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INTRODUCCION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. (COAC “29 de Octubre”
Ltda.), constituida en la ciudad de Quito, provincia de Pichincha, mediante
Acuerdo Ministerial No. 0457 el 15 de Mayo de 1972. Dedicada a la
intermediacion financiera, a través de la captacion y colocacion de recursos. Su
finalidad es estimular y fomentar el ahorro a fin de constituir una alternativa de
solucién de necesidades, contribuyendo hacia el logro del bienestar de sus

socios; mediante lineas de crédito en términos mas justos y equitativos.

La “Agencia Puyo”, fue creada el 06 de Mayo de 1998. Viene trabajando de
acuerdo a la coordinacion y asignacion presupuestaria, donde se establecen
niveles y margenes de cumplimiento, cuyo resultado no ha sido el esperado en
estos afios en cuanto a la colocacion de la cartera de crédito en sus diferentes
productos como son: consumo, microcrédito, y vivienda, lo que ha mantenido un

porcentaje de cumplimiento del 63,86%, en relacion a lo esperado y proyectado.

De ahi la importancia de realizar una Auditoria de Gestion que permita evidenciar
si a raiz del problema radica en que los funcionarios no estan acoplados a las
directrices de la cooperativa o es el mercado quién no necesitaria este tipo de

productos que ofrece la institucion.

Esto influencia en el cumplimiento de metas de toda la cooperativa, ya que al ser

una Agencia la que ejecuta el proceso esto refleja falta de gestion.

Dadas las caracteristicas actuales del mercado financiero y el estado de la
evolucion. Hoy en dia se considera que lo que mantiene una organizacion viva ya
no es la existencia de una demanda real o potencial, sino la efectividad de su
gestion. La capacidad de adaptarse rapidamente y la mejor manera de afrontar
cambios generando productos y servicios que cumplan con el grado de

satisfaccion de los clientes.

13



CAPITULO |

1. GENERALIDADES DE LA COAC “29 DE OCTUBRE” LTDA. AGENCIA
PUYO.

1.1 RESENA HISTORICA

Un grupo visionarios de promotores, impulsaron la creacién de la Cooperativa de
Ahorros y Crédito 29 de Octubre, un dia 20 de octubre de 1967, conformaron una
PRE Cooperativa de Ahorro y Crédito a la cual llamaron “29 de Octubre”, con la
finalidad de estimular y fomentar el ahorro y mejorar la calidad de vida familiar y

social con la prestacién oportuna de crédito para sus socios.

La sede o matriz se constituyé en la ciudad de Quito, Provincia de Pichincha
mediante, Acuerdo Ministerial No. 0457 el 15 de Mayo de 1972 y fue inscrita en el
Registro General de Cooperativas con el numero 1330 el 17 de Mayo de 1972.
Fue autorizada para operar como institucion financiera por la Superintendencia de
Bancos y Seguros mediante Resolucion SB-INCOOP- 99 - 0178 del 29 de
Septiembre de 1999, Resolucién debidamente inscrita en el Registro Mercantil,
bajo el No. 2855, tomo 130, el 29 de Noviembre de 1.999, por tanto puede realizar

actividades de intermediacion financiera con el puablico en general.

Actualmente, las actividades y operaciones que realiza la Cooperativa estan
regidas por la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero y Reglamento
de Constitucion, Organizacién, Funcionamiento y Liquidacion de las Cooperativas
de Ahorro y Crédito que realizan intermediacion financiera con el publico, sujetas

a Control de Superintendencia de Bancos y Seguros.*

1 https://www.29deoctubre.fin.eccooperativa/info/resefiahistérica. (15/12/2012).
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1.2 UBICACION GEOGRAFICA

Las oficinas administrativas de la Agencia Puyo de la COAC “29 de Octubre’

Ltda., se encuentran ubicadas en la provincia de Pastaza, ciudad de Puyo.

“Tiene cobertura a nivel nacional, con mas de 30 Agencias a nivel nacional.”

GRAFICO N° 01: UBICACION GEOGRAFICA A NIVEL NACIONAL

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

GRAFICO N° 02: UBICACION GEOGRAFICA AGENCIA PUYO

=

o o
& S
EF&

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

1.3 MISION INSTITUCIONAL

“Somos una institucion financiera nacida en las FFAA, fomentamos la cultura del
ahorro y administramos los recursos con transparencia y honestidad, mejorando
la calidad de vida de nuestros socios y clientes en el ambito nacional, con
personal capacitado y competente que brinda sus productos y servicios con

agilidad, calidad y calidez.”

2 https://www.29deoctubre.fin.ec/cooperativa/info. (15/12/2012).
3 https://www.29deoctubre.fin.ec/cooperativa/info. (15/12/2012).


https://www.29deoctubre.fin.ec/productosyservicios
https://www.29deoctubre.fin.ec/productosyservicios

1.4 VISION INSTITUCIONAL

“Fortalecer nuestro liderazgo nacional con reconocimiento en el sistema
cooperativo latinoamericano, comprometidos con la comunidad, promoviendo la
integracion cooperativa, aplicando calidad en el servicio, tecnologia innovadora y

una cultura social responsable.”

1.5 PRODUCTOS FINANCIEROS

La COAC “29 de Octubre” Ltda., Agencia Puyo “con la finalidad de estimular y
fomentar el ahorro a fin de mejorar la calidad de vida de sus socios™ ha creado

varios productos y servicios financieros mismos que se detallan a continuacién:

e Cuenta Ahorro Mundialista.- Un ahorro planificado que te permitira estar
presente en el Mundial de Futbol de Brasil 2014.Con una tasa de interés anual
del 8.50%, es la oportunidad para usted de disfrutar de este evento mundial.

Montode Apertura: 0 USD.
DepdsitoMinimo: 50 USD.
Tiempo de Contrato: Hasta el 30 de abril del 2014.

Requisitos para Titular de Cuenta:

¢ Planilla de un servicio basico actualizada.
e Copia de la papeleta de votacion.

e Copia de la cédula

e Solicitud de apertura de cuenta

4 https://www.29deoctubre.fin.ec/contactanos/reddeagencias. (15/12/2012).
5 https://lwww.29deoctubre.fin.ec/productosyservicios. (15/12/2012).
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GRAFICO N° 03

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”.

e Cuenta Ahorro Angelito.- Una cuenta de ahorros creada para nifios, la
misma que tiene como objetivo incentivar la cultura de ahorro en los mas
chicos de la casa.

Monto de Apertura: 5 USD.
Requisitos para Titular de Cuenta:
e Solicitud de apertura de cuenta.

e Copia de la cédula del menor de edad.

Requisitos para Representante Legal:
e Copia de la cédula.
e Copia de la papeleta de votacion.

¢ Planilla de un servicio basico actualizada (Ultimo mes).

GRAFICO N° 04
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Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”.

e Cuenta Mejor Futuro.- Un Ahorro planificado que le permite aportar desde 12
USD, mensuales con la rentabilidad del 7,50% anual. Todo socio con una
cuenta mejor futuro dispone de un seguro de vida, el cual establece en caso de
muerte del titular si no se cumpli6 el tiempo establecido se le cancele la
totalidad del monto contratado inicialmente y en caso de fallecimiento
accidental el monto se duplica.
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Monto de Apertura: 12 USD.

Depdsito Minimo: 12 USD.

Tiempo de Contrato: 6 meses.

Requisitos para Titular de Cuenta:

e Planilla de un servicio basico actualizada.
e Copia de la cédula y papeleta de votacion.

¢ Solicitud de apertura de cuenta.

GRAFICO N° 05
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Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

e Cuenta Cliente.- Un ahorro a la vista que le permite realizar depdsitos y generar

ahorros, refleja el saldo proveniente de las transacciones del dia a dia.

Monto de Apertura: 7.2 USD.

Requisitos para Titular de Cuenta:

¢ Planilla de un servicio basico actualizada.
e Copia de la papeleta de votacion.

e Copia de la cédula.

e Solicitud de apertura de cuenta.

GRAFICO N° 06

4

CUENTA
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Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

e Cuenta de Ahorros.- Un ahorro a la vista que le permite, aperturar una cuenta

desde 20 USD. Refleja el saldo proveniente de las transacciones de dia a dia,
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una cuenta que le brinda servicios y beneficios en base a sus certificados de
aportacion.

Monto de Apertura: 20 USD.

Requisitos para Titular de Cuenta:

¢ Planilla de un servicio basico actualizada.
e Copia de la papeleta de votacion.

e Copia de la cédula.

e Solicitud de apertura de cuenta.

GRAFICO N° 07

CUENTA DE
AHORROS

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

GRAFICO N° 08: TASA DE INTERES PASIVA DE AHORROS

TASAS DE INTERES VIGENTES

RANGO DE .
CUENTA AHORROS INTERES ANUAL
(DOLARES)
Cuenta Angelitos: 0 - 1000.00 2.00%
1000.01 - 2000.00 2.50%
2000.00 o mas 3.00°%%
Cuenta de Ahomos /
_ 1.00%
Chente:
Cuenta Mejor Futuro: 12.00 o0 mas 7.50%
Cuenta Mundialista: 50 0 mas 8.50%

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

¢ Inversiones a Plazo Fijo.- Seguridad, Confianza y Rentabilidad. Los intereses
de las inversiones de socios y clientes pueden ser pagados al vencimiento, por
anticipado y con tasas atractivas de interés.

Monto Minimo: 100 USD
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GRAFICO N° 09

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

GRAFICO N° 10: TASA DE INTERES PASIVA DE INVERSIONES AL VENCIMIENTO

PAGO DE INTERES AL VENCIMIENTO

PLAZO ELO HASTA | De $ 10.001 Mas de
$ 10.000| A $ 50.000 hw
31 a 60 dias 4.25% 4.25% 4.25%
61 a 90 dias 4.30% 450% 4.70%
91 a 120 dias 4.70% 4.90% 5.00%
121 a 180 dias 5.00% 5.20% 5.40%
181 a 270 dias 5.60% 5.80% 6.00%
271 a 360 dias 6.20% 6.40% 6.60%
361 o mas dias 7.50% 7.50% 7.50%

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

GRAFICO N° 11: TASA DE INTERES PASIVA DE INVERSIONES ANTICIPADO
L PAGO DE INTERES ANTICIPADO . 5.

HASTA |De $10.001] Mas de

FEARSELO | g a00cla s 50.ooo
31 a 60 dias 4.24% 4.24% 4.24%
61 a 90 dias 427% 4.47% 4.66%
91 a 120 dias 4.65% 4.84% 4.94%
121 @ 180 dias 4.92% 5.11% 5.30%
181 a 270 dlias 5.45% 5.64% 5.83%
271a 360 dias | 592% 6.11% 6.29%
3610 mas dias | 6.98% 6.98% 6.98%

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

e Créditos de Consumo

Destino del Crédito

Adquisicion de bienes o pago de servicios.
Fuente de Ingresos del Solicitante

Sueldos, salarios, honorarios o rentas promedio.
Requisitos para el Crédito

¢ Solicitud de Crédito debidamente llena y firmada por el representante legal.
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e Copia de cedula y papeleta de votacion.

e Tres Ultimos Roles de Pagos Actualizados.

¢ Relacion de dependencia de al menos un afio.

¢ Documento que sustente patrimonio: copia del impuesto predial, copia de

matricula del vehiculo.
¢ Planilla de servicios bésicos (luz, agua o teléfono) actualizada.

e Declaracion del impuesto a la renta.

Tabulado: 25000 USD.
Amortizacion: Mensuales.
e Relacion cuota/ Ingreso: 50%

e Seguro de Desgravamen: Si

GRAFICO N° 12

Ap <> =

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

Crédito de Vivienda

Destino del Crédito

Adquisicién, construccion, reparacién, remodelacibn y mejoramiento de
vivienda.

Fuente de Ingresos del Solicitante

Sueldos, salarios, honorarios o rentas promedio, ventas 0 ingresos brutos
generados por la actividad financiada o por los ingresos de la unidad familiar.
Requisitos para el Crédito

e Solicitud de Crédito debidamente llena y firmada por el representante legal.

e Copia de cedula y papeleta de votacion.
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¢ Planilla de servicios basicos (luz, agua o teléfono) actualizada

e Promesa de compra - venta (en caso de adquisicion de vivienda)

e Copia simple del original de las escrituras de propiedad en caso de ser
vivienda antigua.

e Certificado de gravamenes de la propiedad a hipotecarse otorgado por el
Registro de la Propiedad, Avalluo de la propiedad a hipotecar.

e En caso de construccion se debera adjuntar el cronograma y presupuesto de

obra.

Relacion cuota / Ingreso: 50%,
Cobertura Garantia: 140%

Seguro de Desgravamen: Sli
GRAFICO N° 13
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Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

Microcréditos

Destino del Crédito
Actividades productivas y comercializacion o prestacion de servicios a pequefia
escala con ventas o ingresos brutos de hasta USD. 100.000,00 anuales. -

Capital - Activos Fijos - Poseer una microempresa Consumo.

Fuente de Ingresos del Solicitante
Ventas o ingresos brutos generados por la actividad financiada o por los

ingresos de la unidad familiar micro empresarial.

Requisitos para el Crédito

¢ Solicitud de Crédito debidamente llena y firmada por el representante legal.
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e Copia de cedula y papeleta de votacion.

¢ Planilla de servicios bésicos (luz, agua o teléfono) actualizada.
e Copia del RUC o RISE.

e durante 1 aflo minimo.

e Justificar ingresos y patrimonio.

Amortizacion: Fondos propios: quincenales, mensuales, trimestrales,
semestrales / redescuento: mensuales.
Relacion cuota / Ingreso: 50%.

Seguro de Desgravamen: Si.

GRAFICO N° 14
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Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

Servicios 29 Card.- Con la tarjeta 29card tienen acceso a cajeros automaticos
en todo el pais. Pueden realizar retiros en cajeros propios y en toda la red de
Banred, ademas mediante débito automéatico del saldo de la cuenta de ahorros
se podran realizar compras en Supermaxi, Megamaxi, Aki, Juguetén y

farmacias Cruz Azul a nivel nacional.

GRAFICO N° 15

& a?d

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”
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e Seguro de Vida 29 Seguro.- La Cooperativa cuenta con un seguro de
proteccion para el socio titular y su familia con un aporte minimo de 2.20

mensual.

GRAFICO N° 16
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Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

e Recargas Electréonicas Habla 29.- Cuentan con el servicio de recargas
electronicas, acercandose a cualquier ventanillas en todas las Agencias a Nivel

Nacional.

GRAFICO N° 17
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Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

e Pago de Anticipos de Sueldos.- Puede acceder al servicio de anticipo de
sueldo. Si cobra el sueldo a través de la Cooperativa “29 de Octubre Ltda.”,
puede realizar un anticipo de sueldo hasta del 60% del liquido a recibir a un
mes plazo, anticipo de sueldo hasta el 80% del liquido a recibir a tres meses

plazos.
GRAFICO N° 18

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”
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e Pagos de Fondos de Reserva.- Solicite sus fondos de reserva en la pagina

web del IESS para que pueda cobrarlos a través de la Cooperativa “29 de
Octubre” Ltda.

GRAFICO N° 19

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

e Seguro Auto 29.- La Cooperativa de Ahorro y Crédito "29 de Octubre" Ltda.,

tiene un plan de seguro para tu vehiculo.

GRAFICO N° 20
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Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

e Servicios Adicionales

Pago de Luz.

Pago del Impuesto Predial.

Pago del Régimen Impositivo Simplificado — RISE.

Pago de Impuestos Fiscales - CEP (Comprobante Electrénico de Pago).
Pago de la Matricula y Transferencia de Dominio de su Vehiculo.

GRAFICO N° 21
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Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”
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Servicios SOAT.- Cuentan con el servicio de venta de seguro de SOAT, con

el distribuidor directo (AION), Unicamente con la copia de la matricula del

vehiculo, mas la copia de la cédula y el certificado del SOAT anterior.

Primas SOAT 2010

e Recargo 120% a Diciembre 2008
e Recargo 180% a Diciembre 2009
e Recargo 135% a Septiembre 2010

GRAFICO N° 22
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Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”
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1.6 ESTRUCTURA ORGANICA Y ADMINISTRATIVA

“La estructura organizacional es el conjunto de medios que maneja la
organizacion con el objeto de dividir el trabajo en diferentes tareas y lograr la
coordinacion efectiva de las mismas™. Entonces a la estructura organizacional la
podemos considerar como una herramienta que permite a la organizacion
alcanzar sus objetivos dividiendo, agrupando y coordinando formalmente las

tareas de trabajo.

La forma mas convencional de reflejar la estructura formal de una empresa, es
en un ORGANIGRAMA, siendo este un esquema que contempla la division del
trabajo de la empresa en los diferentes departamentos Yy secciones que lo
constituyen. EIl organigrama es sencillamente, la representacién gréfica de la

empresa, por niveles jerarquicos.

La estructura organizacional propuesta para la COAC “29 de Octubre” Ltda.
Agencia Puyo, establece niveles de jerarquizacion lineal de mandos. En el cual

cada area tiene su ambito y responsabilidades bien definidas.

6 ROBBINS, Stephen, 2004. Comportamiento Organizacional, Décima Edicién, México Pearson Educacién, Pag. 23
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1.6.1 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL.- Tiene por objeto la representacion

de los érganos que integran la Organizacion.

GRAFICO N° 23: ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL COAC “29 DE OCTUBRE” LTDA.
AGENCIA PUYO

JEFE DE AGENCIA

DEPARTAMENTO DE OPERACIONES ATENCION AL
CREDITO CLIENTE
COBRANZAS CAIAS
MIVELES:
CLAVES:

1. NIVEL OPERATIVO

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

Relacion Directa:
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CAPITULO Il

2. ANALISIS SITUACIONAL INTERNA Y EXTERNA DE LA COAC “29 DE

OCTUBRE” LTDA. AGENCIA PUYO.

La COAC “29 de Octubre” Ltda., es una entidad financiera que se desarrolla en un
amplio y competitivo mercado financiero, est4 orientada a brindar producto y

servicios financieros con la finalidad de mejorar la calidad de vida de sus socios.

El logré de la competitividad de la COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo,
debe estar referido al correspondiente plan estratégico, en base a un adecuado
diagnéstico situacional interno y externo que permita medir la eficiencia, eficacia,

calidad y satisfaccion de los socios.

Mediante el analisis del FODA, reunion y sistematizacién de la informacion que
posee la organizacion sobre el mercado y sus variables, a fin de determinar
factores estratégicos criticos, para una vez identificados, usarlos y apoyar en ellos
los cambios organizacionales: consolidando las fortalezas, minimizando las
debilidades, aprovechando las ventajas de las oportunidades, y eliminando o

reduciendo las amenazas.

2.1 ANALISIS DE MEDIO INTERNO

Con el propésito de realizar una primera aproximacién a la problematica de la
Agencia Puyo, mediante la aplicaciéon de una entrevista a la Lcda. Jacqueline
Torres Jefe de Agencia; se pudo determinar factores o elementos internos que
forman parte de la misma organizacion y que pueden afectar ya sea de manera

positiva 0 negativa.

17



TABLA N° 01: ANALISIS INTERNO

CODIGO ASPECTOS INTERNOS INTERPRETACION
FORTALEZAS
Orientado a diferentes actividades productivas en el
sector urbano y rural, que estan generando
F1 Experiencia en trabajos comunitarios. pequefias microempresas a Nivel familiar y otras
instancias asociativas de caracteristicas
comunitarias.
Cuentan con un software, actualizado y confiable
F2 Sistema Contable automatizado. que permite obtener informacion eficaz y confiable.
La experiencia en el mercado financiero ha
F3 Conocimiento del Mercado. permitido  crear e innovar nuevos productos y
servicios financieros.
B o Satisfaccion a los socios por nuevos servicios y
F4 Creacion de Nuevos Servicios. productos financieros, en la Agencia Puyo.
5 Captacién de nuevos socios. Incremento de la base social y del patrimonio de la
Agencia.
DEBILIDADES
No existe un Plan Operativo Anual en A través del POA se determina estrategias con la
D1 i P finalidad lograr el cumplimiento de los objetivos
la Agencia.
propuestos.
D2 Falta de elaboracion de un Mapa de Permite identificar los riesgos a nivel interno y
Riesgos. externo.
D3 Zzletz’;lodrzsegzlllilegzézr;iess%eer;od|casalos Determina el nivel de desempefio individual del
Departamento de Crédito. personal del departamento.
Evalia el nivel de desempefio individual del
D4 No se aplican Indicadores de Gestion. personal del departamento.
Descuentos por la emisién de un Plan Afectacion econdmica directa a los socios
D5 de Seguro obligatorio, en la
otorgacién de los créditos.
No existe una campafia permanente | Constituye un punto negativo para la Agencia, en
D6 de publicidad y promocién, sobre | vista que no se da a conocer los productos y
productos y los servicios financieros | servicios que ofrece la institucion; por falta de
gue oferta la Agencia. publicidad.
o . » Insatisfaccion de los socios, en la atencién brindada
D7 Calificacion baja sobre la atencién por el departamento
brindada en el departamento.

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Autoras

CONCLUSION:

Mediante el andlisis de medios internos se determina que el departamento de

crédito, presenta fortalezas importantes que permiten el desarrollo de la Agencia;

sin embargo existen debilidades que requiere tomar acciones inmediatas para

buscar soluciones.
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MATRIZ DE MEDIOS INTERNO

1= Debilidad Importante.
2= Debilidad Menor.

3= Equilibrio.

4= Fortaleza Menor.

5= Fortaleza Importante.

EL resultado ponderado se obtiene entre la ponderacion y el parametro asignado.

Se suma el resultado ponderado de cada uno de los factores. Para los resultados

internos la clasificacion puede ser entre 5 maximo que implica que la Agencia esta

estable y 1 minimo que indica que la Agencia tiene problemas, la media es igual a

3,5. Cuando el resultado es inferior al promedio se tienen mas debilidades que

fortalezas, y si el resultado es mayor al promedio se posee mas fortalezas que

debilidades.
TABLA N° 02: MATRIZ DE MEDIOS INTERNO
N FACTORES INTERNOS - < RESULTADO
o CLAVES PONDERACION | CLASIFICACION PONDERADO
FORTALEZAS
1 Experiencia en trabajos 0.10 3 0.30
comunitarios.
2 | Sistema Contable automatizado. 0,10 4 0,40
3 | Conocimiento del Mercado. 0,10 4 0,40
4 | Creacion de Nuevos Servicios. 0,10 3 0,30
5 | Captacion de nuevos socios. 0,10 3 0,30
DEBILIDADES
1 No existe un I?Ian Operativo 0,10 1 0,10
Anual en la Agencia.
2 Faltg de elaboracion de un Mapa 0.10 2 0.20
de Riesgos.
Falta de evaluaciones periédicas
3 | alos Asesores de Negocios del 0,10 2 0,20
Departamento de Crédito.
4 No se aplican Indicadores de 0.10 2 0.20
Gestion.
Descuentos por la emisién de un
5 | Plan de Seguro obligatorio, en la 0,10 2 0,20
otorgacion de los créditos.
No existe una campafa
permanente de publicidad vy
6 | promocién, sobre productos vy 0,10 2 0,20
los servicios financieros que
oferta la Agencia.
7 Cgllflcamon baja sobre la atencién 0.10 2 0.20
brindada en el departamento.
TOTAL 1,00 30,00 3,00

Fuente: Tabla N° 01: Andlisis Interno
Elaborado por: Autoras.
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CONCLUSION

El resultado de 3.00, indica que el departamento de crédito de la Agencia Puyo,
tiene mas debilidades que fortalezas, por lo que se requiere tomar acciones
inmediatas para el mejoramiento de la gestion administrativa, es indispensable
elaborar un POA en la Agencia que sirva como herramienta estratégica para

lograr el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Poner mas énfasis en la comunicacion con el personal, realizar evaluaciones
periddicas al talento humano para medir el nivel de desempefio y lograr un
desarrollo eficiente y un trabajo productivo. Promocionar permanentemente
campafas publicitarias sobre los productos y servicios financieros que oferta la

Agencia, con el fin de establecer un mejor posicionamiento en el mercado local.

Persistir en las acciones que incrementan las fortalezas del Departamento como
la creacidon de nuevos productos y servicios financieros para brindar un servicio de
calidad al cliente, y tomar acciones correctivas que mejoren el nivel de

productividad del departamento de crédito de la Agencia Puyo.

2.2 ANALISIS DE MEDIO EXTERNO

A través de la aplicacion de una entrevista dirigida a la Lic. Jacqueline Torres Jefe
de Agencia Puyo, se determind el analisis externo que comprende de aquellas
variables en las que la Agencia Puyo, no tiene influencia debiéndose adaptarse a
ellas; y tomar las medidas adecuadas para controlar el impacto (bueno o malo),

gue pueda ocurrir.
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TABLA N° 03: ANALISIS EXTERNO

CODIGO | ASPECTOS EXTERNOS | INTERPRETACION
OPORTUNIDADES

. . Por su trayectoria institucional que le ha
Seguridad y confianza de los e .
o1 SOGIOS hgcho ac_reedor Qe Cal|f|.caC|ones positivas a
' nivel nacional e internacional.

02 Tasa de incremento poblacional. Creacién de nuevos productos y servicios

03 Salario Basico Unificado. Mayor poder adquisitivo, por parte de los
socios y clientes.

04 Tasa de interés activa. Estabilidad en la tasa de interés activa.

o5 Tasa de interés pasiva. Tasa de interés .pasiva, negpciab[e de
acuerdo al monto y tiempo de las inversiones.
La cooperativa cuenta con convenios

06 Convenios interinstitucionales. interinstitucionales, para la otorgacion de
créditos.

o7 Cobertura a nivel nacional. Apertura de nuevas agencias a nivel nacional.

AMENAZAS

Creacion de nuevas instituciones financieras

Al Competencia agresiva. gue ofertan los mismos servicios y productos,
provoca perdida de socios.

AD Sistema de calificacion crediticio Falta de un sistema modernizado para la

de socios. calificacion crediticia.

A3 Falta de cultura de pago. Incre_men'go . de cgrtgra, L produce

desfinanciamiento de a la institucion.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

CONCLUSION:

Luego de realizar la matriz de medios externos se determiné que existen
oportunidades importantes que la Agencia debera aprovechar con el objetivo de
lograr un nivel de aceptacion en el mercado local. Sin descuidar las amenazas y

tomar acciones correctivas para disminuir su impacto.

MATRIZ DE MEDIOS EXTERNOS

1= Amenaza Importante.

2= Amenaza Menor.

3= Equilibrio.

4= Oportunidad Menor.

5= Oportunidad Importante.

EL resultado ponderado se obtiene entre la ponderacion y la clasificacion. Se
calcula la suma del resultado ponderado de cada uno de los factores.

En los resultados externos la clasificacion puede ser entre 5 maximo que implica

que el departamento tiene mayores oportunidades y 1 minimo que indica que el
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departamento enfrenta amenazas importantes, la media es igual a 3,5. Cuando el

resultado es inferior al promedio se tienen mas amenazas que oportunidades, y si

el resultado es mayor al promedio se posee mas oportunidades que amenazas.

TABLA N° 04: MATRIZ DE MEDIOS EXTERNOS

o FACTORES INTERNOS . . RESULTADO
N CLAVES PONDERACION | CLASIFICACION PONDERADO
OPORTUNIDADES
Seg'urldad'y confianza de los 0.10 5 0.50
O1 |socios y clientes
02 Tasa _ de incremento 0.10 4 0,40
poblacional.
O3 | Salario Basico Unificado. 0,10 3 0,30
04 | Tasa de interés activa. 0,10 4 0,40
O5 | Tasa de interés pasiva. 0,10 4 0,40
O6 | Convenios interinstitucionales 0,10 3 0,30
O7 | Cobertura a nivel nacional. 0,10 5 0,50
AMENAZA
Al Competencia Agresiva 0,10 1 0,10
Sistema de calificacion
A2 crediticio de socios. 0.10 2 0,20
A3 Falta de cultura de pago. 0,10 2 0,20
TOTAL 1,00 33,00 3,33
Fuente: Tabla N° 03: Analisis Externo
Elaborado por: Autoras
CONCLUSION

Como resultado se obtuvo 3.33, lo cual indica que el departamento de crédito de

la Agencia Puyo, tiene mayores amenazas que oportunidades, de manera que la

competencia creciente en el medio hace que disminuya la oportunidad de

incrementar la colocacion de créditos.

Debiéndose tomar medidas precautelarias que ayuden a que las oportunidades

sean aprovechadas y seguirlas mejorando,

con la finalidad liderar el mercado

financiero, brindado a nuestros socios y clientes diversidad en nuestros servicios y

productos satisfaciendo los requerimientos.
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CAPITULO Il

3. MARCO TEORICO CONCEPTUAL: ASPECTOS GENERALES DE LA
AUDITORIA DE GESTION

3.1 GESTION EMPRESARIAL

“Conocida también como administracion de empresas o ciencia administrativa es
una ciencia social que estudia la organizacion de las empresas y la manera como

se gestionan los recursos, procesos y resultados de sus actividades.”’

