NO 51 NO NO NO NO NO 51 51 51
3858 |GREFA TANGUILA MARIA AMTOMNIA 1500111255 Pagaré 15000 Sl NO Sl Sl NO 51 sl 51 sI S1 NO NO NO
5997 | CHIMBO Y UMBO NELSON BOLIWVAR 1500130713 Pagare 5000 Sl NO Sl Sl Sl S1 SI NO SI S1 NO NO NO
7159 |CARRERA BALLADARES LUCIA JAZMIN 1500521263 Pagaré 2500 S1 NO NO S1 M| Sl NO Sl Sl NO Sl Sl Sl
7186 |CARRERA BALLADARES EVELIN GENOWVEWS, 1500477052 Pagare Tooo NO Sl Sl NO Sl NO NO NO NO S1 Sl Sl NO
7264 |MORAMNIGLESIAS MARID ALFONSCH 1500332830 Pagaré 753318 S1 NO SI NO Sl NO NO NO NO NO NO NO NO
2015 |0f14 TOAQUIZA GALO FLAYIO 1500070261 Pagare 12000 NO Sl NO NO Sl NO SI S1 NO NO Sl Sl Sl
8770 |JMEMNEZ VINUEZA AMA LILIA 1704386106 Pagaré 15000 S1 NO NO NO NO Sl Sl NO Sl SI NO NO NO
8815 |'vANEZ GARCIA ALBERTO VIMICIO 1500760231 Pagaré 20000 Sl NO Sl NO NO 51 NO NO Sl NO Sl Sl NO
9215 |GUEVARA ESPIN MAGNO ROLANDD 1500533171 Pagaré E000 NO S NO NO Sl Sl NO NO Sl NO NO Sl NO
9624 | BAQUERD YEPEZ DANNY FRAYNKDIS 1500256233 Pagaré 30000 Sl NO Sl NO Sl 51 NO 51 Sl NO NO Sl NO
9780 |HUATATOCA SHIGUANGD CARLOS JOSE 1500547843 Pagaré 15000 S1 NO SI NO Sl NO Sl NO NO SI Sl NO Sl
10178| TANGUILA GREFA FIDEL OSCAR 1500584030 Pagaré 30000 NO Sl Sl NO Sl 51 Sl NO Sl NO NO NO NO
10223 |CABRERA ROSALES HEMPY ESTEBAN 1500653351 Pagaré 20000 NO Sl NO NO NO Sl Sl NO Sl NO Sl NO Sl
10566 |LOMBEIDA ROSERO EDWIN IWVARN 1500820883 Pagaré 10000 Sl NO NO NO Sl NO NO 51 NO S1 NO Sl Sl
10715 |NUREZ LEOM ALEx PATRICIO 1712735771 Pagaré 5400 NO Sl NO 51 NO NO NO NO Sl NO NO NO NO
11666|CHMBO GREFA LEOMOR ALICIA 1500302331 Pagaré 30000 Sl NO NO Sl NO NO NO NO NO NO NO Sl Sl
12335|BUSTOS GUERRON JOSE ANTONID 1500321656 Pagaré 25000 NO S S NO SI NO SI NO NO NO NO NO NO
30453 FREIRE VILLACIS SALOMOM ILINW DR 1B002T4023 Pagaré 20000 NO sl NO NO sl NO NO sl NO NO NO 51 NO
30471 | MANCHEND OTERD WILMER BOLIYAR 1500643109 Pagaré 4000 NO NO NO NO NO NO El NO NO NO NO NO
30579 | GUEYVARA FAREDES CELSO FERMANDO 130307282 Pagaré 30000 sl NO NO SI NO sl Sl sl Sl Sl Sl Sl NO
30596 ANDY CERDA LIZBETH MARLIN (] Fagare 7500 NO ND SI SI ND SI 51 NO SI ND NO NO NOD
30683 | QUIAONEZ MALDONADO LUIS AMTORNID 1600487134 Fagaré 10100 NO Sl NO NO NO NO NO NO NO NO 51 31 31
30243 | DURAN JARA JESUS ANGEL SERAFIN 1600147522 Pagaré 17000 NO NO Sl NO Sl Sl NO NO sl sl NO Ell NO
