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RESUMEN EJECUTIVO

La Auditoria de Gestion es una técnica que hoy en dia se la aplica en diferentes tipos de
organizaciones siendo esta una nueva forma de asesoramiento que permite identificar las
fortalezas, oportunidades, debilidades, y amenazas, al mismo tiempo evaluar el cumplimento

de los objetivos y metas planteadas por la empresa.

Uno de los propdsitos primordiales de la auditoria de gestion es el cambio que se realiza para
readaptar la gestion en la institucion mediante un analisis de la eficiencia, eficacia y calidad de

los procesos que opera la misma.

Cabe resaltar que el objetivo de la presente investigacion es realizar un examen de Auditoria
de Gestion al Area de Crédito de BanEcuador, de la Oficina Especial de Cotacachi, durante el

periodo comprendido de enero a diciembre del afio 2017.

El examen realizado al proceso de otorgamiento de crédito, se efectlio con la utilizacion de
métodos y técnicas, incluso se aplicaron las leyes, normas, reglamentos internos y externos
para evaluar dicho proceso, ademas se emplearon las técnicas de investigacion para conocer la

situacion actual, logrando determinar las debilidades de la institucion.

La auditoria induce al mejoramiento del proceso de otorgamiento de credito para tener un
mayor control de las actividades que se deben cumplir, en el informe final se detallan las
posibles soluciones a las debilidades encontradas, el cual es presentado a la autoridad

competente, quien se encargara de tomar las decisiones y medidas necesarias.
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EXECUTIVE SUMMARY

The Management Audit is a technique that nowadays is applied in different types of
organizations, it’s been a new form of advice that allows identifying strengths, opportunities,
weaknesses, and threats, at the same time assessing the fulfillment of objectives and goals

raised by the company.

One of the main purposes of the management in the institution through an analysis of the

efficiency, effectiveness and quality of the processes that it’s operates.

Incidentally, we must not forget that the objective of the present investigation is to carry out a
Management Audit examination of the Credit Area of BanEcuador, of the Special Office of

Cotacachi, during the period from January to December of the year 2017.

The examination of the credit granting process was carried out with the use of methods and
techniques, including laws, norms, internal and external regulations to evaluate said process,
and research techniques were used to know the current situation, succeeding in determining the

weaknesses of the institution.

The audit induces the improvement of the process of granting credit to have a greater control
of the activities that must be fulfilled, in the final report the possible solutions to the found
weaknesses are detailed, which is presented to the competent authority, who will be responsible

to make the necessary decisions and measures.
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INTRODUCCION
El presente trabajo de grado consiste en la realizacion de una Auditoria de Gestion al Area
de Crédito de BanEcuador de la Oficina Especial de la Ciudad de Cotacachi, mediante la
ejecucion de un examen al proceso de otorgamiento de crédito, que permite medir el grado

de eficacia, eficiencia y calidad con la aplicacion de indicadores de gestion.

En el Capitulo I del trabajo de investigacion, se realizd el diagnoéstico situacional para
conocer la filosofia institucional, las leyes por las que se rigen, los objetivos, funciones y
metas que deben cumplir, para analizar el contexto actual e identificar las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas.

El Capitulo Il se detalla las bases tedricas y bibliogréficas que fueron elaboradas de acuerdo
a las necesidades de la investigacion, para tener una mayor comprension del tema

examinado, ademas las palabras fueron recopiladas de fuentes primarias y secundarias.

En el Capitulo 111 se elaboré la propuesta de auditoria, con la aplicacion de las 5 fases: el
conocimiento preliminar, la planificacion, la ejecucién, la comunicacion de resultados y el
seguimiento, se utiliz6 métodos de evaluacion como cuestionarios, papeles de trabajo y

marcas, con este proceso se logré emitir un informe de las conclusiones y recomendaciones.

En el Capitulo IV se detallan los impactos identificados como son: el impacto social,
educativo, econdémico e institucional, de acuerdo al grado de afectacion que estos

incurrieron en el desarrollo de la auditoria.
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JUSTIFICACION
La presente investigacion permite tener un enfoque completo de la situacion actual del Area
de Crédito de BanEcuador de la Oficina Especial de la ciudad de Cotacachi, mediante la

aplicacion de una Auditoria de Gestion.

Ya que la misién de la institucidon es brindar productos financieros eficaces y sostenibles por
lo que es necesario identificar sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
mediante el desarrollo de la auditoria de gestion para fortalecer los puntos débiles
identificados y evaluar la eficiencia, eficacia, y calidad del proceso de otorgamiento de

crédito mediante parametros e indicadores de gestion.

Este trabajo permite poner en practica los conocimientos tedricos aprendidos en las aulas, lo
que conlleva a la vinculacion con el ambiente laboral de la carrera y con la sociedad.
Ademas, cabe recalcar que la investigacion sirve como fuente de informacion y de consulta,
a cerca de Auditoria de Gestion en donde se maneja lo tedrico, lo técnico y lo préactico, lo
que ayuda de manera directa en la educacion ;y a su vez a la institucién, con informacién
detallada de los inconvenientes que se presentan en el proceso de otorgamiento de créditos,
al aumento de sus niveles de competitividad y un servicio de calidad a la poblacion que

requiere de sus servicios para mejorar su calidad de vida.
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OBJETIVOS

GENERAL

Realizar un Examen de Auditoria de Gestion al Area de Crédito de BanEcuador, de la Oficina
Especial de la ciudad de Cotacachi, durante el periodo comprendido entre el 01de enero al 31 de
diciembre del afio 2017, para medir el grado de eficacia, eficiencia y calidad en el proceso de

otorgamiento de crédito.

ESPECIFICOS

e Realizar un estudio de Diagnostico situacional del area de crédito, mediante métodos y
técnicas de investigacion para identificar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas en el proceso de otorgamiento de crédito.

e  Describir un marco tedrico por medio de bases bibliogréficas para fundamentar el trabajo
de grado.

e Desarrollar el Examen de Auditoria de Gestion al Area de Crédito en el proceso de

otorgamiento de crédito.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1. Antecedentes

El Diagnoéstico Situacional ayuda a conocer el ambiente actual por el que esta
atravesando la Oficina Especial BanEcuador de la ciudad de Cotacachi, por medio de un
estudio técnico e investigativo, el mismo que permite obtener una comprension completa

acerca de la realidad de la institucion.

Ademaés es importante mencionar que el diagndstico situacional es un procedimiento en
el que permite establecer objetivos con sus respectivas variables, indicadores y técnicas con
fuentes de informacion, para el disefio del instrumento en funcion de cada necesidad, también
la recoleccion y andlisis de datos conlleva a la identificacion de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas lo que nos da como producto final las matrices de relacion diagndstica

y el FODA.

La Oficina Especial BanEcuador de la ciudad de Cotacachi, se encuentra ubicada en la
provincia de Imbabura Canton Santa Ana de Cotacachi en la parroquia el Sagrario region Sierra
perteneciente a la Zona 1 de Ibarra al Norte del pais, en las calles Garcia Moreno entre Gonzéles

Suarez y Bolivar frente a la iglesia matriz su numero telefénico es 2916793-2914274.

Su estructura esta distribuida en cuatro areas las cuales son el Area de Canales y

Servicios, Area de Servicio al Cliente, Area de Caja y el Area de Crédito.

El 29 de agosto de 2008, en ese entonces denominado Banco Nacional de Fomento dio inicio

a sus actividades en la ciudad de Cotacachi como Oficina Especial y posteriormente la creacion



de BanEcuador fue informada por el presidente de la Republica, Economista Rafael Correa, el

9 de mayo de 2015, en el Enlace Ciudadano 423, en lluman, cantén Otavalo.

El 11 de marzo de 2016, el presidente Rafael Correa emite un nuevo Decreto Ejecutivo, que
establecia la forma y plazo en que el BNF transferia los activos, pasivos, y patrimonio a
BanEcuador. EI 9 de mayo de 2016, BanEcuador, con su enfoque de desarrollo integral, abrio

sus puertas al mundo, en todas sus oficinas, sucursales y agencias.

Se marca un hito en la historia: la economia popular, rural y urbana, que produce, comercializa
y presta servicios, es atendida por BanEcuador, que detecta sus prioridades en territorio, para
interactuar con ellos, y articularse a politicas y programas complementarios a los servicios
financieros. La puesta en marcha de BanEcuador se sustentd en un intenso didlogo
interministerial, especialmente con los ministerios Coordinador de la Politica Econdmica;
Coordinador de la Produccion, Empleo y Competitividad; y, de Agricultura, Ganaderia,
Acuacultura y Pesca. Luego se extendidé al Ministerio de Inclusién Economica y Social.
Ademas, se sostuvo en todo el pais un amplio didlogo con organizaciones de pequefios y

medianos productores, quienes diagnosticaron la situacion del banco publico.

Durante el paso de Banco Nacional de Fomento a BanEcuador, después de realizar el
estudio diagnostico en la Oficina Especial Cotacachi, el procesamiento de datos e informacion
primaria y secundaria, permite tener una idea mas clara y conocer la situacion actual de
funcionamiento de su area de crédito. Con esos argumentos, ha sido posible organizar la matriz
FODA vy hacer el ejercicio para el disefio de estrategias para el fortalecimiento institucional,
deduciendo que en el Area de Crédito hace falta mayor rigor en la aplicacion de Control
Interno; situacion que genera demora en la respuesta, colocacion, ausencia de monitoreo y

seguimiento en el proceso de otorgamiento de crédito.



1.2. Objetivos

General

Realizar un diagndstico situacional del area de crédito de la Oficina Especial de
Cotacachi de BanEcuador, mediante métodos y técnicas de investigacion para identificar sus

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en el proceso de otorgamiento de créditos.

Especificos

e Estudiar la estructura administrativa de la institucion financiera.
e Conocer normas politicas y reglamentos que rigen al proceso de otorgamiento de
crédito.

e Determinar las herramientas administrativas que se emplean para medir la gestion

institucional.
e Examinar los instrumentos técnicos que actualmente se utilizan para evaluar el Control

Interno de la Gestion del proceso de otorgamiento de crédito.

1.3. Variables diagndsticas

V1. Estructura Organizacional

V2. Normativa Legal

V3. Herramientas Administrativas

V4. Instrumentos del Control Interno

1.4. Indicadores

Se establecieron los siguientes indicadores de acuerdo a las variables mencionadas

anteriormente:



V1. Estructura Organizacional
e Organigrama estructural
e Organigrama funcional
e Delegacion de responsabilidades
e Manual de funciones

V2. Normativa Legal

e Leyes
e Normas
e Politicas

e Estatutos
e Reglamentos

e Cddigo de etica
V3. Herramientas Administrativas

e Plan Estratégico
e Plan Operativo
e Auditoria

e Evaluaciones de desempefio
V4. Instrumentos del Control Interno

e Cuestionario de control interno
e Recoleccion de evidencias

e Flujogramas

e Informes

e Indicadores de Gestidn

e Eficacia del personal



1.5. Matriz de relacion Diagnostica

Tabla 1 Matriz de Relacion Diagndstica

OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES TECNICAS FUENTES DE TIPOS DE FUENTES
INFORMACION DE INFORMACION

Estudiar la estructura  Estructura Organigrama estructural Delegado de PRIMARIA
administrativa de la Organizacional Organigrama funcional Entrevista canales vy servicios.
institucion financiera. Flujogramas de procesos Observacion Portal web de BanEcuador. SECUNDARIA

Delegacion de Documental Documentos.

responsabilidades

Manual de funciones
Conocer normas politicas y Normativa Legal Entrevista Portal web de la Contraloria PRIMARIA
reglamentos que rigen al Leyes Observacion. General del Estado.
proceso de otorgamiento de Normas Documental Encargado del area de SECUNDARIA
crédito. Politicas crédito.

Estatutos Bibliografica.

Reglamentos Documentos

Codigo de ética
Determinar las herramientas Herramientas Plan Estratégico Entrevista Encargado del area de PRIMARIA
administrativas que se Administrativas Plan Operativo Observacion crédito.
emplean para medir la Auditoria Documental Delegado de canales y SECUNDARIA
gestion institucional. Evaluaciones de desempefio  Check List servicios.

Encuesta
Documentos

Examinar los instrumentos Instrumentos del Cuestionario de control Entrevista Encargado del area de PRIMARIA
técnicos que actualmente se  Control Interno interno Observacion crédito.
utilizan para evaluar el Recoleccidn de evidencias ~ Documental Delegado de canales y SECUNDARIA
Control Interno de la Flujogramas Check List servicios.
Gestion  del proceso de Informes
otorgamiento de crédito. Indicadores de Gestion Documentos

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Institucion BanEcuador



1.6. Mecanica Operativa

Son los instrumentos o la metodologia exacta que se empleo en el desarrollo del

diagnostico por lo que es importante puntualizar los siguientes aspectos:

1.6.1. Poblacién o universo

De acuerdo a la necesidad presentada en la investigacion se tomé como objeto de
estudio al Delegado de Canales y Servicios, y al encargado del Area de Crédito de la
Oficina Especial BanEcuador de la ciudad de Cotacachi, para aplicar la técnica de la
entrevista, con el fin de recopilar informacién sobre las funciones y herramientas
administrativas que se vienen manejando y realizando dentro de la misma para conocer
su opinién sobre temas relacionados con la administracion, la infraestructura, y su
ambiente de trabajo. Ademas con la aplicacion de las entrevistas se pudo obtener datos
especificos en cuanto a los instrumentos técnicos que actualmente se utilizan para evaluar

el Control Interno de la Gestidn del proceso de otorgamiento de crédito.