Es aquella actividad empresarial que a través de equipo de trabajo
especializados, buscanmejorar la productividad y la competitividad de una
empresa o de un negocio. Con el propésito de identificar problemas, buscar

soluciones y nuevas estrategias, entre otras cuestiones.

3.2 LA AUDITORIA

“Se define como un proceso sisteméatico, documental y objetivo que permite
obtener y evaluar de manera obijetiva las evidencias relacionadas con informes
sobre actividades econ6micas y otros acontecimientos relacionados, cuyo fin
consiste en determinar el grado de correspondencia del contenido informativo con
las evidencias que le dieron origen, asi como establecer si dichos informes se han

elaborado observando los principios establecidos para el caso.”

Constituye una herramienta de control y supervision que contribuye a la creacion
de una cultura de la disciplina de la organizacién y permite descubrir fallas en las

estructuras o vulnerabilidades existentes en la organizacion.

7 www.definicionabc.com/economia/gestion-de-calidad.php.(18/01/2013
8 WHITTINGTON O. Ray, 2005, Principios de Auditoria, 14ta edicién, México, Interamericana Editores, Pag.# 7
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Otro elemento de interés es que durante la realizacion de su trabajo, los auditores
se encuentran cotidianamente con nuevas tecnologias avanzadas en las
entidades, por lo que requieren de la incorporacion sistematica de herramientas

con iguales requerimientos técnicos.

3.3 ANTECEDENTES DE LA AUDITORIA

“La palabra auditor previene del latin (audire = oir) y significa “el que oye”; desde
la Edad Media hasta la Revolucion Industrial, se realizaban auditorias para
determinar si los funcionarios de gobierno y del comercio obraban con honestidad
y presentaban informes veraces. Pero en la primera mitad de siglo XX, el trabajo

de la auditoria empez6 a tener otra orientacion.”®

La auditoria es una de las aplicaciones de los principios cientificos de la
contabilidad, basada en la verificacion de los registros patrimoniales, para
observar su exactitud; no obstante, este no es su Unico objetivo. Su importancia
es reconocida desde los tiempos mas remotos, teniéndose conocimientos de su
existencia ya en las lejanas épocas de la civilizacion sumeria; acreditase, todavia,
que el termino auditor evidenciando el titulo del que practica esta técnica,

aparecio a finales del siglo XVIII, en Inglaterra.

En diversos paises de Europa, durante la edad media, muchas eran las
asociaciones profesionales, que se encargaban de ejecuta funciones de
auditorias, destacandose entre ellas los consejos Londinenses (Inglaterra), en
1.310, el Colegio de Contadores, de Venecia (Italia), 1.581, la revolucion industrial
llevada a cabo en la segunda mitad del siglo XVIII, imprimié nuevas direcciones a
las técnicas contables, especialmente a la auditoria, pasando a atender las

necesidades creadas por la aparicion de las grandes empresas.

9 WHITTINGTON O. Ray, 2005,Principios de Auditoria, 14ta edicion, México, Interamericana Editores, Pag. # 7
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3.4 OBJETIVO DE LA AUDITORIA

e Realizar una revision independiente de las actividades, areas o funciones
especiales de una institucion, a fin de emitir un dictamen profesional sobre la

razonabilidad de sus operaciones y resultados.

e Hacer una revisidn especializada, desde un punto de vista profesional y
autonomo, del aspecto contable, financiero y operacional de las areas de una

empresa.

e Evaluar el cumplimiento de los planes, programas, politicas, normas y
lineamientos que regulan la actuacion de los empleados y funcionarios de una

institucion.

e Dictaminar de manera profesional e independiente sobre los resultados
obtenidos por una empresa y sus areas, asi como sobre el desarrollo de sus
funciones y el cumplimiento de sus objetivos y operaciones.

3.5 CLASIFICACION DE LA AUDITORIA

v EN FUNCION DEL PROFESIONAL QUE LA LLEVA A CABO

e Auditoria externa.-Es realizada por auditores totalmente ajenos a la empresa,
esto permite que el auditor externo utilice su libre albedrio en la aplicacion de
los métodos, técnicas y herramientas con las cuales hara la evaluacion de las

actividades y operaciones de la empresa que audita.

e Auditoria interna.-Es realizada por un auditor que labora en la empresa donde

se realiza la misma.
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v EN FUNCION DEL OBJETIVO

Auditoria Financiera (contable).- La actividad del auditor consiste en revisar
la correcta aplicacién de los registros contables y operaciones financieras de

las empresas.

Auditoria Administrativa.- Es la revision sistematica y exhaustiva que se
realiza a la actividad administrativa de una empresa, en cuanto a su
organizacién, las relaciones entre sus integrantes y el cumplimiento de las

funciones y actividades que regulan sus operaciones.

Auditoria de Gestion.- Es el examen o evaluacion que se realiza a los planes
estratégicos, operativos, tacticos para determinar la eficiencia, eficacia, calidad

y satisfaccion del cliente interno y externo en sus procesos.

Auditoria Integral.- Es la revision exhaustiva, sistematica y global que realiza
un equipo multidisciplinario de profesionales a todas las actividades y
operaciones de una empresa, con el proposito de evaluarla de manera integral,

todas sus areas administrativas.

Auditoria Gubernamental.- Es la revision exhaustiva, sistematica y concreta
que se realiza a todas las actividades y operaciones de una entidad

gubernamental.

Auditoria Informatica.- Es la revision técnica, especializada y exhaustiva que
se realiza a los sistemas computacionales, software e informacion utilizados en
una empresa, sean individuales, compartidos o de redes, asi como a sus
instalaciones, telecomunicaciones, mobiliario, equipos periféricos, y demas

componentes.
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3.6 AUDITORIA DE GESTION

v ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA AUDITORIA DE GESTION

La Auditoria existe desde tiempos muy remotos aunque no como tal, debido a que
no existian relaciones econdémicas complejas con sistemas contables; en la
primera mitad del siglo XX de una Auditoria dedicada solo a descubrir fraudes se

pasa a un objeto de estudio cualitativamente superior.

La préactica social exige que se diversifiqgue y el desarrollo tecnolégico hace que
cada dia avancen mas las industrias y se socialicen mas, por lo que la Auditoria
pasa a dictaminar los Estados Financieros, es decir, conocer si la empresa esta
dando una imagen recta de la situacion financiera, de los resultados de las

operaciones.

La Auditoria de Gestidn surgio de la necesidad para medir y cuantificar los logros
alcanzados por la empresa en un periodo de tiempo determinado. Surge como
una manera efectiva de poner en orden los recursos de la empresa para lograr un
mejor desempefio y productividad, ademas amplia su objeto de estudio y
motivado por las exigencias sociales y de la tecnologia en su concepcion mas
amplia pasa a ser un elemento vital para la gerencia a través de la cual puede

medir la eficacia, eficiencia y economia con lo que se proyectan los ejecutivos.

Forma parte esencial del proceso administrativo, porque sin control, los otros
pasos del proceso no son significativos, por lo que ademas, la auditoria va de la
mano con la administracion, como parte integral en el proceso administrativo y no

como otra ciencia aparte de la propia administracion.
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3.7 DEFINICION DE LA AUDITORIA DE GESTION

“Consiste en el examen y evaluacion, que se realiza a una entidad para
establecer el grado de Economia, Eficiencia y Eficacia en la planificaciéon, control
y uso de los recursos y comprobar la observancia de las disposiciones
pertinentes, con el objetivo de verificar la utilizacion mas racional de los recursos y
mejorar las actividades o materias examinadas”,° de acuerdo con los objetivos y
metas previstos, incluye el examen de la organizacién, estructura, control interno
contable, y administrativo, la consecuente aplicacién de los Principios de
Contabilidad Generalmente Aceptados, la razonabilidad de los Estados
Financieros, asi como el grado de cumplimiento de los objetivos a alcanzar en la

organizacién o entidad auditada.

3.8 OBJETIVOS DE LA AUDITORIA DE GESTION

v Evaluar el grado de cumplimiento de la misién, politicas, objetivos estrategias,
metas, consideradas en los planes y programas a través de la aplicacion de
indicadores de gestion que permitan medir el grado de eficiencia, eficacia y

calidad, como también el impacto que esta genera en el sector.

v Identificar y evaluar las variables generadas por la gestién, en procesos o

actividades que generan valor agregado.

v Determinar el grado de confiabilidad del control interno a través de la
evaluacion de riesgos o factores de riesgos internos y externos que podrian

afectar a la consecucion de metas y objetivos.”!

10 FRANKLIN, Enrique Benjamin, 2007, Gestion Estratégica del Cambio, Segunda Edicién, México. Pag. # 2-28
11 FRANKLIN, Enrique Benjamin, 2007, Gestion Estratégica del Cambio, Segunda Edicién, México. Pag. # 2-28
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3.9 PRINCIPALES COMPONENTES DE UNA AUDITORIA DE GESTION

“La seleccion de los principales componentes de una auditoria de gestion debe
hacerse considerando las variables fundamentales que influyen en el desempefio
de una organizacién, tal como su naturaleza, campo de actuacion tamafio, giro

industrial y enfoque estratégico.”*?

La auditoria de gestion comprende los siguientes componentes principales:

» Eficacia.- Se refiere al grado en el cual una entidad programa o0 proyecto
logran sus objetivos y metas u otros beneficios que pretendian alcanzarse,

previstos en la legislacion o fijados por otra autoridad.

» Eficiencia.- Esta referida a la relacién existente entre los bienes 0 servicios
producidos o entregados y los recursos utilizados para ese fin (productividad),

en comparaciéon con un estandar de desempefio establecido.

» Economia.- La economia esta relacionada con los términos y condiciones bajo
los cuales las entidades adquiere recursos, sean estos financieros, humanos,
fisicos o tecnologicos (Sistema de Informacion Computarizada), obteniendo la
cantidad requerida, al nivel razonable de calidad, en la oportunidad y lugar

apropiado y, al menor costo posible.

» Financiero.- El componente financiero es fundamental para tener una
adecuada contabilidad y procedimientos apropiados para la elaboracién de
informes financieros. En una auditoria de gestiébn el componente financiero
puede constituir s6lo un elemento a considerar en la evaluacion de otras areas
en la entidad examinada.

= Cumplimiento.- Generalmente se ejecuta con el componente financiero. El
cumplimiento esta referido a la sujecion de los funcionarios publicos a las leyes

y regulaciones aplicables, politicas y procedimientos internos.

12 FRANKLIN, Enrique Benjamin, 2007, Gesti6n Estratégica del Cambio. Segunda Edicién, México. Pag. # 2-28
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» Equidad.- Analiza la distribucion de los recursos financieros frente a los
diferentes factores productivos necesarios para la prestacion del bien o

Servicios.

» Calidad.- Es el pardmetro que permite medir el grado de satisfaccion de los
usuarios por los productos o servicios recibidos. El concepto de calidad
determina la definicion de politicas, pautas, normas y procesos administrativos

y de control.

* Impacto.- Son los cambios que se observan en la poblacién objetivo y su
contexto durante y después de un proyecto o actividad. La intervencion social
produce un conjunto de modificaciones (econdmicas, sociales, politicas,
culturales, etc.), tanto en los sectores que forman parte de ella, como en el

contexto donde se produce dicha intervencién.

» Satisfaccion al cliente.- De todas las necesidades de una organizacion, es
fundamental la necesidad por la demanda de sus productos y servicios, y esto

se consigue con la complacencia del cliente “satisfaccion del cliente”.

3.10 RIESGOS DE AUDITORIA RELACIONADOS CON LA AFIRMACION

v RIESGO DE AUDITORIA
“El riesgo de la auditoria puede evaluarse en el nivel de afirmacién, pues la
auditoria consiste en conseguir evidencia respecto a las afirmaciones
materiales contenidas en los estados financieros”. 13

En la cuenta de esto la auditoria se refiere a dos:

1) A que haya ocurrido el riesgo de error material de una afirmacion sobre la

cuenta.

13 WHITTINGTON O. Ray, 2005, Principios de Auditoria, 14ta edicién, México, Interamericana Editores, Pag. # 174-180
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2) A que los auditores no descubran el error. Pueden dividirse en: riesgo
inherente, riesgo de control, riesgo de deteccién.

v RIESGO INHERENTE

El riesgo inherente es la posibilidad de un error material en una afirmacion antes
de examinar el control interno del cliente. Los factores que influyen en él, son la
naturaleza del cliente y de su industria o de la cuenta particular de los estados

financieros.

Las caracteristicas del negocio o del cliente y la de su industria afectan a la
auditoria en su conjunto. Por tanto, influyen también en las afirmaciones
referentes a varias cuentas de los estados financieros. Por ejemplo, algunas

caracteristicas del negocio como las siguientes denotan un alto riesgo inherente:

+ Rentabilidad variable del cliente respecto a otras compafiias de la industria.

* Resultados operativos que son sumamente sensibles a los factores

econdmicos.

« Problemas de negocio en marcha
% Grandes distorsiones conocidas y probables detectadas ene auditorias

anteriores.

% Rotacion importante, reputacién dudosa o habilidades contables inadecuadas

de la administracion.

v' RIESGO DE CONTROL

El riesgo de control es el de que el control interno no impida ni detecte un error
material. Se basa enteramente en la eficacia de dicho control interno. Para
evaluar este tipo de riesgo los auditores tienten en cuenta los controles del cliente,

concentrandose en los que afectan a la confiabilidad de los informes financieros.
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Los controles bien diseflados que funcionan efectivamente aumentan la
confiabilidad de los datos contables. Los auditores usan una combinacion de
procedimientos, preguntas, inspeccion, observacion y de segundo desempefio, a
fin de conocer el control interno del cliente y determinar si esta disefiado y

funcionando de manera adecuada.

v RIESGO DE DETECCION

El riego de deteccion es el de que los auditores no descubran los errores al
aplicar sus procedimientos; en otras palabras, es la posibilidad de que los
procedimientos solo lleven a concluir que no existe un error material en una
cuenta o afirmacion, cuando en realidad si existe, Se limita efectuando pruebas
sustantivas. En las cuentas el alcance de éstas (su naturaleza, su periodicidad y

su extension) determina el nivel de riesgo de deteccion.

3.11 MATRIZ DE RIESGO Y ENFOQUE DE AUDITORIA

Luego de la clasificacion del riesgo de la Auditoria, requiere la siguiente
informacion tabulada y referenciada con los documentos de respaldo. Para
situarlos en el cuadrante del Mapa que le corresponde segun la MATRIZ. Resulta

una técnica conocida y muy usada, como herramienta de trabajo.

Se ilustra a continuacion:

TABLA N° 05: MATRIZ DE RIESGO Y ENFOQUE DE AUDITORIA

EMPRESA XYZ
MATRIZ DE RIESGOS
CALIFICACION PRUEBAS DE PRUEBAS ENFOQUE DE
COMPONENTE SUBCOMPONENTE DEL RIESGO AFIRMACIONES CUMPLIMIENTO | SUSTANTIVAS AUDITORIA

INHERENTE
RECURSOS HUMANOS | RECLUTAMIENTO CONTROL
REALIZADO POR: VECS SUPERVISADO POR: IMC
FECHA.: 24-05-07 FECHA: 25-05-07

Tomados de: WHITTINGTON, Ray (2006) “Principios De Auditoria”
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e Componente: Comprende el sistema o actividad importante, evaluada

determinando las afirmaciones a ser verificadas.

e Riesgo: Clasificacion de riesgo inherente y de control (A= Alto, M=Moderado,
B=Bajo), por cada una de las afirmaciones, con la justificacion de su

clasificacion.

e Controles Claves: Identificacion de los controles claves que proporcionen
satisfaccion de Auditoria.

e Pruebas de cumplimiento y sustantivas: Detalle esquematico de los

procedimientos que deben incluirse como parte de los programas de Auditoria.

e Enfoque de Auditoria: Aqui se ven detallados los programas de auditoria a

seguirse.

3.12 PROGRAMAS DE AUDITORIA

“Son una lista detalla de los procedimientos que se llevaran a cabo durante ella”.'4
Se disefia un programa tentativo basado en la evaluacion inicial de los riegos. Sin
embargo, tal vez haya que hacer frecuentes modificaciones conforme vaya

avanzando el trabajo.

Por ejemplo, la naturaleza, la oportunidad y el alcance de los procedimientos de
pruebas sustantivas, se ven influidos por la evaluacién final del riesgo de control.
Sdlo una vez probados los controles, puede preparase la version definitiva del
programa. Incluso esta version posiblemente deba modificarse si los auditores
revisan sus estimaciones preliminares de la materialidad o del riesgo, o si las

pruebas descubren problemas imprevistos como un riesgo adicional del fraude.

14 ORTIZ, José Joaquin y ORTIZ B. Armando.2002. Auditoria integral con enfoque al Control de Gestién Administrativo y Financiero. Quito, Kimpres
Ltda. P4g. # 327-329.
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3.13 FASES DE AUDITORIA DE GESTION

v Diagnostico general.- Se fundamenta en la percepcion que el auditor tiene de

la organizacion como producto de su experiencia y vision. Este proceso de la

auditoria tiene como finalidad establecer una estrategia global para su

administracion y conduccién. Con base en este conocimiento se debe preparar

un marco de referencia que fundamente la razén por la que surge la necesidad

de auditar. Para ello, se deben considerar los siguientes elementos:

= Génesis de la organizacion
o Creacion de la organizacion.

o Cambios en su forma juridica.

o Conversion de los objetivos en estrategias.

o Manejo de la delegacion de facultades.

= |nfraestructura

o Esquema de operacién (procesos/funciones).

o Modificaciones a la estructura organizacional.

o Programacion institucional.

o Nivel de desarrollo tecnolégico.
» Forma de operacion
o Desempefio registrado.

o Logros alcanzados.

= Posicién

o Naturaleza, dimension, sector y giro industrial de la organizacion.

o Competencias centrales.

o Clientes, proveedores y competidores.

v Planificacion de la auditoria.- Se refiere los lineamientos de caracter general

qgue regulan la aplicacion de la auditoria de gestibn para garantizar que la
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cobertura de los factores prioritarios, fuentes de informacion, investigacion
preliminar, proyecto de auditoria y diagnoéstico preliminar, sea suficiente,

pertinente y relevante.

Planificacion preliminar.- El propdsito de esta etapa en la auditoria de gestion
es establecer las acciones que se deben desarrollar para instrumentar la
auditoria en forma secuencial y ordenada tomando en cuenta las condiciones
que tiene que prevalecer para lograr en tiempo y forma los objetivos

establecidos.

Para ello, se deben considerar los siguientes elementos:

o Revision de la informacion.
o Definir el alcance y objetivos de la auditoria.
o Plan de Trabajo.

Planificacidén especifica.- Esta fase cumple con un objetivo fundamental, que
es disefiar una estrategia de trabajo a la medida ya que los procedimientos se
disefian sobre la base del grado de cumplimiento del control interno.

Los procedimientos aplicados en esta fase son:

Analisis de la informacion y documentacion.

(@]

o Evaluacion del Control Interno.
o Andlisis de riesgo y determinacion del nivel de confianza.

Elaboracion de programas de trabajo.

(@]

Ejecucion del trabajo.- El propdsito de esta fase es evidenciar la aplicacion de
los programas de trabajo disefiados para cumplir con la estrategia de auditoria
a seguir. En esta se sustentan los hallazgos cuyos atributos son la condicion,
criterio, causa y efecto. La calidad en el desarrollo de estos resultados, es la

conformidad con criterios de caracter legal y técnico sustentado con esto, el
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andlisis efectuado; ya que se puede demostrar en forma suficiente,
componente y pertinente los resultados obtenidos.

Los procedimientos aplicados son:

o Aplicacién de programas de trabajo.

o Obtencion de evidencias.

o Desarrollo de Hallazgos por componente.
o Coordinacién y supervision.

o Definicién de la estructura del informe.

o Redaccién de informe.

v' Comunicacién de resultados.- La comunicacion con los sujetos relacionados se
cumple durante todo el proceso de la auditoria uno de los propdésitos es impulsar
la toma de acciones correctivas de inmediato. Es importante que el informe de
auditoria antes de su emisidén, sea discutido en una conferencia final con los

responsables de los procesos que fueron considerados en el alcance.

Los procedimientos aplicados son:

o Comunicacién parcial de resultados.
o Se identifican observaciones y oportunidades de mejora.

o Discusion con el cliente y definicion de compromiso.

v Atributos del hallazgo.- Se refiere a cualquier situacion relevante que se
determina, por medio de la aplicacion de los procedimientos de auditoria, debe
ser estructurado de acuerdo con determinados atributos (criterio, condicién,
causa y efecto) y, obviamente, tiene que ser de interés para la organizacion

auditada.
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o Condicién.- Operacion, actividad o transaccion. La condicion refleja el grado
en que los criterios estan siendo logrados o aplicados; constituye la situacion
encontrada por el auditor con respecto a una operacion, actividad o
transaccion.

o Criterio.- Es la norma o parametro con la cual el auditor mide la condicion;
constituyen las unidades de medida que permiten la evaluacién de la
condicion.

o Causa.- Es la razon o razones fundamentales por las cuales se presento la
condicidn, o es el motivo por el que no se cumplié el criterio o la norma.

o Efecto.- Es el resultado o consecuencia real o potencial que resulta de la

comparacion entre condicion y el criterio que debio ser aplicado.

Sean estos reales o potenciales, son la consecuencia de no aplicar el criterio
deben definirse en lo posible en términos cuantitativos, como moneda, tiempo,

unidades de produccién o nimeros de transacciones.

Informe de la Auditoria.- “Es el resultado de la informacion, estudios,
investigacion y andlisis efectuados por los auditores durante la realizacion de
una auditoria, que de forma normalizada expresa por escrito su opiniéon sobre
el area o actividad auditada en relacion con los objetivos fijados”,*® sefialan las
debilidades de control interno, si las ha habido, y formula recomendaciones
pertinentes para eliminar las causas de tales deficiencias y establecer las

medidas correctoras adecuadas.

Generalmente tiene la siguiente estructura o contenido:

1. Introduccion al informe, donde se expresa los objetivos de la auditoria, el
periodo o alcance cubierto por la misma y una expresion general sobre la
naturaleza o extension de los procedimientos de auditoria realizados.

2. Observaciones detalladas y recomendaciones de auditoria.

15 15www.definicionabc.com/economia/gestion-de-calidad.php. (18/01/2013).
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3. Respuestas de la gerencia a las observaciones con respecto a las acciones
correctivas.
4. Conclusion global del auditor expresando una opinion sobre los controles y

procedimientos revisados.

Tipos de Informe.- La variedad para presentar los informes dependen del
destino y propdsito que se les quiera dar, ademas del efecto que se pretende

con su presentacion.

En atencion a los criterios los informes mas representativos son:

» Informe general.
» Informe ejecutivo.

» Informe de aspectos relevantes.

Aspectos Operativos.- Antes de presentar la version definitiva del informe, es
necesario revisarlo en términos practicos, con base a las premisas que se
acordaron para orientar las acciones que se llevaron a cabo en forma

operativa.

1. Introduccion, criterios considerados para emprender y ejecutar la auditoria.

2. Antecedentes, informacién que enmarca la génesis y situacion actual de la
organizacion.

3. Justificacion, elementos que hicieron necesaria su aplicacion.

4. Objetivos de la auditoria, razones por las que se efectud la auditoria y los
fines que se persiguen con el informe.

5. Estrategia, Curso de acciones seguidas y recursos ejercidos en cada uno de

ellos.
. Recursos, requerimiento humano, materiales y tecnolégicos empleados.
. Costos, recursos financieros utilizados en su desarrollo.

. Alcance, ambito, profundidad y cobertura del trabajo.

© 00 N O

. Acciones pasos o actividades realizados en cada etapa.
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10. Metodologia, marco de trabajo, técnicas e indicadores en que se sustentd
la auditoria.

11. Resultados de Hallazgos, significativos y evidencia suficiente que la
soporte.

12. Conclusiones, inferencias basadas en las pruebas obtenidas.

13. Recomendaciones, sefialamientos para mejorar el desempefio.

v/ Seguimiento o monitoreo.- La ultima fase de la Auditoria consiste en el
seguimiento de recomendaciones, que comprende un plan de implementacion.
Ademas nos permite comprobar hasta qué punto la administracion fue
receptiva sobre los comentarios (hallazgos), conclusiones y recomendaciones
presentadas en el informe, el seguimiento se efectda en un tiempo prudencial,

después que se ha concluido la auditoria.

3.14 INDICADORES DE GESTION

“Los indicadores de gestién se convierten en los signos vitales, de la organizacion
ya que permite establecer las condiciones e identificar los diversos sintomas que

se derivan del desarrollo normal de las actividades.”16

Es necesario en una organizaciéon contar con un minimo namero posible de
indicadores que nos garanticen contar con informacion constante, real y precisa
sobre aspectos tales como la efectividad, la eficiencia, la eficacia, la
productividad, la calidad, la ejecucion presupuestal, la incidencia de la gestién,
todos los cuales constituyen el conjunto de signos vitales de la organizacion.

Un indicador es una estadistica simple o compuesta que refleja algin rango
importante de un sistema dentro un contexto de interpretacion. Es una relevacién
cuantitativa entre dos cantidades que corresponden a un mismo proceso 0O

procesos diferentes.

16 BELTRAN JARAMIILLO, JesUs Mauricio, 1998. Indicadores de Gestion, Tercera edicién, 3R Editores, Bogota. Pag. # 10
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Un indicador pretende caracterizar el éxito o la eficiencia de un sistema,
programa u organizacion, pues sirve como medida aproximada de algun
componente o de relacion entre componentes. Permite hacer comparaciones,

elaborar juicios, analizar tendencia y presidir cambios

3.15 TIPOS DE INDICADORES DE GESTION

e Eficiencia.- Miden el nivel de ejecucion del proceso, se concentran en el
Como se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados

por un proceso. Tienen que ver con la productividad.

e Eficacia.- Mide el logro de los resultados propuestos. Indica si se hicieron las
cosas que se debian hacer, los aspectos correctos del proceso, se enfocan en
el qué se debe hacer, por tal motivo, en el establecimiento de un indicador de
eficacia es fundamental conocer y definir operacionalmente los requerimientos
del cliente del proceso para comparar lo que entrega el proceso contra lo que él

espera.

e Efectividad (impacto).- Miden satisfaccion de necesidades de la ciudadania o

las partes interesadas.

e Calidad.- Es servir de ayuda para que las organizaciones logren un éxito

sostenido y mejoren su desempefio

3.16 NIVELES DE APLICACION

Los indicadores de gestion son instrumentos que constituyen generadores de

informacion de diversa naturaleza, en la organizacion.

Por su nivel de aplicacion se dividen en:
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o Estratégicos.
o De Gestion.

o De Servicio.

+ Indicadores Estratégicos.- Permiten identificar la contribucion y aportacién al

logro de los objetivos estratégicos en relacién con la mision de la organizacion.

Miden el cumplimiento de los objetivos con base en:

v' Actividades.
v' Programas especiales.
v Procesos estratégicos.

v' Proyectos organizacionales de inversion.

+ Indicadores de Gestion.- Informan sobre procesos y funciones claves.

Se utilizan en el proceso administrativo para:

v' Controlar la operacion.

v Prevenir e identificar desviaciones que impidan el cumplimiento de los
objetivos estratégicos.

v Determinar costos unitarios por area, programa unidades de negocio y
centros de control.

v’ Verificar el logro de las metas e identificar desviaciones.

+ Indicadores de Servicio.- Miden la calidad con que se generan productos y/o

servicios en funcion de estandares y satisfaccion de clientes y proveedores.

Se emplean para:

v" Implementar acciones de mejora continua.

v' Mejorar la calidad de la atencién a clientes.
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Permiten identificar:

v Indicadores de desempefio o cumplimiento de los estandares de servicio.
v" Indicadores de satisfaccion o calidad que percibe el cliente sobre el producto

0 servicio recibido.

3.17 VENTAJAS DE LOS INDICADORES DE GESTION

La ventaja fundamental derivada del uso de Indicadores de Gestion se resume en
la reduccion dréstica de la incertidumbre, de la angustia y la objetividad, con el
consecuente incremento de la efectividad de la Institucion y el bienestar de todos

los trabajadores.

A continuacidon presentamos las ventajas asociadas al uso de indicadores de

gestion:

o Motivar a los miembros de equipo para alcanzar metas retadoras y generar un
proceso de mantenimiento continuo que haga que su proceso sea lider.

o Estimular y promover el trabajo en equipo.

o Contribuir al desarrollo y crecimiento tanto personal como del equipo dentro de
la Institucién.

o Impulsar la eficiencia, eficacia y productividad de las actividades de cada uno
de los negocios.

o Disponer de una herramienta de informacion sobre la gestion del negocio, para
determinar que tan bien se esté logrando los objetivos y metas propuestas.

o Contar con informacion corporativa que permita contar con patrones para
establecer prioridades de acuerdo con los factores criticos de éxito y las

necesidades y experiencias de los clientes de la Institucion.
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3.18 PROCESOS ORGANIZACIONALES

La herramienta mas eficaz esta dada por un conjunto de indicadores adecuado e
integral que nos permita saber en todo momento que condiciones estan
desarrollandose los procesos; “definimos un proceso como una sucesion de
etapas légicamente organizadas™’; tienen como resultado un producto que
alguien usa; es fundamental tener en cuenta que en toda institucion existen tres

categorias generales de procesos:

» Procesos Generales: Se refieren a la direccion de la Institucién para proyectarla
hacia el futuro, mantener y mejorar su competitividad y monitorear las

relaciones de la empresa con el cliente y el entorno en general.