30267 | CUEVA DIAZ LUZ BEMICIA ABO0101E34 Pagaré 20000 sl SI sl NO NO NO Sl NO NO Sl NO Sl NO
30018| CERDA LOFEZ ONDINA MARIA DE0TEIEAE Fagare 5000 NO ND NO ND SI SI 51 SI SI ND SI NO SI
31484 ROSALES ANDIJOSE LUIS 1500483175 Pagaré 8000 NO Sl NO NO NO Sl Sl sl Sl Sl NO 31 NO
I 31569| GALLEGOS TORRES MICHAEL IGNACIO 0I1EEES064 Pagaré 20000 NO NO NO NO NO NO NO NO NO NO NO NO NO
31618 | HARD TACO JOSE AUGUSTO 70744741 FIFOITEC T 20000 3] sl 3] sl NO HP HP HP. HP HP NO =] NO
31845 | REINOS0 IEARRA MAFLS SOLEDAD 1503618353 Fagarg 0000 NO ND NO ND ND NO NO NO NO ND NO NO NO
31894 | ANDRADE MORILLD AMIBAL GOMZALOD 1500021009 Pagaré 12000 Sl Sl NO NO Sl Sl Sl NO Sl NO 51 31 NO
32011| AYERYVE MERIND ELSA PIEDAD 1600200222 Pagaré 8000 NO NO Sl NO Sl Sl Ll sl sl sl 51 NO Sl
32054] CONDO ¥ILEMA JUAN CARLDS TE004a0ZEE Fagaré 30000 ) ND NO ND ND NO NO NO ND ND NO NO NOD
32053 FLORES MULLD PAUL YLADIMIR, TTEiEE Fagarg 30000 NO SI NO ND ND NO S NO NO ND SI NO SI
32087 | REA TOMATO OSCAR ARMANDO 1500527971 Pagaré 5000 Sl NO Sl NO Sl Sl Sl NO Sl Sl 51 31 NO
32147| ACOSTA SOLIS ED'WIN EFRAIN 1802427783 Pagaré 30000 sl Sl NO NO NO NO NO NO NO NO NO NO NO
32199 BENAYIDES GUINTANA DLGER MARCELD | 0602880775 Fagaré 30000 ) ND NO 5] ND NO 51 NO ND ND 51 NO Sl
32208| ANDY TAFUY JUAN CARLOS TE00E03333 Fagarg 5000 NO SI S1 SI ND S1 NO SI SI SI SI NO SI
32285 | P pp e o BT 1501043462 Pagaré 2500 sl NO sl NO NO NO NO sl NO MO NO Ell NO
324265 T e BHE VAT AESOI IBn4TIFET2 Pagaré 30000 NO sl NO NO NO sl sl sl sl MO Ell Ell 51
32250 CAMACHD MANTILLA RICHARD PAUL E00ATATTE Fagaré 3000 ) SI NO 5] ND SI NO NO 5] 5] 51 ] NOD
32507 | MENDDZA. ZAMORA VICTOR HUGO TGS Fagarg 75000 NO SI NO ND ND NO NO NO NO SI SI NO NO
32518| CERDA GREF A MARMNY IREMNE 1500684723 Pagaré 8000 Sl NO NO NO Sl Sl NO sl sl sl NO k=l NO
32575| ALDAZ GUARANGA ALEXIS ISRAEL 1851054443 Pagaré 20000 NO s NO s NO NO NO ND NO sl sl NO NO
32608 | AMNGLELD PEREZ ARIEL 1767457142 apant 3600 NO =] NO NO =] NO NO NO NO sl sl H] =l
32671 BAONA FINZON EYRON DARID TE0EiEaE Fagaré 5000 NO ND SI SI ND SI NO NO SI SI NO SI NOD
32768 | NORIEGA DONOSO JAHIREM ELIZABETH 1721921353 Fagaré 2500 NO NO Sl Sl NO NO Sl 31 NO NO 51 NO 31
32955| CARLOZ AMA MARIN ROSARIO NOEM| 1500663005 Pagaré 5000 NO Sl Sl NO NO Sl Ll sl sl sl Sl NO 51
32962 o LTI TADE TRFR ISR 1500648611 Pagaré 2600 NO NO NO NO sl NO NO sl NO sl NG NG NO