Se realizé una encuesta con el fin de alcanzar informacion pertinente y veraz para
la investigacion, tomando en cuenta la base de datos que consta de 21 clientes inmersos
en el proceso de otorgamiento de crédito de septiembre al ser este un mes con mas
colocaciones y movimiento econdémico a nivel de la oficina, ya que se culminan las
cosechas y empiezan la siembras de otros productos de temporada para lo cual se ejecutd
un censo mediante la aplicacion de encuestas via telefonica, por la complejidad de la
ubicacion de las personas que accedieron al crédito ya que se encuentran distribuidas en

todo el cantdn Cotacachi tanto de las zonas urbanas como rurales.



1.6.2. Identificacion de la muestra

Se aplica el censo = 21 Clientes

Tabla 2 Lista de Clientes del mes de septiembre

N° Cédula Apellidos y Numero de Direccion
Identificacion Nombres Teléfono
Barrio — Parroquia

1 1003025952 Morales Lara Monica 062916964 Pilchibuela San Francisco
del Rocio

2 1001122116 Vallejos Andrade 0980294309 Chalguayaco Garcia Moreno
Pedro Manuel Alto

3 1002215091 Terdn Pineda Luis 0995135073  Imbaqui Dr. Miguel Egas
Fernando Cabezas

4 1711457778 Ruiz Yépez Margot 0980785226 Cielo Verde Garcia Moreno
Amparito

5 1002253324 Saavedra Echeverria 062916244 24 de mayo Sagrario
Paul Xavier

6 1713217535 Flores Lima José 0993424068 Morochos San Francisco
Miguel

7 1710505049 Proafio Deleg Monica 062916728 San Francisco  San Francisco
Paulina

8 1003579297 Guajan Perugachi Luis 0986193710 Comunidad San Francisco
Alberto San Miguel

9 0401605431 Jacome Carvajal 0982422701  Centro Tulcén
Sthefany Belén

10 1802690964 Pozo Pozo Suleyca 0999438026 Urbanizacion  San Francisco
Elizabeth la Pradera

11 1002934485 Espin de la Cruz 063052017 Apuela Centro  Apuela
Eduardo Fabian

12 1716043334 Quinche Tambaco Luis 0997521311  Pilchibuela Sagrario
Romén

13 1723499065 De Wijs Stan 0996779651  Pilchibuela Sagrario




14 1001984051 Quilca Guandinango 0967473857  San Pedro Sagrario
José Benigno

15 1003317441 Martinez Pinta 0980927714  San Francisco  San Francisco
Verénica Dianandy

16 1002866687 Bohérquez 0993024500 La Victoria San Francisco
Rivadeneira  Patricia 5
Gabriela

17 1003873930 Guandinango Morales 0990434706  Comunidad San Francisco
Carlos Geovanny San Miguel

18 1001234762 Quinchiguango 0967991335  Pilchibuela Sagrario
Andrade Luis Alfoso

19 1000994473 Yamberla de la Torre 097288474 San Francisco  San Francisco
Luis Humberto

20 1003855424 Morocho Morales 0994032703 Comunidad San Francisco
Wilmer Alberto Morochos

21 1002852413 Proafio Proafio Mauro 0980042750 Comunidad San Francisco
Elicio Morochos

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Institucién BanEcuador

Técnicas de Investigacion

La técnica de investigacion en el desarrollo del proyecto permite una vision mas

amplia, comprensible en la recoleccion y analisis de datos a continuacion, se detalla las

técnicas utilizadas en el mismo.

1.6.3. Informacién Primaria

La informacion primaria inmersa en la presente investigacion fue utilizada de

acuerdo a las necesidades del proyecto, teniendo en cuenta los objetivos con sus

respectivas variables, indicadores y técnicas con fuentes de informacion, para el disefio

del instrumento, recoleccion y andlisis de datos.



e Entrevista Estructurada

La entrevista fue previamente estructurada la misma que fue realizada a la
Delegada de Canales y Servicios, y al Encargado del Area de Crédito BanEcuador de la
Oficina Especial de la ciudad de Cotacachi, por medio de la aplicacion de preguntas
relacionadas con el proceso de otorgamiento de créditos; por lo cual constituye un valioso
instrumento para la recoleccion de datos, lo que permite reunir la informacién necesaria

para el desarrollo del proyecto.

e Encuesta

La encuesta se aplico a los clientes que estan dentro del proceso de otorgamiento
de crédito con el fin de conseguir informacion pertinente y veraz para la investigacion

tomando en cuenta la base de datos de la institucion financiera.

e Observacion

Esta técnica se utilizo para la verificacion del entorno lo que permitid interactuar
de forma precisa y directa con el medio en que se desempefia la institucion siendo este
uno de los pasos preliminares significativos en todo trabajo de investigacién que ayuda a

captar informacidn oportuna y necesaria.

e Check list

Por medio del check list se identifica rapidamente la presencia o ausencia del

objeto a evaluar en la institucion financiera BanEcuador de Cotacachi.
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e Documental

A través de la técnica documental se recolecta informacion fisica con la que cuenta
la institucidn financiera BanEcuador de la Oficina Especial de Cotacachi, la misma que

nos facilito el acceso al manual de procesos del area de crédito.

1.6.4. Informacién Secundaria

Se obtuvo informacion secundaria a través del internet, de la péagina web de
BanEcuador, Constitucién del Ecuador, las Normas de la Contraloria General del Estado
los Manuales de Funciones y Procedimientos, Convenios, Planes Estratégicos y

Operativos, Reglamentos Internos, Politicas, Estatutos y Fuentes bibliogréficas.

1.7 Entrevista N° 1 a la Delegada de Canales y Servicios

Andélisis:

Se aplicd una entrevista previamente estructurada a la delegada del Area de
Canales y Servicios Lcda. Beatriz De la Cruz representante principal de la Oficina
Especial de Cotacachi, el lunes 08 de mayo del 2017 a las 10h00 lo que permite obtener
informacion muy importante para el desarrollo del diagnostico situacional de la
institucion financiera BanEcuador lo cual se detalla en el siguiente informe: La entrevista
aplicada, fue uno de los ejes fundamentales para la recopilacion de informacion acerca
del diagnostico actual de la institucion financiera, cabe mencionar que fue muy amable al
brindarnos su tiempo, respondiendo todas las inquietudes y preguntas que se presentaron
en el desarrollo de la misma lo que permite obtener un panorama claro y conciso.
Manifestando que la mision en si de la institucion financiera BanEcuador es brindar

productos financieros y servicios de calidad, innovadores que sean eficaces y sostenibles
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tanto de manera financiera y social para contribuir al mejoramiento de la calidad de vida
de los ecuatorianos. En cuanto a la vision aspiran llegar a ser un banco lider y referente
regional en servicios financieros que aporten al desarrollo productivo, ya que se cuenta
con objetivos muy puntuales, e inclusivos por parte de la banca publica, para lo que se
socializa de manera fisica y por medio del portal web ya que se cuenta con material
publicitario, para dar a conocer la mision que es nuestra razén de ser y asi mismo la vision
que proyecta a nuestros clientes a donde queremos llegar en un futuro mediante los
objetivos y metas planteadas en el plan operativo a través de nuestros valores y principios
institucionales; utilizando herramientas para la estructuracion de las areas tanto de manera
funcional donde se determina todas las funciones y de manera estructural lo que nos

permite tener un panorama claro de como esta organizada la institucion.

También, se cuenta con el conocimiento de los objetivos institucionales como con
el conocimiento de las metas y los objetivos estratégicos para lo que se realizan una serie
de actividades para poder llegarlos a cumplir los cuales se alcanzan en su mayor parte ya
que existe la falta de implementacion de productos y servicios para el servicio al cliente;
Sin embargo, con la apertura de BanEcuador se pudo cubrir en gran medida las
necesidades del mercado ecuatoriano facilitando créditos a unidades productivas
individuales, familiares, unidades asociativas, emprendedores y a las pequefias y
medianas empresas. Se reciben capacitaciones, pero a diferencia de antes hoy la mayoria
de capacitaciones son virtuales lo que es muy ventajoso ya que nos permite el acceso mas
rapido y facil a la informacion y a su vez se evita la movilizacion y el abandono de
nuestro puesto de trabajo. Se aplican evaluaciones anualmente y de eso esta encargada la
Zonal 1 con su respectivo equipo de trabajo y se dan parametros de acuerdo al area, pero

en el caso del otorgamiento crédito es de acuerdo al cumplimiento de las metas en cuanto
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a la captacion y colocacion de créditos, se cuenta con canales para la distribucién de toda
la informacion necesaria respecto a politicas, estatutos, reglamento interno, y manuales
de procedimientos los cuales estan disponibles de manera fisica y digital. Hay que tomar
en cuenta que para la medicion de la satisfaccion del cliente no se cuenta con ningln
indicador ni parametro, anteriormente se contaba con un buzén de sugerencias, pero fue
retirado ya que se volvio una herramienta obsoleta para el reemplazo de la misma se
cuenta con la atencion de quejas y reclamos que son receptadas en mi area para que sean
tomadas en cuenta en pro de un servicio de calidad al cliente. Cabe resaltar que se han al
implementado buenas préacticas en el proceso de crédito ya que se cuenta con una baja
tasa de interés para que los sectores productivos de la zona rural puedan acceder con
mayor facilidad y también existen créditos preferenciales para mantenimiento y

proteccidn de los bosques, apertura de créditos para personas con capacidades especiales.

CheckList N°1 De Verificacién Del Area Administrativa

Tabla 3 CheckList de verificacién del Area Administrativa

OPCIONES
NORMATIVA SI NO OBSERVACIONES
NO
1 X La institucion para la estructura de las areas
Estructura Organizacional de la institucion cuenta con el organigrama
funcional y estructural.

2 Manual de Funciones vy X El personal si cuenta con un manual de

Procedimientos funciones y procedimientos, sin embargo, este
falta de ser actualizado.

3 Auditoria No se han realizado auditorias.

4 Plan Estratégico X En el plan estratégico cuenta con su mision,
vision y objetivos los cuales se encuentran de
manera fisica expuestos en la institucion y
difundidos en el portal web.

5 Plan Operativo X Cuentan con su plan operativo el cual esta
vinculado a toda la programacion de la
institucion.

6 Flujogramas de proceso X Si se cuenta con flujogramas de proceso para

el otorgamiento de crédito.

Elaborado por: Las Autoras 2017 Fuente: Institucién BanEcuador
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Analisis:

Mediante el check list aplicado al area administrativa se realiz6 una rapida
verificacion de la misma como fue la constatacion de la estructura organica la que cuenta
con un organigrama estructural y funcional, asi como el manual de funciones,

procedimientos convenios planes operativos, estratégicos y convenios.

1.7.1 Entrevista N°2 dirigida a la Delegada de Canales y Servicios.

La segunda entrevista aplicada a la licenciada Beatriz De la Cruz permite conocer
como se aplica el Control Interno al que se rige la Oficina Especial de Cotacachi
BanEcuador. Ademas, la informacién proporcionada es de vital importancia para el
desarrollo de la presente investigacion, la entrevista estaba previamente estructurada la
misma que fue aplicada el martes 16 de mayo de 2017 a las 11:00 de la mafana, lo que
permite obtener informacion acerca de la aplicacion de los instrumentos de control interno
lo cual se detalla en el siguiente informe: Manifestando que nunca se ha realizado una
auditoria por parte de la Contraloria General del Estado, pero seria una buena iniciativa
la aplicacion de un examen de auditoria para determinar de manera exacta nuestras
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.En cuanto a la aplicacion del Modelo
de Control Interno segun Coso si se lo aplica, pero a nivel global de la institucion, porque
a nivel de la oficina se lo desconoce. El sistema de planificacién se lo actualiza segun el
Sistema de la Contraloria General del Estado ya que es una de las exigencias para el
desarrollo de las actividades de la institucion. Se dispone de mecanismos para la
identificacion de riesgos operativos, pero sin embargo estos riesgos son identificados a
nivel de toda la entidad financiera mas no son riesgos especificos que se los encuentra

aqui en la Oficina Especial de Cotacachi no se cuenta con la identificacion detallada de
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riesgos internos y externos, o realiza, un plan general de mitigacion de riesgos, pero a

nivel de toda la institucion en el cual abarca a la matriz, las sucursales, agencias, oficinas

especiales y a las ventanillas de extension.