» Procesos propios de la linea béasica del negocio: Son aquello cuyo producto o
resultado son recibidos directamente por el cliente externo de la Institucién.
Don respuesta directa al cliente; por tanto, de su efectividad depende la

satisfaccion de los clientes.

» Procesos de apoyo: Son aquellos que soportan la ejecucion de los procesos
propios de la linea basica del negocio, es decir, que su producto o resultado es
decir por otro proceso o0 por otra area de la Institucion, o lo que mismo, por un

cliente interno.

3.19 METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DE PROCESOS

Para establecer de la manera correcta los Indicadores de Gestion, es necesario
identificar claramente los procesos, clasificarlos en niveles similares, establecer
los Indicadores iniciando por los procesos estratégicos e ir descendiendo
estableciendo los Indicadores de un nivel de procesos con base en los

indicadores del nivel inmediatamente superior.

17 BELTRAN JARAMIILLO, JesUs Mauricio, 1998. Indicadores de Gestion, Tercera edicién, 3R Editores, Bogota. Pag. # 15
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Se debe segquir las siguientes etapas:

¢ Planeacion, definir el marco de actuacién de la Institucion; Vision, mision,
objetivos, metas, estrategias, procesos, politicas procedimientos, programas,

enfoques, noveles y horizonte.

+« Organizacion, disefiar e instrumentar la infraestructura para el funcionamiento
de la Institucion. Estructura organizacional, Division y distribucion de funciones,
cultura organizacional, recursos humanos, cambios organizacionales, estudios

administrativos, instrumento técnico de apoyo.

+« Direccion, tomar las decisiones pertinentes para regular la gestion de la
Institucion. Liderazgo, comunicacion, motivacién, grupo y equipos de trabajo,
manejo del estrés, tecnologia de la informacion, toma de decisiones,

creatividad e innovacion.

% Control, medicion del proceso de las acciones en fusién del desempefio.

Naturaleza, sistemas, niveles, calidad.

3.20 CONTROL INTERNO

“Se define como un proceso efectuado por el Consejo Directivo de una empresa,
la administracion y otro personal de una entidad, disefiando con el objeto de
proporcionar un grado de seguridad razonable™® en cuanto a la consecuciéon de

objetivos dentro de las siguientes categorias:

* Efectividad y eficiencia en las operaciones.
* Confiabilidad de la informacion financiera y operativa.

* Cumplimiento de las disposiciones legales y normas aplicables

18 WHITTINGTON O. Ray, 2005, Principios de Auditoria, 14ta ediciéon, México, Interamericana Editores, Pag. # 212-213
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3.21 METODO CONTROL INTERNO COSO I

“El sistema COSO significa COMMITTEE OF SPONSORING ORGANIZATIONS
(COMITE DE ORGANIZACIONES PATROCINADORAS), es un método de control
interno que se realiza en una empresa para detectar o prevenir algun tipo de
estafa, localizar faltas, corregir operaciones, estimular deficiencia de personal
mediante la vigilancia que se ejerce a través de los informes, salvaguardar los

bienes, y obtener un control efectivo en todos los aspectos de la compaiiia”. °

Este sistema no solo verifica la parte financiera de la empresa si no la
administrativa, contiene normas que deben cumplir para que funciones a la
perfeccion y el personal encargado debe ser profesional realizando un plan o

cronograma de los aspectos a examinar.

Entre las normas de control interno esta la coordinaciéon diaria, la calidad del
trabajo, evaluacion de todos los movimientos financieros y un ambiente de control

para evitar malversaciones de algun tipo.

3.22 OBJETIVOS DEL METODO COSO I

e Implementar una definicion de control interno para que sea de conocimiento
general y para satisfacer las necesidades de cada persona involucrada.

e Facilitar la evaluacion del sistema de control mediante una estructura.

e Mejorar la identificacion de Riesgos y los Procedimientos de Andlisis de
Riesgos.

3.23 METODOLOGIA DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

El control interno varia mucho entre sus organizaciones, segun factores como el

tamafo, la naturaleza de las operaciones y los objetivos. No obstante ciertas

19 ttp://www.buenastareas.com/ensayos/Metodo-Coso-Erm/.html.(24-01-2013)
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caracteristicas son esenciales para un buen control interno en las grandes

empresas se incluyen ocho componentes:

1) Ambiente de control.- Crea el tono de la Institucion al influir en la conciencia
del control. Puede verse como el fundamento del resto de los componentes.

Entre sus factores figuran los siguientes:

» [ntegridad y valores éticos.

= Compromiso con la competencia.

» Filosofia y estilo operativo de los ejecutivos.

= Estructura organizacional.

= Asignacion de la auditoria y de responsabilidades.

» Politicas y practicas de recursos humanos.

2) Establecimientos de Objetivos.- Es importante para que la institucion
prevenga los riesgos, tenga una identificacion de los eventos, una evaluacion

del riesgo y una clara respuesta a los riesgos en la institucion.

La institucion debe tener una meta clara que se alineen y sustenten con su
vision y mision, pero siempre teniendo en cuenta que cada decision con lleva

un riesgo que debe ser previsto por la empresa.

3) Identificacion de eventos.- Se debe identificar los eventos que afectan los
objetivos de la institucidn aunque estos sean positivos, negativos o ambos,

para que la institucion los pueda enfrentar y proveer de la mejor forma posible.
La institucion debe identificar los eventos y debe diagnosticarlos como

oportunidades o riesgos. Para que pueda hacer frente a los riesgos y

aprovechar las oportunidades.
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4) Evaluacion y riesgo.- La evaluacion del riesgo sirve para describir el proceso
con que los ejecutivos identifican y responden a los riesgos de negocio que

encarara la Institucion y el resultado de ello.
5) Respuesta al Riesgo.- Una vez evaluado el riesgo la Gerencia identifica y
evalla posibles repuestas al riesgo en relaciéon a las necesidades de la

institucion.

Las respuestas al riesgo pueden ser:

Evitarlo: Se discontinGian las actividades que generan riesgo.

e Reducirlo: Se reduce el impacto o la probabilidad de ocurrencia o ambas.

e Compartirlo: Se reduce el impacto o la probabilidad de ocurrencia al

transferir o compartir una porcion del riesgo.

e Aceptarlo: No se toman acciones que afecten el impacto y probabilidad de

ocurrencia del riesgo.

6) Actividades de Control.- Son las politicas y procedimientos para asegurar que

la respuesta al riesgo se lleve de manera adecuada y oportuna.

7) Informacién y comunicacion.- La informacion es necesaria en todos los
niveles de la institucion para hacer frente a los riesgos identificando, evaluando
y dando respuesta a los riesgos. se debe realizar en sentido amplio y fluir por

toda la institucion en todos los sentidos.
8) Monitoreo.- Sirve para monitorear que el proceso de administracién de los

riesgos sea efectivo a lo largo del tiempo y que todos los componentes del

marco ERM funcionen adecuadamente.
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El monitoreo se puede medir a través de:

e Actividades de monitoreo continuo.
¢ Evaluaciones puntuales.

e Una combinacion de ambas formas.

3.24 PROCESO CREDITICIO®

v ORIGEN DEL CREDITO.- La palabra crédito viene del latin credititus'
(sustantivacion del verbo creer), que significa "cosa confiada". Asi "crédito" en
su origen significa entre otras cosas, confiar o tener confianza. Se considerara
crédito, el derecho que tiene una persona acreedora a recibir de otra deudora
una cantidad en numerario para otros. En general es el cambio de una riqueza
presente por una futura, basado en la confianza y solvencia que se concede al

deudor.

El crédito, segun algunos economistas, es una especie de cambio que actla
en el tiempo en vez de actuar en el espacio. Puede ser definido como "el
cambio de una riqueza presente por una riqueza futura. En la vida econémica y
financiera, se entiende por crédito, por consiguiente, la confianza que se tiene
en la capacidad de cumplir, en la posibilidad, voluntad y solvencia de un
individuo, por lo que se refiere al cumplimiento de una obligacion contraida.

v DEFINICION DE CREDITO.- Financiamiento directo indirecto concedido por
una entidad financiera a una persona natural o juridica por su prestigio de

solvencia y capacidad de pago.

v CONCEPTO DE CREDITO.- El crédito es una operacion financiera en la que
se pone a nuestra disposicion una cantidad de dinero hasta un limite

especificado y durante un periodo de tiempo determinado. En un crédito

20 Archivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de octubre Ltda.”.
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nosotros mismos administramos ese dinero mediante la disposicion o retirada
del dinero y el ingreso o devolucibn del mismo, atendiendo a nuestras
necesidades en cada momento. De esta manera podemos cancelar una parte o
la totalidad de la deuda cuando creamos conveniente, con la consiguiente

deduccion en el pago de intereses.

v' ETAPAS DEL PROCESO CREDITICIO.

e Seleccion

e Autorizacion
e Formalizacion
¢ Disposicion
e Seguimiento

e Recuperacion

v TIPOS DE FINANCIAMIENTO

e Por su plazo.
e Por su disponibilidad.

e Por su garantia.

v TASA DE INTERES.- El Interés es el precio que alguien paga (prestaria) por
usar el dinero de otra persona (prestamista) durante un periodo determinado.

La tasa de interés se expresa como un porcentaje anual.

v TIPOS DE CREDITOS

e Créditos Comerciales.- Son aquellos que tienen la finalidad de financiar la

produccion y comercializacion de bienes y servicios.
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e Créditos a las Microempresas.- Son aquellos créditos destinados al
financiamiento de actividades de produccidon, comercio o prestacion de

servicios.

e Créditos Consumo.- Son aquellos créditos que se otorgan a las personas
naturales con la finalidad de atender el pago de bienes, servicios o0 gastos no

relacionados con la actividad.

e Créditos Hipotecarios.- Son aquellos créditos destinados a personas
naturales para la adquisicion construccion, refaccion, remodelacion,
ampliacion y mejoramiento de vivienda propia, siempre que tales créditos se

otorguen amparados con hipotecas debidamente inscritas.

v' EVALUACION CREDITICIA.- La evaluacion esta determinada por la capacidad
de pago del deudor caracterizada fundamentalmente por el flujo de sus fondos
y antecedentes crediticios, ademas que dependiendo del tipo de crédito se
considera un entorno econdémico, la capacidad de pagos en funcion de los
ingresos del deudor, su patrimonio neto, clases de garantia, importe de sus
diversas obligaciones y otros factores relevantes para determinar la capacidad
del servicio y pago del deudor. Lo relevante en toda evaluacion crediticia es la

capacidad de pago del deudor.

RIESGOS.- Posibilidad de que produzca un acontecimiento que afecte
negativamente, ya sea en forma directa o indirecta, los resultados de la

empresa.
Riesgos Crediticios.- Es el riesgo de que un cliente no cumpla o no pueda

cumplir con una obligacion financiera. Su efecto se mide por el gasto en la

reposicion de los flujos de efectivo que no se recibiran.
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CAPITULO IV

AUDITORIA DE GESTION EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “29 DE OCTUBRE” LTDA. AGENCIA PUYO, PARA MEDIR
LA EFICIENCIA, EFICACIA Y CALIDAD DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS Y OPERATIVOS EN LA COLOCACION DE
CARTERA, DURANTE EL PERIODO 2011.
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INFORMACION GENERAL

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda., fue creada el 20 de
Octubre de 1967, Mediante Acuerdo Ministerial No. 0457 el 15 de Mayo de 1972,
inscrita en el Registro General de Cooperativas con el numero 1330 el 17 de
Mayo de 1972.Fue autorizada para operar como Institucion Financiera por la
Superintendencia de Bancos y Seguros, mediante Resolucion SB-INCOOP- 99 -
0178 del 29 de Septiembre de 1999.

A lo largo de los afios la Cooperativa ha tenido un alto indice de crecimiento, es
por ello que nacié la necesidad de crear Agencias a Nivel Nacional con el
propésito de brindar una mejor atencion y servicio a sus socios Yy clientes.Es por
ello que en la ciudad de Puyo, Provincia de Pastaza, esta ubicada la “Agencia
Puyo”, fue creada el 06 de Mayo de 1998.

MISION

Somos una Institucién Financiera nacida en las FFAA, fomentamos la cultura del
ahorro y administramos los recursos con transparencia y honestidad, mejorando
la calidad de vida de nuestros socios y clientes en el ambito nacional, con
personal capacitado y competente que brinda sus productos y servicios con

agilidad, calidad y calidez.
VISION

Fortalecer nuestro liderazgo nacional con reconocimiento en el sistema
cooperativo latinoamericano, comprometidos con la comunidad, promoviendo la
integracion cooperativa, aplicando calidad en el servicio, tecnologia innovadora y

una cultura social responsable.

INICIALES FECHA

| Elaborado por: KT/ILG 01/04/2013

|_Revisado por: VA 01/04/2013
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OBJETIVOS INSTITUCIONALES

» Fomentar en los socios mejores condiciones de trabajo, aumento de la

produccion y productividad.

» Fomentar el ahorro de los socios y clientes. Fomentar los principios

Cooperativos.

» Promover su integracion y relacion con otras entidades nacionales o

extranjeras en busca de un fortalecimiento de la Institucion.

» Procurar fuentes de financiamiento interno y externo para el desarrollo

institucional y de sus asociados.

» Promover el incremento de su base social y abrir en el pais o en el exterior
cuantas oficinas operativas sean necesarias, para el cumplimiento de los
objetivos, todo sus actividades estardn basados en principios esenciales, como
la igualdad de derechos de los socios, ingreso y retiro voluntario, derecho de
los socios de votar, elegir y ser elegidos, servicios a sus asociados, distribucién
de sus excedentes neutralidad politica y religiosa, participacion econémica de

sus socios y permanente fortalecimiento patrimonial.
VALORES INSTITUCIONALES

» Honestidad: Trabajamos con transparencia y honradez, cumpliendo siempre lo
gue ofrecemos.

» Seguridad y Solvencia: Somos una organizacién que genera confianza, en
base a la solidez moral y financiera que nos caracteriza.

» Vocaciéon de Servicio: Desarrollamos nuestro trabajo con calidez humana y

profesionalismo, esforzandonos por brindar el mejor servicio.

INICIALES FECHA

porado por: KT/LG 01/04/2013

lisado por: VA 01/04/2013
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» Solidaridad: Apoyamos el mejoramiento de calidad de nuestros socios y clientes,

buscando el fortalecimiento de sus finanzas y actuando con equidad.

Compromiso: Actuar convencidos de que debemos dar mas de lo esperado, con

un alto sentido de pertenencia a nuestra Cooperativa.

Responsabilidad: con la Comunidad: Contribuir al bienestar y desarrollo de la

comunidad, promoviendo sinergia entre la Cooperativa, su personal, los socios y

clientes y el conjunto de la sociedad.

UBICACION DE LA AGENCIA

La “Agencia Puyo”, se encuentra ubicada en la Provincia de Pastaza, ciudad

Puyo, en el Barrio Central, entre las Calles General Villamil y Francisco de

Orellana.

Horario de Atencion:

Lunes a Viernes de 08:30 a 17:00; Sabados 09:00 a 14:00.
Teléfonos: 032 885 682 / 032 885 681.

ORGANIZACION DE LA AGENCIA PUYO

TABLA N° 06: DEPARTAMENTOS DE LA AGENCIA

DEPARTAMENTO

DESIGNACION

RESPONSABLE

Captaciones e Inversiones

Jefe de Agencia

Lic.Jacqueline Torres C

Operaciones Asistente Operativo Ing. Yadira Jerez
Lcda. Marian Ramos
Créditos Asesor de Negocios Leda. Shirley Jarrin

Egr. Laydi Urefia
Ing. Paul Salazar

Atencion al Cliente

Asistente de atencion al cliente

Ing. Vanesa Guevara

Cajas

Recibidor - Pagador

Egr. Xavier Vilema
Egr. Lorena Gunsha

Tomados de: Archivos de la COAC “29 de Octubre Ltda.”.

INICIALES

FECHA
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NORMATIVA LEGAL

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre" Ltda., se rige bajo las

siguientes Leyes de Control:

TABLA N° 07: NORMATIVA LEGAL

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “29 DE OCTUBRE LTDA.”
AGENCIA PUYO

NORMATIVA LEGAL

NORMATIVA EXTERNA

Ley de la Superintendencia de Bancos y Seguros.

Ley Organica del Sistema Cooperativo y Financiero Popular y Solidario.

e Ley de Prevencion, Deteccion y Erradicacion del Delito de Lavado de Activos y
del Financiamiento de Delitos.

e Ley de Creacion de la Red de Seguridad Financiera.

o Ley de Régimen Tributario Interno.

e Ley del Consumidor.

e Cbdigo de Trabajo.

e Ley de Seguridad Social.

¢ Normas Generalmente Aceptadas de Auditoria.

NORMATIVA INTERNA
e Estatutos y Reglamentos Internos de la Institucion.

¢ Manuales Internos de la institucion

Tomados de: Archivos de la COAC “29 de Octubre Ltda.”
Elaborado por: Autoras
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NOTIFICACION DE INICIO DE EXAMEN

SECCION: Auditoria de Gestion
ASUNTO: NOTIFICACION DE INICIO DE EXAMEN
001-NE-2013
Puyo, 01 de Abril del 2013

Lcda.
Jacqueline Torres
JEFE DE AGENCIA PUYO DE LA COAC “29 DE OCTUBRE” LTDA.

Presente;

De nuestra consideracion:

En cumplimiento con el oficio presentado 01 Marzo del 2013, notifico a ustedes
gque AUDITORES ASOCIADOS LG&KT, ha iniciado una Auditoria de Gestion, al
Departamento de Crédito a la institucion por el periodo del afio 2011, con el
propdsito de que se sirva dar las facilidades necesarias para la ejecuciéon del
trabajo y colaborar con su presencia de ser necesario para el desarrollo de

nuestra actividad.

Atentamente,

Lorena Gunsha

Jefe de Equipo
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CLIENTE: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “29 DE OCTUBRE” LTDA.
AGENCIA PUYO.
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REFERENCIACION
TABLA N° 08: REFERENCIACION

FASES \ SIMBOLOS SIGNIFICADO
AC Archivo Corriente.

REF Referenciacion.

|
DIAGNOSTICO DE
LA COAC “29 DE

OCTUBRE LTDA.” VI Visita a las Instalaciones de la Agencia Puyo.
AGENCIA PUYO.
DC
" MP Memorandum de la Planificacién.
PLANIFICACION P o
DE LA AUDITORIA PA Planificacion de la Auditoria.
PA PE Planificacion Especifica.
EPA Elaboracién del Programa de Auditoria.
CA Cronograma de Actividades.
EF Entrevista al Jefe de Agencia

Valorar la Estructura Organizacional del
VEO Departamento de Crédito y Cartera de la Agencia

Puyo.
1] AE Aplicacion de Encuestas a Socios y Clientes.
EJECUCION DEL ——
PROGRAMA DE CCl Cuestionario de Control Interno.
AUDITORIA EEP Evaluar la Ejecucion de Presupuestos asignados a
EJ la Agencia.
POC Proceso Operacional de Otorgacion de Créditos.
HH Hoja de Hallazgos.
IN Indicadores de Gestion.
" CP Carta de Presentacion
COMUNICACION HR Hoja de Resumen de Conclusiones y

DE RESULTADOS
DE LA AUDITORIA

Recomendaciones.

CRA IF Informe Final
\Y
PLAN DE PM Plan de Monitoreo
MONITOREO

Elaborado por: Autoras.

INICIALES FECHA

[_Elaborado por: KTILG 08/04/2013

[_Revisado por: VA 08/04/2013

61



DCREF
2/2

TABLA N° 09: MARCAS DE AUDITORIA

MARCAS SIGNIFICADO
Z Sumado
\/ Revisado, Comparado
\/ \/ Verificado y Comprobado

Verificado con documento fuente

Hallazgo

Incumplimiento de las normas, manuales, reglamentos y
planificacion.

No redne requisitos

Sustentado con evidencia

O @ Q|

Elaborado por: Autoras
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VISITA A LAS INSTALACIONES DE LA AGENCIA PUYO

RAZON SOCIAL:
Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

RUC:
1790567699001

DIRECCION:
General Villamil y Atahualpa

TELEFONO:
032885-681 / 032885-682

HORARIO DE ATENCION:

Horario ininterrumpido de

LUNES A VIERNES SABADOS
08h30 -17h00 09h00-14h00
MISION

Somos una institucion financiera nacida en las FFAA, fomentamos la cultura del
ahorro y administramos los recursos con transparencia y honestidad, mejorando
la calidad de vida de nuestros socios y clientes en el ambito nacional, con
personal capacitado y competente que brinda sus productos y servicios con

agilidad, calidad y calidez.
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VISION

Fortalecer nuestro liderazgo nacional con reconocimiento en el sistema
cooperativo latinoamericano, comprometidos con la comunidad. Promoviendo la
integracion cooperativa, aplicando calidad en el servicio, tecnologia innovadora y

una cultura social responsable.

OBJETIVO SOCIAL

Brindar productos y servicios financieros de calidad para satisfacer las
necesidades de socios y clientes, contribuyendo al desarrollo socio econémico del

Ecuador.

ORGANIZACION

NIVEL DIRECTIVO: Asamblea General de Socios.

NIVEL EJECUTIVO: Gerente General.

NIVEL OPERATIVO: Jefe de Agencia, Asistente Operativo Asesores de
Negocios, Notificador, Atencién al Cliente, Recibidores pagadores.

NIVEL ASESOR: Asesoria Juridica y Peritos.

FUNCIONARIOS PRINCIPALES

Los principales funcionarios de la COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo, se

constituyen entre las distintas jefaturas de la siguiente manera:

GERENTE GENERAL: Eco. Alvaro Andrade
JEFE DE AGENCIA: Lcda. Jacqueline Torres
ASISTENTE OPERATIVO: Ing. Yadira Jerez
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La COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo, cuenta con 10 empleados

divididos en:

NIVEL EJECUTIVO: 1
NIVEL OPERATIVO: 1
NIVEL ASESOR: 8

PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE

TABLA N° 10: PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS

PRODUCTOS Y SERVICIOS

SUBPRODUCTOS

Cuentas de Ahorros

Socio

Angelito

Cliente

Certificado de Aportacién
Mejor futuro

Plazo Amigo

Mundialista

Inversiones

A plazo fijo

Créditos

Consumo
Microcrédito
Vivienda

Servicios

Tarjeta de Débito 29 Card
Pago del SOAT
Seguro Médico

Recargas Electronica 29 Habla
Pago de Anticipo de Sueldos
Pago de Fondos de Reserva
Pago de Servicios Bésicos

Pago Institucionales

Tomadas de: Archivos de la COAC “29 de Octubre Ltda.”

CLIENTES CLAVE

Toda la comunidad que tenga una necesidad Financiera y desee solventarla.
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MOTIVOS DE LA AUDITORIA

El motivo de efectuar una Auditoria de Gestion, resulta el deseo de conocer mas
el rendimiento de una actividad en términos de eficiencia en el uso de los
recursos, eficacia en el logro de metas, objetivos y calidad en la prestacion de los
servicios que ofrece el Departamento de Crédito de la COAC “29 de Octubre”

Ltda. Agencia Puyo.

La labor est4 enfocada desde el punto de vista de como se puede mejorar las
operaciones. Al ser el Departamento de Crédito la razon de ser de una institucion
financiera, puesto que constituye en el principal medio para generar ingresos. Y
de su normal funcionamiento depende el éxito de la Agencia y por ende la

Cooperativa.

Esta practica contiene datos en base a situaciones presentadas durante el

periodo examinado.

1. Enero a Diciembre del 2011, por la necesidad de mejorar la gestién de los
procesos operativos y administrativos en el Departamento de Crédito, con el
propésito de incrementar los indices de productividad de la Agencia Puyo,

obteniendo evidencias.

2. Enunciado del problema: Se realiza una Auditoria de Gestion al Departamento
de Crédito de la COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo, para la evaluacion
del proceso operativo y administrativo referente a la colocacion de cartera de
crédito, mediante la aplicacién de cuestionarios de control interno, realizando un

analisis de los objetivos proyectados y lo real tanto en valores y porcentajes.
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MEMORANDUM DE LA PLANIFICACION

Puyo, 1 de abril del 2013

PARA: JEFE DE AGENCA PUYO DE LA COAC “29 DE OCTUBRE” LTDA.

DE: AUDITORES & ASOCIADOS LG - KT.

Basandose en las Operaciones Administrativas de la Agencia efectuaremos la
revision y andlisis de acuerdo a las normas de Auditoria Generalmente
Aceptadas. Estas normas requieren una planificacién para otorgar una seguridad
razonable en el grado de cumplimiento de los objetivos, metas, planes, y

procedimientos operacionales planteados por la entidad.

Ademas conocer el nivel de confianza que la Agencia puede colocar sobre su

sistema de control interno.

Atentamente,

Lorena Gunsha )
JEFE DE EQUIPO DE AUDITORIA

INICIALES FECHA

| Elaborado por: KT/ILG 02/04/2013

|_Revisado por: VA 02/04/2013

69



DCPA

PLANIFICACION DE LA AUDITORIA

ANTECEDENTES

De acuerdo al oficio presentado el 1 de marzo del 2013, el motivo del presente
oficio es para ejecutar una Auditoria de Gestion a la eficiencia, eficacia y calidad
de los procesos administrativos y operativos al Departamento de Crédito dela
COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo, correspondiente al periodo

econdmico 2011.

OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

OBJETIVO GENERAL

Determinar el grado de eficiencia, eficacia, y calidad de los procesos
administrativos y operativos en la colocacién de cartera, durante el periodo 2011
de la COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el diagnéstico de los Procesos Operativos y Administrativos aplicados
en la COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

e Evaluar el control interno de los Procesos Operativos y Administrativos en la
colocacion de cartera de la COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

e Aplicar una evaluacion de eficiencia y eficacia a los Procesos Operativos y
Administrativos a través de Indicadores de Gestion.

ALCANCE DEL EXAMEN

Esta Auditoria de Gestidn se realizara al Departamento de Crédito y Cartera de la
COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo, Provincia de Pastaza, Canton
Pastaza, Parroquia Puyo, en el periodo comprendido entre Enero a Diciembre del
2011.
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TABLA N° 11: PLANIFICACION ESPECIFICA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “29 DE OCTUBRE” LTDA.
AGENCIA PUYO

Entidad:

COAC “29 De Octubre” Ltda. Agencia Puyo

Auditoria de Gestion a:

Del 01 de Enero al 31 de Diciembre del 2011

Preparado por: Auditores y Asociados LG& KT

Fecha: 12 de Abril del 2013

1. REQUERIMIENTO DE LA AUDITORIA

Informe largo de Auditoria, memorando de Antecedentes y Sintesis del informe:

2.FECHA DE INTERVENCION

Fecha Estimada: 01 de Abril 2013

Orden de Trabajo

001 -NE-2013

Inicio de Trabajo en el campo

01 de Abril del 2013

Finalizacion del trabajo en el campo

25 de Abril del 2013

Difusiéon del borrar del informe

20 de Mayo del 2013

Presentaciéon de Informe

25 de Mayo del 2013

V|V|V|V|V|V

Emisién del informe de auditoria

30 de Mayo del 2013

3. EQUIPO MULTIDISCIPLINARIO

Equipo de Trabajo

Auditores& Asociados LG-KT

Jefe de Equipo

Ing. Victor Alban

Auditor Operativo

Katherine Tamayo - Lorena Gunsha

4. DIAS PRESUPUESTADOS

45 Dias laborables, distribuidos en las siguientes fases:

FASE I, Ddiagnéstico de la COAC “29 de
Octubre Ltda.” Agencia Puyo

Del 01 al 15 de Abril del 2013

> FASE II, Planificacion Especifica

Del 20 al 30 de Abril del 2013

> FASE III, Ejecucion

Del 01 al 20 de Mayo del 2013

> FASE IV, Comunicacion de Resultados

Del 21 al 30 de Mayo del 2013

> FASE V, Plan de Monitoreo

Del 30 de Mayo del 2013

5. RECURSOS FINANCIEROS Y MATERIALES

Materiales

Se cuenta con una computadora, dos laptops, material
de oficina, servicio de internet, varios textos para
consulta y demas materiales necesarios para la
ejecucion la presente auditoria, mismos que seran
proporcionados por el personal que ejecuta el trabajo.