ANEXO F:  SOLICITUD CARTA DE AUSPICIO

ESPOCH

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

CARRERA DE FINANZAS - FADE

Oficio No.1144.CF FADE 2020
Riobamba, 06 de agosto del 2020

Ingeniero

Vicente Danilo Jacome

GERENTE GENERAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TENA
LTDA. ;
Presente

De mi consideracion:

Rectba un cordial y atento saludo, la presente tiene como finalidad pedir de la
manera mas comedida autorice a quien corresponda se fe brinde las facilidades

necesanas para que el senor CARRILLO VIMOS FREDY RA UL, con CI
060398801-5, estudiante de la Escuelo Superior Politécnica de Chimborazo de la
carrera de Finanzas, pueda realizar su Trabojo de Titulacion con el tema MODELO

DE GESTION DE RIESGOS OPERATIVOS EN EL AREA DE CREDITOS DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TENA LTDA., AGENCIA MATRIZ

PERIODO 2021-2022., en la empresa que usted tan acertadamente dirige.
Por la favorable alencion que se dé al presente anticipo mi agradecimiento

Alenlamenle

% JUAN ALBERTO
_J-: M AVALOS REYES
“Mian Alberto Avalos

DIRECTOR CARRERA DE FINANZAS

JA/mt



ANEXO G: CARTA DE AUSPICIO

DNz e Pymde 180 y Ay 15 novaerniee
002 404 700

e e o otenad ¢ own

Totm Napo Lovadw

COORERATIVA OF AMOARO ¥ OREDITO

No 387.2020 CACTL
Tena, 15 do octubre deo 2020

Doctora
Jenny Basantes
DECANA FACULTA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Escueln Supenor Politéenica de Chimborazo
Presonto

De mi consideracidn

En atencion al Oficio Nro, 1144 CF FADE 2020, suscrito porelIng Juan Alberto Avalos, me
permio comunicar que, la Cooperativa de Ahorro y Crédio Tena Lida., autoriza al SeAor
CARRILLO VIMOS FREDY RAUL, con cédula de ciudadania No,0803988015: pora que
olaboro su trabajo de titulacion denominado MODELO DE GESTION DE RIESGOS
OPERATIVOS EN EL AREA DE CREDITOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO TENA LTDA , AGENCIA MATRIZ PERIODO 2021-2022

En tal virud, la Cooperaliva se compromete a brindar las facilidades e Informacion
necesana para el correcto desarrollo de este trabajo.

Gustoso de servirde.

. ‘ W
( l;'l'('l'l'lll/l( Juntos por el bicnestar de neestrox Jocios

L

AHORROS - INVERSIONES - CREDITOS



ANEXO H: RUC COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TENA LTDA.

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

SOCIEDADES
e hoce blen ol patl

NUMERO RUC! 1500001585001
RAZON SOCIAL: COOPERMATIVA DE AMOMNO ¥ CREDITO TENA LTDA,
NOMURE COMERCIAL:
REPRESENTANTE LEGAL: JACOME WIBE VICENTE DANILO
CONTADOR: MOMAN 1GLESAS MATUA NARCIZA
CLASE CONTRIBUYENTE: ESPLCIAL
TIPO OF CONTRIBUYENTE: POPALALY SOLOARICY BISTEMA FINANCIERD POPULAR Y SOLIDARCO! COCPERATIVA DE AHORNKO ¥ CHEDTO
OBLIGADO LLEVAR CONTABILIDAD: W CALIFICACION ARTESANAL: L]
NUMERO: (1]
FEC MACARENTD: TR, INCIO ACTIVIOADLY, 17047 oA
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ANEXO I:  OFICIO REQUERIMIENTO DE ESTADOS FINANCEIROS

Tena, 09 noviembre del 2020

Ing.

Vicente Danilo Jacome Uribe

GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TENA LTDA.
Presente

De mi consideracion

Por medio de la presente me es grato dirigirme a usted desedndole éxitos en las
funciones de su distinguida representada, y al mismo tiempo aprovecho en manifestarle
mi peticion,

Muy comedidamente, solicito a usted autorice a quienes correspondan facilitarme la
siguiente informacién,

* Balance general de los afios 2017, 2018, 2019
* [Estado de resultados de los afios 2017, 2018, 2019
¢ Lista de desembolsos de criéditos de los afos 2017, 2018, 2019

Toda la informacion requerida serd confidencial de uso exclusivo para desarrollar mi
tema de titulacion.