Checklist De Verificacion de Instrumentos De Control Interno

Tabla 4 Check List de Verificacion de Instrumentos de Control Interno

N° | INSTRUMENTOS DE | OPCIONES OBSERVACIONES
CONTROL INTERNO
Sl NO
1 Ambiente de Control X Si, pero de manera general.
2 Evaluacion de Riesgos X Si, con la evaluacion de riesgos operativos a, nivel
general de la institucion.
3 Plan de mitigacion de X Si, pero a nivel general y zonal.
riesgos
4 Autorizacion y X Es un requisito para el desempefio de las funciones
aprobacion de diarias de la empresa.
transacciones y
operaciones
5 Responsabilidad de X Si se larealiza a nivel general y a nivel zonal.
Control
6 Actividades de Control X Las actividades de control son llevadas a cabo a
nivel zonal.
7 Evaluacion del X Se realizan evaluaciones al talento humano de
Desempefio acuerdo al cumplimiento de las metas planteadas
en cada area.
8 Sistemas de Informacion X Si se cuenta con sistemas de informacion como por
y Comunicacién ejemplo con el correo institucional y el portal web
de la institucion.
9 Seguimiento X Si se aplica a nivel institucional
mas  no exclusivamente en la oficina especial de
Cotacachi.

Elaborado por: Las Autoras 2017.

Fuente: Institucién BanEcuador

Analisis:
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Por medio del check list se pudo verificar de manera rapida y precisa que, si se
aplican las Normas de Control Interno de la Contraloria General del Estado segin Coso,
las mismas que son aplicadas en su mayor parte, pero de manera general por la institucion

financiera BanEcuador.

1.7.2 Entrevista n°3 dirigida al delegado del Area de Crédito (Anexo 7)

El Ing. Enrique Caluqui fue muy amable al recibirnos y brindarnos su tiempo para
la aplicacion de la entrevista, y explicar los nuevos filtros que tiene BanEcuador en cuanto
al proceso de otorgamiento de crédito. El lunes 06 de junio de 2017 a las 12:00 de la
mafiana se aplico una entrevista previamente estructurada al delegado del Area de
Crédito, lo que permite obtener informaciéon muy importante para el desarrollo del
diagnostico situacional lo cual se detalla en el siguiente informe: manifestando que
principalmente el nimero de clientes que se atiende es de 10 a 12 clientes diarios pero
en cuanto al proceso de otorgamiento de crédito el promedio diario es de uno, pero lo
optimo serian dos ya que la meta de forma mensual es de 20 a 21 carpetas receptadas

para la colocacion de créditos.

El proceso de crédito inicia con la promocién de los servicios de crédito hasta la

liquidacion del mismo. (Anexo 4).

1.8 Tabulacién, Analisis, Evaluacién e Interpretacion de Informacion Obtenida en

la Encuesta
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La encuesta fue aplicada el 23 de octubre del 2017, para conocer la satisfaccion
en la atencién a los clientes inmersos en el proceso de otorgamiento de crédito, en

BanEcuador de la Oficina Especial de la ciudad de Cotacachi.

Tabla 5 Lugar de residencia

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Apuela 1 5%

Dr. Miguel Egas Cabezas 1 5%

Garcia Moreno 2 10%

Sagrario 5 24%

San Francisco 11 52%

Tulcan 1 5%

Total 21 100%

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

H Apuela M Dr. Miguel Egas Cabezas
Garcia Moreno M Sagrario
M San Francisco B Tulcan

Grafico 1 Lugar de residencia

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

Analisis:

De acuerdo a la encuesta aplicada los lugares de donde las personas acceden mas
a los créditos en la Institucion Financiera BanEcuador, son de las zonas rurales y urbanas
marginales siendo asi en la investigacion estan consideradas las siguientes parroquias ;

San Francisco con un 52%, El Sagrario con 24%, Garcia Moreno con 10%, ademas hay
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personas de lugares lejanos que también acceden a créditos como son las parroquias de

Apuela, Dr. Miguel Egas Cabezas (Peguche) y Tulcan con un 5% de acceso.

Tabla 6 Género

ALTERNATIVA | FRECUENCIA PORCENTAJE

Femenino 7 33%
Masculino 14 67%
Total, general 21 100%

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

B Femenino M Masculino

Grafico 2 Género

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

Analisis:

De acuerdo a la encuesta aplicada se consider6 la identidad de género, para
conocer en qué porcentaje solicitan el crédito, de tal manera da como resultado que el
género femenino solicita el crédito en un 33%, y 67% del género masculino son quienes

acceden en mayor parte a los créditos de la Institucion Financiera BanEcuador.
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1. ¢Conoce usted los productos financieros que ofrece BanEcuador?

Tabla 7 Productos Financieros

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
No 9 43%

Si 12 57%

Total 21 100%

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

HNo HmSi

Gréfico 3 Productos Financieros

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

Anélisis:

Se obtuvo como respuesta que el 57% de personas si conocen los productos
financieros que ofrece BanEcuador, pero el 43% manifiesta que no conocen acerca de los
mismos, cabe recalcar que cuando era el antiguo Banco Nacional de Fomento las personas

estaban mas relacionadas que hoy en dia con la institucion.
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2. ¢Cbmo considera la atencion brindada por parte del &rea de crédito?

Tabla 8 Atencion al cliente

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Satisfactorio 7 33%

Poco Satisfactorio 3 14%
Satisfactorio 11 52%

No Satisfactorio 0 0%

Total 21 100%

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

B Muy Satisfactorio B Poco Satisfactorio = Satisfactorio

Gréafico 4 Atencion al cliente

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

Anadlisis:

La encuesta que fue aplicada a los clientes, en cuanto a la atencion brindada por
el area de crédito dio como resultado que en un 14% es poco satisfactorio ya que los
mismos manifiestan que no se otorga toda la informacion pertinente acerca del proceso,
para la obtencién del crédito; siendo esto un motivo de retraso en el desarrollo de la
tramitacion; sin embargo, el 33% respondid que la atencion es muy satisfactoria ya que
tuvieron apertura para exponer la idea de su emprendimiento contando con una buena
asesoria; lo que permitié un correcto uso de los recursos obtenidos mediante el préstamo
y el 53% contesto que fue Satisfactorio arrojando una respuesta positiva para la imagen

de la Institucidn financiera.
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3. ¢Encontro dificultades para el acceso al crédito en los siguientes aspectos?

Tabla 9 Aspectos de Acceso al crédito

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Completar los requisitos 8 15%

Debilidad en la atencion al cliente 6 12%

Demora en el otorgamiento del crédito 10 19%

Ninguno 7 13%

Otro 0 0%

Retraso en el cobro del dinero 5 10%

Retraso en los tramites 12 23%

Solicitud del crédito 4 8%

Total 52 100%

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

B Completar los requisitos M Debilidad en la atencidn al cliente
Demora en el otorgamiento del crédito B Ninguno
H Otro M Retraso en el cobro del dinero

Retraso en los tramites H Solicitud del crédito

Gréafico 5 Aspectos de Acceso al crédito

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

Anélisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos existe un 23% de retraso en los tramites y
un 19% de demora en el otorgamiento del crédito ya que los mismos deben ser verificados
y aprobados en la sucursal de Otavalo motivo por el cual se retrasa la respuesta y la

colocacion del crédito, ademas se ha incrementado filtros en el proceso siendo asi que el

15% de los clientes manifiesta que tardan en completar los requisitos por lo que en
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ocasiones consideran acudir a otras instituciones. Un 12% considera también que existe

debilidad en la atencion y el otro 10% se retraso en el cobro del dinero.

4. ¢Como fueron los tramites para el acceso al credito?

Tabla 10 Acceso al crédito

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Complejos 6 29%

Dificiles 11 52%

Faciles 4 19%

Total 21 100%

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

B Complejos | Dificiles Faciles

Gréfico 6 Acceso al crédito

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

Anélisis:

Segun los datos obtenidos al 52% se les hizo dificiles completar los requisitos
debido al desconocimiento de los mismos, el 29% fueron complejos por el tiempo que se
demora en reunir los documentos lo que genera el retraso en los tramites, y el 19%
manifiesta que la tramitacion para el acceso al crédito fue facil ya que se contaba con

todos los requisitos necesarios.
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5. ¢Cuénto tiempo tarda la tramitacion del crédito?

Tabla 11 Tiempo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
De 1 a 2 semanas 4 19%

De 2 a 3 semanas 12 57%

De 3 a 4 semanas 5 24%

Total 21 100%

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

B De 1a2semanas M De2a3semanas [ De 3 a4 semanas

Gréfico 7 Tiempo

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

Analisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos el 57% refleja que la tramitacion y la
respuesta al crédito tarda de dos a tres semanas ya que la recopilacion de los requisitos a
veces se torna compleja; ademas cabe recalcar que la atencion es realizada por una sola
persona también en el area de crédito la receptacion de carpetas y el analisis de las mismas
se realiza una por dia. El 24 % respondid que tardo de tres a cuatro semanas ya que se
presentaron inconvenientes y el 19% manifest6 que su crédito fue otorgado de una a dos

semanas sin ningun problema.
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6. ¢En algtn momento le han dado seguimiento al crédito?

Tabla 12 Seguimiento al crédito

ALTERNATIVA FRECUENCIA  PORCENTAJE
No 5 24%

si 16 76%

Total 21 100%

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

HNo HSi

Gréfico 8 Seguimiento al crédito

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Encuesta realizada el 2017

Anadlisis:

Segun los datos obtenidos de la encuesta refleja que al 76% si le han aplicado la
visita de verificacion mas no le ha hecho un seguimiento de control de la inversion del
crédito, y al 24% no le han realizado seguimiento debido a la distancia de la ubicacion de

los emprendimientos.
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1.9 Analisis de Observacion Directa

1.9.1 Aspecto Observado: Ambiente de trabajo

En la oficina especial de Cotacachi de la Institucion Financiera BanEcuador se
logré evidenciar que existe un ambiente de trabajo apropiado entre los encargados de las
distintas &reas de la entidad, lo cual permite una relacion laboral excelente por ende cabe

resaltar que podrén cumplir sus funciones con eficiencia, eficacia y calidad. (Anexo)

1.9.2 Aspecto Observado: Espacio Fisico

El espacio fisico con el que cuenta la oficina especial de Cotacachi de la
Institucion Financiera BanEcuador, es el adecuado para el desempefio de sus actividades
el mismo que cuenta con toda la infraestructura pertinente para la atencion a los clientes

y con la sefialética necesaria para el funcionamiento de la entidad.

1.10 Sintesis FODA

El analisis FODA permite obtener informacion para estudiar los factores internos,
como son las fortalezas que apoyan a la institucién en el logro de metas y objetivos, asi
mismo las debilidades que impiden el éxito de la misma. Los factores externos, son
aquellos que de forma directa e indirecta inciden en el crecimiento institucional, ya que
las oportunidades son acontecimientos que contribuyen al desarrollo cuando estos se
aprovechan de forma apropiada y pertinente; las amenazas son eventos que dificultan el

desarrollo o el correcto funcionamiento de la institucion.
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Tabla 13 Matriz FODA
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ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

F1. Cuenta con productos y servicios
financieros con enfoque inclusivo.
F2. Dispone de herramientas
administrativas.

F2. Empoderamiento de la filosofia
institucional.

F43.

practicas en el proceso de crédito.

Implementacion de buenas

OL1. Cobertura a nivel nacional.

O2. Bajas tasa de interés.

O3. Promueve la inclusion Econémica
y Social.

O4. Enfoque al segmento de mercado

productivo rural y urbano marginal.

DEBILIDADES

AMENAZAS

D1. Falta de aplicacion de
instrumentos de control interno.

D2. Desactualizacion del manual de
funciones.

D3. Demora en la respuesta y
colocacion de crédito.

D4. Dificil acceso al créedito.

D5. Debilidad en el de seguimiento y
monitoreo del crédito.

D6. No aplica indicadores de gestion.

Al. La modificacion o eliminacion de
leyes que regulan a las instituciones
financieras publicas.

A2. Fendmenos naturales que afectarian la
recuperacion de la cartera

A4. Desconocimiento comunitario de los
productos  financieros que brinda
BanEcuador.

A5. Preferencia de los clientes por otras

instituciones financieras.

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Institucion BanEcuador
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1.12 Estrategias: FA, FO, DO, DA
1.12.1 Cruce estratégico Fortalezas - Oportunidades

La Institucion Financiera BanEcuador a través de la implementacion de buenas
practicas en el proceso de otorgamiento de crédito y la promocion de la Inclusion
Econdmica y Social, permite a familias emprendedoras y mujeres beneficiarias del bono
de desarrollo humano que trabajan, cultivan la tierra, producen bienes, elaboran
artesanias, crian animales y otro tipo de actividades a mejorar la calidad de vida, y a
dinamizar la economia del area productiva rural y urbano marginal; siendo esta una

estrategia que permite llegar a la consolidacion de la economia popular y solidaria.