Viaticos y Pasajes

Gastos de movilizacion: Se estima un gasto aproximado
de 50,00 mismos que seran asumidos por el equipo de
trabajo.

6. ENFOQUE DE LA AUDITORIA

6.1 INFORMACION GENERAL DE LA ENTIDAD

> Misién

Somos una institucion financiera nacida en las FFAA,
fomentamos la cultura del ahorro y administramos los
recursos con transparencia y honestidad, mejorando la
calidad de vida de nuestros socios y clientes en el ambito
nacional, con personal capacitado y competente que
brinda sus productos y servicios con agilidad, calidad y
calidez.

> Vision

Fortalecer nuestro liderazgo nacional con reconocimiento
en el sistema cooperativo latinoamericano,
comprometidos con la comunidad, promoviendo la
integraciéon cooperativa, aplicando calidad en el servicio,
tecnologia innovadora y una cultura social responsable.

> Actividades principales

La COAC “29 de Octubre” Ltda., es una entidad
financiera privada, orientada a la intermediacion
financiera con el publico, a través de la recepciéon de
depésitos de ahorro, emision de créditos.

> Estructura organica

La institucién cuenta con estructura organica (Grafico
N°23).

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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> Financiamiento

Las actividades que realiza la COAC, son financiadas
CON recursos propios.

> Principales Fortalezas y Debilidades

La COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo, cuenta
con el andlisis interno de sus fortalezas y debilidades
(TABLA N° 01, N° 02: ANALISIS INTERNO).

> Principales Oportunidades y Amenazas

La COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo, cuenta
con el andlisis externo de sus oportunidades y amenazas
(TABLA N° 03, N° 04: ANANISIS EXTERNO).

> Componentes escogidos para la fase de
ejecucion

TALENTO HUMANO:

1) Capacitacion

2) Evaluacion y Desempefio.
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS:
1) Procesos en las Operaciones,

2) Cumplimiento de politicas internas.

6.2 ENFOQUE A:

Auditoria de Gestién, orientada a medir la
eficiencia, eficacia y calidad de los procesos
administrativos y operativos en la colocacion
de cartera, durante el periodo 2011.

Cumplimiento en la colocacion de cartera de crédito de
acuerdo asignacion presupuestaria y metas establecidas
para la Agencia Puyo.

6.3 OBJETIVOS:

6.3.1 Objetivo General

Determinar el grado de eficiencia, eficacia y calidad de
los procesos administrativos y operativos en la
colocacion de cartera, durante el periodo 2011. De la
COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

6.3.20Dbjetivos Especificos

+ Realizar el diagndstico de los procesos operativos y
administrativos aplicados en la Agencia Puyo de la
Cooperativa.

% Evaluar el Control Interno de los procesos operativos
y administrativos de la colocacion de cartera de la
Agencia Puyo de la Cooperativa.

% Aplicar una evaluacion de eficiencia y eficacia a los
planes estratégicos y operativos a través de
indicadores de gestion.

6.4 ALCANCE:
(Identificacion de los componentes con su
correspondiente periodo a examinarse).

a) Auditoria en funcién de administracion de Talento
Humano: el comienzo de la auditoria consisten en
verificar el trabajo que realiza los funcionarios del
Departamento de Crédito.

b) Atencidn a la existencia de procedimientos ineficaces,
duplicacion de esfuerzos de los funcionarios,
oportunidades de mejorar la productividad de la Agencia
con mayor tecnificacién, deficiencias importantes, en
especial que ocasionen desperdicio de recursos.

6.5 INDICADORES DE GESTION:

> Indicador de Eficiencia

Atencion al Cliente.
e Tiempo para la aprobacién de crédito.
e Productividad del departamento.

> Indicador de Eficacia

e Concesion de Créditos.
e Colocacion de Créditos.

> Indicador de Economia

e Gatos de Total de Némina Departamento de Crédito
y Cartera.
Capacitacion al Personal.

e Gastos de Capacitacion.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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> Indicador de Etica

Formacién Profesional

6.6 RESUMEN DE LOS RESULTADOS DE LA EVALUACION DEL CONTROL INTERNO

Se realizara y aplicara cuestionario de control interno por cada componente. Lo cual permitird determinar la
eficiencia, eficacia y el grado de cumplimiento de los objetivos y de los cargos respectivamente. Ej. Sobre
el Ambiente de Control se determiné que la COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo, cuenta con un

reglamento interno de Trabajo.

6.7 CALIFICACION DE FACTORES
DE RIESGO DE AUDITORIA DE
GESTION

Se valorara la calificacion respectivamente por cada
componente. Para lo cual se establecen los parametros que
cumple la Institucién de acuerdo a la Base Legal y procesos que
se realizan para el correcto funcionamiento de la COAC “29 de
Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

6.8 GRADO DE  CONFIANZA
PROGRAMADO Y CONTROLES
CLAVES DE EFICIENCIA Y EFICACIA

De acuerdo con el andlisis de las matrices por cada componente
se determiné que la Agencia Puyo posee un Grado de
Confianza Alto, ya que el sistema de control interno en la
Agencia es ADECUADO.

6.9 TRABAJO A REALIZAR POR LOS
AUDITORES EN LA FASE DE
EJECUCION

Aplicacion de cuestionarios, encuestas y entrevistas.
Procedimientos sustantivos y de control.

Se establece en la Fase II: Programa y Cronograma de
Auditoria

7. COLOBORACION DE LA ENTIDAD
AUDITADA

Facilitaciéon de informacion y documentacion.

8. OTROS ASPECTOS

v Se anexa programas de trabajo y cuestionarios de control
interno por cada componente (Preparado de forma conjunta
por el equipo de Auditores & Asociados LG-KT).

v El archivo fue creado y organizado en la presente Auditoria
de Gestiéon como referencia del trabajo realizado.

v' El presente plan de trabajo fue elaborado a base del
conocimiento de la entidad y de la informacion obtenida en
la Fase de “Conocimiento Preliminar”.

9. FIRMAS DE RESPONSABILIDAD DE

PLANIFICACION

Lorena Gunsha LL.

Katherine Tamayo E.

JEFE DE EQUIPO

AUDITOR OPERATIVO

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “29 DE OCTUBRE” LTDA.

AGENCIA PUYO
AUDITORIA DE GESTION
PROGRAMA DE AUDITORIA

TABLA N° 12: PROGRAMA DE AUDITORIA

ENTIDAD: COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo
TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Gestién
AREA A AUDITAR: Departamento de Crédito y Cartera

OBJETIVOS:

Evaluar el sistema de control

Evaluar el destino y la utilizacion adecuada de los recursos
Proponer estrategias para la colocacién de la cartera
Proponer estrategias para la recuperacion de la cartera

[N° ] PROCEDIMIENTOS | E [RESPONSABLE ~ J[FECHA |

Entrevistar al Jefe de Agencia de la Institucién. K.I.T.E/M.L.G.LL

05/04/2013

Valorar la estructura organizacional del K.L.T.E/M.L.G.LL
Departamento de Crédito y Cartera.

09/04/2013

Aplicacion de Encuestas a los Socios. K..T.E/M.L.G.LL

09/04/2013

Construir y aplicar un cuestionario de Control K.L.T.E/M.L.G.LL
Interno, dirigido al personal del Departamento
de Crédito y Cartera.

15/04/2013

Evaluar la Ejecucion de Presupuestos K.I.T.E/M.L.G.LL
asignados a la Agencia

25/04/2013

Verificar que el Proceso Operacional de K.I.T.E./M.L.G.LL
Otorgacion de Créditos cumpla con los

Procedimientos y Lineamientos establecidos

para su Aprobacion.

29/04/2013

Elaborar hoja de hallazgos. K.I.T.E/M.L.G.LL

06/05/2013

Aplicar Indicadores de Gestion y emitir su K..T.E/M.L.G.LL
explicacién respectiva.

14/05/2013

Elaboracién de Carta de Presentacion K.I.T.E./M.L.G.LL

18/05/2013

Elaboracion de Hoja de Resumen y K.I.T.E/M.L.G.LL
Conclusiones de los Hallazgos.

25/05/2013

Elaborar el informe de auditoria. K.I.T.E./M.L.G.LL

30/05/2013

Elaborar un Plan de Monitoreo. KIT.E/M.LG.LL

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras

30/05/2013
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “29 DE OCTUBRE” LTDA.
AGENCIA PUYO
AUDITORIA DE GESTION
CRONOGRAMA DE AUDITORIA

TABLA N° 13: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ENTIDAD: COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo
TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Gestion
COMPONENTE: Gestion del Departamento de Crédito y Cartera

PROCEDIMIENTOS RESPONSABLE

ABRIL MAYO

Entrevistar al Jefe de Agencia de la Institucion.

Valorar la estructura organizacional del
Departamento de Crédito y Cartera.

Aplicacion de Encuestas a los Socios. I

Construir y aplicar un cuestionario de Control Interno,
dirigido al personal del Departamento de Crédito y
Cartera.

Evaluar la Ejecucion de Presupuestos asignados a la
Agencia

Verificar que el Proceso Operacional de Otorgacion
de Créditos cumpla con los Procedimientos y
Lineamientos establecidos para su Aprobacion.

Elaborar hoja de hallazgos.

Aplicar Indicadores de Gestién y emitir su explicacion
respectiva.

Elaboracién de Carta de Presentacion

Elaboracion de Hoja de Resumen y Conclusiones de
los Hallazgos.

Elaborar el informe de auditoria.

Elaborar un Plan de Monitoreo.

Fuente: Investigacion.
Elaborado por: Autoras.
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ENTREVISTA AL JEFE DE AGENCIA DE LA COAC “29 DE OCTUBRE”
LTDA.AGENCIA PUYO.

OBJETIVO: Obtener informacion general de la Institucion y del Departamento de

Crédito y Cartera.

1) ¢Cuél es su nombre y que tiempo lleva en sus funciones?
Lic. Jacqueline Torres, estoy en mis funciones de Jefe de Agencia de la COAC

“29 de Octubre” Ltda. De la Agencia Puyo un afio.

2) ¢Realizan Planificacién Estratégica en la institucién?
Si, la institucion mantiene una Planificacion Estratégica que es elaborada desde la

oficina matriz para todas las Agencias. Y es actualizada cada 3 afios.

3) ¢Existe métodos de difusion de la planificacion estratégica hacia el
personal?

Mediante capacitaciones periddicas al personal, y a través de medios
electrénicos, de tal manera que tengan conocimiento del ser de la institucién, y

puedan comprometerse para lograr un solo fin.

4) ¢Se efectan reuniones de la alta direccién para tratar asuntos
estratégicos de la institucién?

Si, para tratar asuntos especificos de colocacién y recuperacion de cartera.

5) ¢Dentro de la plantilla de personal, existen empleados que no cumplen
con el perfil de cargo?
Todo el personal que labora en la institucion, estd altamente calificado para

desempenfar a cabalidad sus funciones asignadas.

6) ¢Cuales son los atributos que mas distinguen al personal de la

institucion?
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El personal se caracteriza por ser leal, responsable, profesional y por su

compromiso con la institucion.

7) ¢ Considera que el departamento de Recursos Humanos de la Cooperativa
contrata a la persona correcta, sin importar la edad?
Si, por que el personal que labora en nuestra institucion se somete a un proceso

de seleccidn y calificacion que lo realiza la Oficina Matriz.

8) ¢Con qué normas de seguridad cuenta la Cooperativa?
Son pocas las normas de seguridad pero muy limitadas.

9) ¢La Cooperativa otorga capacitaciones al personal del Departamento de
Crédito y Cartera?
Si, el personal es capacitado de manera permanente.

10) ¢Como calificaria el desempefio del personal que labora en el
Departamento de Crédito y Cartera?
De acuerdo a los resultados obtenido en lo referente a la colocacion y

recuperacion de cartera. Lo califico como bueno.

11) ¢Considera que el proceso de otorgacion de crédito es adecuado y por
qué?
Si es adecuado ya que se cuenta con métodos y sistemas operativos que brindan

seguridad en el proceso de otorgaciéon de créditos.

12) ¢Se ha reducido o incrementado el indice de recuperacion de cartera en
el altimo afio?

Se ha reducido ya que se ha implementado nuevas politicas y estrategias de
cobranzas.

13) ¢Considera que deberia existir alguna mejora en el Departamento de

Crédito y Cartera?
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El personal debe innovar estrategias para brindar una mejor atencién, con la

finalidad de satisfacer los requerimientos de los socios.

14) ¢Se harealizado con anterioridad trabajos de Auditoria de Gestidn en el
Departamento de Crédito y Cartera y cudles han sido los resultados?
No.

ANALISIS DE LA ENTREVISTA

En la entrevista realizada a Lcda. Jaqueline Torres Calles, Jefe de Agencia Puyo
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda., se pudo conocer
aspectos importantes y generales del Departamento de Crédito y Cartera
sometido al examen de auditoria. Segun la entrevista se puedo detectar que el
Departamento de Crédito y Cartera cuenta con el personal idoneo ya que es
sometido al proceso de seleccién, el mismo que es capacitado para un mejor
desemperio laboral cumpliendo con todas las disposiciones emanadas por sus

superiores.

El departamento se esfuerza por agilizar la concesién de créditos pero existen
diversas complicaciones que acarrea la demora de los tramites teniendo como
consecuencia incumplimiento en el presupuesto establecido a la Agencia en la

colocacion de cartera. A demas la insatisfaccion de los socios.

Pese que la Agencia no cuenta con un programa de publicidad y difusion
frecuente los productos y servicios financieros que ofrece. La institucibn mantiene
un gran namero de clientes por ser una entidad financiera segura que brinda

servicios a la comunidad.
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VALORAR LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE
CREDITO Y CARTERA.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo, tiene
entre sus estamentos el Departamento de Crédito y Cartera el cual involucra

varios cargos de administracion, analisis y soporte:

NIVEL OPERATIVO: Jefe de Agencia, Asistente Operativo Asesores de
Negocios, Notificador, Atencion al Cliente, Recibidores pagadores.

GRAFICO N° 24 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA COAC “29 DE OCTUBRE” LTDA.
AGENCIA PUYO.

JEFE DE AGENCIA

DEPARTAMENTO DE OPERACIONES ATENCION AL
CREDITO CLIENTE
COBRANZAS CAJAS
NIVELES:
CLAVES:
1. MNIVEL OPERATIVO
Relacion Directa:

Fuente: Archivos de la COAC “29 de Octubre” Ltda.
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APLICACION DE LAS ENCUESTAS A SOCIOS DE LA AGENCIA PUYO.

1.- ¢ Conoce usted los servicios crediticios que oferta la COAC “29 de Octubre”

Ltda.?

TABLA N° 14
DETALLE FRECUENCIA %
S| 7 70%
NO 3 30%
TOTAL 10 100%

Fuente: Aplicacion de Encuestas
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 25

SERVICIOS CREDITICIOS QUE OFERTA LA COOPERATIVA
"29 DE OCTUBRE" LTDA.

30%

vm%

S|
NO

Fuente: Tabla N° 14
Elaborado por: Autoras

Interpretacion:

El 70% de los socios, manifiestan conocer sobre los servicios que la cooperativa,
oferta para la ciudadania en general. EI 30% de los socios, manifiestan que no
conocen tanto sobre los servicios crediticos que la cooperativa posee.

2.- ¢, Como califica la atencién brindada por el Departamento de Crédito y Cartera?

TABLA N°15
DETALLE FRECUENCIA %
EXELENTE 0 0%
MUY BUENO 2 20%
BUENO 6 60%
MALO 2 20%
TOTAL 10 100%

Fuente: Aplicacién de Encuestas
Elaborado por: Autoras
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GRAFICO N° 26

ATENCION DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA EN LA
COOPERATIVA "29 DE OCTUBRE" LTDA.

0% 0%
40% B EXELENTE
B MUY BUENO

60%
BUENO

Fuente: Tabla N° 15
Elaborado por: Autoras

Interpretacion:

El 60% de los socios, afirman que la atencion brindada es muy buena por parte
del departamento de crédito y cartera de la COAC “29 de Octubre” Ltda. El 40%

de los socios, afirmaron que la atencién por parte del departamento de créditos y
cartera es buena.

3.- ¢ Tuvo alguna dificultad para poder acceder al crédito?

TABLA N° 16
DETALLE FRECUENCIA %
REQUISITOS 10 100%
INTERESES ALTOS 0 0%
INADECUADA ATENCION AL
0 0%
CLIENTE
DEMORA EN LOS TRAMITES 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Aplicacién de Encuestas
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 27

GRADO DE DIFICULTAD EN PROCESO
0% 0% _0%

W REQUISITOS
B INTERESES ALTOS
INADECUADA ATENCION AL CLIENTE

M DEMORA EN LOS TRAMITES

Fuente: Tabla N° 16
Elaborado por: Autoras
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@EI 100% de los socios, Indican tener dificultad en los tramites para la pronta
aprobacion de los crédito que ofrece la COAC “29 de Octubre” Ltda.

@= hallazgo

4.- ¢ Como considera que fue el trdmite para conseguir el crédito?

TABLA N° 17
DETALLE FRECUENCIA %
SENCILLO 7 0%
COMPLICADO 0
REGULAR 3 30%
TOTAL 10 100%

Fuente: Aplicacion de Encuestas

Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 28

mSENCILLO = COMPLICADO

30%

0%

TRAMITE PARA LA CONSECION DE UN CREDITO

REGULAR

Fuente: Tabla N° 17
Elaborado por: Autoras

Interpretacion:

El 70% de los socios, consideran que el trdmite es sencillo para obtener el
crédito dentro de la COAC “29 de Octubre” Ltda.
El 30% de los socios, manifiestan que el tramite es regular para obtener el
crédito dentro de la COAC “29 de Octubre” Ltda.
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5.- ¢, Cuanto tiempo se demora en el tramite del crédito?

Interpretacion:

TABLA N° 18
DETALLE FRECUENCIA %
1-2 Semanas 10 100%
3- 4 semanas 0 0%
1- 2 Meses 0 0%
2-Meses en adelante 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Aplicacién de Encuestas
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 29

Tiempo para otorgacion de un
crédito
0%

0% 0%

H 1-2 Semanas
M 3- 4 semanas
m 1- 2 Meses

2-Meses en adelante

Fuente: Tabla N° 18
Elaborado por: Autoras

EJAE
417

El 100% de los socios, indican que el tiempo para el tramite y su aprobacion de
crédito dentro de la COAC “29 de Octubre” Ltda., es de una a dos semanas.

6.- Después de recibir su crédito, ¢Le ha visitado un técnico de crédito de la
COAC “29 de Octubre” Ltda.?

TABLA N°19
DETALLE FRECUENCIA %
Sl 2 20%
NO 8 80%
TOTAL 10 100%

Fuente: Aplicacién de Encuestas
Elaborado por: Autoras
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GRAFICO N° 30

Seguimiento al destino del crédito

»20%

80% ’

m S|
NO

Fuente: Tabla N° 19
Elaborado por: Autoras

Interpretacion:

EJAE
5/7

El 80% de los socios, afirman que no son visitados por ningun agente de crédito
de la COAC “29 de Octubre” Ltda. El 20% de los socios, manifiestan que si son
visitados por un agente de crédito el cual les ayuda con un asesoramiento
adecuado para la inversién de su dinero.

7.- ¢Antes de firmar el contrato le han informado detalladamente de las

comisiones, gastos, intereses, amortizaciones, consecuencias de impago de las

cuotas, etc.?

TABLA N° 20
DETALLE FRECUENCIA %
Sl 7 70%
NO 3 30%
TOTAL 10 100%

Fuente: Aplicacion de Encuestas

Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 31

30%

INFORMACION SOBRE EL CREDITO

m Sl
NO

Fuente: Tabla N° 20
Elaborado por: Autoras
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Interpretacion:

El 70% de los socios, afirman que los agentes de crédito les brindan la
informacion adecuada acercan del crédito aprobado de la COAC “29 de Octubre”
Ltda. ElI 30% de los socios, aseguran que no les brindan la informacion necesaria
sobre su credito.

8.- ¢Cual es el grado de satisfaccion que tiene de la entidad en cuanto a los

servicios. Atencion personal y Condiciones etc.?

TABLA N°21
DETALLE FRECUENCIA %
Alto 4 40%
Aceptable 5 50%
Bajo 1 10%
TOTAL 10 100%

Fuente: Aplicacion de Encuestas
Elaborado por: Autoras

GRAFICO N° 32

GRADO DE SATISFACCION DE LOS SOCIOS.
10%

H Alto
W Aceptable

Bajo

Fuente: Tabla N° 21
Elaborado por: Autoras

Interpretacion:

El 50% de los socios, manifiestan que su grado de satisfaccién es aceptable por
los servicios prestado por la COAC “29 de Octubre” Ltda. El 40% de los socios,
aseguran que su satisfaccion por los servicios de su COAC “29 de Octubre” Ltda.,
es bueno. El 10% de los socios, afirman que es bajo su satisfaccion por parte de
su entidad financiera.
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COMPROBACION DE HIPOTESIS
TABLA N° 22: COMPROBACION DE HIPOTESIS
PREGUNTAS FAVORABLES DESFABORABLES
Fr Fro% Fr Fro%
1 ¢Conoce usted los servicios crediticios que 7 70,00 3 30,00
oferta la COAC “29 de Octubre” Ltda.?
2 ¢Como califica la atencién brindada por el 8 80,00 2 20,00
Departamento de Crédito y Cartera?
3 ¢ Tuvo alguna dificultad para poder acceder al 0 0,00 10 10,00
crédito?
4 ¢,Cémo considera que fue el tramite para 7 70,00 3 30,00
conseguir el crédito?
5 ¢Cuanto tiempo se demora en el tramite del 10 10,00 0 0,00
crédito?
6 Después de recibir su crédito, ¢Le ha visitado 2 20,00 8 80,00

un técnico de crédito de la COAC “29 de
Octubre” Ltda.?
7 SAntes de firmar el contrato le han informado 7 70,00 3 30,00
detalladamente de las comisiones, gastos,
intereses, amortizaciones, consecuencias de
impago de las cuotas, etc.?
8 ¢Cual es el grado de satisfaccion que tiene de la 9 90,00 1 10,00
entidad en cuanto a los servicios. Atencién
personal y Condiciones etc.?
TOTAL 50 410,00 30 210,00
PORCENTAJE 62,50% 37,50%

Fuente: encuestas realizadas a los socios y clientes de la COAC 2 29 de Octubre” Ltda.
Elaborado por: Autoras.

Analisis

Se observa que existe un numero favorable como desfavorable a las preguntas
realizadas a los socios de la COAC “29 de Octubre” Ltda., Agencia Puyo.

Interpretacion

Los resultados reflejan que el 62,50% de los socios encuestados son a las
preguntas favorables a la hipotesis formulada el cual esta por encima de la regla
de decision ya que el resultado sobrepasa el 51% por lo tanto la hipotesis es
ACEPTADA, pues el promedio de las respuestas negativas es de 37,50%.
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APLICAR EL CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO, AL PERSONAL DEL

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA.

TABLA N° 23: INTEGRIDAD Y VALORES ETICOS

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Ambiente de Control.
ALCANCE: Integridad y Valores Eticos.

OBJETIVO: Determinar si la entidad establece valores éticos basados en estandares de
conducta, es decir si mantiene una cultura de Organizacién, que debe ser comunicada y puesta

en practica.

1. AMBIENTE DE CONTROL

1.1 INTEGRIDAD Y VALORES ETICOS
RESPUESTAS
PREGUNTAS N° COMENTARIOS
Sl NO
¢Tiene la Agencia Manuales Internos | N
de Conducta?
¢Mantienen comunicacion y N
fortalecimiento sobre temas de >
valores éticos y de conducta en la
Agencia?
¢Existen sanciones para quienes no N
cumplen con los manuales de 3
conducta y no respetan los valores
éticos?
¢Hay un ambiente laborar basados en N
valores humanos, (respeto, | 4
confianza, honestidad, etc.)?
TOTALY 4

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.
Elaborado por: Autoras.

Y =sumado

NIVEL DE CONFIANZA= 4/4*(100%)=100

CONFIANZA=100%
RIESGOS= 0%
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TABLA N° 24: COMPROMISO POR LA COMPETENCIA PROFESIONAL DEL PERSONAL

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Ambiente de Control.

ALCANCE: Compromiso por la competencia profesional del personal.
OBJETIVO: Evaluar si la Gerencia se interesa por el grado de competencia profesional existen en

el Departamento y el nivel de habilidad y conocimiento que se rigen.

1.2 COMPROMISO POR LA COMPETENCIA PROFESIONAL DEL PERSONAL

PREGUNTAS

No

RESPUESTAS

Sl

NO

COMENTARIOS

¢El Departamento de Crédito y Cartera
de la Agencia, cuenta con el personal
adecuado que cumpla el perfil del cargo
gue desempefia?

.Se efectian evaluaciones de
desempefio laboral permanente en el
Departamento de Crédito y Cartera?

@Se realizan las
evaluaciones
esporadicamente.

¢, Se otorgan premios e incentivos por
aumentos de productividad debidos al
desempefio 0 sugerencias del
personal?

¢La Agencia se preocupa por la
formacién profesional (capacitacion) del
personal que les permita actualizar sus
conocimientos y desarrollar de forma
eficiente sus funciones?

¢Conoce el personal las funciones del
Departamento de Crédito y Cartera de
la Agencia, asi como sus obligaciones y
responsabilidades?

TOTALY,

4

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras.

>=sumado
@= hallazgo

NIVEL DE CONFIANZA= 4/5%(100%)=80
NIVEL DE RIESGOS= 1/5*(100%)=20

CONFIANZA=80%
RIESGOS= 20%

INICIALES FECHA

| Elaborado por: KT/ILG 15/04/2013

|_Revisado por: VA 15/04/2013

89



EJCCI
3/31

TABLA N° 25: FILOSOFIA ADMINISTRATIVA Y ESTILO DE OPERACION

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.
COMPONENTE: Ambiente de Control.

ALCANCE: Filosofia Administrativa y Estilo de Operacion.

OBJETIVO: Determinar si los factores mas relevantes en el departamento son las actitudes
mostradas hacia la operacion del proceso y a los principios y criterios del mismo.

1.3 FILOSOFIA ADMINISTRATIVA Y ESTILO DE OPERACION

N° RESPUESTAS COMENTARIOS
PREGUNTAS SI NO

¢ Se establecen metas presupuestarias
anuales en el Departamento de Crédito | 1 \
y Cartera de la Agencia?

¢ El Departamento de Crédito y Cartera @ ElI Departamento de
de la Agencia Puyo, da cumplimiento Crédito y Cartera no ha
al presupuesto anual asignado en la N cumplido con el presupuesto
Colocacion Cartera? asignado referente a la
colocacibn de Crédito vy
Cartera.

¢ El Departamento de Crédito y Cartera
de la Agencia tiene un Manual Interno | 3 \
de Créditos?

¢ El Departamento de Crédito aplica las
normas, principios y politicas Internas
para ejecutar el proceso operativo de
Crédito y Cartera en la Agencia?

¢ Se realiza un andlisis previo de los
riesgos en los que se pueden incurrir al 5 N
tomar una decisién en la concesion de
créditos de la Agencia?

¢, Se realizan inspecciones fisicas de
las direcciones del solicitante y garante | 6 \
en la Agencia?

.Se lleva un registro detallado de los
documentos que respalden un crédito | 7 \/
en la Agencia?

¢Existe un monto maximo para la
Otorgacion y Aprobacién de Créditos | 8 \/
en la Agencia?

¢ Existe un comité de créditos para la 9 N
aprobacion del crédito en la Agencia?

;Se realizan un seguimiento para @ Incumpliendo al art 123 y
verificar el destino de los fondos de los 10 N 124 del Manual Interno de
créditos otorgados en el Departamento Politicas y Procedimientos de

de Crédito? Créditos.

¢ Los funcionarios del departamento de No cumple con el tiempo
crédito realizan con agilidad los 11 N establecido en el manual
procesos para la concesion de créditos Interno de Créditos.

en la agencia?

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.
Elaborado por: Autoras.
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1.3 FILOSOFIA ADMINISTRATIVA Y ESTILO DE OPERACION

N° RESPUESTAS COMENTARIOS
PREGUNTAS Sl NO
JEl Jefe de Agencia supervisa las
operaciones crediticias a los
e 12 \
funcionarios del Departamento de
Crédito y Cartera?
TOTALY, 9 3

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras.

>=sumado
@=hallazgo

NIVEL DE CONFIANZA= 9/12*(100%)=75

NIVEL DE RIESGOS= 3/12*(100%)=25

CONFIANZA=75%
RIESGOS=25%
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TABLA N° 26: ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Ambiente de Control.
ALCANCE: Estructura Organizativa.

OBJETIVO: Verificar si con la Estructura Organizativa se puede controlar las actividades que
realiza el departamento y que al mismo tiempo la informacién fluya de manera comprensible.