De antemano le agradezco anticipadamente por la favorable ueeplacion y atencion a la
presente,

Fredy Ratl Carrillo Vimos
C.1 0603988015




ANEXO J:  OFICIO REQUERIMIENTO DE POLITICAS Y MANUALES INTERNOS

Tena, 26 de noviembre del 2020

Ing.
Vicente Danilo Jacome Uribe
GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TENA LTDA.

PPresente

De mi consideracion

Por medio de la presente me es grato dirigirme a usted desedndole éxitos en las .runc.loncs
de su distinguida representada, y al mismo tiempo aprovecho en manifestarle mi peticion.

Muy comedidamente, solicito a usted autorice a quien corresponda facilitarme con la
siguiente informacion,

Reglamento Interno,

Manual de Politicas de Crédito y Cobranza
Manual de Politicas de Procesos

Manual de Politicas de Captaciones
Manual de Riesgos Operativos

Toda la informacion requerida serd confidencial de uso exclusivo para desarrollar mi
trabajo de titulacion.

De antemano le agradezco anticipadamente por la favorable aceptacion y atencion a la
presente.

C.1 0603988015




ANEXO K: CONCEPTUALIZACION DE VARIABLES

Variables Independiente: Modelo de Gestion

Conceptualizacion Dimensiones o Indicadores items Técnicas e
Categorizacion Instrumentos
¢La cooperativa tiene definido un cédigo de ética, que identifique el | Entreviste Gerente
comportamiento del personal?
¢la cooperativa tiene definido mision, vision y valores institucionales? Entreviste Gerente
¢ Se realiza un monitoreo continuo por el gerente a las actividades que Entrevista al
usted realiza responsable de
créditos y
cobranzas
De acuerdo con (Gonzales, : - -
2017) menciona que (eI modelo ¢ Cuenta la cooperativa con un manual de funciones? Entreviste Gerente
COSO 1l se dedica a desarrollar ¢La cooperativa tiene establecido sus objetivos y son socializados con | Entreviste Gerente
. . todo el personal?
marcos Y orientaciones : — — — - = -
generales sobre el control ¢Los comités de créditos verifican la informacién, de los prospectos Entrevista al
interno. la crediticios dependiendo el monto? responsable de
gestion del riesgo empresarial y - - - Cfed'tos
la prevencion del fraude ¢Ha construido la cooperativa mapas de procesos, tabla o matriz de | Entreviste Gerente
disefiados para mejorar el ' riesgo donde se identifican los perfiles de riesgo de los més criticos a los
- A i ?
desempefio organizacional y la de menor Impacto? . . _ .
supervisién, y reducir el riesgo ¢Utiliza la cooperativa algln software como base para la evaluacion de | Entreviste Gerente
1 R . i ')
de fraude en las organizaciones Mesgos: __ i
¢Existe un manual de créditos y cobranzas para el correcto desarrollo de | Entreviste Gerente
Politicas, las operaciones crediticias?
manuales, ¢Considera importante que se deba implementar un modelo de gestion | Entreviste Gerente
procesos de riesgos operativos que mitigue futuras pérdidas en la cooperativa?

Base de datos

¢Han desarrollado bases de Datos histdricas con informacion de pérdidas
financieras por concepto de riesgos operativos?

Entreviste Gerente

Unidad de apoyo

Administrativo

¢La cooperativa cuenta con alguna metodologia que gestione los riesgos
operacionales?

Entreviste Gerente




¢ De acuerdo con su criterio, un modelo de gestion de riesgos operativos
ayudaria y proporcionaria algin beneficio para el crecimiento
econdmico de la cooperativa?

Cuestionario al
personal de
créditos

¢Durante su cargo, el area de créditos ha presentado algun tipo de riesgo,
relacionado con factores operativos?

Entrevista al
responsable de

créditos
¢ Se realizan controles para determinar los riesgos operativos dentro del Cuestionario al
area de créditos? personal de
créditos
¢Emiten informes de riesgos operativos detectados en el area de créditos, Cuestionario al
a gerencia? personal de
Informes créditos
¢Cuadl cree usted que es la principal causa de riesgo operativo a la que Cuestionario al
esta expuesta el area de créditos? personal de
créditos
¢ Se emiten informes de las actividades desempefiadas mensualmente? | Cuestionario al
personal de
créditos
¢Cada que tiempo se realiza la inspeccion de campo al destino de los Cuestionario al
créditos colocados? personal de
créditos

Realizado por: Carrillo, F. 2020.