Al contar con bajas tasas de interés y un excelente plan estratégico, la banca
publica logra una cobertura a nivel nacional y un enfoque al segmento de mercado de
todo el aparato productivo del pais, mediante los convenios con el Banco Central del
Ecuador, Ministerio de Agricultura, Ganaderia Acuacultura y Pesca, y el Ministerio de

Inclusién Econdmica y Social.

Cabe mencionar que el personal de la Oficina Especial de Cotacachi, empoderado

con la filosofia institucional.

1.12.2 Cruce estratégico Fortalezas — Amenazas

En la Institucion Financiera BanEcuador de la Oficina Especial de la Ciudad de
Cotacachi, existe un desconocimiento comunitario acerca de los productos y servicios
financieros que se ofertan en la actualidad; por tal motivo para mitigar esta amenaza es
necesario la aplicacion de estrategias publicitarias para dar a conocer la nueva imagen
banca publica e incentivar a la ciudadania a realizar sus emprendimientos productivos; de

tal modo se logra contribuir con el posicionamiento y crecimiento del banco.



27

1.12.3 Cruce estratégico Debilidades — Oportunidades

La institucion Financiera BanEcuador de la Oficina Especial de Cotacachi, al
contar con un manual de funciones desactualizado, dificil acceso al crédito, demora en la
respuesta, colocacion, seguimiento y monitoreo del mismo, dificulta el cumplimiento de
los objetivos planteados en el plan estratégico institucional, razon por la cual se debe
desempefiar de manera adecuada todas las funciones con el propoésito de optimizar el
tiempo de respuesta frente a las exigencias de los clientes, para alcanzar las metas

planteadas contribuyendo al mejoramiento continuo y al crecimiento institucional.

La institucion al contar con cobertura a nivel nacional y bajas tasas de interés, le
permite servir al pais con eficacia, eficiencia, y calidad mediante la disponibilidad de
servicios financieros inclusivos que ayudan a mejorar la calidad de vida y reducir la

pobreza.

1.12.3 Cruce estratégico Debilidades — Amenazas

En la institucion financiera BanEcuador de la oficina Especial de Cotacachi en el
area de crédito, se identificd la debilidad en la atencion al cliente; ademas la falta de
mecanismos e indicadores para medir la satisfaccion de los mismos no permite conocer
las inquietudes de los beneficiarios razén por la cual se debe implementar un protocolo

de atencion al cliente y realizar capacitaciones.

La falta de aplicacion de Control Interno en la Oficina Especial de Cotacachi
genera la ausencia de seguimiento y monitoreo en el proceso de otorgamiento de crédito
lo cual impide un andlisis minucioso de verificacion de los créditos otorgados, siendo asi
se debe realizar visitas sorpresivas para dar un correcto seguimiento al crédito y asi

conocer como va el emprendimiento al que se le asigno el crédito.
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1.13 Determinacion del Problema Diagndstico

Después de realizar el estudio diagndéstico en la Oficina Especial de BanEcuador
de Cotacachi, el procesamiento de datos e informacion primaria y secundaria, permite
tener una idea clara y conocer la situacion actual de funcionamiento de su area de crédito.
Con esos argumentos, ha sido posible organizar la matriz FODA vy hacer el ejercicio para
el disefio de estrategias para el fortalecimiento institucional, deduciendo que en el Area
de Crédito hace falta mayor rigor en la aplicacion de Control Interno; situacion que genera
demora en la respuesta, colocacion, ausencia de monitoreo y seguimiento en el proceso

de otorgamiento de crédito.

En este sentido, también es necesario desarrollar mecanismos e indicadores para
medir la de satisfaccion en los clientes. Para con sus observaciones y recomendaciones

hacerle participes del fortalecimiento institucional en pro de un mejor servicio.

Para reflejar de manera mas objetiva esta situacion actual, el equipo de trabajo de
la presente investigacion, determina que es indispensable la aplicacion de una
“AUDITORIA DE GESTION AL AREA DE CREDITO” para con esto, poner en
evidencia la necesidad de ser mejores usuarios de informacién y de instrumentos como
los indicadores de gestidn en el proceso del otorgamiento de crédito de BanEcuador de la

oficina especial de Cotacachi.
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CAPITULO 1

2. Marco Teorico

El desarrollo del Marco Tedrico es importante ya que su funcion primordial radica
en sintetizar y analizar las bases teoricas y a la vez proporciona un marco de referencia

para el desarrollo de la presente investigacion relacionado al tema de la propuesta.

En este capitulo se establece toda la fundamentacion tedrica y cientifica necesaria
para iniciar y sustentar el proyecto, mediante una investigacion bibliografica relacionada
al conjunto de conceptos, definiciones y proposiciones capaces de explicar los temas

relacionados y dar absoluta coherencia a fin de respaldar la investigacion.

2.1 Objetivo

General

Elaborar un marco tedrico por medio de bases tedricas y bibliogréficas para

fundamentar el trabajo de grado.

Especificos

e Desarrollar el marco teorico acerca de la Auditoria Gestion
e Facilitar la comprension de los lectores internos y externos del trabajo de grado
e Fundamentar la propuesta mediante la organizacion de términos relevantes en

Auditoria de Gestion.
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2.2 Banco

Segun (Glosario de terminos Financieros-BanEcuador , 2016) “Banco ¢S una
institucion financiera autorizada por la Superintendencia de Bancos (SB), que se

encarga de recibir dinero (captacion) y otorgar créditos (colocacion)”.

2.3 Institucién Financiera

Segun (Glosario de terminos Financieros-BanEcuador , 2016) “Institucion
financiera son aquellas entidades autorizadas por la Superintendencia de Bancos
para ofrecer productos y servicios financieros que satisfagan necesidades

especificas del ciudadano/a”.

2.4 Buenas Practicas

Segun (Universidad Internacional de Valencia , 2015) EI concepto de buenas
practicas hace referencia a todas las experiencias que se basan en principios,
objetivos, y procedimientos apropiados o por pautas aconsejables que se adecuan
a una normativa determinada o a una serie de parametros consensuados. También
las buenas practicas se enlazan directamente con los planteamientos sobre los
criterios de calidad y eficiencia de las intervenciones sociales, que abarcan no sélo
la gestion y los procedimientos, sino fundamentalmente la satisfaccion de las

necesidades de las personas afectadas y la superacién de su problematica.

La aplicacion de buenas préacticas por parte de BanEcuador, ha permitido la
inclusion econdmica y social de los sectores vulnerables de la sociedad a su vez mejorar
la calidad de vida mediante al acceso de créditos financieros acorde a las necesidades de

los clientes, logrando asi cumplir con los objetivos del banco y la colectividad.
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2.5 Gestion social

Es un proceso de construccion de espacios de interaccion social, con comunidades
0 grupos sociales especificos, con base en el dialogo y en un aprendizaje colectivo,
en cuyo marco se analizan y comprenden sus problemas y necesidades, a la vez
que se discute, disefia y se busca poner en ejecucion propuestas de solucion

concretas. (Politica Social BanEcuador, 2016, pag. 46)

La gestion social es la dinamica entre especificos conjuntos sociales o
comunidades, para la exposicion y analisis de necesidades, problematicas, y su respectiva

propuesta de solucién.

2.6 Participacion ciudadana

La participacién ciudadana, en el caso de BanEcuador, se la entiende como el
involucramiento activo, de los ciudadanos y ciudadanas, en las iniciativas
institucionales, cuya concrecion tiene consecuencias en sus procesos de desarrollo
y en sus vidas. Involucramiento que estd fundamentado y respaldado,
ampliamente, en el marco general de politicas del pais. (Politica Social

BanEcuador, 2016, pag. 46)

La participacion ciudadana es la inclusion activa de todos los sectores, en los fines
y propésitos institucionales, mediante el disefio de politicas, estrategias, acciones,

productos y servicios de calidad como parte del cumplimiento de la ley.

2.9 Auditoria de Gestién

Es el examen que se efectia a una entidad por un profesional externo e

independiente, con el proposito de evaluar la eficacia de la gestion en relacion con
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los objetivos generales; su eficiencia como organizacion y su actuacion y
posicionamiento desde el punto de vista competitivo, con el propdsito de emitir
un informe sobre la situacion global de la misma y la actuacion de la direccion.

(Blanco, 2012, pag. 42)

La auditoria de gestion examina a la entidad en relacién a sus objetivos, con el
propdsito de conocer las tareas que realiza e identifica las ventajas, para fomentar

acciones correctivas que beneficien a la empresa.

2.10 Principios de auditoria

Integridad: Las personas que compongan el equipo auditor, sea personal interno
de la comparfiia o personal externo contratado ex profeso para ello, deben ser

personas integras, rectas, confiables.

Ecuanimidad: El equipo auditor es responsable de realizar una presentacion

ecuanime, esto es, con veracidad y exactitud.

Profesionalidad: Los auditores deben llevar a cabo su trabajo con el debido
cuidado y atencion, acorde a la importancia de la tarea que se les ha asignado y a
la confianza que sobre ellos se deposita, tanto por el auditado como por el resto

de la organizacién o grupo de interés.

Confidencialidad: Los auditores deben llevar a cabo su trabajo con el cuidado y
discrecidn necesarios teniendo en cuenta que acceden a informacion sensible de

la organizacion, muchas veces de elevado caracter confidencial.

Independencia: La independencia es la base para la imparcialidad de la auditoria

y para la objetividad de las conclusiones de la misma.
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Enfoque basado en la evidencia: No existe otra forma de presentar conclusiones
de auditoria fiables que basarlas en las evidencias encontradas en el proceso de

auditoria. (Lopez, 2015, pag. 21)

2.11 Clases de Auditoria

En funcion del sujeto

Auditoria interna: realizada por un trabajador de la empresa.

Auditoria externa: realizada por personal independiente.

En funcion del objeto

Auditoria financiera o contable: auditoria de los estados contables.

Auditoria administrativa: evaluacion de los sistemas de control interno.
Auditoria de sistemas: analiza los procedimientos organizativos.

Auditoria operativa: evalua la eficacia de los procedimientos organizativos.
Segun la amplitud del trabajo

Auditoria total o completa: revisa la totalidad de las operaciones.

Auditoria parcial o de alcance limitado: se centra en un area de la empresa, en
una operacion o conjunto de operaciones especificas. (Gutiérrez & Couso, 2013,

pag. 184)

Las clases de auditoria presentan las distintas areas que pueden ser evaluadas, el
examen se realiza a un tema especifico, sin englobar actividades que no estan dentro del

proceso Y el sujeto que elabora el examen puede ser interno o externo.

2.12 Auditor

Segun (Rodriguez, 2015, pag. 16) El auditor “Persona con atributos personales

demostrados y competencia para llevar a cabo una auditoria”.
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El auditor es el encargado de evaluar a una entidad, el cual debe tener experiencia,
titulo profesional, con ética referente a valores y moral, porque verifica el cumplimiento

de las tareas de auditoria establecidas en la institucion.

2.13 Equipo Auditor

Segun (1SO9000, 2005, pag. 27) El equipo auditor “Es uno o mas auditores que
llevan a cabo una auditoria, el equipo auditor puede ser el personal que labora en

la empresa o personal externo que bajo un contratado realizar la auditoria”.

2.14 Auditado

“Organizacion que se audita” (Cuoto, 2008, pag. 11).

El auditado es la entidad publica o privada que requiere ser evaluado para conocer

el grado de cumplimiento de sus procesos, en relacion a los objetivos y metas.

2.15 Plan de auditoria

“Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria”

(Lopez, 2015, pag. 44)

En el plan se define las acciones que se va realizar durante el examen de auditoria,
gue va encaminado con el objetivo propuesto, el mismo que al finalizar se dara a conocer

un informe con los hallazgos encontrados.

2.16 Alcance

“Extension y limites de una auditoria”. (Rodriguez, 2015, pag. 17)
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En el alcance se delimita el tema, para saber qué es lo que se va hacer durante la

auditoria y el tiempo que se va a demorar.

2.17 Fases para el desarrollo de la auditoria de gestion

FASE l.-Analisis general y diagndstico que comprende evaluacion preliminar;

plan de trabajo, ejecucion y diagndstico.

FASE I1.- Planeacion estratégica con determinacion de objetivos, elaboracion del

programa, determinacion de recursos y seguimiento del programa.

FASE Il1.- Ejecucidn, que contempla obtencidn de evidencias, técnicas y recursos

y finalmente coordinacién y supervision.

FASE IV.- Informe de resultados que contempla observaciones y oportunidades
de mejora, estructura, contenido y presentacion; discusion con el cliente y

definicion de compromisos e informe ejecutivo.

FASE V.- Disefio, implantacion y evaluacion con sus respectivas subfases: disefio,

implantacion y evaluacion. (Maldonado, 2011, pag. 42)

Las fases de auditoria ayudan cumplir en cada etapa, las acciones que se debe
realizar, a través de herramientas y técnicas de gestion para obtener las evidencias
correspondientes y poder presentar un informe final con las respectivas conclusiones y

recomendaciones.