EJCCI
5/31

1.4 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

. | RESPUESTAS
PREGUNTAS N" s NO COMENTARIOS
:Se encuentra claramente definido el 1 J
Organigrama Estructural de la Agencia?
¢El Departamento de Crédito y Cartera
posee un flujo gramas de > N
procedimientos que indique el proceso a
seguir en la Agencia?
¢Existe un Manual de Funciones en la
Agencia para establecer las funciones | 3 \/
de cada empleado?
TOTALY, 3 0

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del Dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

> = Sumado
@ = Hallazgo

NIVEL DE CONFIANZA= 3/3*(100%)=100%

CONFIANZA=100%
RIESGOS=0%
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EJCCI
6/31

TABLA N° 27: ASIGNACION DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD.

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Ambiente de Control.

ALCANCE: Asignacion de Autoridad y Responsabilidad.

OBJETIVO: Establecer si se toma en cuenta la asignacion de Autoridad y Responsabilidad en el
Departamento y se efectla el establecimiento de relaciones de Jerarquias y Politicas de
Autorizacion.

1.5 ASIGNACION DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

. | RESPUESTAS
PREGUNTAS N S NO COMENTARIOS
¢ Se toma en cuenta la antigiedad del
trabajo de los empleados de la agencia 1 N

para  delegar responsabilidad y
autoridad?

¢ Se hace una delegacion de autoridad
en base al desenvolvimiento de cada | 2 \
empleado de la Agencia?

¢ Existen pardmetros establecidos para
realizar las delegaciones de funciones | 3 \
en la Agencia?

¢La asignacién en la Agencia de las
funciones se realiza en forma escrita?

¢El Jefe de Agencia revisa si se esta
cumpliendo con la funcién designada a | 5 \/
los asesores de negocios?

¢ Existen estandares de procedimientos
relacionados con el control de funciones
en el departamento de crédito, influyen | 6 \
descripciones de trabajo de los
empleados en la Agencia?

SExisten el numero adecuado del
personal tomando en cuenta la
complejidad de las actividades y |7 |V
sistemas que se manejan para la
concesion de créditos en la Agencia?

TOTALY 7

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.
Elaborado por: Autoras

>=sumado

NIVEL DE CONFIANZA= 7/7*(100%)=100

CONFIANZA=100%
RIESGOS= 0%
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TABLA N° 28: POLITICAS Y PRACTICAS EN MATERIA DE RECURSOS HUMANOS

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Ambiente de Control.

ALCANCE: Politicas y Practicas en Materia de Recursos Humanos.

OBJETIVO: Poner en Préacticas Politicas que permita un mejor reclutamiento de personas que se
mantengan y que sean competentes dentro de los planes que tiene la Agencia.

1.6 POLITICAS Y PRACTICAS EN MATERIA DE RECURSOS HUMANOS

. | RESPUESTAS
PREGUNTAS N i NO COMENTARIOS

cLa Agencia tiene Politicas Y
procedimientos para contratar al | 1 \
personal?
¢Para la Seleccion del personal en la > N
Agencia se convoca a concurso?
;Se procede con la entrevista previa,
prueba de conocimientos y técnicas 3 N
para la contratacion del personal en la
Agencia?
¢En la Agencia se averigua sobre las
referencias personales y profesionales | 4 \
en el reclutamiento del personal?

TOTAL)Y, 4

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

>=sumado

NIVEL DE CONFIANZA= 5/5*(100%)=100

CONFIANZA=100%
RIESGOS= 0%
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EJCCI
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EVALUACION DEL RIESGO
CONSOLIDADO
COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL
TABLA N° 29: AMBIENTE DE CONTROL

ALCANCE CONFIANZA RIESGO
1. Integridad de Valores Eticos 100% 0%
2. Compromiso por la Competencia Profesional del Personal 80% 20%
3. Filosofia Administrativa y Estilo de Operacion 75% 25%
4. Estructura Organizativa 100% 0%
5. Asignacion de Autoridad y Responsabilidad 100% 0%
6. Politicas y Practicas en materia de Recursos Humanos 100% 0%
TOTAL 555% 45%
TOTAL PROMEDIO 92,50% 7,50%

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

TP=CT/NA
TP=555%/6 TP=92.50%
TP=45%/6 TP= 7,50 %

TP=RT/NA

TABLA N° 30: NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO

NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE RIESGO

B M A
5% - 55% 56% - 75% 76% - 100%
A M B

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

Conclusién: De acuerdo al analisis realizado se pudo observar que existe un 87% de

confianza dentro del componente Ambiente de Control y un 13% que existe riesgo.
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EJCCI
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TABLA N° 31: OBJETIVOS ESTRATEGICOS

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Establecimiento de Objetivo.
ALCANCE: Obijetivos Estratégicos.

OBJETIVO: Determinar si los objetivos institucionales se encuentran bien definidos de manera
que permita realizar una adecuada valoracion de riesgos y promover actividades de control.

2. ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVO

2.1 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. | RESPUESTAS
PREGUNTAS N i NO COMENTARIOS
@ No sé ha elaborado un
¢ Existe un POA anual para la agencia? 1 \ POA |nd|V|d_uaI adaptandose
a las necesidades reales de
la Agencia.
¢ Se establecen metas y objetivos en el No se establecen metas por
Departamento de Crédito y Carteradela | 2 \ la falta de un plan
Agencia? estratégico.
¢Los objetivos del departamento de
Crédito y Cartera son de conocimientos 3 N No se han establecido
generales para los funcionarios de la objetivos departamentales.
Agencia?
.Se realizan evaluaciones del No porque no existen
cumplimiento de objetivos del | 4 v objetivos.
Departamento de Crédito?
TOTALY, 4

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.
Elaborado por: Autoras

>=sumado
@=hallazgo

NIVEL DE RIESGO= 4/4*(100%)=100

RIESGO=100%
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EVALUACION DEL RIESGO

CONSOLIDADO

EJCCI
10/31

COMPONENTE: ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVO

TABLA N° 32: ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVO

ALCANCE CONFIANZA RIESGO
1. Objetivos Estratégicos 0% 100%
TOTAL 0% 100%
TOTAL PROMEDIO 0% 100%

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

TP=CT/NA TP=RT/NA
TP=0%/1 TP=100%/1
TP=0% TP=100%
TABLA N° 33: NIVEL DE CONFIANZA YRIESGO
NIVEL DE CONFIANZA
BMA
5% - 55% 56% - 75% 76% - 100%

A

M

NIVEL DE CONFIANZA

B

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

Conclusion: De acuerdo al analisis realizado se determind un nivel de riesgo del 100%

por la falta de un plan Operativo Anual que sirva de herramienta para mejorar el nivel de

productividad de la Agencia.
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TABLA N° 34: FUENTE INTERNA

EJCCI
11/31

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Identificacion de Eventos.

ALCANCE: Fuente Interna.

OBJETIVO: Identificar si los procesos se desarrollan de acuerdo a lo establecido en los
reglamentos internos institucionales, de manera que permita realizar una adecuada valoracion de

riesgos y promover actividades de control.

3. IDENTIFICACION DE EVENTOS

3.1 FUENTE INTERNA

PREGUNTAS

NO

RESPUESTAS

Sl

NO

COMENTARIOS

sSon  adecuadas las instalaciones
deservicios para el personal, asi como
los equipos, iluminacién y ventilacién?

\/

¢El Departamento de Crédito y Cartera
cuenta con un Sistema Informatico o
Software Contable que permita obtener
informacion actualizada y confiable?

(El  sistema informético refleja la
informacion financiera de manera
completa y exacta en la Agencia?

¢, Se respalda en medios magnéticos los
reportes periodicos de Cartera en la
Agencia?

¢El acceso a los recursos, registros y
comprobantes esta protegido por
mecanismos de seguridad y limitado a
las personas autorizadas?

¢Existe un programa de difusion y
promociéon sobre los productos vy
servicios financieros que oferta la
Agencia?

@ Falta de un programa
permanente de publicidad
en medios locales.

TOTALY,

5

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

>=sumado
@=hallazgo

NIVEL DE CONFIANZA= 5/6*(100%)=83,33

NIVEL DE RIESGO= 1/6*(100%)=16,67

CONFIANZA=83,33%
RIESGO0=16,67%
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EVALUACION DEL RIESGO
CONSOLIDADO
COMPONENTE: IDENTIFICACION DE EVENTOS

TABLA N° 35: IDENTIFICACION DE EVENTOS

ALCANCE CONFIANZA RIESGO
1. Fuente Interna 83,33% 16,67%
TOTAL 83,33% 16,67%
TOTAL PROMEDIO 83,33% 16,67%

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

TP=CT/NA TP=RT/NA
TP=83,33% /1 TP=16,67%1/1
TP=83,33% TP=16,67%
TABLA N° 36: NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO
NIVEL DE CONFIANZA
B M A
5% - 55% 56% - 75% 76% - 100%
A M B

NIVEL DE CONFIANZA

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

Conclusién: Se determind el 83% de nivel de confianza ya que la Agencia cuenta con

recursos tecnoldgicos confiables e infraestructura adecuada; el 17% equivale al nivel de

riesgo.
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EJCCI
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TABLA N° 37: OBJETIVOS GLOBALES DE LA ENTIDAD

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Evaluacion de Riesgos.

ALCANCE: Objetivos Globales de la Entidad.
OBJETIVO: Determinar si los objetivos institucionales se encuentran bien definidos de manera
que permita realizar una adecuada valoracion de riesgos y promover actividades de control.

4. EVALUACION DE RIESGOS

4.1 OBJETIVOS GLOBALES DE LA ENTIDAD

N° RESPUESTAS COMENTARIOS
PREGUNTAS Sl NO
¢La Agencia, ha establecido objetivos, .
considerando actividades y estrategias | 1 \ NO S€ ha establemdo_
Objetivo para la Agencia.
para alcanzarlos?
¢ Los objetivos se han definido en base > N No se han definido
a su estructura organizacional? objetivos.
¢Las actividades principales, estan
orientadas al logro de los objetivos y se La Agencia no cuenta con el
. 3 \/
consideraron dentro del plan POA.
estratégico?
.Se han determinado los recursos
. Falta de recursos para de
necesarios, para alcanzar las metas | 4 \ ; o
. ejecutar actividades.
establecidas?
. Se aplican evaluaciones  con @No se aplican indicadores
indicadores  que permitan medir la gue permitan medir el nivel
” L 5 V g
Gestion y el cumplimiento de los de Gestion.
objetivos de la Agencia?
TOTALY, 5

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

>=sumado
@=hallazgo

NIVEL DE CONFIANZA= 0
NIVEL DE RIESGO= 5/5*(100%)=100%

CONFIANZA=0%
RIESGOS= 100%
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TABLA N° 38: OBJETIVOS ESPECIFICOS PARA CADA ACTIVIDAD

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Evaluacién de Riesgos.

ALCANCE: Objetivos Especificos para cada Actividad.

OBJETIVO: Determinar si el Departamento de Crédito tiene definido los objetivos, que le permitan
realizar una valoracion de riesgos y desarrollar un adecuado sistema de control.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS PARA CADA ACTIVIDAD

PREGUNTAS

NO

RESPUESTAS

Sl

NO

COMENTARIOS

¢La Agencia, cumple con leyes vy
regulaciones establecidas en la
instituciéon y en la normativa aplicable a
nivel nacional?

¢Los funcionarios del Departamento de
Crédito tienen  conocimiento  del
Reglamento de Crédito?

¢, Si el monto de Crédito excede el limite
autorizado requiere de otro proceso en
la Agencia?

Interviene la Oficina Matriz.

¢, Cuenta el departamento de Crédito de
la Agencia con peritos avaladores?

¢Existe una persona encargada de
archivar los expedientes de Crédito en
la Agencia?

Ya que cada asesor es

encargado y responsable de
archivar los documentos.

¢Se verifica por cuenta fisica los
expedientes de crédito
permanentemente en la Agencia?

@ No se realizan

constataciones fisicas de los
expedientes de crédito en la

Agencia.

.Se mantienen datos actualizados de
los clientes en cuanto a su situacion
econdémico financiera-patrimonio vy
legal?

¢,Cuenta con un comité de crédito para
la respetiva aprobacion de Crédito?

¢(Es confiable el procesamiento de la
informacion para la Otorgacion del
Crédito en el Departamento de la
Agencia?

10

¢El Departamento de Crédito, efectdan
la calificacion y andlisis profundo de los
clientes para la otorgacién del crédito?

11

.Se encuentra los documentos que
respaldan los créditos (pagaré),
resguardados con las seguridades
necesarias en la Agencia?

¢ Se realizan arqueos periddicos de los
pagarés en el Departamento de Crédito
de la Agencia?

12

¢Se lleva un registro detallado de los
documentos que respaldan un crédito?

13

\/

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras
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EJCCI
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4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS PARA CADA ACTIVIDAD

PREGUNTAS N° RESPUESTAS COMENTARIOS
Sl NO
CARTERA

¢En la Agencia existe una persona
encargada de notificar a los clientesen | 14 \
caso de morosidad?
.Se revisan debidamente los saldos
pendientes para determinar cuéles son
los clientes morosos en el| 15 \
Departamento de Cartera de la
Agencia?
¢, Se respalda en medios magnéticos
los reportes periédicos de carteraenla | 16 \
Agencia?
¢las  cuentas atrasadas y las
incobrables se revisan por algun

COmES 17 V
funcionario ajeno al Departamento de
Cartera de la Agencia?
(El sistema informético refleja la
informacion financiera de manera | 18 \
completa y exacta?
¢,Se informa peridédicamente a una
persona responsable acerca de la 19 N
cartera vencida y por vencer en la
Agencia?
,Se autorizan adecuadamente los
saneamientos de  créditos  por

. 20 V
morosidad o descuentos en la
Agencia?
¢ Se mantiene un registro de cuentas a
cobrar en funcién de la antigliedad de 21 N
saldos en el Departamento de Cartera
de la agencia?
¢ Se cuenta con informacién del nivel
de deuda confiable y actualizada en el 22 N
departamento de Cartera de la
Agencia?
.Se realizan periddicamente
reuniones de trabajo con el 23 N
departamento de Cartera en la
Agencia?
TOTAL > 21 2

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

>=sumado
@=Hallazgo

NIVEL DE CONFIANZA= 21/23*(100%)=91,30%
NIVEL DE RIESGOS=2/23*(100%)=8,70%

CONFIANZA=91,30%
RIESGOS=8,70%
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TABLA N° 39: RIESGOS

EJCCI
16/31

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Evaluacién de Riesgos.
ALCANCE: Riesgos.

OBJETIVO: Evaluar y medir los posibles impactos y consecuencias de los riesgos identificados en

el proceso.
4.3 RIESGOS
. | RESPUESTAS

PREGUNTAS N Sl NO COMENTARIOS
¢La Agencia, ha realizado un mapa de
riesgo considerando: factores internos y @No se ha realizado un
externos, puntos clave, interaccién con | 1 \ mapa de riesgos en la
terceros, asi como amenazas que se Agencia.
puedan afrontar?
¢cLos perfiles de riesgo y controles
relacionados, han sido continuamente 5 N No realizan controles
revisados para asegurar que el mapa continuos de los riesgos.
del riesgo siga siendo valido?
¢ Existe un plan de mitigacion de 3 N Ausencia de plan de
riesgos? mitigacién de riegos.
¢La administracibn de la Agencia ha No se ha determinado los
valorado los riesgos considerando la | 4 \ . de la A :
probabilidad y el impacto? resgos de fa Agencia.
¢En el proceso de identificacion de No se ha determinado
riesgos se determinan si son por | 5 \ factores internos o externos.
factores internos o externos?
¢ Se recopila y comunica oportunamente No se analizado la
la informacion interna y externa 6 N informacion para tomar
importante a aquellos que deben tomar correctivos inmediatos.
accion?

TOTALY, 0 6

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

>=Sumado
@=Hallazgo

NIVEL DE RIESGOS=6/6*(100%)=100%

RIESGOS=100%
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TABLA N° 40: MANEJO DEL CAMBIO

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Evaluacion de Riesgos.
ALCANCE: Manejo del Cambio.

OBJETIVO: Verificar si los ambientes econdmicos, politicos y reguladores cambian y envuelven la

actividad de la Agencia.

4.4AMANEJO DEL CAMBIO

, | RESPUESTAS
PREGUNTAS N Sl NO COMENTARIOS

¢ Existen controles que aseguren si las
acciones del Departamento de Crédito 1 N
se lleven a cabo correctamente en la
Agencia?
¢, Se le comunica al personal sobre los La Agencia no cuenta con
riesgos posibles que puedan afectarala | 2 \ un mapa de Riesgos.
Agencia?
¢En la Agencia el personal esta en Desconocen los riesgos que
capacidad de reaccionar frente a los | 3 v puede afectar a la Agencia.
riesgos que pueden afectar?
¢ Se controla el cumplimiento de las La Agencia no cuenta con
medidas precautelares tomadas frente a | 4 v un plan de accion.
un riesgo en la Agencia?
¢ Existe algin mecanismo para anticipar Se procede luego de haber
los cambios que pueda afectar a la | 5 v ocurrido los hechos.
Agencia?

TOTALY, 1 4

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

>=sumado

NIVEL DE CONFIANZA= 1/5%(100%)=20
NIVEL DE RIESGOS=4/5*(100%)=80

CONFIANZA=20%
RIESGOS=80%
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EVALUACION DEL RIESGO
CONSOLIDADO
COMPONENTE: EVALUACION DE RIESGOS
TABLA N° 41: EVALUACION DE RIESGOS

ALCANCE CONFIANZA RIESGO
1. objetivos globales de la entidad 0% 100%
2. objetivos especificos para cada actividad 91,30% 8,70%
3. riesgos 0% 100%
4.manejo del cambio 20% 80%
TOTAL 111,30% 288,70%
TOTAL PROMEDIO 27,83% 72,17%

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.
Elaborado por: Autoras

TP=CT/NA TP=RT/NA
TP=111,30%/4 TP=288,70%/ 4
TP=27,83% TP=72,17%

TABLA N° 42: NIVEL DE COMFIANZA Y RIESGO
NIVEL DE CONFIANZA

BMA

5% - 55% 56% - 75% 76% - 100%
A M B
NIVEL DE RIESGO

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.
Elaborado por: Autoras

Conclusién: Existe un nivel de confianza del 28% y un 72% de nivel de riesgo debido a
la falta de implementacion de un mapa de riesgos que permita determinar factores

internos y externos que afecten directamente a la Agencia.
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TABLA N° 43: REDUCIR LOS NIVELES DE RIESGOS

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Respuesta al Riesgo
ALCANCE: Reducir los niveles de riesgo.

OBJETIVO: Prevenir que los riesgos afecten a la institucién provocando una inseguridad al logro

de los objetivos de la institucion.

5. RESPUESTA AL RIESGO

5.1REDUCIR LOS NIVELES DE RIESGOS

. | RESPUESTAS

PREGUNTAS N" i NO COMENTARIOS
SEn I.a _ Agencia se han definido No se ha identificado los
procedimiento de control, para cada uno .

: LR 1 v riesgos que afecten a la
de los riesgos significativos e Agencia
identificados? '
¢ Se identifica, se evalla, se comunica y 5 N No se evalla los riesgos en la
monitorea los riesgos en la Agencia? agencia.
¢Existe un método y lenguaje integrado J Se desconoce un lenguaje
de riesgos en la Agencia? 3 sobre los riesgos.
¢El personal de la Agencia entiende su El personal esta involucrado
rol como parte de la administracién de | 4 sobre los riesgos que afectan
riesgos? a la agencia.
¢, Conoce al responsable que asegure el No existe un responsable
proceso de gestibn de riesgo y se | 5 \ designado en la agencia.
Efectde correctamente?

TOTALY, 0 5

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

>=sumado

NIVEL DE CONFIANZA= 0
NIVEL DE RIESGOS= 5/5*(100%)=100

CONFIANZA=0%
RIESGOS= 100%
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EVALUACION DEL RIESGO
CONSOLIDADO
COMPONENTE: RESPUESTA AL RIESGO
TABLA N° 44: RESPUESTA AL RIESGO

ALCANCE CONFIANZA RIESGO

1. Reducir los niveles de riesgos 0% 100%

TOTAL 0% 100%

TOTAL PROMEDIO 0% 100%

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

TP=CT/NA TP=RT/NA
TP=0%/1 TP=100%/1
TP=0% TP=100%
TABLA N° 45: NIVEL DE CONFIANA Y RIESGO
NIVEL DE CONFIANZA
BMA
5% - 55% 56% - 75% 76% - 100%
A M B
NIVEL DE RIESGO

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

Conclusién: Se determiné un 100% de nivel de riesgo por la falta de un plan de accién

que permita reducir los niveles de

riesgos.
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TABLA N° 46: TIPOS DE ACTIVIDADES DE CONTROL

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Actividad de Control.

ALCANCE: Tipos de Actividades de Control.

OBJETIVO: Interpretar a los controles preventivos, controles para detectar, controles manuales,
controles computarizados y controles administrativos.

6. ACTIVIDAD DE CONTROL

6.1TIPOS DE ACTIVIDADES DE CONTROL

. | RESPUESTAS
PREGUNTAS N" s NO COMENTARIOS

¢Los procedimientos de control son

aplicados apropiadamente Y| ¢ N

comprendidos por el personal de la

Agencia?

,Se realiza un control por area de

trabajo, de la ejecucién o desempefio

comparado con el presupuesto vigente > N

y con los resultados de ejercicios
anteriores en el Departamento de
Crédito y Cartera?
.Se realizan informes objetivos 'y
oportunos en el Departamento de
Crédito y Cartera de los resultados | 3 \
obtenidos por la aplicacion de los
distintos controles establecidos?
¢Las operaciones de la Agencia, se
autorizan, efecttan 'y  aprueban
conforme a las disposiciones legales | 4 \
vigentes y a las instrucciones de los
responsables de su administracién?
¢Lla supervision se realiza
constantemente en la Agencia, con el
fin de asegurar que se cumpla con las 5 N
normas Yy regulaciones midiendo Ila
eficacia y eficiencia del desempefio de
los funcionarios?

TOTALY, 5

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.
Elaborado por: Autoras

>=sumado

NIVEL DE CONFIANZA= 5/5*(100%)=100

CONFIANZA=100%
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TABLA N° 47: CONTROL SOBRE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Actividad de Control

ALCANCE: Control sobre los Sistemas de Informacion

OBJETIVO: Verificar que las Politicas y Procedimientos se cumplan en el Area de Sistemas de

Informacién tanto a controles generales como de aplicacion.

6.2CONTROL SOBRE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

PREGUNTAS

No

RESPUESTAS

Sl

NO

COMENTARIOS

¢El paquete de Software de la entidad
posee una estructura para disefio e
implementacién del sistema, de manera
que se controle el desarrollo o
mantenimiento del mismo?

¢El sistema cuenta con medidas de
seguridad que alcance las entradas,
proceso, almacenamiento y salidas de
datos en la Agencia?

¢El sistema ayuda a registrar,
supervisar acciones y eventos en el
momento gue ocurra?

¢Monitorea la Gerencia en forma
rutinaria los controles en el momento
gue se desarrolla las operaciones en
proceso en la Agencia?

¢, Se capacita al personal de la Agencia
para el manejo de los sistemas
informaéticos?

¢Se limita el acceso a los médulos de
acuerdo a las responsabilidades?

¢El sistema refleja la informacién de
manera completa y exacta, colaborando
para la toma de decisiones?

¢El uso o conocimiento de la clave lo
tiene solamente el usuario?

10

¢ Se respalda la informacion que maneja
el departamento de crédito de Ila
Agencia?

11

¢El departamento de crédito de la
Agencia cuenta con el hardware
adecuado para realizar el trabajo?

12

¢ Todos los equipos de la Agencia
cuentan con un programa de antivirus?

13

.Se realiza con frecuencia
mantenimiento preventivo a los equipos
en la Agencia?

14

¢Controla el sistema de cémputo los
montos maximos de créditos
establecidos?

15

\/

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras
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6.2 CONTROL SOBRE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

. | RESPUESTAS
PREGUNTAS N Sl NO COMENTARIOS

¢, Se encuentran determinaciones los
porcentajes de calificacion crediticia a

. ) 16 \
los clientes para la aprobacion de
créditos de la Agencia?
¢ Tiene restricciones en el acceso a la
informacion del sistema informético y | 17 \
documentacion?
¢Se encuentran con las seguridades
necesarias los equipos informaticos que | 18 \
utiliza la Agencia?

TOTALY, 18

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

>=sumado

NIVEL DE CONFIANZA= 18/18*(1%)=100%

CONFIANZA=100%
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EVALUACION DEL RIESGO
CONSOLIDADO
COMPONENTE: ACTIVIDADES DE CONTROL
TABLA N° 48: ACTIVIDADES DE CONTROL
ALCANCE CONFIANZA RIESGO
1. Tipos de actividades de control 100% 0%
2. Control sobre los sistemas de informacién 100% 0%
TOTAL 100% 0%
TOTAL PROMEDIO 100% 0%

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.
Elaborado por: Autoras

TP=CT/NA TP=RT/NA
TP=100% /2 TP=0%/2
TP=100% TP=0%

TABLA N° 49: NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO
NIVEL DE CONFIANZA

B M A
5% - 55% 56% - 75% 76% - 100%
A M B

NIVEL DE RIESGO

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.
Elaborado por: Autoras

Conclusién: De acuerdo al andlisis se determiné un 100% de nivel de confianza debido

a un adecuado sistema de control.
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ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.
COMPONENTE: Informacion y Comunicacién

ALCANCE: Informacién

OBJETIVO: Capturar informacién pertinente, relacionada con actividades tanto internas como

externas.

7. INFORMACION Y COMUNICACION

7.1INFORMACION

PREGUNTAS

NO

RESPUESTAS

Sl

NO

COMENTARIOS

SEl sistema de informacion
computarizado, responde a las politicas
que definen los aspectos de soporte
técnico, mantenimiento y seguridad?

¢ El sistema de informacion, cuenta con
programas, aplicaciones y
procedimientos  documentados, asi
como con una segregacion de funciones
entre las distintas areas
administrativas?

cLos sistemas de informacién y
comunicacion, permite al  Area
Administrativa: identificar, capturar y
comunicar informacién oportuna, para
facilitar a los funcionarios cumplir con
sus responsabilidades?

¢Los sistemas de informacién cuentan
con controles adecuados?

\/

TOTALY,

4

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

>=sumado

NIVEL DE CONFIANZA= 4/4*(1%)=100

CONFIANZA=100%
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ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.
COMPONENTE: Informacién y Comunicacion.

ALCANCE: Comunicacion.

OBJETIVO: Apoyar la difusion y sustentacion de sus valores éticos, asi como de su misién,
politicas, objetivos y resultados de su gestion.

7.2COMUNICACION

. | RESPUESTAS
PREGUNTAS N i NO COMENTARIOS

¢La informacion que recibe el personal
de la agencia es comunicada con | 1 \
claridad y responsabilidad?
¢ Existen canales abiertos de
comunicacion de abajo hacia arriba en | 2 \
la agencia?
JEl jefe  de Agencia mantiene
actualizado al Gerente del desempefioy | 3 \
ocurrencia del departamento de crédito?

TOTALY, 3

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

>=sumado

NIVEL DE CONFIANZA= 3/3*(1%)=100

CONFIANZA=100%
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EVALUACION DEL RIESGO
CONSOLIDADO
COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION
TABLA N° 52: INFORMACION Y COMUNICACION
ALCANCE CONFIANZA RIESGO
1. Informacion 100% 0%
2. Comunicacion 100% 0%
TOTAL 100% 0%
TOTAL PROMEDIO 100% 0%

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.
Elaborado por: Autoras

TP=CT/NA TP=RT/NA
TP=100% /2 TP=0% /2
TP=100% TP=0%

TABLA N° 53: NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO
NIVEL DE CONFIANZA

B M A
5% - 55% 56% - 75% 76% - 100%
A M B

NIVEL DE RIESGO

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.
Elaborado por: Autoras

Conclusion: Se determind un nivel de 100% de confianza por buen manejo de la

informacion y comunicacion interna y externa de la Agencia.
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TABLA N° 54: ACTIVIDADES DE MONITOREO

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Supervision.
ALCANCE: Actividades de Monitoreo.

OBJETIVO: Determinar si las actividades de monitoreo sobre la efectividad del control interno son

préacticas y seguras en las operaciones diarias del departamento.

8. SUPERVISION

8.1 ACTIVIDADES DE MONITOREO

. | RESPUESTAS
PREGUNTAS N" i NO COMENTARIOS

,Se supervisa al personal en las
actividades regulares que desempefia | 1 \
en la Agencia?
¢ Se realiza actividades de registro con

\ b . 2 V
la existencia fisica en la Agencia?
¢El Gerente realiza una evaluacién por
sus medios para verificar la situacién de | 3 \
la Agencia?

TOTALY, 3

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

>=sumado

NIVEL DE CONFIANZA= 3/3*(1%)=100

CONFIANZA=100%
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TABLA N° 55: REPORTE DE DEFICIENCIAS

ENTIDAD: Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

COMPONENTE: Supervision.
ALCANCE: Reporte de Deficiencias.