Variables Dependiente: Mitigar riesgos por factores operativos

personas

Fraude interno

Conceptualizacion Dimensiones o Indicadores Items Técnicas e Instrumentos
Categorizacion
¢Cual es su perfil académico? Entrevista a Gerente, Responsable de
créditos
Las cooperativas de ahorro y Encuesta al personal de créditos
crédito de los segmentos 1, 2y 3 ¢Hace que tiempo esta en este cargo? Entrevista a Gerente, responsable de
deberan administrar los factores créditos
operativos de riesgo considerando Encuesta al personal de créditos
su particularidad y la interrelacion ¢Ha sido responsable en otras areas? Entrevista a Gerente, responsable de
entre ellos para minimizar las créditos
pérdidas que se puedan derivar de ¢ha desempefiado funciones similares antes ocupar su actual Encuesta al personal de créditos
eventos ocasionados por fallas de cargo?
personas, procesos, tecnologias de ¢Considera usted que el personal de créditos y cobranza cuenta Encuesta al personal de créditos
la informacion y eventos externos. con la capacidad y experiencia para asumir los cargos?
(SEPS, 2018) ¢Conoce la norma que gestiona los riesgos operativos emitidos | Entrevista al responsable de créditos
por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria? Encuesta al personal de créditos
o ¢El personal que esta bajo su responsabilidad ocupa el cargo | Entreviste al responsable de créditos
Eficiencia laboral acorde a su titulo académico?
Eficacia

¢La rotacién transitoria del personal, lo realiza mediante un
analisis dependiendo el nivel de responsabilidad?

Entreviste al responsable de créditos

¢Existen indicadores de eficiencia, eficacia y ética que
permitan calificar las funciones del personal?

Entrevista al responsable de créditos

¢Se mantiene confidencialidad y se evita fuja de informacion
fuera de la institucion?

Entrevista gerente

¢El personal de créditos y cobranzas reciben capacitaciones?

Encuesta al personal de créditos

¢Los gestores de créditos dominan el tema de indicadores
financieros para verificar la salud financiera del socio?

Ficha de Observacion

¢Los créditos preaprobados son generados bajo el anélisis y
criterio de los gestores de créditos y cobranzas?

Ficha de Observacion

¢Existe un correcto manejo en la custodia de expedientes
crediticios y cuenta con un espacio adecuado para archivarlo?

Ficha de Observacion

¢Existen actividades que promuevan el clima laboral del
personal de créditos?

Ficha de Observacion

¢Los gestores de créditos analizan la capacidad de pago de
acuerdo con el porcentaje estipulado en el manual de créditos
y cobranzas?

Ficha de Observacién




Procesos

Eficiencia

¢ Se verifica que los créditos no tengan garantias cruzadas?

Ficha de Observacion

¢ Posee la cooperativa algun proceso que gestione los riesgos
operativos?

Encuesta al personal de créditos

¢ Se verifica que los documentos entregados por los socios sean
reales?

Ficha de Observacion

¢Los expedientes crediticios con calificacion tipo E, cumple
con toda la informacion requerida segin el manual de créditos?

Andlisis documental

¢Conoce con qué frecuencia el area de créditos recibe quejas
por parte de los clientes?

Encuesta al personal de créditos

¢Se utilizan controles para determinar los riesgos operativos
dentro del &rea de créditos?

Encuesta al personal de créditos

Seguridad informatica

Sistema informético

¢Considera que el sistema interno que utiliza la cooperativa,
opera de manera eficiente?

Entrevista al responsable de créditos

¢Existen controles de acceso de usuarios a otros servidores?

Ficha de observacion

¢Al momento de desvincular laboralmente a un funcionario se
toman medidas para cerrar todo tipo de acceso al sistema
institucional como correos, chat, o plataformas?

Ficha de observacion

¢Se controla el acceso a determinadas paginas webs no afines
a la institucion?

Ficha de observacion

externos

Fraudes externos

¢Cuenta la cooperativa con pélizas de seguro?

Entreviste Gerente

Realizado por: (Carrillo,
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