2.18 Elaboracion del programa de auditoria

“El contador publico deberd preparar un programa escrito de auditoria en donde

se establezcan los procedimientos que se utilizaran para llevar a cabo el plan de



36

auditoria. EI programa debe incluir también los objetivos de auditoria para cada
area y debera ser lo suficiente detallado para que sirva de instrucciones al equipo

de trabajo que participe en la auditoria”. (Moreno, Auditoria, 2009, pag. 17)

En el programa de auditoria se detalla el objetivo para cada area y de manera
ordenada los procedimientos que se va realizar durante el examen, el mismo que servira
de guia para el equipo auditor ademas, debe ir encaminado con el cumplimiento del plan

de auditoria.

2.19 Papeles de trabajo

“Los papeles de trabajo deben ser claros y concisos con respecto a la cuenta u
operacion a que se refieran, al trabajo desarrollado y a las conclusiones obtenidas”

(Mendivil, 2015, pag. 39)

Los papeles de trabajo se elaboran para obtener informacién de las pruebas
efectuadas y sirve como respaldo del proceso gque se ha investigado ya que contribuye a

fundamentar el trabajo que se realiza.

2.20 Hallazgo de la auditoria

Segln (1SO19011, 2011, pag. 9) Hallazgos de auditoria “Son los resultados de la
evaluacion de la evidencia de la auditoria, una vez realizada la ejecucion de
auditoria se procede a buscar informacion, los mismos que seran recopilados

frente a los criterios de auditoria”

2.21 Atributos de hallazgos

Condicion: (lo que es)
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Son todas las situaciones deficientes encontradas por el auditor en relacién con
una operacion, actividad o transaccion. Refleja el grado en que los criterios estan

siendo logrados o aplicados.

Criterio: (lo que debe ser)

Son las normas o parametros con los cuales el auditor mide la condicidn, es decir,

son las unidades de medida que permiten la evaluacion de la condicion actual.

Causa: (por qué sucede)

Es la razon o razones fundamentales por las cuales se presenta una condicion. El

motivo o motivos por los que no se cumplio el criterio.

Efecto: (la consecuencia)

Son los resultados adversos, reales o potenciales, que obtiene el auditor al
comparar la condicion y el criterio respectivo. (Armas & Céceres, 2008, pags. 89-

90)

Los atributos de hallazgo se realizan al momento de encontrar deficiencia de un
proceso investigado, a través de 4 pasos la condicion, criterio, causa y efecto para luego

elaborar el informe de auditoria.

2.22 Informe de auditoria

Segln (Jiménez, 2015, pag. 70) Informe de auditoria “Después de realizar una
auditoria completa, el auditor que la haya realizado elabora un informe completo
en un formato acordado con la empresa, ya sea en formato papel o en formato

digital”.
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El informe de auditoria es el resultado del seguimiento realizado, con las

respectivas conclusiones y recomendaciones.

2.23 Indicadores de gestion

Eficacia: Son aquellos que permiten medir la eficacia o efectividad de un

resultado. (Salgueiro, 2015, pag. 47)

Eficiencia: Son aquellos que buscan la eficiencia interna y, por tanto, se refiere
principalmente a los recursos consumidos para obtener un resultado. (Salgueiro,

2015, pag. 47)

Calidad: Hacer bien las cosas como espera el cliente o usuario. (Ayala, 2017, pag.

5)

Caracteristicas

Estaran ligados a la mision, vision, los objetivos estratégicos y las metas

trazadas.

- Estableceran una periodicidad y un responsable de célculo

- Proveeran informacion Gtil y confiable para la toma de decisiones

- El nimero de indicadores sera el necesario para evaluar la gestion, uso de los
recursos y grado de satisfaccion de los usuarios, evitando los que nos son
aplicables.

- Se integraran con los procesos, areas funcionales y sistemas de evaluacion

organizacional. (Faggioni, 2011, pags. 22-23)
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Los indicadores de gestion ayudan a medir el grado de cumplimiento de los
distintos procesos de la parte interna o externa de la entidad, en relacion a los objetivos y

metas, ademas se logra conocer la calidad en las operaciones efectuadas.

2.24 Ficha técnica de indicadores

Los indicadores se presentaran en una matriz denominada ficha técnica, que

contiene la siguiente informacion:

Nombre del indicador

e Factores criticos de éxito

e Férmula de célculo del indice
e Unidad de medida

e Frecuencia

e Estandar

e Fuente de informacion

e Interpretacion

e Brecha

Indicadores Cuantitativos

Son indicadores que miden el rendimiento de una actividad y entre otros pueden
ser: Indicadores de volumen de trabajo, de eficiencia, de economia, de efectividad.

Indicadores Cualitativos:

Estos no miden numéricamente una actividad, sino que se establecen a partir de
los principios generales de una sana administracion. (Faggioni, 2011, pags. 22-

23)
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Los indicadores arrojan informacion de manera numérica también se puede
evidenciar si se estan cumpliendo o no con lo establecido en las leyes o

reglamentos internos.

2.25 Riesgos de Auditoria

“Se define como riesgo de auditoria todos aquellos aspectos tanto cuantitativos
como cualitativos, que pueden no ser conocidos por el auditor de cuentas en el

transcurso de su trabajo” (Pallerola & Monfort, 2013)

El auditor debe analizar los posibles riesgos que pueden o no ser identificados, ya

que los riesgos estan inmersos de manera global en toda la empresa.

2.26 Definicion y objetivos del Control Interno

El Control Interno es un proceso integrado a los procesos, y no un conjunto de
pesados mecanismos burocraticos afiadidos a los mismos, efectuado por el consejo
de la administracion, la direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado
con el objeto de proporcionar una garantia razonable para el logro de objetivos
como la Eficacia y eficiencia de las operaciones, confiabilidad de la informacion

financiera, cumplimiento de las leyes, reglamentos y politicas. (Ladino, 2009,

pag. 9)

El control interno es referenciado como un proceso, que genera una cadena de
operaciones y acciones repartida a todas las actividades inmersas en la gestion y el resto
de procesos basados en tres pilares fundamentales como son la planificacién, ejecucién y
supervision de los mismos. Todas las acciones realizadas se encuentran adheridas a la

razén de ser de la entidad y al cumplimiento de metas y objetivos. El control interno, es
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un proceso y conjunto de normas que permite a las instituciones publicas y privadas a
supervisar, controlar, y verificar las actividades que se ejecutan para el logro de los

objetivos mediante la optimizacion de recursos.

2.27 Normas Generales de Control Interno de la Contraloria General del Estado

Las Normas de Control Interno desarrolladas incluyen: normas generales y otras
especificas relacionadas con la administracion financiera gubernamental, talento
humano, tecnologia de la informacion y administracion de proyectos y recogen la
utilizacion del marco integrado de control interno emitido por el Comité de
Organizaciones que patrocina la Comision Treadway (COSO), que plantea cinco
componentes interrelacionados e integrados al proceso de administracién, con la
finalidad de ayudar a las entidades a lograr sus objetivos. Extraido de: (Normas

de Control Interno de la Contraloria General del Estado, 2014, pag. 2)

El Control Interno en Ecuador segun Coso, son bases y normas que permiten a las
instituciones pulblicas y privadas que posean recursos del estado, a supervisar las
actividades que ejecutan, para el logro de sus objetivos salvaguardando los recursos del

estado, este proceso es aplicado por la autoridad principal del ente.

2.28 Objetivos de Control Interno

e Promover la eficiencia, eficacia y economia de las operaciones bajo principios
éticos y de transparencia.

e Garantizar la confiabilidad, integridad y oportunidad de la informacion.

e Cumplir con las disposiciones legales y la normativa de la entidad para otorgar

bienes y servicios publicos de calidad.
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e Proteger y conservar el patrimonio publico contra pérdida, despilfarro, uso
indebido, irregularidad o acto ilegal. Extraido de: (Normas de Control Interno de

la Contraloria General del Estado, 2014, pag. 4)

Los objetivos del control interno son fundamentales en el desempefio de las
actividades y funciones en una organizacion ya que giran en torno a la eficiencia, eficacia,
economia, y a la aplicacion de la normativa y las disposiciones legales garantizando la
integridad y confiabilidad de la informacion de manera oportuna, permitiendo la

conservacién y optimizacion de los recursos publicos.

2.29 Componentes del Control Interno

Tabla 15 Componentes de Control Interno

Ambiente de Control

Evaluacidn de Riesgos

Actividades de Control

Sistemas de Informacién
y Comunicacion

Supervision y
Seguimiento

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Normas de Control Interno de la CGE (Normas de Control Interno de la Contraloria General del Estado, 2014,
pag. 3)
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En el marco de control postulado a través del Informe COSO, la interrelacion de
los cinco componentes (Ambiente de control, Evaluacion de riesgos, Actividades
de control, Informacion y comunicacion, y Supervisién) genera una sinergia
conformando un sistema integrado que responde dinamicamente a los cambios del
entorno. Atendiendo a necesidades gerenciales fundamentales, los controles se
entrelazan a las actividades operativas como un sistema cuya efectividad se
acrecienta al incorporarse a la infraestructura y formar parte de la esencia de la
institucién. Mediante un esquema de controles incorporados como el descrito: -
Se fomentan la calidad, las iniciativas y la delegacion de poderes. (Ladino, 2009,
pag. 15)
El control interno esta dirigido al cumplimiento del ordenamiento técnico,
administrativo y juridico mediante la promocion de la eficacia y eficiencia de las
actividades, operaciones de la organizacion y responder con informacién oportuna,

confiable, veraz, a través de la aplicacion de medidas correctivas de control.

2.30 Ambiente de Control

El ambiente o entorno de control es el conjunto de circunstancias y conductas que
enmarcan el accionar de una entidad desde la perspectiva del control interno. Es
fundamentalmente la consecuencia de la actitud asumida por la alta direccion y
por el resto de las servidoras y servidores, con relacion a la importancia del control
interno y su incidencia sobre las actividades y resultados.

El ambiente de control define el establecimiento de un entorno organizacional
favorable al ejercicio de préacticas, valores, conductas y reglas apropiadas, para
sensibilizar a los miembros de la entidad y generar una cultura de control interno.
Extraido de: (Normas de Control Interno de la Contraloria General del Estado,

2014, pag. 9)
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El ambiente de control es el marco referencial del comportamiento de una entidad
razon por la cual es imprescindible que las organizaciones del sector tanto publico como
privado que posean recursos publicos, cuenten con un ambiente adecuado para el control
ya que esto tiene una influencia muy importante en la manera en que se realizan las
actividades y operaciones. Ademas, es importante que la autoridad principal de cada ente
establezca por escrito de forma precisa y clara parametros de conducta para el logro de
los objetivos de acuerdo a los lineamientos y disposiciones estipuladas por el gobierno,

para lo cual se debe mantener un ambiente de confianza.

2.31 Evaluacion de riesgos

El riesgo es la probabilidad de ocurrencia de un evento no deseado que podria
perjudicar o afectar adversamente a la entidad o su entorno. La méxima autoridad,
el nivel directivo y todo el personal de la entidad seran responsables de efectuar
el proceso de administracion de riesgos, que implica la metodologia, estrategias,
técnicas y procedimientos, a través de los cuales las unidades administrativas
identificaran, analizaran y trataran los potenciales eventos que pudieran afectar la
ejecucion de sus procesos y el logro de sus objetivos. Extraido de: (Normas de

Control Interno de la Contraloria General del Estado, 2014, pag. 8)

La evaluacion de riesgos es una clave importante para el correcto funcionamiento
de la identidad, razon por la cual la autoridad principal debera establecer todos los
mecanismos pertinentes para identificar, analizar y mitigar los riesgos a los que se expone

la institucion para alcanzar sus objetivos.
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2.32 ldentificacion de riesgos

Los directivos de la entidad identificaran los riesgos que puedan afectar el logro
de los objetivos institucionales debido a factores internos o externos, asi como
emprenderan las medidas pertinentes para afrontar exitosamente tales riesgos. Los
factores externos pueden ser economicos, politicos, tecnoldgicos, sociales y
ambientales. Los internos incluyen la infraestructura, el personal, la tecnologia y
los procesos. Extraido de: (Normas de Control Interno de la Contraloria General

del Estado, 2014).

La identificacion de los riesgos permite realizar un analisis anticipado de la
trascendencia, la probabilidad de ocurrencia y contar con un plan de accion para

controlarlos.

2.33 Tipo de los riesgos

Riesgo de deteccidon: La probabilidad que se obtendra una conclusion de auditoria

errada a partir de los resultados de un examen.

Riesgo de control: La tendencia del sistema de control interno de perder eficacia
con el paso del tiempo y exponer, o no impedir la exposicién de los activos que

salvaguarda.

Riesgo Inherente: Riesgo que forma parte de la naturaleza del ambiente y de las

actividades humanas. (Estupifian, 2015, pag. 261)

Estos tipos de riesgos se presentan durante la auditoria, ya que el riesgo inherente

estd inmerso en las actividades de la empresa, en el riesgo de deteccion al finalizar la
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auditoria es probable que se genere una conclusion equivocada y en el riesgo de control

es la probabilidad de que no se haya detectado.