OBJETIVO: Comunicar las debilidades y oportunidades de mejoramiento del sistema de control,
junto con la magnitud del riesgo y la probabilidad de ocurrencia.

8.2 REPORTE DE DEFICIENCIAS

PREGUNTAS

No

RESPUESTAS

Sl

NO

COMENTARIOS

¢ Se realiza el seguimiento y evaluacion
permanente del sistema del control
interno, para determinar mejoras Yy
ajustes requeridos en el Departamento
de Crédito y Cartera de la Agencia?

¢Se utilizan indicadores para detectar
ineficiencias en el Departamento de
Crédito y Cartera?

No se aplican indicadores

de gestion en el

departamento de crédito y
cartera de la Agencia.

.Se verifica la eficacia de las
actividades regulares de control, cuando
se desarrollan y establecen nuevos
sistemas de informacién en la Agencia?

.Se  mejoran  los sistemas de
informaciéon, cuando el volumen vy
complejidad de las operaciones se
incrementan significativamente?

;Se han definido herramientas de
autoevaluacién en el proceso crediticio
del Departamento de Crédito en la
Agencia?

¢Las deficiencias detectadas durante el
proceso de autoevaluacién, son
comunicadas inmediatamente, para su
Correccién oportuna?

TOTALY.

5

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

>=sumado

NIVEL DE CONFIANZA= 5/6*(100%)=83,33

NIVEL DE RIESGO= 1/6*(100%)=16,67
CONFIANZA=83,33%

RIESGOS= 16,67%
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EVALUACION DEL RIESGO
CONSOLIDADO
COMPONENTE: SUPERVISION

TABLA N° 56: SUPERVISION
ALCANCE CONFIANZA RIESGO
1. actividades de monitoreo 100% 0%
2. reporte de deficiencias 83,33% 16,67%
TOTAL 183,33% 16,67%
TOTAL PROMEDIO 91,67% 8,33%

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

TP=CT/NA TP=RT/NA
TP=183,33% /2 TP=16,67% /2
TP=91,67% TP=8,33%
TABLA N° 57: NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO
NIVEL DE CONFIANZA
B M A
5% - 55% 56% - 75% 76% - 100%
A M B

NIVEL DE RIESGO

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.

Elaborado por: Autoras

Conclusién: Se determind que existe un nivel de confianza del 91,67% por el manejo

adecuado del control interno de forma efectiva y clara en las operaciones diarias en la

Agencia. Y un 8,33% de riesgo el cual no perjudica el control interno.
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RESULTADO DE LA EVALUACION DEL RIESGO DEL CONTROL INTERNO

TABLA N° 58: RESULTADO DE LA EVALUACION DEL RIESGO DEL CONTROL INTERNO

ALCANCE CONFIANZA RIESGO
1. Ambiente de Control. 92,50% 7.50%
2. Establecimientos de Objetivos. 0% 100%
3. Identificacion de Eventos. 83% 17%
4. Evaluacion de Riesgos. 28% 72%
5. Respuesta al Riesgo. 0% 100%
6. Actividades de Control. 100% 0%
7. Informacién y Comunicacion. 100% 0%
8. Supervision. 95,84% 4,16%
TOTAL 499,34% 300,66%
TOTAL PROMEDIO 62,42% 37,58%

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.
Elaborado por: Autoras

TP=CT/NA TP=RT/NA
TP=499,34% / 8 TP=300,66% / 8
TP=62,42% TP=37,58%

TABLA N° 59: NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO

NIVEL DE CONFIANZA
BMA

5% - 55% 56% - 75% 76% - 100%
A M B
NIVEL DE RIESGO

Fuente: Cuestionario del Control Interno Aplicados a los empleados del dpto. de Crédito y Cartera.
Elaborado por: Autoras

Conclusién: Luego de realizar un analisis de riesgo se determiné que la Agencia Puyo

posee un porcentaje de nivel de riesgo del 38%.

Ademas podemos manifestar que el sistema de Control Interno aplicado a la Agencia

Puyo de la COAC “29 de Octubre” Ltda., presenta un adecuado nivel de Confianza del

62%, esto se debe a que cuenta con herramientas que le permiten aumentar sus

oportunidades y disminuir las amenazas logrando alcanzar un indice de productividad

alto.
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EVALUAR LA EJECUCION DE PRESUPUESTOS ASIGNADOS A LA AGENCIA

PUYO.

TABLA N° 60: EVALUACION DEL PRESUPUESTO ANUAL DE LA COLOCACION DE
CARTERA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 29 DE OCTUBRE LTDA.
AGENCIA PUYO

CEDULA ANALITICA

COLOCACION DE CARTERA DE CREDITO
PERIODO 2011
Auditoria de Gestion

COLOCACIGN DE PRESUPESTADD EJECUTADD
CARTERA | CONSUMD VIVIENDA [ MICROCREDITD CONSUMD  [VIVIENDA [MICROCREDITD
ENERD 248000 30000 200387 140933 37 187950
FEBRERD 241500 47000 181500 159780 74000 156770
MARZO 263705 40600 203817 175000 124000 108000
ABRIL 243000 40000 204000 118000 li2000 133000
MAYD 280000 40000 207000 144000 78000 (71000
JNID 280000 45000 202000 223000 71000 92000
JuL 270000 40000 230000 195000 124000 B7000
AGOSTD 240000 40000 220000 244000 57000 {000
SEPTIEMBRE 250000 50000 210000 220000 76000 140000
OCTUBRE 260000 40000 200000 123000 {04000 186000
NOVIEMBRE 240000 35000 200000 iy 121000 140000
DICIEMBRE 220000 35000 180000 183208 37000 133000
TOTAL 23033705 2 482600 22438704 | 2059921 | 1007117 2 1635720
COLOCACIGN DE CARTERA COMSUMD USD VIVIENDAUSD |  MICROGREDITO LSD oTAL
PRESUUESDADD 3033705 482800 2438704 5955009
EJECUTADD 2059321 107117 1635720 3802758
CUMPLIMIENTD % \E7.80 \\22.20 V\E7.07 \\B3.86

NIVEL DE CUMPLIMIENTO = 63,86%

OBSERVACION:

o Durante el periodo 2011, el grado de cumplimiento ha sido del 63,86 % en lo

referente a la colocacion de cartera de crédito compuesto de la siguiente

manera; el 67,90% consumo, 22,20% vivienda y 67,07% microcrédito.

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”
Elaborado por: Autoras

> =sumado

\\= verificado y comprobado
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TABLA N° 61: EVALUACION DEL PRESUPUESTO ANUAL RECUPERACION DE CARTERA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 29 DE OCTUBRE LTDA.
“AGENCIA PUYO”
CEDULA ANALITICA
RECUPERACION DE CARTERA DE CREDITO
PERIODO 2011
Auditoria de Gestion

RECUPERACIGN DE EJECUTADD PRESUPUESTADD
CARTERA CONSUMD VIVIENDA MICROCREDITO CONSUMD VIVIENDA MICROCREDITO

ENERD 1alata.06 0376 {78000 148200 70200 171600
FEBRERD 100654 16722 142340 161280 80640 142080
MARZO 1aB&0! G144l 138435 162300 B7150 161330
ABRIL 186834 30185 130826 134800 94600 180600
MAYD 148081 7301 137000 168000 80000 152000
JUNID 147000 B4447 131072 167700 74100 148200
Juio 160000 8a000 123000 176300 94300 139400
AGOSTO 171000 106000 203000 134800 94600 180600
SEPTIEMBRE 137000 43000 {70000 13000 a2000 192000
OCTUBRE 144000 a4000 162000 168000 63000 189000
NOVIEMBRE 136300 43000 164300 137850 aB700 190330
DICIEMBRE 14800 aaal 16630 166000 62250 186750
TOTAL > 170805556 | >778022.00 > 178282300 | >1944330,00 | > BB3540.00 > 2034330,00

RECUPERACION DE CONSUMO VIVIENDA MICRO- TOTAL

CARTERA usD usD CREDITO USD

PRESUPUESTADO 1944930,00 889540,00 2034530,00 4869000,00

EJECUTADO 1709055,56 779022,00 1782823,00 4270900,56

NIVEL DE

CUMPLIMIENTO % V87,87 \87,58 V87,63 \87,72

NIVEL DE CUMPLIMIENTO =87,72%

OBSERVACION:
e El nivel de cumplimiento de recuperacion de cartera de crédito es
87,72%, de acuerdo a lo establecido en el presupuesto anual para la

Agencia Puyo.

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”
Elaborado por: Autoras

> =sumado
\\= verificado y comprobado
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TABLA N° 62: EVALUACION CAPTACIONES ANO 2011
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 29 DE OCTUBRE LTDA.
AGENCIA PU)(O
CEDULA ANALITICA
CAPTACIONES
Auditoria de Gestién
CAPTACIONES EJECUTADO PROYECTADO CUMPLIMIENTO %
A LA VISTA 19638360 17877555,7 109,85
ENCAJES 1430421 1627925,99 87,87
PLAZO FIJO 2122821 5967024,76 35,58
PLAZO AMIGO 1747557 1860536,55 93,93
MEJOR FUTURO/AHORRO
MUNDIALISTA 210285 187809,66 111,97
CEFACO 167801 220804,07 76,00
TOTAL 525317245 5 27741656,73 591,26

NIVEL DE CUMPLIMIENTO = 91,26%

OBSERVACION:

e En las captaciones de depositos a la vista, plazo fijo, plazo amigo,
mejor futuro, y ahorro mundialista, existe un nivel de cumplimiento del

91,26% de acuerdo al presupuesto asignado a la Agencia Puyo.

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”
Elaborado por: Autoras

> =sumado
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TABLA N° 63: EVALUACION CRECIMIENTO DE LOS SERVICIOS PRESTADOS ANO 2011

AGENCIA PUYO
CEDULA ANALITICA
CRECIMIENTO DE LOS SERVICIOS PRESTADOS
Auditoria de Gestion

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 29 DE OCTUBRE LTDA.

TAR.J.DE BONDS
SEG. DE VIDA DEBITD | TRANSAC. |GIRDS PAGAD. | EMISION DE
SERVICIOS | No. RECAUDACIONES | No. ATM No. PAGAD. No. | No. LIBRETA No.
ENERD 2.385 380 1685 3700 76 410| 2461054
FEBRERD 2395 390| 1695 3710 82 420
MARZD 2405 400( 1705 3720 88 430
ABRIL 2415 410| 1715 3730 94 440
MAYD 2425 420| 1725 3740 100 450
JUNID 2435 430| 1735 3750 106 460
JULID 2445 440| 1745 3760 112 470
AGOSTO 2455 450| 1755 3770 118 480
SEPTIEMBRE 2465 460 1765 3780 124 490
OCTUBRE 2475 470| 1775 3790 130 500
NOVIEMBRE 2485 480| 1785 3800 136 510
DICIEMBRE 2495 490 1795 3810 142 520
PREOMEDID 2440 =~435| =1740 ~3755 ~19| =465 205088

OBSERVACION:

e El indice de crecimiento de la Agencia en la prestaciéon de servicios
financieros es favorable, se ha logrado un cumplimiento de acuerdo con
lo presupuestado.

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”

Elaborado por: Autoras

= = verificado con documento fuente
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VERIFICAR QUE EL PROCESO OPERACIONAL DE OTORGACION DE
CREDITOS CUMPLA CON LOS PROCEDIMIENTOS Y LINEAMIENTOS
ESTABLECIDOS PARA SU APROBACION.

Los componentes sujetos a analisis son el Area de Crédito y el de Cartera, se lo
realiza debido a que se necesita conocer si se estan otorgando los créditos

adecuadamente, y ademas si la cartera se esta recuperando oportunamente.

AREA DE CREDITO

El encargado de la gestion y ejecucion de los productos y servicios financieros
de que dispone la entidad financiera para sus socios, clientes y publico en
general. Su funcion especifica es la gestion, analisis y aprobacion de
operaciones de crédito, responsabilizandose ademas de su plena recuperacion y

rentabilidad.

PROCESO CREDITICIO

A continuacion presentamos el proceso operativo para la emisién de un crédito
mismo que se encuentra establecido en el Manual Interno de Politicas vy
Procedimientos de Crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “29 de
Octubre” Ltda.:

SUJETOS DE CREDITOS

De acuerdo al MANUAL INTERNO DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE
CREDITO de la Cooperativa, Titulo Ill, Capitulo I, Art. 15.- Seran sujetos de
créditos los socios de la Cooperativa, clientes o terceros que justifiguen los

requisitos generales y los que para cada producto se requieran.
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Proceso N° 01: INFORMACION

El Asesor de Negocios, facilita informacion acerca de las lineas de crédito
existentes, sus caracteristicas, requisitos generales y especificos, tasas de
interés, plazo, forma de pago, forma de desembolso y garantias. Es importante
que al momento de dar la informaciébn se revise la calificacion del socio
solicitante, conyuge y garantes, en la Central de Riesgos del Sistema Financiero

Nacional y si es cliente de la Cooperativa su expediente.

Proceso N° 02: RECEPCION

La solicitud de crédito se receptara debidamente llena y firmada por el deudor
principal y garante adjuntando todos los requisitos estipulados de acuerdo al
producto financiero, afiadir ademas la informacion de la Central de Riesgos de
Sistema Financiero Nacional, el historial crediticio y la hoja de ruta. En caso de
existir inconvenientes en la documentacion, instruir al cliente para qué presente la
documentacion faltante, de no cumplir con los requisitos establecidos no se

receptara la solicitud.

Proceso N° 03: ELABORACION DE DOCUMENTACION ADICIONAL

Una vez conformado el expediente con los documentos ya indicados, se procede
a realizarla calificaciéon del cliente de acuerdo al MANUAL INTERNO DE
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE CREDITO (CAPITULO II, Art. 64).

DOCUMENTACION DE LOS EXTEDIENTES DE CREDITO: Cada carpeta

debera contener informacion dividida en cuatro partes:

a) Informacion basica del socio.- Es la informacion elemental que identifica al
socio, garante y conyuges, la misma que estara en funcidn a las

condiciones que aplique cada uno de los productos.
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b) Ordenes de Operacion.- Es el desarrollo del proceso operativo del crédito.

c¢) Informacion financiera crediticia.- Es la informacion que forma documentada

sustenta el analisis y evaluacion integral del crédito.

d) Andlisis y Evaluacién integral de crédito.- Es el desarrollo del proceso de

aprobacion de Crédito.

El Asesor de Negocios debera considerar, previamente a sus dictdmenes e
informes aspectos técnicos y financieros, es decir elementos de juicio que
permitan tener un criterio acertado para adoptar decisiones correctas basandose

en la metodologia de crédito por producto.

Proceso 04: INSPECCION

A través de la inspeccion se realiza el diagnostico del lugar materia de la inversion
y se establece conjuntamente con el solicitante el plan de inversiones y el plan de
explotacion, ademas se constata y avalla las garantias reales ofrecidas para el
respaldo de la operacion crediticia de acuerdo al Manual Interno de Politicas y
Procedimientos de Crédito (Capitulo Il AVALUO DE GARANTIAS).

Art. 95.- Las garantias deberadn ser avaluadas por peritos calificados por la
Superintendencia de Bancos y Seguros y nombrados por el Consejo de

Administracion.

Art. 99.- Los informes de los avallos deben ser entregados al asesor de Negocios
sin que los mismos sean dados a conocer al socio directamente por el perito.
En el informe de inspeccion previa se hace constar las razones (técnicas y

financieras) por las cuales es recomendable conceder o no el crédito solicitado,
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la capacidad actual y potencial de pago y que fuente de ingresos adicionales tiene

que puedan cubrir una eventual pérdida en el plan de inversiones propuesto.

Proceso 05: RESOLUCIONES

Después de verificar y comprobar que toda la informacion del cliente es fidedigna,
el Asesor de Negocios procede a elaborar la Resolucion, para después someterla
a discusion ante el Comité de Crédito para su aprobacion de acuerdo al Manual
Interno de Politicas y Procedimientos de Crédito (Titulo Il CAPITULO | NIVELES
DE APROBACION, Art. 3y CAPITULO Il Art. 14).

Proceso 06: SEGUIMIENTO

Los controles de inversion realizados por el Departamento de Crédito a los
préstamos concedidos y la recuperacion casi total (sin intervencién del
Departamento Legal) de los mismos demuestran la importancia de realizar un
seguimiento periédico. Dando cumplimiento al Manual Interno de Politicas y
Procedimientos de Crédito (Titulo VII CAPITULO UNICOSEGUIMIENTO DEL
DESTINO DEL CREDITO, Art. 123y Art. 124).

Art. 123.- El Asesor de Negocios realizar4 el seguimiento del destino de los

fondos de los créditos de vivienda o en aquellos que se requiera.

Art. 124.- Es obligacion de Asesor de Negocios realizar un control de inversion o
destino del crédito, pasado los 15 dias de haber realizado el desembolso.
En los controles de inversion, a mas de verificar las inversiones y las garantias es

importante determinar otros ingresos con los cuales el deudor pueda asegurar el

pago
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EVALUACION DE LOS CREDITOS EMITIDOS

Para el proceso de evaluacion de créditos emitidos se realizara a través de la

elaboracion de matrices para verificar fisicamente las carpetas de los créditos

emitidos de los diferentes productos financieros como son: Consumo, Vivienda, y

Microcrédito, con la finalidad de medir el nivel de cumplimiento de las politicas y

procedimientos internos establecidos por la cooperativa. Durante el periodo

econémico 2011.
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TABLA N° 64: MATRIZ EVALUACION DE CREDITO DE CONSUMO
o o N° CEDLLA NOMBRES DEL ACTIVIDAD TIPD DE SuB PLAZD | TASADE % COBERTURA GARANTIAS FORMA DE CUMPLE %
N | N°CREDITD DE IDENTIDAD SOCio EDAD | ESTADD CMVIL ECONOMICA | CREDITO | PRODUCTD DESTIND MONTD MESES | INTERES GARANTIA PAGD CUMPLIMIENTD COMENTARID
HIPOT. | PREND. | AUTOLID. SI [ NO | NA
No cumple con el plazo maximo
AGUAYO CACERES EMPLADD ADOUISICION de pago, de acuerdo al Manual
| | B205885231 | 1600450801 | LUIS RAMIRD 25 | SOLTERD PRIVADD CONSUMD | EMERGENTE | TERREND 3000 | @ B30 14.70% | N/A N/A N/A N/A VENTANILLA | v 83% Interna.
No cumple con el plazo
AGUIAR PLUA EMPLADD ADUISICION méximo de pago, de acuerdo al
2 | 6205887952 1600748014 | HENRY JAVIER 22 | SOLTERD PRIVADD CONSUMD | EMERGENTE | TERREND 3000 | @B30 14.70% | N/A N/A N/A N/A VENTANILLA J 85% Manual Interno.
EMPLEADD
ALVARADD GREFA PUBLICD ORDINARID REPARACION DEBITO DE
3| 6205832012 | 1500301096 | BERTHA MARGELINA | 48 CASADA (PROFESOR) GONSUMD | TABULADD DE VIVIENDA 7000 36 | 1470% | N/A N/A N/A N/A SUELDD J 100%
EMPLEADD DEBITO DE
PUBLICD GARANTIA SUELDD
ALVARADD PADILLA (AUXILIAR DE ORDINARID | TERMINACIEN QUIROGRA-
4| 6205820252 | 1600080755 | EUSEBIDRICARDD | &5 CASADD SERVICIOS) CONSUMD | TABULADD DE VIVIENDA 3000 36 | 14.70% FARIA N/A N/A N/A J 100%
ANDI LDPEZ EMPLEADD DERBITO DE No cumple con el plazo
HERMELINDA PUBLICD ORDINARID GASTOS DE SUELDD méximo de pago, de acuerdo al
bl 5205708771 1600136073 | ELIZABETH 4l CASADA (PROFESOR) GONSUMD | TABULADD EDUCACION 3000 | @830 | 14.70% N/A N/A N/A N/A J B5% Manual Interno.
DERITO DE No cumple con el tiempo
ANDICHA MAMASA ORDINARID GASTOS SUELDD méximo de pago, de acuerdo al
B | B20578063! 140077688 | ISABEL CARDLINA | B3 DIVORCIADD | JUBILADD CONSUMD | TABULADD SALUD 3000 | @830 | 14.70% N/A N/A N/A N/A J 83% Manual Interno.
COMPRA DE GARANTIA
ANDRADE GOMEZ EMPLEADD ORDINARID | BIENES QUIROGRA-
7 6205718192 | 1600445926 | MAYRA ALEXANDRA | 25 DIVORCIADD | PUBLICD CONSUMD | TABULADD MUEBLES 3000 30 | 1520% FARIA N/A N/A N/A VENTANILLA J 100%
COMPRA DE GARANTIA
ANGULD CARVAJAL BIENES QUIROGRA-
8 5205877081 | 1804483020 | STALIN PATRICID 29 CASADD POLICIA GONSUMD | DORDINARID | MUEBLES 4330 36 | 15.20% FARIA N/A N/A N/A VENTANILLA | v 100%
EMPLEADD
PURLICD COMPRA DE
ARANDA FREIRE (ANALISTA ORDINARID | BIENES DEBITO DE
g 205777311 | 1600283608 | JORGE 43 SOLTERD TECNICD) GONSUMD | TABULADD MUEBLES 3a00 30 | 1470% N/A N/A N/A N/A SUELDD J 100%
EMPLEADD COMPRA DE GARANTIA
ALVARADD PAUCHI PURLICD ORDINARID | BIENES QUIROGRA- DEBITO DE
10 | 6205857832 | 1500473002 | JORGE PATRICIO 39 DIVORCIADD | (MILITAR) CONSUMD | TABULADD MUEBLES 10000 94 FARIA N/A N/A N/A SUELDD J 100%

Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”
Elaborado Por: Autoras

@= hallazgo
@=Incumplimiento de las normas, manuales, reglamentos y planificacion
\= Revisado, comparado
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TABLA N° 65: MATRIZDE EVALUACION DE CREDITO DE VIVIENDA
. % COBERTURA GARANTIAS CUMPLE ELIMFL?:’IIENTI] COMENTARID
o o N° CEDLULA DE NOMBRES DEL ESTADD ACTIVIDAD TIPO DE SUB PLAZD | TASADE FORMA DE
N N° CREDITD IDENTIDAD sSOcio EDAD CIviL ECONGMICA CREDITD PRODUCTD DESTIND MONTD MESES | INTERES GARANTIA PAGO
SI | NO | NA
HIPOT. | PREND. | AUTOLID.
BETANCOURT
GUERRERD HOMAR EMPLEADD CONSTRUCCION
| 6203698874 2100065974 WILSON 33 CASADD PRIVADD VIVIENDA HIPOTECARIO DE VIVIENDA 23000 48 | I0.7T% HIPOTECARIA J VENTANILLA | v 100%
CARRASCO ZURITA EMPLEADD CONSTRUCCION
7| 620578431l | IBOOI7BOSS | HENRYVINCIO | 38 CASADD | PRIVADD VIVIENDA | HIPOTECARID | DE VIVIENDA 19000 B0 | 10.77% | HIPOTECARI | / VENTANILLA | J 100%
CARRERA ELSA MEJORAMIENTD VENTANILL
3 6202734391 0601322886 CUMANDA 33 CASADA JUBILADA VIVIENDA HIPOTECARIO DE VIVIENDA 10000 60 | I0.77% HIPOTECARIA J A J 100%
CASTILLD
MAYANCHA TERMINADDS VENTANILL
4 6205693910 1600187833 GULLIBER EFRAIN 45 CASADD MILITAR VIVIENDA HIPOTECCARIO | DE VIVIENDA 10000 48] 10.77% | HIPOTECARID J A J 100%
BRACHO VELEZ EMPLEADD MEJORAMIENTD VENTANILL
bl 6203636219 1400I0636! ALVA GRACIELA ab CASADA PUBLICO VIVIENDA HIPOTECARIO DE VIVIENDA 15000 60 | I0.77% HIPOTECARID J A J 100%
Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”
Elaborado Por: Autoras
\= Revisado, comparado
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TABLA N° 66: MATRIZ DE EVALUACION DE CREDITO DE MICROCREDITO
" % COBERTURA GARANTIAS CUMPLE
o o N° CEDULA NOMBRES DEL ESTADD ACTIVIDAD SuB PLAZD TASADE FORMA %
N " CREDITD DE IDENTIDAD socio EDAD CIVIL ECONOMICA TIPD DE CREDITD PRODUCTD DESTIND | MONT MESES INTERES GARANTIA HIPOT. PREND. ALLII[{[] DEPAGD | SI NO | NA CUMPLIMIENTD COMENTARID
COMPRA
ALDAZ CHERREZ ERIKA ) FONDOS DE QUIRDGRAF VENTANIL
| 6200914914 | 16003003 | MONSERRATH 34 CASADA | COMERCIANTE | MICROCREDITO PROPIOS | VEHICULD | 13000 48 22.60% ARIA N/A N/A N/A LA J 100%
COMPRA
ALMEIDA GARZON ) FONDOS DE QUIRDGRAF VENTANIL
2 | 6205843873 | 1802161089 | VIGTOR MANUEL 39 CASADD | COMERCIANTE MICROCREDITO PROPIOS | VEHICULD | 15000 36 2260% ARIA N/A N/A N/A LA J 100%
COMPRA
ALLAUCA LLAMUCA DIVORCIA ) FONDOS DE QUIRDGRAF VENTANIL
3 6205914314 | DB02158283 | MARIA PIEDAD 40 DA COMERCIANTE MICROCREDITO PROPIOS | VEHICULD | 10000 36 26% ARIA N/A N/A N/A LA J 100%
El socio
CAPITAL mantiene
ALLAUCA MOCHA ) FONDOS DE VENTANIL hipoteca
4 6206106351 | DB02436206 | CARMEN AMELIA 42 CASADD | COMERCIANTE MICROCREDITO PROPIOS TRABAJD a000 24 26% N/A J N/A N/A LA J 100% abierta
COMPRA
CEDEND BAREIRD ) FONDOS DE QUIRDGRAF VENTANIL
3 6200728471 | 1600243016 | DAYSI CARLINA 4 CASADA | COMERCIANTE | MICROCREDITD PROPIOS | VEHICULD | 15000 48 22.60% ARIA N/A N/A N/A LA J 100%
MICROCR COMPRA
CAMBIZACA CHOCHD ) ) DE QUIRDGRAF VENTANIL
B 6206173291 | 1600338659 | BLADIMIR ALBERTD 32 CASADD | COMERCIANTE | MICROCREDITO EDITO VEHICULD | 15000 48 22.60% ARIA N/A N/A N/A LA J 100%
COMPRA
CHARIGUAMAN CHOTO ) FONDOS DE QUIRDGRAF VENTANIL
7 6205837314 | 1600227225 | SEGUNDO MANUEL 48 CASADD | MECANICD MICROCREDITO PROPIOS TERREND | 12000 48 2260% ARIA N/A N/A N/A LA J 100%
COMPRA
CHARIGUAMAN ) MICROCREDI DE QUIRDGRAF VENTANIL
8 6205976811 | 1600263704 | ROSERD LUPE MARINA | 38 CASADA | COMERCIO MICROCREDITO 10 TERREND 8000 36 26% ARIA N/A N/A N/A LA J 100%
CHARIGUAMAN ) CAPITAL
ROSERD PAULD ) MICROCREDI DE SIN VENTANIL
g 620GIE8072 | 1600265712 | CESAR 37 SOLTERD | CARPINTERD MICROCREDITD 10 TRABAJD 3000 24 2460% GARANTIA N/A N/A N/A LA J 100%
CAPITAL
CHICAIZATIPANGUAND ) MICROCREDI DE SIN VENTANIL
0 6206133359 | 1IGODG0G730 | MARTHA CECILIA 24 SOLTERA | COMERCIANTE MICROCREDITO 10 TRABAJD 3000 30 2460% GARANTIA N/A N/A N/A LA J 100%
Fuente: Archivos de la COAC “29 de octubre Ltda.”
Elaborado Por: Autoras
\= Revisado, comparado
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HOJA DE HALLAZGOS
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “29 DE OCTUBRE LTDA".

AGENCIA PUYO
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA

TABLA N° 67: HOJA HALLAZGOS

N° PARAMETRO | DETALLE
01 | NO SE HA ELABORADO UN PLAN OPERATIVO ANUAL EN LA AGENCIA.

CONDICION No existe un Plan Operativo Anual, determinado en la Agencia.

CRITERIO Reglamento del sistema de Gestion de Seguimiento de la
Informacién; Art. 19.- Administracion de la continuidad del negocio.
Elaborar y documentar una estrategia de continuidad de las
actividades de la cooperativa consecuente con los objetivos y
prioridades acordados.

CAUSA Desconocimiento de la elaboracién de un POA.

EFECTO La falta de elaboracién del POA, no permite visualizar hacia el
futuro, identificando las amenazas y oportunidades que se pueden
presentar y evaluar nuevos campos para una posible participacién
en ellos.

CONCLUSION Al no contar con un POA se determina un incumplimiento del
presupuesto establecido para la Agencia.

RECOMENDACION | Establecer y elaborar un POA con la finalidad de determinar,
estrategias, que permita el incrementando de participacion en el
mercedo financiero local.

02 | INCUMPLIMIENTO DE LAS METAS PRESUPUESTADAS EN LA COLOCACION DE

CARTERA DE CREDITO.

CONDICION Incumplimiento en el presupuesto asignado para la Agencia,
referente a la colocacién de cartera de crédito.

CRITERIO Presupuesto Anual Asignado a la Agencia.

CAUSA e La falta de un POA acorde a las necesidades reales de la

Agencia.
e No existe coordinacion de reuniones periddicas de trabajo para
establecer estrategias de negocios con el personal involucrado.
e La ausencia de una campafia publicitaria permanente en los
medios locales de los productos financieros que ofertan la
Agencia Puyo.

EFECTO La Agencia Puyo, no ha cumplido con los méargenes y niveles
establecido en el presupuesto anual asignado en la colocacion de
cartera de crédito.

CONCLUSION El incumplimiento de las metas asignadas en el presupuesto anual
en lo referente a la colocacion de cartera de crédito se debe a la
falta de un plan operativo anual.

RECOMENDACION | Elaborar un POA, en el cual se establezcan estrategias que
ayuden a mejorar los niveles y margenes de la productividad de la
Agencia Puyo.

03 | NO EXISTE UN MAPA DE RIESGOS.
CONDICION Carencia de un Mapa de Evaluacién de Riesgos.
CRITERIO Reglamento Interno de Seguridad y Salud Art. 03 Identificar, medir

y evaluar los riesgos existentes en el proceso de actividades
administrativas.

Fuente: Cuestionario de Control Interno
Elaborado por: Autoras
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N° PARAMETRO DETALLE
CAUSA Desconocimiento reglamento interno de seguridad y salud.
EFECTO Incumplimiento del Reglamento Interno de Seguridad y Salud, que

puede ocasionar accidentes poniendo en riesgos el recurso
humano, los bienes materiales.

CONCLUSION Inexistencia de un mapa de evaluacion de riesgos, puede ocasionar
caos en el personal por el desconocimiento del procedimiento a
seguir en caso de desastres naturales o accidentes.

RECOMENDACION | Elaborar un Mapa de Riesgo, con la finalidad de preservar los
mecanismos de seguridad en el recurso humano y los recursos
materiales de la Agencia Puyo.

04 | NO SE APLICAN INDICADORES DE GESTION.

CONDICION La Agencia Puyo no aplica indicadores de gestion para supervisar y
evaluar el desempefio del personal.
CRITERIO Reglamento del sistema de Gestion de Seguimiento de la

Informacioén; Art. 25.- Aplicar indicadores de gestién los cuales
constituiran la expresién cuantitativa y cualitativa del desempefio
del personal permitiendo tomar acciones correctivas.

CAUSA Desconocimiento del Reglamento del Sistema de Gestion de
Seguimiento de la Informacion.
EFECTO La falta de aplicacion de indicadores de gestién, no permite medir

el indice de productividad de la Agencia, no se puede tomar
acciones correctivas para el cumplimiento de las metas
establecidas.

CONCLUSION Al no aplicar indicadores de gestion en la Agencia, impide una
evaluacion de eficiencia y eficacia en el desempefio del personal.
RECOMENDACION | Aplicar indicadores de gestion que permita evaluar y mejorar el
nivel de desempefio del personal de la Agencia Puyo, con la
finalidad de incrementar la productividad.

05 | FALTA DE EVALUACION AL PERSONAL.

CONDICION No se realizan evaluaciones periddicas, a los funcionarios del
Departamento de Crédito, para medir el nivel de rendimiento
individual.

CRITERIO Reglamento Interno de Trabajo Art. 88; Se establece el sistema de

evaluacion de los empleados de la COAC, mediante Ila
implementacion de un proceso de calificaciones periédicas, con el
fin de obtener el grado de eficiencia en el desempefio del cargo.

CAUSA Falta de implementacion de un programa de evaluacion periédica al
personal para medir el desempefio individual.
EFECTO Para obtener un mayor desempefio y cumplimiento de las metas

establecidas, es necesaria la evaluacion periédica con la finalidad
de aumentar el nivel de productividad de los funcionarios.
CONCLUSION La falta de evaluacion a los funcionarios del Departamento de
Crédito no permite identificar los factores que impide desarrollar un
mejor desempeiio.

RECOMENDACION | Se implemente un programa de evaluacion periédica con la
finalidad de identificar los factores que obstaculizan el desempefio
y buscar estrategias en apoyo para incrementar los niveles de
productividad de la Agencia.

06 | FALTA DE UNA CAMPANA PERMANENTE DE PUBLICIDAD Y PROPAGANDA.
CONDICION Falta de un programa de publicidad permanente en medios locales
para la difusion de los productos y servicios financieros que se
oferta.

Fuente: Cuestionario de Control Interno
Elaborado por: Autoras
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Nc

PARAMETRO

DETALLE

CRITERIO

La publicidad en una herramienta importante, ayuda a obtener un
mejor posicionamiento en el mercado financiero local.

CAUSA

La Agencia Puyo no cuenta con un plan anual de promocion y
publicidad que permita el uso de los recursos econémicos
asignados en el presupuesto.

EFECTO

Constituye un punto negativo para la Agencia, en vista que no se
da a conocer los productos y servicios que ofrece la institucién.

CONCLUSION

La carencia de un plan permanente de promocion y difusién en
medios locales de los productos y servicios financieros que ofertan
la cooperativa, ocasiona un bajo nivel en la productividad de la
Agencia.

RECOMENDACION

Elaborar una campafia de propaganda y publicidad con el fin de
difundir y promocionar permanentemente en medios locales los
servicios y productos financieros que ofrece.

07

NO SE REALIZA UN SEGUIMIENTO AL DESTINO DE LOS FONDOS POR EMISION DE

UN CREDITO.

CONDICION

No se realizan seguimientos a los créditos (microcrédito y vivienda)
otorgados luego de su desembolso para verificar el destino de los
fondos del crédito.

CRITERIO

Manual Interno de Politicas y Procedimientos de Crédito Art. 123 y
124. El asesor de negocios realizara el seguimiento del destino de
los fondos de los créditos de vivienda o en aquellos que se requiera
y presentara en forma escrita el informe el mismo que formara
parte de la carpeta de créditos.

CAUSA

Incumplimiento del Manual Interno de Politicas y Procedimientos de
Crédito (Art.123 — Art.124).

EFECTO

Incremento de indices de morosidad por la mala inversion de los
fondos.

CONCLUSION

El Asesor de Negocios no da seguimiento del destino de los fondos
de los créditos como esta establecido en el Manual Interno de
Créditos.

RECOMENDACION

Revisar periddicamente los informes a los Asesores de Negocios
sobre el seguimiento del destino de los fondos de los créditos
otorgados.

08

NO SE REALIZAN CONSTATACIONES FISICAS DE LOS EXPEDIENTES DE CREDITO.

CONDICION

El area de Crédito no realiza constataciones fisicas de expedientes
ni una sola vez en el afio y existen documentos extraviados.

CRITERIO

Manual Interno de Paliticas y Procedimientos de Crédito Art. 177; el
archivo de las carpetas debe estar bajo custodia del asesor de
negocios con respaldos requeridos y el jefe de Agencia sera
responsable de revisar mensualmente que el archivo se encuentre
al dia y orden.

CAUSA

Descoordinacion y falta de organizacion del personal de area para
gue se realice la verificacion fisica de los expedientes.

EFECTO

Podrian extraviarse mas expedientes originando malestar en los
clientes y en el personal pues no existe un registro alguno de su
ubicacion.

CONCLUSION

No se realiza en el afio ninguna constatacion fisica de los
expedientes ya que no se conoce su ubicacién exacta pues no
existe ningln registro.

Fuente: Cuestionario de Control Interno
Elaborado por: Autoras
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N° PARAMETRO DETALLE

Para evitar la pérdida o deterioro de los expedientes deberia
realizar la constatacion fisica por lo menos dos veces en el afio de
RECOMENDACION | tal manera se lleve un registro que permita tener constancia de la
ubicacion y estado del expediente; esta actividad deberia constar
en la planificacion de la operacién anual.

09 | EXCEDE LOS LIMITES DE PLAZO EN MESES DE LOS CREDITOS DE CONSUMO.

) Existen 4 carpetas de créditos de consumo emitidos que superan
CONDICION los limites de plazo establecidos para este tipo de producto y de
acuerdo al monto otorgado.

Manual Interno de Politicas y Procedimientos de Crédito Art. 26 los

CRITERIO subproductos de consumo se detallan en la ANEXO N° 03.

CAUSA Falta de supervision del proceso de crédito.

EFECTO Demora en la recuperacién de capital otorgado.

CONCLUSION Exceden los limites de plazo maximos de acuerdo a lo establecido

para este tipo de producto y monto de crédito.

RECOMENDACION Realizgr supervisione§ periddicas, para ve;rificar la infor,m.acién, y
determinar el cumplimiento de las politicas internas de créditos.

10 | FALTA DE DOCUMENTACION QUE SUSTENTE EL PATRIMONIO COMO GARANTIA.

CONDICION El Crédito # 6205885231 del Sr. AGUAYO CACERESLUIS

RAMIRO, existen certificados de electrodomésticos que no cubre el

monto otorgado.

CRITERIO Manual Interno de Politicas y Procedimientos de Crédito Art. 89

todos los créditos a excepcién de aquellos amparados en garantias

auto liquidables o los que no requieren de granate, deberan estar

respaldados por una garantia quirografaria, prendaria, hipotecaria

u otro legalmente constituida.

CAUSA Falta de verificacién de documentacion.
EFECTO La garantia no cubre el valor de crédito otorgado.
CONCLUSION Documentacion de respaldo de patrimonio no justifica el monto de

crédito otorgado.

RECOMENDACION | Verificar la documentacién de sustento del patrimonio. Que
justifigue el monto del crédito otorgado.

11 | DIFICULTAD PARA ACCEDER AL CREDITO.

CONDICION Los excesivos requisitos solicitados se convierten en una gran dificultad
para acceder al crédito por parte de los socios de la Cooperativa.
CRITERIO Dependiendo del producto financiero el Asesor de Negocios debe basarse

al Manual Interno de Politicas y Procedimientos de Crédito en los
siguientes articulos:

Art. 60.- Microcrédito

Art. 61.- Consumo

Art. 62 Vivienda

CAUSA Falta de aplicacion de las politicas internas para el desarrollo del proceso
de emision de créditos.
EFECTO Insatisfaccién por parte de los socios ya que al demorarse el proceso de

otorgacién de un crédito, en ocasiones prefieren desistir del mismo y
buscar otra institucion financiera.

CONCLUSION La demora en los tramites es un aspecto relevante que consideran
dificultoso para poder acceder a un crédito que ofrece la Cooperativa.
RECOMENDACION Aplicar las politicas y procedimientos establecidos en el Manual de

Crédito, para que el proceso de la concesion de crédito se realice de
manera agil y oportuna, reduciendo asi toda tramitologia existente,
permitiendo de esta manera superacion y beneficio de los socios.

Fuente: Cuestionario de Control Interno
Elaborado por: Autoras
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INDICADORES DE GESTION.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “29 DE OCTUBRE” LTDA. (AGENCIA PUYO)

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA

TABLA N° 68: INDICADORES DE GESTION

EJIN
1/2

INDICES |

FORMULA

DATOS

| INTERPRETACION

EFICIENCIA

Atencion de clientes que
solicitaron créditos en la
Agencia

# Clientes atendidos para créditos
# total de solicitantes de créditos

672/1000 = 0,67*100 = 67%

Con este indicador se logré determinar que el
67% del total de solicitantes de créditos han sido
atendidos, con un grado de satisfaccién, esto
demuestra que el 23% no fue atendido por el
incumplimiento de los requisitos establecidos en
el Manual Interno de Politicas y Reglamentos de
Crédito de la cooperativa.

Tiempo para la aprobacion de
crédito

Tiempo que toma la aprobacion de
un crédito

Tiempo establecido en el
Reglamento

15 dias / 5 dias = 3 *100
= 300%

Con este indicador se determina que el
Departamento de Crédito tarda tres veces mas al
tiempo establecido, en la aprobacion de un
crédito. Provocando demora en los tramites lo
gue ocasiona molestia al socio solicitante.

Productividad del
Departamento

# Total Créditos Aprobados
# Créditos estimados

672/800=0,84*100
=84%

Este indicador demuestra que el 84% de los
funcionarios del Departamento de Crédito y
Cartera son productivos para la Agencia.

Créditos aprobados que
anexan documentacion

# Créditos entregados que anexan
documentacion
# Total de créditos revisados

21/25*100= 84%

Del total de expedientes de crédito revisados el
84%, cumple con la documentacioén de soporte,
exigida en el Manual Interno de Politicas vy
Procedimientos de Créditos.

Créditos aprobados que
constan en el Archivo

# Creditos entregadosque constan
en el archivo
# total créditos revisados

25/25*100=100%

Este indicador demuestra que del total de créditos
revisados el 100% constan en el archivo
correspondiente, con la documentacién generada
durante el proceso operativo.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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INDICES

FORMULA

DATOS

INTERPRETACION

EFICACIA

Colocacion Créditos

Monto Real Ejecutado
Monto Presupuestado

$ 3.802.758.00/ $ 5.955.009.00=
0.6386* 100 =63,86%

El 63,86% representa el grado de cumplimiento de
colocaciones de crédito en cuanto al monto
presupuestado a la Agencia Puyo.

Recuperacion de Cartera de
Crédito

Monto Real Ejecutado
Monto Presupuestado

$4.270.900,00/$ 4.869.000,00
0,8771*100 =87.72%

El 87,72% representa el nivel de cumplimiento de
recuperacion de cartera de crédito, de acuerdo a lo
establecido en el presupuesto anual para la Agencia
Puyo.

Capacitacion al personal

Personal capacitadas en el Dpto.
N° de personal en el Dpto.

7/7*100=100%

Este indicador demuestra que el 100% del personal del
Dpto. de crédito y cartera ha sido oportunamente
capacitado para cumplir a cabalidad sus funciones y
prestar un mejor servicio.

ECONOMIA

Gasto Némina Departamento de
Crédito y Cartera

Gasto Némina Dpto. Crédito y Cartera
Gasto nomina total Agencia

$ 65400/$ 84400*100=77%

Este indicador demuestra que para la economia de la
institucion el gasto nomina del Departamento de
Crédito le representa el 77% por el periodo
correspondiente a la Auditoria

Gasto Publicidad

Gasto publicidad ejecutado
Gasto publicidad presupuestado

4200/10450*100=40%

Este indicador demuestra que del presupuesto total
asignado para gastos de publicidad solo se la utilizado
el 40%, por lo que existe ausencia en la promocién de
los productos y servicios financieros que ofrece la
entidad.

Gastos de capacitacion

Gasto de Capacitacion Dpto
Presupuesto total.

Gasto de Capacitacion Presupuesto
Agencia.

$ 1750/2500*100=70%

Este indicador demuestra que el 70% del presupuesto
total destinado para capacitacion corresponde al
Departamento de Crédito, cumpliendo con lo
programado en el periodo.

ETICA

Formacion profesional

Personal del Dpto. con titulo de 3er nivel

N° de personal en el Dpto.

7/ 7*100= 100%

Este indicador demuestra que el 100% de los
empleados del departamento de crédito de la
institucion cuenta al menos con un titulo de 3er nivel
generando de esta manera la confianza de que son
profesionales los que ejecutan las tareas y que tiene la
suficiente capacidad para hacerlas.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autoras
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CRACP

CARTA DE PRESENTACION

Lcda.
Jacqueline Torres C.
JEFE DE AGENCIA PUYO DE LA COAC “29 DE OCTUBRE” LTDA.

Presente,

De nuestra consideracion:

Hemos efectuado la Auditoria de Gestion con la aplicacion de cuestionarios
de control interno, encuestas a socios y clientes, observacién directa en el
Departamento de Crédito y Cartera de la COAC “29 de Octubre” Ltda.
Agencia Puyo, del afio 2011.

En el informe que se adjunta constan los resultados obtenidos en base a

nuestro andlisis, incluyendo las respectivas recomendaciones que de seguro

seran en beneficio de la entidad.

Atentamente,

Lorena Gunsha Katherine Tamayo
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HOJA DE RESUMEN DE CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

TABLA N° 69: HOJA DE RESUMEN DE CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSION

RECOMENDACION

. Al no contar con un POA se determina un

AL JEFE DE AGENCIA: Establecer y elaborar

incumplimiento del presupuesto | un POA con la finalidad de determinar,

establecido para la Agencia. estrategias, que permita el incrementando de
participacion en el mercedo financiero local.

. El incumplimiento de las metas | AL JEFE DE AGENCIA: Elaborar un POA, en el

asignadas en el presupuesto anual en lo
referente a la colocacion de cartera de
crédito se debe a la falta de un plan
operativo anual.

cual se establezcan estrategias que ayuden a
mejorar los niveles y margenes de la
productividad de la Agencia Puyo.

Inexistencia de un mapa de evaluacién
de riesgos, puede ocasionar caos en el
personal por el desconocimiento del
procedimiento a seguir en caso de
desastres naturales o accidentes.

AL JEFE DE AGENCIA: Elaborar un Mapa de
Riesgo, con la finalidad de preservar los
mecanismos de seguridad en el recurso humano
y los recursos materiales de la Agencia Puyo.

. Al no aplicar indicadores de gestion en la
Agencia, impide una evaluacion de
eficiencia y eficacia en el desempefio del
personal.

AL JEFE DE AGENCIA: Aplicar indicadores de
gestién que permita evaluar y mejorar el nivel de
desempefio del personal de la Agencia Puyo,
con la finalidad de incrementar la productividad.

. La falta de evaluacién a los funcionarios

del Departamento de Crédito no permite
identificar los factores que impide
desarrollar un mejor desempefio.

AL DEPARTAMENTO DE TALENTO
HUMANO: Implementar programa de
evaluacion periédica con la finalidad de
identificar los factores que obstaculizan el

desempefio y buscar estrategias en apoyo para
incrementar los niveles de productividad de la
Agencia.

. La carencia de un plan permanente de
promocion y difusion en medios locales
de los productos y servicios financieros
que ofertan la cooperativa, ocasiona un
bajo nivel en la productividad de la
Agencia.

AL JEFE DE AGENCIA: Elaborar una campafia
de propaganda y publicidad con el fin de difundir
y promocionar permanentemente en medios
locales los servicios y productos financieros que
ofrece.

. El Asesor de Negocios no da seguimiento
del destino de los fondos de los créditos
como esta establecido en el Manual
Interno de Créditos.

AL JEFE DE AGENCIA Y DTO. DE CREDITO:
Revisar periddicamente los informes a los
Asesores de Negocios sobre el seguimiento del
destino de los fondos de los créditos otorgados.

. No se

realiza en el afio ninguna
constatacion fisica de los expedientes ya
gue no se conoce su ubicacién exacta
pues no existe ningun registro.

ASESORES DE NEGOCIOS: Realizar
constataciones fisicas la pérdida o deterioro de
los expedientes deberia realizar la constatacion
fisica por lo menos dos veces en el afio de tal
manera se lleve un registro que permita tener
constancia de la ubicaciébn y estado del
expediente; esta actividad deberia constar en la
planificacién de la operacién anual.

Fuente: Cuestionario de Control Interno
Elaborado por: Autoras
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CONCLUSION RECOMENDACION

9. Exceden los limites de plazo maximos de | AL JEFE DE AGENCIA Y ASESORES DE
acuerdo a lo establecido para este tipo de | NEGOCIOS: Realizar supervisiones periddicas,

producto y monto de crédito. para verificar la informacién, y determinar el
cumplimiento de las politicas internas de
créditos.

10. No existe documentacion de respaldo de | AL JEFE DE AGENCIA: Mantener
patrimonio no justifica el monto de crédito | Documentacién de respaldo de patrimonio que
otorgado justifigue el monto de crédito otorgado.

11. La demora en los tramites es un aspecto | AL JEFE DE AGENCIA Y ASESORES DE
relevante que consideran dificultoso para | NEGOCIOS: Aplicar las politicas y procedimientos
poder acceder a un crédito que ofrece la | establecidos en el Manual de Crédito, para que el
Cooperativa. proceso de la concesion de crédito se realice de

manera agil y oportuna, reduciendo asi toda

tramitologia existente, permitiendo de esta manera
superacion y beneficio de los socios.

Fuente: Cuestionario de Control Interno
Elaborado por: Autoras

INICIALES FECHA
[_Elaborado por: KT/ILG 18//0/2013
|_Revisado por: VA 18/05/2013

140



CRAIF
1/2

INFORME FINAL

Emisién del Informe de la Auditoria de Gestidn

Al Jefe de Agencia de la:
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “29 DE OCTUBRE” LTDA., AGENCIA
PUYO.

Hemos efectuado la Auditoria de Gestién al Departamento de Crédito y Cartera
de la COAC “29 De Octubre” Ltda., Agencia Puyo, durante el periodo 2011,
nuestra responsabilidad consiste en emitir una opinidon razonable en cuanto al
logro de los objetivos, la eficiencia y eficacia de las operaciones y cumplimiento

de las Politicas y Procedimientos correspondientes.

Nuestro analisis se realiz6 de acuerdo con las Normas de Auditoria Generalmente
Aceptadas (NAGA), Estas normas requieren que planifiqguemos y ejecutemos la
evaluacion del Sistema de Control Interno de tal manera que podamos obtener

una seguridad razonable de que la aplicacion del control interno es la adecuada.

La gran mayoria de los sintomas percibidos a lo largo de la ejecucién de la
Auditoria de Gestion obedecen a la dinamica a la que ha estado sujeta la
institucion, producto de su rapido crecimiento y a las crecientes demandas de sus
socios; una debilidad encontrada en el Departamento de Crédito y Cartera es el
incumplimiento las metas asignadas en el presupuesto anual en lo referente a la

colocacién de cartera de crédito durante el periodo 2011.

La evaluacion incluye el entendimiento y estudio de cada uno de los componentes
del control interno: Area de Crédito y Cartera. Consideramos que nuestro estudio
proporciona una base razonable para expresar nuestra opinion; el Departamento
no realiza reuniones de trabajo periddicas, por lo que hemos recomendado que se
programen reuniones de trabajo con la finalidad de determinar estrategias que

sirva de herramienta para incrementar el nivel de productividad de la Agencia.
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De la evaluacion fisica de los expedientes de créditos emitidos se detectdé que no
se realizan seguimientos a los créditos de vivienda y microcrédito como lo
establece el Art. 123 del Manual Interno de Politicas y Procedimientos de
Créditos.

Segun las encuestas aplicadas a los socios se determind que la atencion brindada
por el Departamento de Crédito la califica como bueno, ademas consideran que la
demora en los trdmites es una gran dificultad para acceder al crédito por los
excesivos requisitos.

En nuestra opinidon, excepto por las novedades mencionadas en el parrafo
anterior, podemos manifestar que el sistema de Control Interno en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “29 De Octubre” Ltda., Agencia Puyo, se presenta
razonablemente en todos los aspectos importantes de los componentes

evaluados.

Puyo, 30 de Mayo del 2013.

Lorena Gunsha Katherine Tamayo
JEFE DE EQUIPO COORDINADOR DE EQUIPO
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TABLA N° 70: PLAN DE MONITOREO.

PM
1/4

RECOMENDACIONES

RESPONSABLE

PLAZO DE

CUMPLIMIENTO
TRIMESTRAL

1 ]2 3

4

ACTIVIDADES DE MONITOREO

OBSERVACIONES

Establecer y elaborar un
POA con la finalidad de
establecer, estrategias
para mejorar la colocacién
de créditos incrementando
un nivel de productividad

Jefe de Agencia

1.- El Jefe de Agencia debe mantener una reuniéon con la
Gerencia y demas jefes departamentales con el objeto de definir
el Plan Operativo Anual que estara vigente para la Agencia por
dos afios y que contara con objetivos y acciones estratégicas
que apoyen al cumplimiento de lo presupuestado.

2.- Se pondra a disposicién del consejo de administracion el

estrategias para mejorar la
colocacibn de  créditos
incrementando un nivel de
productividad factible para
la Agencia Puyo.

Jefe de Agencia

factible para la Agencia borrador del Plan Operativo Anual de cartera de crédito para que

Puyo. sea aprobado y puesto en marcha.
3.- El Jefe de Agencia difundira el Plan Operativo Anual para que
sea acatado por el personal y asi poderlo evaluar en la
periodicidad que el mismo establece.

Coordinar 'y  establecer 1.- Mensualmente el jefe de crédito mantendrd una reunion con

su equipo de trabajo para analizar las ventas de colocacién y
analizar las razones de los incumplimientos.

2.- El jefe de agencia constatara mensualmente lo ejecutado vs
lo presupuestado y determinara al personal que incumple las
metas personales para determinar estrategias que mejoren su
margen de colocacion.

3.- Los asesores de crédito elaboraran mensualmente un informe
de colocaciones con el objeto de evidenciar su productividad.

4.- Trimestralmente el jefe de agencia elabora un informe gréafico
estadistico del cumplimiento de metas de los asesores.

5.- El jefe de agencia con el andlisis de informe anterior
sancionara a los ejecutivos que hayan incumplido en las metas
por minimo en dos meses del trimestre.
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RECOMENDACIONES

RESPONSABLE

PLAZO DE
CUMPLIMIENTO
TRIMESTRAL

1 2 3 4

ACTIVIDADES DE MONITOREO

OBSERVACIONES

Elaborar de un Mapa de
Riesgo, con la finalidad de
preservar los mecanismos
de solvencia como
garantia para consolidar a
la Agencia.

Jefe de Agencia

1.- El Jefe de Agencia debe mantener reuniones de trabajo con la
Gerencia y Departamentos involucrados con el fin de elaborar un
mapa de riesgo para la Agencia analizando los factores internos y
externos que amenazan.

2.- El Jefe de Agencia debe dar a conocer sobre el mapa de
riesgos al personal de la Agencia.

3.- Jefe de Agencia debe mantener reuniones de capacitacién con
el personal para que este preparados en caso gque se presente,
sepan cémo deben enfrentar.

Aplicar indicadores que
reflejen el grado en el que
las actividades que se
ejecutan se hanalcanzado.

Jefe de Agencia

1.- El Jefe de Agencia debe establecer reuniones con la Gerencia
para establecer una metodologia de aplicacién de Indicadores de
Gestion en la Agencia para evaluar y buscar mejoras que ayuden
a mejoramiento de los procesos.

Se implemente un
programa de evaluacion
periédica dirigido al

departamento de créditos,
con la finalidad de
identificar los factores que
obstaculizan el desempefio
y buscar estrategias en
apoyo para incrementar los
niveles de productividad de
la Agencia.

Talento Humano

1.- Talento humano debe coordinar una visita cada seis meses a
la Agencia Puyo con el objeto de evaluar clima laboral y obtener
informacion de la productividad del personal de crédito.

2.- Talento humano se reunird con el personal de crédito para
identificar problemas laborales que interrumpen la consecucién de
las metas.

3.- Talento humano aplicar anualmente una evaluaciéon de
desempefio de 360 grados al personal de crédito y premiara al
que cumpla todas las metas.

4.- Talento humano debera generar un informe de la evaluacién
de desempefio del personal de crédito que entregado al jefe de
agencia con el objeto de que haga cumplir las recomendaciones
gue el mismo se exponen.
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PLAZO DE
CUMPLIMIENTO
1 2 3 4

RECOMENDACIONES RESPONSABLE ACTIVIDADES DE MONITOREO OBSERVACIONES

Coordinar capacitaciones en
lo concerniente a la atencién
al cliente con el fin de
mejorar el nivel de eficiencia
y eficacia en el personal para
brindar servicios y productos
que satisfagan las
necesidades de los socios y
clientes.

Jefe de Agencia

1.- el jefe de agencia debe coordinar los tiempos de trabajo y
espera de cada uno de su personal con el objeto de tomar
acciones que mejoren la calidad del servicio y comodidad de los
s0cios.

Elaborar una campafia de
propaganda y publicidad con
el fin de difundir vy
promocionar
permanentemente en medios
locales los servicios vy
productos financieros que
ofrece.

Jefe de Agenciay [}

Departamento de
Marketing

1.- El Jefe de Agencia debe mantener una reunion con la
Gerencia y el Departamento de Marketing, con la finalidad
solicitar un incremento en el presupuesto anual para la Agencia
en el rubro de publicidad.

2.- El jefe de Agencia debe coordinar con el Departamento de
Marketing sobre la publicidad para difundir en los medios locales.
3.- El Jefe de Agencia debe contratar a medios de comunicacion
mas reconocidos de la localidad para difundir la publicidad de los
productos y servicios financieros que oferta.

Revisar periédicamente los
informes a los Asesores de
Negocios sobre el
seguimiento del destino de
los fondos de los créditos
otorgados.