2.34 Valoracion de los riesgos

La valoracion del riesgo estara ligada a obtener la suficiente informacion acerca
de las situaciones de riesgo para estimar su probabilidad de ocurrencia, este
analisis le permitira a las servidoras y servidores reflexionar sobre como los
riesgos pueden afectar el logro de sus objetivos, realizando un estudio detallado
de los temas puntuales sobre riesgos que se hayan decidido evaluar. Extraido de:

(Normas de Control Interno de la Contraloria General del Estado, 2014, pag. 9)

Es necesario la valoracion de los riesgos para conocer la periodicidad con la que

se presentaran, y asi poder cuantificar las posibles pérdidas que estos pueden ocasionar.

2.35 Niveles de riesgo de auditoria

Bajo: Controles muy eficaces para prevenir errores, el riesgo de existencia de los

mismos seré bajo.

Medio: Poca posibilidad de errores, el riesgo de existencia sera bajo.

Alto: Por existir alta probabilidad de errores, el riesgo de control interno también
es alto por la escasa posibilidad de que los controles detecten errores, y entonces

la posibilidad de que dichos errores existan es elevada. (Pelazas , 2015, pag. 45)



Matriz Nivel de Confianza

RIESGO
ALTO MEDIO BAJO
15%-50% 51%-75% 76%-95%
BAJO MEDIO ALTO
CONFIANZA

Elaborado por: Las Autoras 2017

Fuente: https://es.slideshare.net/ APRCMAY 01986/curso-de-auditoriafinancieral
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Los niveles de riesgo ayudan a conocer el grado de control que se debe aplicar en

cada riesgo identificado, pero en el riesgo de probabilidad alta el control para prevenir los

errores sera minimo.

2.36 Actividades de control

Estdn constituidas por los procedimientos especificos establecidos como un

reaseguro para el cumplimiento de los objetivos, orientados primordialmente

hacia la prevencion y neutralizacion de los riesgos. Las actividades de control se

ejecutan en todos los niveles de la organizacion y en cada una de las etapas de la

gestion, partiendo de la elaboracion de un mapa de riesgos. (Ladino, 2009, péag.

12)

Las actividades de control son las politicas, procedimientos, y lineamientos que

contribuyen a afirmar que se llevan a cabo las instrucciones planteadas por la direccion

de la empresa. Permiten tomar las medidas necesarias para el control de riesgos con el fin

de lograr los objetivos; siendo asi existen actividades de control para todas las areas de la

organizacion.
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2.37 Supervision

Incumbe a la direccidn la existencia de una estructura de control interno idonea y
eficiente, asi como su revision y actualizacion periodica para mantenerla en un
nivel adecuado. Procede la evaluacion de las actividades de control de los sistemas
a través del tiempo, pues toda organizacion tiene areas donde los mismos estan en
desarrollo, necesitan ser reforzados o se impone directamente su reemplazo

debido a que perdieron su eficacia o resultaron inaplicables.

Las causas pueden encontrarse en los cambios internos y externos a la gestion que,
al variar las circunstancias, generan nuevos riesgos a afrontar. El objetivo es
asegurar que el control interno funciona adecuadamente, a través de dos
modalidades de supervision: actividades continuas o evaluaciones puntuales.

(Ladino, 2009, pag.14)

La supervision juega un papel preponderante, en el desarrollo de las actividades
ya que, si se la ejecuta en tiempo real conjuntamente con la gestion, se genera una

respuesta positiva y dindmica para la organizacion.

2.38 La normativa vigente

En adicién, el Plan Nacional del Buen Vivir, la politica de gestion social se
enmarca dentro de la normativa vigente en el pais. Se destaca su vinculacion con
dos leyes: la Ley de Participacion Ciudadana y el Cédigo Orgéanico Monetario y

Financiero. (Politica Social BanEcuador, 2016, pag. 10)

La normativa vigente que cuenta BanEcuador esta orientada al cumplimiento de

articulos orientados a mejorar el sistema financiero de la banca publica.
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2.39 Ley de Participacion Ciudadana

La orientacion de BanEcuador como banca para el desarrollo y, la consiguiente
politica de gestion social que ha adoptado, se inserta en la ley citada,
especialmente en aquello referido a la participacion ciudadana, el fortalecimiento
de las organizaciones y el control social. (Politica Social BanEcuador, 2016, pag.

9)

La ley de participacién ciudadana contribuye a la transparencia y al acceso a la
informacidn publica a toda la ciudadania en general, para llevar un mejor control social y

fortalecer a las entidades publicas o privadas que posean recursos del estado.

2.40 Cadigo Organico Monetario y Financiero

Como banco, BanEcuador debe enmarcarse dentro de las normas establecidas en
este cuerpo legal, en su calidad de banca para el desarrollo y, de cara a su politica
de gestion social, especial referencia merece el articulo del Coédigo Monetario y
Financiero que trata de los derechos ciudadanos. (Politica Social BanEcuador,

2016, pag. 10)

El codigo organico monetario permite el correcto funcionamiento tanto de las

entidades publicas privadas y de economia mixta.

2.41 Flujogramas

Con flujogramas de la propia entidad o con flujogramas elaborados por el propio

auditor también se evalUa el control interno.
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Simbolos

Es muy extensa la lista de simbolos para flujogramas, pero el auditor para ganar
tiempo reduce los simbolos al minimo nimero posible, y a la derecha del simbolo

puede escribir con mas amplitud conceptos explicativos.
El objetivo del flujograma es detectar:

e Puntos fuertes
e Puntos débiles

e Controles clave

De esta manera el auditor tiene una vison del control interno y aprecia globalmente
los sistemas y subsistemas. De esta evaluacion saldran las areas criticas para la

siguiente fase. (Maldonado, 2011, pag. 65)

Tabla 14 Simbologia ANSI para diagrama de flujos.

) O[]

Inicio / Fin Decision Demora Documento
Conector de pagina Proceso Conector Archivo

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: ANSI
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CAPITULO 111

“AUDITORIA DE GESTION AL AREA DE CREDITO DE LA INSTITUCION
FINANCIERA BANECUADOR, DE LA CIUDAD DE COTACACHI DEL
PERIODO DE ENERO A DICIEMBRE 2017

La Auditoria de Gestion permite evaluar a la entidad a través de técnicas y
herramientas, con el fin de obtener informacion acerca de la situacion actual de la
institucion, para la propuesta de posibles soluciones al problema; por lo cual se establecen
indicadores para medir el grado de eficacia, eficiencia y calidad en el proceso de
otorgamiento de crédito de la Oficina Especial de Cotacachi BanEcuador, la cual brinda
productos y servicios financieros sostenibles orientados a la responsabilidad social con
atencion a grupos prioritarios, enfocandose al mejoramiento de la calidad de vida de los
medianos y pequefios productores; siendo asi, en el proceso de otorgamiento de crédito
hace falta mayor rigor en la aplicacion de Control Interno situacién que genera demora

en la respuesta y colocacién de créditos.

La presente Auditoria se divide en cinco fases; la primera fase se realiza el
diagnostico y la planificacion preliminar, la segunda fase se hace la planificacion
especifica, la tercera fase es la ejecucion para la aplicacion de los programas de trabajo,
la cuarta fase es la comunicacién de resultados, y la quinta fase es la ultima etapa en la

cual se efectla el seguimiento.

Después de examinar a la entidad en relacion a sus objetivos, la Auditoria tiene
como finalidad identificar debilidades mediante la obtencidn de evidencias que permitan
al auditor preparar un informe con sus respectivas conclusiones y recomendaciones, para

lograr el mejoramiento del proceso evaluado con el proposito de optimizar el tiempo de



52

respuesta frente a las exigencias de los clientes, para alcanzar las metas planteadas

contribuyendo al mejoramiento continuo y al crecimiento institucional.

3.3 Objetivos

General

Aplicar un examen de Auditoria de Gestion, para determinar el grado de eficacia,

eficiencia y calidad del proceso de otorgamiento de crédito.

Especificos

Recopilar informacion general de la institucion financiera BanEcuador.

e Desarrollar las fases de Auditoria de Gestion en la Oficina Especial de Cotacachi.
e Evaluar el sistema de Control Interno del proceso de otorgamiento de crédito.

e Formular el informe de Auditoria de Gestion con sus respectivas conclusiones y

recomendaciones.
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Fase |

Diagnostico y Planeacion Preliminar

La Fase I es la etapa inicial para el desarrollo de la auditoria de gestion en la cual
se lleva a cabo el diagnostico empresarial de forma general, mediante una visita de
observacion, con el fin de obtener informacidn acerca del plan estratégico institucional,
plan operativo, manual de funciones, procedimientos, reglamentos, leyes y politicas;
revision de informacion estructural y funcional a través de la identificacion de
competencias; siendo el proposito definir el motivo, alcance, enfoque, periodo y objetivos
de la auditoria; también permite verificar si la entidad dispone de mecanismos e
indicadores de gestion que ayuden a medir la eficacia, eficiencia y calidad en el desarrollo
de un determinado proceso o area especifica, con el fin de generar valor agregado en las

acciones de mejora.

La Evaluacion del Sistema de Control Interno, en el area y proceso a ser
estudiado, para obtener el informe de revision preliminar con su respectiva planificacion,
y programacién de la Auditoria, con el fin de lograr un conocimiento integral de la

entidad.
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INICIO
v

Visita de observacion a la
Oficina Especial de
Cotacachi BanEcuador

l

Obtencion de la informacion
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por medio de una solicitud

Revision de la informacion

-

Grafico 9 Flujograma del
Proceso de Auditoria de
Gestion Fase |

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Investigacion
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Carta de Solicitud

Oficio N° 006-2017 Aud.

Cotacachi, 05 de junio de 2017
Licenciada. -
Beatriz de la Cruz
DELEGADA DEL AREA DE CANALES Y SERVICIOS
Presente.
De nuestras consideraciones:

Reciba un cordial y atento saludo a nombre de quienes conformamos el equipo de trabajo
en el presente proyecto de investigacion, la presente es con la finalidad de solicitarle de
la manera mas cordial nos permita realizar el examen de Auditoria de Gestion al Area de
Crédito del periodo de enero a diciembre del 2017, de la oficina de Cotacachi

BanEcuador, la cual dirige su persona.

Sin més que decir, de antemano expresamos nuestro agradecimiento y consideracion por

la atencion brindada a nuestra peticion.

Atentamente,

Srta. Margarita Lastra Srta. Rubi Picuasi

Estudiantes de la Carrera de Contabilidad y Auditoria (FACAE) de la Universidad

Técnica del Norte.



56

FI-MR-CR

Carta de Respuesta

Oficio N° 007-2017 Aud.

Cotacachi, 12 de junio de 2017
Sefioritas. -
Margarita Lastra y Rubi Picuasi.

Estudiantes de la Carrera de Contabilidad y Auditoria (FACAE) de la Universidad

Técnica del Norte.
De mi consideracion:

Reciban un cordial y atento saludo, la presente es con la finalidad de informarles que
después de analizar su peticion de realizar el examen de Auditoria de Gestion al Area de
Crédito del periodo de enero a diciembre del 2017, de la Oficina Especial de Cotacachi
BanEcuador, les confirmo que estoy de acuerdo que desarrollen su proyecto investigativo
para obtener informacion acerca de las mejoras que deben realizarse, tanto a nivel de la

oficina y del &rea ya mencionada.

Sin més que decir, de antemano expreso mi agradecimiento y consideracion por tomarnos
en cuenta y a la vez reiterarles mi apoyo incondicional, ya que me encuentro conforme

con las actividades que se prevén realizar.

Atentamente,

Lcda. eatriz de la Cruz

DELEGADA DEL AREA DE CANALES Y SERVICIOS



FI-MR-cc | 27

Carta Compromiso

Oficio N° 008-2017 Aud.

Cotacachi, 19 de junio de 2017
Licenciada. -
Beatriz de la Cruz
DELEGADA DEL AREA DE CANALES Y SERVICIOS
Presente.
De nuestras consideraciones:

Mediante la presente ratificamos nuestro conocimiento para efectuar la AUDITORIA DE
GESTION AL AREA DE CREDITO DE LA INSTITUCION FINANCIERA
BANECUADOR, DE LA CIUDAD DE COTACACHI.

La Auditoria de Gestion se realizara de acuerdo a las Normas de Control Interno de la
Contraloria General del Estado y se estableceran los indicadores para medir el grado de
eficacia, eficiencia y calidad en el proceso de otorgamiento de crédito de la Oficina
Especial de Cotacachi, de acuerdo al proceso evaluado los resultados se veran expresados

en las conclusiones y recomendaciones del informe de Auditoria.

Atentamente,

Srta. Margarita Lastra Srta. Rubi Picuasi

Estudiantes de la Carrera de Contabilidad y Auditoria (FACAE) de la Universidad

Técnica del Norte.
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Orden de trabajo

Oficio N° 009-2017 Aud.