Asesor de
Negocios

1.- El Jefe de Agencia debe coordinar un seguimiento del destino
del crédito otorgado a los socios con el objeto de validar la
inversion del crédito y en caso de no cumplirse con lo pactado se
debera dar de plazo vencido el crédito.
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PM
4/4

RECOMENDACIONES

RESPONSABLE

PLAZO DE

CUMPLIMIENTO

1 2 3

4

ACTIVIDADES DE MONITOREO

OBSERVACIONES

Realizar supervisiones
peribédicas, para verificar la
informacién, y determinar el
cumplimiento de las politicas
internas de créditos.

Jefe de Agencia y
Oficiales de Crédito

1.- El Jefe de Agencia revisara minuciosamente cada expediente
de crédito plazo, monto de acuerdo al producto crediticio y
sancionara a quien incumpla con las normas internas.

Verificar la documentacion
de sustento del patrimonio.
Que justifigue el monto del
crédito otorgado.

Oficial de Crédito

1.- El Asesor de Negocio debe verificar que el crédito a otorgarse
cumpla con los estandares minimos requeridos, que garantice la
recuperacién de crédito en caso de contingencias.

Aplicar las politicas vy
procedimientos establecidos
en el Manual de Crédito,
para que el proceso de la
concesién de crédito se
realice de manera agil vy
oportuna, reduciendo asi
toda tramitologia existente,
permitiendo de esta manera
superacion y beneficio de los
SOCios.

Jefe de Agenciay
Oficiales de Crédito

1.- El Jefe de Agencia debe analizar las causas del retardo en la
emision de los créditos y con ello el malestar generado a los
socios con el objeto de implementar acciones que mejoren la
calidad del servicio y tiempo de entrega de los créditos.
2.- Elaborar encuestas a los socios para determinar
mejorado en tiempo de entrega del crédito.

si se ha
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

La Agencia Puyo no cuenta con un Plan Operativo Anual, que permita contar
con lineamientos que apoyen a la gestion administrativa y direccione hacia el

cumplimiento presupuestario de las metas para la Agencia.

La COAC “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo, no ha cumplido con las metas
asignadas en el presupuesto anual en lo referente a la colocacion de cartera de

crédito durante el periodo 2011.

La falta de evaluacion al personal no permite identificar los factores que impide
desarrollar un mejor desempefio a los funcionarios del departamento de

créditos.

No se realizan informes mensuales de los seguimientos de los créditos, por

parte del Oficial de Crédito, lo que no certifica la calidad de la Cartera.

La ausencia de un plan de promocion y programa permanente de los servicios
y productos financieros que oferta la Cooperativa “29 de Octubre” Ltda.

Agencia Puyo, ocasiona niveles bajos de productividad.

Inexistencia de un mapa de evaluacion de riesgos en la Agencia Puyo, puede
ocasionar caos en el personal por el desconocimiento de los procedimientos a

seguir en caso de desastres naturales o accidentes.
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5.2 RECOMENDACIONES

e El Jefe de Agencia debe elaborar un Plan Operativo Anual de acuerdo a las
necesidades reales, con el objetivo de establecer estrategias que permitan

incrementar los niveles de productividad de la Agencia Puyo.

e El Jefe de Agencia con los Asesores de Negocios deben coordinar reuniones
de trabajo peridédicamente con el personal de crédito, con el objetivo establecer
estrategias que ayuden a mejorar los niveles y margenes de cumplimiento en la
colocacion de créditos y se desarrolle una gestion de calidad en los procesos
operativos de créditos, incrementando la productividad de la Agencia Puyo.

e El Departamento de Talento Humano debe implementar un programa de
evaluacion periodica dirigido al departamento de créditos, con la finalidad de
identificar los factores que obstaculizan el desempefio y buscar estrategias en
apoyo para incrementar los niveles de productividad de la Agencia.

e El Jefe de Agencia debe realizar supervisiones y emitir informes mensuales de
los seguimientos de los créditos, con el objeto de determinar a tiempo los
problemas presentados en las colocaciones y asi implementar mejoras que
ayuden a una buena recuperacion de la cartera y del cumplimiento de los

procesos.

e El Jefe de Agencia con el Departamento de Marketing debe realizar un
programa permanente de publicidad de la Agencia para difundir y promocionar
permanentemente en medios locales los servicios y productos financieros de la

Cooperativa.

e Elaborar un Mapa de Riesgo, con la finalidad de preservar los mecanismos de
seguridad en el recurso humano y material de la Agencia Puyo
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RESUMEN

Esta investigacion, consiste en la ejecucion de una “Auditoria de Gestion en la
COAC 29 de Octubre Ltda., Agencia Puyo, para medir la eficiencia, eficacia y
calidad de los procesos administrativos y operativos en la colocacion de cartera,
durante el periodo 20117, para ello se realizé un analisis situacional en el cual se
identificé las areas criticas del Departamento de Crédito, con la finalidad de
generar una posible solucion, e incrementar los niveles de productividad de la

Agencia.

Mediante la ejecucion del examen de Auditoria de Gestion; se determind que el
Departamento de Crédito, posee un grado de confianza del 62% sobre el sistema
de Control Interno, esto se debe a que cuenta con herramientas que le permiten
aumentar sus oportunidades y disminuir las amenazas logrando alcanzar un
indice de productividad aceptable. Para ello se aplicaron encuestas, entrevistas,
cuestionarios de control interno, se realizd constataciones fisicas de los
expedientes de créditos, evaluacion del presupuesto anual asignado, con la
finalidad de medir el nivel de control existente en cada proceso operativo en la
colocacion de cartera de crédito, asi también obtener informacion relacionada con

los diferentes informes y documentacion.

Con el objetivo de que se implementen acciones correctivas de las falencias
identificadas en el control interno y contribuyan al cumplimiento de las metas
establecidas en el presupuesto anual para la Agencia, se sugiere acoger las
recomendaciones y llevarlas a cabo a también las actividades construidas en el

Plan de Monitoreo.
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ANEXO N° 01

ENTREVISTA AL JEFE DE AGENCIA DE LA COAC “29 DE OCTUBRE LTDA.”.
AGENCIA PUYO.

OBJETIVO: Obtener informacion general de la Institucion y del Departamento de
Crédito y Cartera.

1) ¢Cuél es su nombre y que tiempo lleva en sus funciones?
Lic. Jacqueline Torres, estoy en mis funciones de Jefe de Agencia de la COAC
“29 de Octubre” Ltda. De la Agencia Puyo un afo.

2) ¢Realizan Planificacidén Estratégica en la instituciéon?
Si, la institucion mantiene una Planificacion Estratégica que es elaborada desde la
oficina matriz para todas las Agencias. Y es actualizada cada 3 afos.

3) ¢Existe métodos de difusion de la planificacion estratégica hacia el
personal?

Mediante capacitaciones periddicas al personal, y a través de medios
electrénicos, de tal manera que tengan conocimiento del ser de la institucién, y
puedan comprometerse para lograr un solo fin.

4) ¢Se efectian reuniones de la alta direcciobn para tratar asuntos
estratégicos de la institucién?
Si, para tratar asuntos especificos de colocacion y recuperacion de cartera.

5) ¢Dentro de la plantilla de personal, existen empleados que no cumplen
con el perfil de cargo?

Todo el personal que labora en la institucién, esta altamente calificado para
desempefiar a cabalidad sus funciones asignadas.

6) ¢Cuales son los atributos que mas distinguen al personal de la
institucion?

El personal se caracteriza por ser leal, responsable, profesional y por su
compromiso con la institucion.

7) ¢Considera que el departamento de Recursos Humanos de la
Cooperativa contrata a la persona correcta, sin importar la edad?

Si, por que el personal que labora en nuestra institucion se somete a un
proceso de seleccion y calificacion que lo realiza la Oficina Matriz.

8) ¢ Con qué normas de seguridad cuenta la Cooperativa?
Son pocas las normas de seguridad pero muy limitadas.

9) ¢La Cooperativa otorga capacitaciones al personal del Departamento
de Crédito y Cartera?
Si, el personal es capacitado de manera permanente.
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10) ¢Cbébmo calificaria el desempefio del personal que labora en el
Departamento de Crédito y Cartera?

De acuerdo a los resultados obtenido en lo referente a la colocacion y
recuperacion de cartera. Lo califico como bueno.

11) ¢Considera que el proceso de otorgacion de crédito es adecuado y
por qué?

Si es adecuado ya que se cuenta con métodos y sistemas operativos que
brindan seguridad en el proceso de otorgacion de créditos.

12) ¢Se hareducido o incrementado el indice de recuperacion de cartera
en el altimo afo?

Se ha reducido ya que se ha implementado nuevas politicas y estrategias de
cobranzas.

13) ¢Considera que deberia existir alguna mejora en el Departamento de
Crédito y Cartera?

El personal debe innovar estrategias para brindar una mejor atencion, con la
finalidad de satisfacer los requerimientos de los socios.

14) ¢Se ha realizado con anterioridad trabajos de Auditoria de Gestién
en el Departamento de Crédito y Cartera y cuales han sido los
resultados?

No.
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ANEXO N° 02

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
FORMULARIO DE ENCUESTA

OBJETIVO:
Recabar informacion relevante para la evaluacion de los procesos crediticios de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “29 de Octubre” Ltda. Agencia Puyo.

OUTEC,
Sy,

APLICADO A:

SOCIOS —
INDICACIONES:

* LEA DETENIDAMENTE LAS PREGUNTAS
* EXPRESE SU OPINION UTILIZANDO LAS OPCIONES MULTIPLES PRESENTADAS
* ESCOGA SOLO UNA OPCION DE RESPUESTA MARCANDO CON UNA X

1.- ¢Conoce usted los servicios crediticios que oferta la
COAC “29 de Octubre” Ltda.? st [ NO 1]

2.- ¢Coémo califica la atencién brindada por el EXCELENTED BUENO D
Departamento de Crédito y Cartera? MUY BUENOD MALO D

Requisitos | |

3.- ¢Tuvo alguna dificultad para poder acceder al Intereses Altos

crédito? Inadecuada atencion al cliente D

Demora en los tramites

Sencillo
4 ¢Como considera que fue el tramite para conseguir el | complicado
crédito?

Regular

1- 2 Semanas
3- 4 semanas
5.- ¢ Cuanto tiempo se demora en el tramite del crédito?

1- 2 Meses

2-Meses en adelante

6.- Después de recibir su crédito, ¢Le ha visitado un S| D NO
técnico de crédito de la COAC “29 de Octubre” Ltda.?
7.- ¢Antes de firmar el contrato le han informado S| D NO
detalladamente de las comisiones, gastos, intereses,
amortizaciones, consecuencias de impago de las cuotas,
etc.?

Alto

Aceptable

8.- ¢Cual es el grado de satisfaccion que tiene de su
entidad en cuanto a los servicios. Atencién personal y | Bajo

o 2
Condiciones etc.? Deficiente

000 O OO0 o

Katherine Tamayo

ELABORADO POR: Lorena Gunsha
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MATRIZ DE CREDITO DE CONSUMO

ANEXO N° 03

LIMITES POR
LTES oOR PLAZO EN e | Forua cop.pE | % COBERTURA GARANTIAS
PRODUCTO | SUBPRODUCTOS | SEGMENTO DESTINO MESES DEPAGO | PLAZO DE ACUERDO A MONTO SOLICITADO TASA DE INTERES GARANTIA | yoCheo
MIN. MAX. | MIN. | MAX. | MIN. | MAX. HIPOT. | PREND. | AUTOLIQ.
‘ﬂf ;\' HASTA USD. 3.000,00 24 MESES
ADQUISICION DE .
EMERGENTE BENESOPAGODE | 1000 | 1000000 | 1 | 48 | 18 | &5 | PEBTO [ DEUSD.3001 HASTAS000 36 MESES 14.70% NIA NiA NIA NiA
SERvIcios CUENTA. | pe gD, 5,001 HASTA10.000 | 48 MESES
SUELDO > :
VENTA. | HASTAUSD. 5000 24 MESES
ADQUISICION DE obech | DEUSD.5.001HASTA 10000 | 36 MESES QUROBRA
ORDINARIO BIENES OPAGODE | 10000 | 2500000 | 3 | 5 | 18 | 75 o 15,20% HPOTECARIA 140% 140% | 100%
SERVICIOS CUENTA, DE USD. 10.001 HASTA USD. 15.000 | 48 MESES 0O PRENDARIA
SUELDO | b ysp. 15,001 HASTA USD. 25,000 54 MESES
VENTA. | HASTAUSD.5000 24 MESES
ORDINARIO ADQUISICION DE DNE'E%% DEUSD.5.001 HASTA 10000 | 36 MESES QUROCRA-
TABULADO BIENES O PAGODE | 10000 | 2500000 | 3 54 18 75 DE 14,70% HIPOTECARIA NIA N/A NiA
SERVICIOS CUENTA, DE USD. 10.001 HASTA USD. 15.000 | 48 MESES 0O PRENDARIA
o SUELDO DE USD. 15.001 HASTA USD. 25.000 54 MESES
= S/L\JS\_RDIgz \{\IEI?LT: HASTA USD. 10000 36 MESES
%) cooég:zgﬂvo HONF?EFLATFXSS 0 AD%&'&% DE | 4000 | 2500000 | 1 60 18 75 DE[E"'ETO DE USD. 10.001 HASTA USD. 15000 | 48 MESES 15.20% PRENDARIA 50% NIA 140% NIA
®) PROMEDIO ‘éﬁi’fé’é DE USD. 15.001 HASTA USD. 25000 | 60 MESES
(@)
HASTA USD. 3000,00 24 MESES
PAGO DE DEUDA
VIGENTE CUANDO EL \ﬁmf QUIROGRA-
DEUDOR SE VEA QWLLA, | DEUSD3.001AUSD. 6000 36 MESES ROGH
RESTRUCTURADO IMPOSIBILITADODE | 1000 | 1000000 | 1 | 48 | 18 | 85 o 15,20% HIPOTECARIA 140% 140% | 100%
CUMPLIR CON SU CUENTA O PRENDARIA
OBLIGACION SUELDG
CREDITICIA DE USD.6.001 AUSD. 10.000 | 48 MESES
HASTA USD. 3000,00 24 MESES
PAGO DE DEUDA
VIGENTE CUANDO iy QUIROGRA-
SF PREVEA LA QWA | DEUSD3001AUSD. 6000 36 MESES oGk
REFINANCIADO PROBABILIDADDE | 1000 | 1000000 | 1 | 48 | 18 | 85 16,20% 140% 140% | 100%
DE HIPOTECA-RIA
|gggngig¥é5gg€ CUENTA, O PRENDARIA
SUELDO
DEUDOR DE USD. 6.001AUSD. 10.000 | 48 MESES

Fuente: archivos de la COAC “29 de Octubre” Ltda.
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MATRIZ DE CREDITO DE VIVIENDA

ANEXO N° 04

LIMITES POR

LIMITES POR MONTOS | PLAZO EN EDS‘;%E)E" FORMA COB. DE % COBERTURA GARANTIAS
PRODUCTO | SUB PRODUCTOS | SEGMENTO DESTINO MESES DE PLAZO DE ACUERDO A MONTO SOLICITADO TASA DE INTERES GARANTIA | st 0%
PAGO
MIN. MAX. | MIN. | mAX. | mIN. | mAX. HIPOT. | PREND. AUTOLIQ.
ADQUISICION, VENTA- HASTA USD 72 MESE
COSTRUCCION, NILLA, STAUSD. 5000000 SES
REPARACION, DEBITO . ,
HIPOTECARIO RENODLLACN o | 1000000 | s000000 | 3 | 72 | 20 | 75 o 10,77% HIPOTECARIA 140% | NIA NIA
MEJORAMIENTO DE CUENTA, HASTA USD. 50000,00
VIVIENDA SUELDO | (MICROEMPRESARIO) 60 MESES
ADQUISICION, VENTA-
COSTRUCCION, NILLA, DE ACUERDO ALO
REPARACION, DEBITO 180 ESTABLECIDO POR LA
CLASE MEDIA RENODELACION G | 1000000 | 5000000 | 3 | 72 | 20 | 75 o HASTA USD. 50000,00 MESES | ENTIDAD QUEREALDA | HIPOTECARIA 140% | NIA N/A
MEJORAMIENTO DE CUENTA, EL REDESCUENTO
VIVIENDA SUELDO
ADQUISICION, VENTA-
< COSTRUCCION, NILLA, DE ACUERDO ALO
a &%%ﬁr;ﬁ%ﬁh SUELDOS, REFr{wEgSERS%%qN o | 200000 | 10000000 | 3 | 180 [ 20 | 75 DEggo HASTA USD. 100.000 MégOES Eﬁ;{;%g'ﬁ’é’gg&i HIPOTECARIA 140% | NIA N/A
= SALARIOS, | \E JORAMIENTO DE CUENTA, EL REDESCUENTO
L HONORARIOS VIVIENDA SUELDO 50%
= ORENTAS
= PROMEDIO
>
PAGO DE DEUDA VENTA
VIGENTE CUANDO T HASTA USD. 50000,00 72 MESES
EL DEUDOR SE VEA DEBITO
RESTRUCTURADO IMPOSIBILITADODE | 100000 | 5000000 | 3 | 72 | 20 | 75 oF 10.77% HIPOTECARIA 140% | NIA N/A
CUMPLIR CON SU
! CUENTA,
OBLIGACION SUELDO
CREDITICIA HASTA USD. 50000,00 60 MESES
(MICROEMPRESARIO)
PAGO DE DEUDA VENTA
VIGENTE CUANDO - HASTA USD. 50000,00 24 MESES
NILLA,
SE PREVEA LA DEBTO
REFINANCIADO PROBABILDADDE | 1000 | 5000000 | 1 | 48 | 18 | 85 o 10.77% HIPOTECARIA 140% | NIA N/A
IMCUMPLIMIENTO
CUENTA,
POR PARTE DEL SUELDO
DEUDOR HASTA USD. 50000,00 60 MESES
(MICROEMPRESARIO)

Fuente: archivos de la COAC “29 de Octubre” Ltda.
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MATRIZ DE CREDITO DE MICROCREDITO

ANEXO N° 05

LIMITES POR
Y
PRODUCTO |  SUBPRODUCTOS SEGMENTO DESTINO LIMITES POR MONTOS PLAZOMN EDAD DEL S0CI0 FORMA DE PLAZO DE ACUERDO A MONTO SOLICITADO TASA DE INTERES GARANTIA con o % COBERTURA GARANTIAS
VI, A, MIN._ | WAX_ | MIN. | WAX. HIPOT. | PREND. | AUTOLIQ.
DESTINO A FINANCIAR
ACTIVIDADES EN VNE"'_*LT:
PEQUERIA, ESCALA DE * | DEACUERDO AL ART. 51 DEL MANUAL DE POLITICAS Y .
CREER BRODUCOION, 10000 | 4800000 | 1 17 18 5 | pearooe e DAL e 24,00% SOLIDARIA N/A N/A N/A
COMERCIALIZACION, O SUELDO
SERVICIOS
CAPITAL DE TRABAJO Y CONSUMO
HASTA USD. 2000,00 15 MESES HASTA 3.000 AL 24,60%
DE USD. 2001 HASTA 5,000 30 MESES
DESTING A FINANGIAR - DE USD. 3,001 HASTA USD
ACTIVIDADES EN NILLA_ | DE USD.5.001 HASTA 10.000 3 MESES 10.000 AL 24,00% QUIROGRA-
MICROCREDITO P ot ADE 10000 | 2000000 1 17 18 75 | DEBITODE DF USD. 10001 HASTAUSD FARIA HPOTECA- 140% 140% 100%
3 CUENTA, | DE USD. 10.00100 HASTA 2000000 | 42 MESES 10/ :
COMERCIALIZACION, O A 20,000 AL 22,60% PRENDARIA
SERVICIOS
PARA ADQUISICION DE ACTIVOS FIJOS
DESDE USD. 5.000 48 MESES
VENTAS O
INGRESOS
o GENERADOS POR CAPITAL DE TRABAJO HASTA | oo c o
) LA ACTIVIDAD DESTINO A FINANCIAR VENTA- USD. 20.000
% FINANCIADA O POR ACTIVIDADES EN 50%
g NILLA
g MULTISECTORIAL PN | LOSINGRESOSDE | - PEQUENA FSGMLADE | 1gp0p | 000000 | 1 17 18 75 | DEBITODE DE ACUERDO CFN QUIROGRA- NIA NA NIA
g LA UNIDAD oo RODUCTON. EamoD FARIA
FAMILIAR MICRO MERCIALIZACION, ) ACTIVOS FIJOS HASTA USD. 2 MESE!
AMLIAR MICR( e SUELDO CTIVOS FIJOS HASTA USD. 20,000 | 60 MESES
DE USD. 5000 HASTA USD.
VENTA- To000 36 MESES
NILLA
DESTINADO A FINANCIAR ‘
AUTO COOPERATIVO o RO R INCIPR | 500000 | 2000000 | 1 60 18 DR [ eTA Usp 7000 | 4 WESES 15,20% PRENDARIA N/A 140% N/A
SUELDO | e gD, 15,001 HASTA USD.20.000 | 60 MESES
HASTA USD. 2000,00 15 MESES
PAGO DE DEUDA VIGENTE VENTA- QUROGRA-
CUANDO EL DEUDOR SE NILLA, DE USD 2,001 A USD. 5000 30 MESES paROGRA
RESTRUCTURADO VEAIMPOSBILITADODE | 10000 | 2000000 | 1 3 2 75 | DEBITODE 24,60% 140% 140% 100%
RIAO
CUMPLIR CON SU CUENTA, PREDORIA
OBLIGACION CREDITICIA SUELDO
DE USD. 5.001 A USD. 10.000 36 MESES
HASTA USD. 2000,00 15 MESES
PAGO DE DEUDA VIGENTE VENTA-
CUANDO SE PREVEA LA NILLA, ., QUROGRA
REFINANCIADO PROBABILIDAD DE 10000 | 2000000 | 1 3 2 75 | DEBITODE DE USD 2,001 A USD. 5000 30 MESES 24,60% e 140% 140% 100%
IMCUMPLIMIENTO POR CUENTA, PREDORIA
PARTE DEL DEUDOR SUELDO
DE USD. 5.001 A USD. 10.000 36 MESES
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Fuente: archivos de la COAC “29 de Octubre” Ltda
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ANEXO N° 06

COAC “29 DE OCTUBRE” LTDA. AGENCIA PUYO
MANUAL INTERNO DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE CREDITO

TiTULOS POLITICAS PROCEDIMIENTOS
I Socios y clientes y terceros de la COAC, que justifiquen los
SUJETOS DE requisitos generales, y los que para cada producto se
CREDITOS. requiera.
Il Es el segmento al cual se deben mercadear los productos
MERCADO crediticios; cumpliendo las politicas y capacidad de pago.
OBJETIVO.
1] Todos los productos de créditos, podran ser denominados
CLASIFICACION DE con otro nombre de acuerdo a la estrategia comercial
LOS CREDITOS. definida.
Micro Crédito.- ventas o ingresos generados por la
m aqtividad financ!ada o por los ingresos de la unidad familiar
DE LOS v micro empresarlgl. . .
CREDITOS DEFINICIONES DE Con_su_mo.- destinado a adquisicion de bienes o pago de
LOS PRODUCTOS Y | servicios.
SUB PTODUCTOS DE | Vivienda.- destinado para la adquisicion de terreno y
CREDITOS. construccion de vivienda.
Comercial.- otorgados para financiar actividades
productivas o comercializacion de servicios.
Encajes.- fijados por productos y por agencias.
\Y formas de pago
ENCAJES, FORMAS e mediante cuotas semanales, quincenales, mensuales,
DE PAGO Y trimestrales, semestrales.
CARACTERISTICAS e rol de pagos, ventanilla, debito a cuenta, cobro del
POR PRODUCTO. sueldo.
I De acuerdo, al tipo de producto.
v DOCUMENTACION
REQUISITOS MINIMA REQUERIDA. _ _ _ _ i
PARA LA Il ) Informacion que identifique c,larament_e' al socio, conyuge y
CONCESION DOCUMENTACION garante la misma que estara en funcién a las condiciones
DE CREDITOS DE LOS que aplique cada uno de los productos.
EXPEDIENTES DE
CREDITO.
I Verificacion de los ingresos del socio, para analizar la
EVALUACION DE capacidad de pago.
CREDITO POR Todo ingreso debe ser documentado.
INGRESOS.
I S_o_n egresos r_nensya_les destipados para al_imentacién,
GASTOS. vivienda, servicios basicos, vestimenta, educacion, salud y
transporte.
Y, - - - -
Se calculara de la diferencia entre el ingreso promedio
METODOLO- - mensual y el gasto mensual al cual se incluira en valor de
GIA DE CAPACIDAD DE la cuota gstim%da mensual registrad | buré d 2dit
ANALISIS PAGO. gistrada en el bur6 de crédito
PARA y el valc_)r de Ia_cuota apagar. _
PRODUCTOS \ Es un sistema interno de calificacion crediticia.
DE CREDITO SCORING
CREDITICIO.
Y Verificacion y cumplimiento de las politicas de crédito.
CALIFICACION DE
CREDITO.
VI Se refiere al historial del socio en la COAC y en el sistema
CARACTER financiero ecuatoriano.
CREDITICIO.
I Para conceder garantias deben estar al dia en el pago de
GARANTIAS EN sus obligaciones y en el sistema financiero.
VI GENERAL.
GARANTIAS Il Deberan ser avaluadas por peritos calificados por la
AVALUO DE superintendencia de bancos y seguros y nombrados por el
GARANTIAS. consejo de administracion de la COAC.
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El asesor de negocios controlara el destino de crédito en

DEST\I/II\IIO DE SEGUIMIENTO DEL 15 dias despgés de haber realizado el desembolso, y
CREDITO DESTINO DE presentara un informe, el cual formara parte de la carpeta
CREDITO. de crédito.
I Se realiza cuando el socio tenga pagado de forma regular
VIl DE LAS al menos el 50% dl capital de crédito vigente.
NOVACIONES.

DE LAS I Se otorga cuando hay incumplimiento de una obligacion
NOVACIONES, DEL :
REEINNﬁ(’)\'gf‘Ml REFINANCIAMIENTO. . .
RESTRUCTUR 1] Favorepe la recuperamé.n de la operamén, _cuyas

ACCIONES DE LA | condiciones de otorgamlentp han sido .modlflcadas
REESTRUCTURACIO | respecto a plazos, tasas de intereses y estipulacion de
N. constitucion de nuevas garantias.
I No puede ser tramitado ninguna solicitud de crédito por el
PUREZA CREDITICIA | socio que tenga relacion personal o de parentesco.
Y CALIDAD EN EL
SERVICIO.
I Se solicitara un garante que debera tener como minimo la
GARANTIAS QUE misma capacidad de ahorro y endeudamiento.
IX ASEGUREN UNA
POLITICAS ADECUADA
INTERNAS DE COBERTURA.
CREDITO 1} Desde el inicio del establecimiento de la relacion de
RECIPROCIDAD DE negocios, como el compromiso del socio de utilizar
LOS SOCIOS HACIA | nuestros productos y servicios conexos.
LA COOPERATIVA.
v Se obtendrd informacién indispensable para justificar el
SOBRE LA préstamo.
INFORMACION.
\% El asesor de negocios debe conocer a profundidad el
CONOCIMIENTO DE | prop6sito y fuente de pago de un préstamo, para
LAS OPERACIONES | recomendar se aprobacion a los comités de crédito.
CREDITICIAS.
VI En los proyectos de inversion deberan ser de acuerdo al
FINANCIAMIENTO DE | fluio de desembolsos y al avance del proyecto. Se
PROYECTOS DE denomina lineas de crédito a la facilidad que tiene los
INVERSION Y LINEAS | socios calificados como “AA”.
DE CREDITO.
I Las carpetas de los créditos son archivadas en orden
ARCHIVO DE LA alfabético, luego de la liquidacion de crédito las carpetas
DOCUMENTACION estaran a responsabilidad del jefe de agencia y asesores
DE LAS CARPETAS de negocios.
X DE CREDITO.
POLITICAS DE Il Se debera crear un archivo exclusivo de.“créditos negadgs
ARCHIVO Y ARCHIVO DE “cuyo custodio sera el_asesor de negocios, se dgvolveran
MANTENIMIEN SOLICITUDES DE los documentos propios del socio y se archivara los
TO CREDITO — documentos internos de la cooperativa.
NEGADOS.

n
MANTENIMIENTO DE
CARPETAS DE
CREDITO.

Mantendra expedientes individuales para cada uno de los
socios con operaciones de crédito, con la informacion
suficiente para el adecuado manejo de la cartera.

Xl

DISPOSICIONES GENERALES

e Las politicas y procedimientos de crédito es de uso
reservado de los funcionarios y empleados de la COAC.

e La creacion de nuevos subproductos queda bajo revision
y analisis de la subgerencia comercial y direccion de
riesgos, la aprobacién estara a cargo de la gerencia
general.
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