Cotacachi, 26 de junio de 2017

Seccién: Auditoria de Gestion

Asunto: Orden de trabajo para (la ejecucion de la auditoria planificada) al proceso de

otorgamiento de crédito

Licenciada. -

Beatriz de la Cruz

DELEGADA DEL AREA DE CANALES Y SERVICIOS

Presente.

Mediante la siguiente nos disponemos a realizar la Auditoria De Gestion Al Area De
Crédito de la Institucion Financiera BanEcuador, de la Ciudad de Cotacachi del Periodo
de Enero a diciembre 2017.

Entre los objetivos generales son:

e Evaluar y aplicar el sistema de Control interno al proceso de otorgamiento de
crédito.

e Desarrollar mecanismos e indicadores de gestion para el fortalecimiento
institucional en pro de un mejor servicio.

e Establecer un dictamen basado en los hallazgos y evidencias encontradas.

El tiempo considerado para la ejecucion de la auditoria de gestion es de 60 dias laborables

de los tres ultimos meses del afio 2017 con la respectiva elaboracién del informe.

Atentamente,
Srta. Margarita Lastra Srta. Rubi Picuasi

Estudiantes de la Carrera de Contabilidad y Auditoria (FACAE) de la Universidad
Técnica del Norte.
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Obijetivos

Realizar una visita de observacion preliminar.
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Recopilar informacion general de la institucion financiera BanEcuador.

Evaluar y aplicar el sistema de Control interno al proceso de otorgamiento de

crédito.

Conocer si se aplican mecanismos e indicadores de gestion para el fortalecimiento

institucional en pro de un mejor servicio.

Establecer un dictamen basado en los hallazgos y evidencias encontradas.

Procedimientos Fase |

Tabla 15 Procedimientos Fase 1

NO

Actividades

PIT

Elaborado por Observaciones

1

Establecer una fecha para realizar
la visita de observacion preliminar

FI-MR-PA

ML/RP

Conocimiento general de cada una
de las éreas de la oficina especial

FI-MR-PA

ML/RP

Solicitar informacién que permita
obtener un conocimiento integral
de la institucion

FI-MR-RI

ML/RP

Desarrollar el cuestionario del
Sistema de Control Interno
preliminar

FI-MR-CCI

ML/RP

Aplicar el cuestionario de control
interno al personal involucrado en
el proceso de otorgamiento de
crédito

FI-MR-PLA

ML/RP

Determinar el grado de
confiabilidad del Sistema de
Control Interno

FI-MR-CCI

ML/RP

Realizar el andlisis y tabulacién
de la informacion

FI-MR-CCI

ML/RP

Verificar si la institucion aplica
mecanismos e indicadores de

FI-MR-CCI

ML/RP
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gestién que permitan medir el
grado de eficacia, eficiencia y
calidad en el proceso de
otorgamiento de crédito

10 Proponer indicadores de gestion FI-MR-PLA  ML/RP
para el area de crédito

11 Detallar los hallazgos FI-MR-HH ML/RP
identificados en el proceso de
planeacion preliminar de la FASE
I

12 Elaborar el informe basandose en FI-MR-IA ML/RP
el analisis y atributos en los
hallazgos

Elaborado por: Las Autoras 2017
Fuente: Investigacion
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Recopilacion de informacion

Oficio N° 010-2017 Aud.

Cotacachi, 05 de julio de 2017
Licenciada.
Beatriz de la Cruz
DELEGADA DEL AREA DE CANALES Y SERVICIOS
Presente.

La presente tiene como finalidad solicitar de la manera mas comedida, nos facilite la
siguiente documentacion acerca de la Oficina Especial de Cotacachi BanEcuador ya sea

fisica o digital:

Organigrama Estructural, Manual de funciones y procedimientos, Convenios, Plan

Estratégico, Plan Operativo, Politica y Reglamento Interno, Objetivos, Metas y Estatutos.

De modo que seran analizados al momento de ejecutar la auditoria de gestion, de
antemano expresamos nuestros sinceros agradecimientos por la atencién y consideracion

brindada hacia nuestra solicitud.

Atentamente,

=

g

:
Srta. Margarita Lastra Srta. Rubi Picuasi

Estudiantes de la Carrera de Contabilidad y Auditoria (FACAE) de la Universidad

Técnica del Norte.
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Planificacién de Auditoria de Gestion
GENERALIDADES DE LA OFICINA ESPECIAL DE LA INSTITUCION

FINANCIERA BANECUADOR DE LA CIUDAD DE COTACACHI
IDENTIFICACION DE LA INSTITUCION
NOMBRE DE LA INSTITUCION

OFICINA ESPECIAL DE LA INSTITUCION FINANCIERA BANECUADOR DE LA

CIUDAD DE COTACACHI

b BanEcuador

TIPO: SERVICIOS FINANCIEROS

PAIS: ECUADOR

PROVINCIA: IMBABURA

CIUDAD: COTACACHI

CANTON: SANTA ANA DE COTACACHI

PARROQUIA: EL SAGARIO

DIRECCION: GARCIA MORENO ENTRE GONZALES SUAREZ Y BOLIVAR
TELEFONO: 2916793-2914274

EMAIL: atencioncliente@banecuador.fin.ec.



FI-MR-PLA | 63

2de 14

Base legal que rige a la Institucién

e Carta Suprema: Constitucion de la Republica

e Caddigo Organico Monetario y Financiero; Codigo del Trabajo
e Ley Organica

¢ Reglamento de leyes

e Decretos ejecutivos

e Normativa interna

Mision
Brindar productos y servicios financieros innovadores, eficaces y sostenibles social y
financieramente, aportando en la inclusién y mejora de la calidad de vida de los pequefios

y medianos productores rurales y urbanos, fortaleciendo la asociatividad.

Vision de BanEcuador al 2019
Ser un banco lider y referente regional en servicios financieros inclusivos que aportan el

desarrollo productivo rural y urbano.

Objetivos del Reglamento de Crédito
e Establecer las politicas, normas y procedimientos que regulen la gestidn
crediticia del Banco dentro de un marco de legalidad y funcionalidad
administrativa eficiente.
e Minimizar el riesgo crediticio.
e Otorgar crédito con una metodologia de acercamiento a los solicitantes y a las
localidades, que permita responder adecuadamente a sus caracteristicas y

necesidades.
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Cadigo de ética del proceso de Crédito

Todos los funcionarios y directivos que tengan relacion directa o indirecta con la gestién
territorial, promocion, recopilacion, de informacion, evaluacion crediticia, aprobacion,
instrumentacién, desembolso, cobranza y administracion de la cartera de créditos se

responsabilizan de cumplir estrictamente el Codigo de Etica de BanEcuador.

Honestidad, integridad e independencia en las actividades diarias.

e Preservar los intereses del Banco, evitando acciones que pudieran poner en riesgo
el patrimonio y la imagen institucional.

e Manejar las relaciones con los ciudadanos en una vision de largo plazo y en el
marco de la mas alta calidad de servicios, respeto y confianza.

¢ No divulgar a personas no autorizadas, informacion y documentacion que integre
los expedientes de crédito y/ o que se han clasificado como confidencial o de uso
exclusivo o reservado de la entidad.

e No crear ni propagar rumores perjudiciales para el banco o para cualquier entidad
del Sistema Financiero.

¢ No aceptar regalos, bienes ni servicios por parte de solicitantes de créditos o como

agradecimiento por un servicio otorgado.

No recibir prestamos personales de los solicitantes.

Los Valores y Principios
Para el cumplimiento de su Mision y el logro de su Vision el Banco ha establecido como

guias de conducta de todos quienes hacen la institucion los siguientes valores:



Tabla 16 Valores y Principios

Vocacion de servicio

VALORES PRINCIPIOS
Responsabilidad Sustentabilidad
Compromiso Eficiencia
Honestidad Accesibilidad
Respeto Equidad

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

Organigrama Estructural de la Institucion
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La institucion financiera BanEcuador cuenta con una estructura organizacional

por procesos la misma que se alinea a su misién y define su estructura organizacional

sustentada en su base legal la misma que se encuentra dividida en los procesos,

gobernantes, procesos sustantivos, habilitantes, de asesoria, de apoyo y procesos

desconcentrados.

Procesos Gobernantes

Procesos Sustantivos

Procesos Adjetivos

Son aquello procesos que

proporcionan  directrices,
politicas, y planes
estratégicos, para la

direccién y control de la
institucion.

Son aquellos procesos que
realizan las actividades
esenciales para proveer los
servicios y los productos que
ofrece a sus clientes una
institucién, siendo estos
procesos los que estan
enfocados en cumplir la
mision.

Son aquellos procesos que
proporcionan productos o
servicios a los procesos
gobernantes y sustantivos,
se clasifican en procesos
adjetivos de asesoria y de
apoyo.

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

La Oficina Especial de Cotacachi esta inmersa en el proceso sustantivo ya que sus

puestos estdn delimitados en el Nivel Operativo, razon por la cual en la presente

investigacion se toma en cuenta la estructura organica de la Gestion Técnica de Negocios,

y la Gestion Técnica de Servicios y Canales para los fines pertinentes, para lo cual se

detallan a continuacion sus respectivas funciones.
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Gerencia de
Colocaciones

y
Captaciones

Subgerencia de Subgerencia de
Recuperacion y Crédito PYME y
Cobranzas Asociativo

Subgerencia de Subgerencia de
Microcrédito Captaciones

Sucursal
Zonal

Gerencia de
Sucursal
Provincial

Gerencia de
Agencia

.
Gerencia de

Gerencia de

Servicios y
Canales

Canales y

Red de Oficinas Servicios

[ Subgerencia de ] [ Subgerencia de ]

Cantonal

Gréafico 10 Organigrama Estructural de Institucion Financiera BanEcuador R

Fuente: (Estatuto Organico por Procesos- BanEcuador , 2016, pag. 11)
Elaboracion: MBA. Victor Lopez Paredes
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f BanEcuador  Funciones del Area de Crédito (Gestion Técnica de

Negocios)

Misién

Presentar politicas, normas y directrices para la prestacion de los servicios financieros de
captaciones, crédito, servicios transaccionales, y el desarrollo de nuevos productos.

Gerente General de Negocios

Participar en la aprobacién de préstamos de conformidad al reglamento de crédito.
Presentar al directorio los informes de seguimiento de planes, programas y proyectos
de operaciones activas, pasivas y de servicio financiero.

Dar a conocer al Directorio los informes, hasta el 30 de noviembre de cada afio, el

plan operativo anual, captaciones y colocaciones y presupuesto administrativo.

Subgerente General de Negocios

Dirigir la gestion técnica de los servicios integrales de captacion, colocacion, servicio
financiero y canales, asi como de investigacion, desarrollo y gestion social.

Proponer politicas normas referentes a la ejecucion de operaciones activas, pasivas y
de servicio financiero.

Dirigir la gestion técnica de los servicios financieros brindados a nivel zonal.

Oficial de Negocios

Organizar y ejecutar los procesos de promocién de los productos y servicios ofertados
por el Banco en los sectores asignados, asi como en las campafias de mercado que se
realicen para atraer nuevos negocios.

Coordinar el levantamiento de informacion para la creacion de los expedientes de
crédito y el informe y propuesta de crédito de los solicitantes con los respectivos
documentos de respaldo.

Formular reportes periddicos de solicitantes con operaciones vigentes de crédito con
la finalidad de mantener un sistema de monitoreo efectivo.

Determinar de manera periodica el reporte de cartera vencida para el establecimiento
del cronograma de visitas a solicitantes morosos.

Establecer las acciones a seguir para controlar los indicadores de morosidad y la
recuperacion de cartera vencida.

Coordinar acciones con el gestor territorial y organizar conjuntamente reuniones con

grupos organizados, a fin de promocionar los productos de crédito del Banco.

Gestion Técnica de Colocaciones y Captaciones
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Mision
Administrar las actividades de captacion, colocacion, cobranzas y recuperacion de BanEcuador
B.P. observando las politicas gubernamentales y obteniendo resultados favorables para la
institucion.
Gerente de Colocaciones y Captaciones.
e Asesorar a las autoridades, funcionarios y servidores en temas de su competencia.
e Dirigir la gestion técnica de los servicios de captaciones y colocaciones.
o Validar las propuestas de planes programas o proyectos de operaciones activas o
pasivas.
e Participar en la aprobacién de préstamos dentro del nivel establecido en el
reglamento de crédito.
e Administrar el cumplimiento de metas de cobranzas a nivel zonal, sucursales y
agencias.
Gerencia de Sucursal Zonal.
e Asesorar a las autoridades, funcionarios y servidores en los temas de su competencia.
e Supervisar el cumplimiento de metas de captacion, colocacion, recuperacion y
cobranzas de la cartera de crédito, asi como de otros productos y servicios financieros
de las sucursales y agencias a su cargo.
e Proponer a la instancia correspondiente las estrategias o reformas a las politicas para
la recuperacion y cobranza de la cartera de crédito.
e Mantener un registro actualizado de los pagarés y documentos de respaldo de los
créditos otorgados por las sucursales y agencias a su cargo.
Gerente de Sucursal provincial y Gerente o Jefe de Agencia Cantonal.
o Preparar o presentar al Gerente de Sucursal Zonal, los insumos y propuestas de metas
para la elaboracion del Plan anual de Colocacién y Recuperacion.
e Ejecutar la socializacion del Plan anual de Colocacion y Recuperacion.

e Organizar y controlar la gestion de la cartera en mora.

Funciones del Area Gestion de Servicios y Canales

& BanEcuador

Mision
Velar por el cumplimiento de los niveles Optimos de servicio al cliente, a través de la

evaluacion, organizacion y supervisién permanente del funcionamiento Administrativo y

operacional de la oficina especial, monitoreando y midiendo el rendimiento de servicio y
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productividad; y a su vez cumpliendo las normas y procedimientos operativos contables y de

Seguridad, con la finalidad de generar un adecuado ambiente interno de trabajo, para el

funcionamiento integral de la oficina.

Gerente de Servicios y Canales

Asesorar a las autoridades, funcionarios y servidores en temas de su competencia.
Dirigir la gestion técnica de la administracion de servicios y canales a nivel zonal.
Formular, establecer y controlar el cumplimiento estrategias y metas de operaciones
para la prestacion de servicios.

Administrar los servicios de pagos y transferencias de fondos requeridos por los
clientes.

Velar por el cumplimiento de las politicas institucionales establecidas relacionadas con
servicios y canales.

Gestionar alianzas con entidades puablicas y privadas para la implementacion de

servicios transaccionales y canales.

Subgerente de Red de Oficinas

Proponer politicas y normas para la operacion de red de oficinas

Evaluar las estadisticas de operaciones generadas a través de ventanillas en las
sucursales y agencias.

Identificar las necesidades de las sucursales y agencias en cuanto a equipos, materiales

y suministros requeridos para la prestacion de los servicios bancarios.

Del Delegado de Servicios y Canales

Ejecutar y dar seguimiento a la liquidacion de los créditos aprobados por las
instancias respectivas, ingresando informacion dentro del sistema.

Identificar los documentos generados en las actividades de instrumentacion de
créditos que deban ser entregados en forma fisica o electronica a los oficiales de
negocio responsables de las operaciones.

Controlar el archivo de los documentos generados en la instrumentacion de los
créditos en los respectivos expedientes de los solicitantes.

Supervisar el flujo de informacion fisica o electronica de pagarés, contratos de
créditos y otros documentos legales para archivo y custodia entre la zonal y la

Gerencia de Operaciones Bancarias.

Fuente: (Estatuto Organico por Procesos- BanEcuador , 2016)
Elaboracion: MBA. Victor Lopez Paredes
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Al ser BanEcuador el resultado de un proceso de transicion del BNF, para la definicion

del modelo de gestion de BanEcuador un punto importante es el analisis de Fortalezas,

Debilidades, Oportunidades y Amenazas presentes en el Banco Nacional de Fomento, se

presentan a continuacion, como base para su consideracion en el establecimiento de

potenciales estrategias como parte del proceso de implementacion de BanEcuador, los

cuales han sido tomadas en cuenta de acuerdo a la necesidad de la presente investigacion.

Tabla 17 FODA Institucional

Analisis FODA - Situacion Interna

Principales Fortalezas

Principales Debilidades

F1. Productos crediticios competitivos
condiciones de tasas, plazos y formas de pago.
F2. Constituye la segunda entidad financiera en
atender al sector de la microempresa.

F3. Amplia cobertura a nivel nacional (més de 150
puntos de atencion).

F4. Disponer de jurisdiccion coactiva.

F5. Entidad financiera con mayor atencién al sector
rural.

F6. Vinculacion con sectores poblacionales menos
atendidos.

por

D1. Débil gestion a nivel de coactivas.

D2. Falta de cultura de servicio en el personal.
Ausencia de sistemas de control interno que
garanticen cumplimiento de procesos, politicas,
metodologias.

D3. Baja productividad del personal de crédito, se
atiende un promedio de 1 operacién de crédito por
Oficial cada 3 dias.

D4. Resistencia al cambio por parte de los
colaboradores

Analisis FODA — Situacion Externa

Principales Amenazas

Principales Oportunidades

Al. Indicios de crecimiento de
sobreendeudamiento de la poblacion.
Fenomenos naturales que afectarian la

recuperacion de la cartera.

A2. Experiencias de condonacién de deudas y/o
intereses que afectan imagen de recuperacion de la
cartera.

A3. Reduccién de las captaciones en el sistema
financiero producto de cierta desconfianza del
publico respecto a la situacién econémica del pais.
Ad4. Sistemas de comercializacion ineficientes que
afectan los ingresos de los productores rurales con
su efecto en la capacidad de pago.

Ab5. Percepcion de desconfianza del publico ante
servicios del BNF.

O1. Respaldo de la Constitucion del pais y del
Codigo Monetario para estructurar una banca
publica con perspectivas de sostenibilidad,
inclusién y equidad.

O2. El Plan Nacional del Buen Vivir plantea
fortalecer el desarrollo productivo territorial y el
impulso al cambio de la matriz productiva.

03. Impulso desde el gobierno al desarrollo del
sector productivo de la economia popular y
solidaria, ampliando sus mercados, lo cual amplia
la posibilidad de intervencion del banco.

O4. Promocién e impulso a la coordinacion
interinstitucional para un trabajo integrado entre
los diferentes actores publicos mediante alianzas.

Fuente: (Politica Social BanEcuador, 2016, pags. 29-31)
Elaboracion: Gerencia Planificacion BanEcuador
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Cronograma de Actividades
Tabla 18 Cronograma de Actividades
FASE ACTIVIDADES FECHA DURA’CION / FECHA DE
DE DIAS TERMINACION
INICIO
02/10/2017 2 03/10/2017
Realizar el flujograma de
la Fase | y el programa de
Auditoria
Visita de Observacion 04/10/2017 2 05/10/2017
preliminar y solicitud de
informacion.
FASE | ) Anélisis de 06/10/2017 2 09/10/2017
PLANIFICACION documentacion
PRELIMINAR Verificar la existenciade  10/10/2017 2 11/10/2017
indicadores de gestion
Elaborar y aplicar el 12/10/2017 3 16/10/2017
Cuestionario de Control
con la respectiva
tabulacion
Desarrollar la hoja de 17/10/2017 3 19/10/2017
hallazgos.
Realizar el flujograma 20/10/2017 2 23/10/2017
Fase 1l
Elaborar el Programade  24/10/2017 3 26/10/2017
Auditoria Fase 11
Elaborar el Cuestionario ~ 27/10/2017 3 31/10/2017
FASE Il ) de Control Interno
PLANIFICACION  aplicando los 5
ESPECIFICA componentes
Tabular la evaluacion 01/11/2017 3 03/11/2017
preliminar basado en
riesgos
Desarrollar la hoja de 06/11/2017 4 09/11/2017
hallazgos
FASE Il Desarrollar el 10/11/2017 1 10/11/2017
EJECUCION flujograma de la fase 111
de la auditoria de
gestion.
Realizar y aplicar el 13/11/2017 2 14/11/2017

programa de auditoria de
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la Fase 111 de Ejecucion.

Analizar las funciones del

responsable del &rea de
crédito seglin como estan
establecidos en el manual
de funciones

15/11/2017

2

16/11/2017

Aplicar los indicadores
de gestidn planteados en
la fase | con sus
respectivas estrategias

17/11/2017

20/11/2017

Analizar los resultados
del control interno del
area de crédito.

21/11/2017

21/11/2017

Obtener evidencias de
la auditoria de gestion.

22/11/2017

22/11/2017

Preparar el informe
basandose en los
atributos de los
hallazgos identificados
de la fase IlI.

23/11/2017

24/11/2017

Poner en conocimiento
del responsable de la
Oficina Especial y del
area de crédito.

27/11/2017

27/11/2017

FASE IV ,
COMUNICACION
DE RESULTADOS

Desarrollar el
flujograma 'y el
programa de Auditoria
para la Fase IV

28/11/2017

30/11/2017

Efectuar el borrador del
informe de auditoria

01/12/2017

05/12/2017

Preparar la conferencia
final, con los
funcionarios

06/12/2017

07/12/2017

Plantear acciones
correctivas para
fortificar el  control
interno

08/12/2017

11/12/2017
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FASE V Establecer el 12/12/2017 13/12/2017
SEGUIMIENTO cronograma de

responsabilidades.

Solicite la colaboracion 14/12/201 15/12/2017

de todos los funcionarios

de la oficina en especial

del area de crédito.

Verificar que las  18/12/2017 20/12/2017

recomendaciones se

lleven a cabo en la

oficina.

Visita posterior para  21/12/2017 22/12/2017

verificar cambios en la
oficina.

Elaborado por: Las Autoras 2017

Fuente: Investigacion

Equipo Multidisciplinario

Tabla 19 Equipo Multidisciplinario

NOMBRE CARGO
Carlos Director del  El director del trabajo de grado es el profesional encargado
Merizalde, Ing.  Trabajo de de direccionar las actividades, porque guia a las estudiantes
Grado. a través de sus conocimientos impartidos y experiencia,
cumpliendo los lineamientos establecidos por la
universidad.
Otto Ayala, Dr.  Supervisor El supervisor de la auditoria es el encargado de controlar

de Auditoria  oportunamente y sistematicamente el proceso de la

Fernando
Valenzuela, Ing.

auditoria para asegurar la calidad y el cumplimiento de los
objetivos propuestos, con la responsabilidad de verificar
gue el examen cuente con la orientacion y garantice la
gjecucion correcta del trabajo.

Margarita
Lastra

Rubi Picuasi

Auditoras

El perfil de las auditorias es cumplir con su trabajo de
evaluar a BanEcuador de la Oficina Especial de Cotacachi,
entre ellas tenemos:

Examinar la institucion para recopilar la informacion
necesaria.

Aplicar los programas y papeles de trabajo mediante el uso
de técnicas y herramientas de gestion, que servira de
sustento del trabajo realizado.

Elaborar el informe final con sus respectivas conclusiones y
recomendaciones de la auditoria ejecutada.

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: Investigacion
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Indicadores de Gestion al Area de Crédito
Tabla 20 Indicadores de Gestion tabla de indicadores ha se replanteada
NOMBRE TIPO DE FACTORES FORMULA ESTANDAR | FRECUENCIA | FUENTE
DEL INDICADOR | CRITICOS
INDICADOR )
Respuesta vy | Eficacia Volumen de Anual Area de
quo_camon de recursos 9%Metas alcanzadas 115713,16 Crédito
crédito colocados para usb
el %Metas Programadas
financiamiento
de créditos
Enfoque Eficacia Atencion  al #792 Anual Plan
inclusivo en el Sector Rural clientes Estratégico
area de crédito o o Anual BE
% De Beneficiarios con créditos en el sector rural
%De Beneficiarios con créditos en el periodo
Satisfaccion Eficacia Conocer la % de satisfaccion de los clientes de crédito Anual Reglamento
del Cliente cantidad  de % estandar de satisfaccion de clientes de 80% de Crédito
clientes crédito BE
satisfechos e
insatisfechos
So[lc_ltud de | Eficiencia Inlcu_), de la # de dias ejecutados en la aprobacién del crédito # 30 dias Mensual Reglam,er!to
Credito relacién de Crédito
comercial # de dias programados en el Reglamento de crédito BE
Recuperacion | Calidad Recuperacion % Monto Real Anual Area de
de la cartera de la cartera en % Monto Presupuestado 620358,70 Crédito
la oficina USD

Elaborado por: Las Autoras2017.
Fuente: (Reforma Resolucién Directorio BANECUADOR B.P , 2016-19- octubre , pags. 46,50)
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EVALUACION PRELIMINAR

COTACACHI

FI-MR-CCI 75

lde2

INSTITUCION FINANCIERA BANECUADOR OFICINA ESPECIAL DE

ESTRUCTURA DEL CONTROL INTERNO

CUESTIONARIO DE LA MISION

ética y el reglamento interno estan acorde con el
contenido de la mision?

N° Preguntas Si No | N/A | Observaciones

1 | ¢Cuenta el area de crédito con una mision que | 100%
exprese su razon de ser?

2 | ¢Lamision expresa los lineamientos importantes que | 100%
se deben cumplir frente a los clientes?

3 | ¢Elenunciado de la misién es claro y entendible para | 100%
el personal?

4 | ¢Se conserva la mision entre el personal y de manera | 100%
general?

5 | ¢Tiene presente el personal la idea de obtener | 100%
resultados finales relacionados con la mision?

6 | ¢El concepto de mision expresa términos positivos | 100%
para las diferentes partes interesadas?

7 | ¢En la misién del area de crédito se proyecta como | 100%
el fin primordial cuyos objetivos se realizan para
satisfacer las necesidades del cliente?

8 | ¢Lamision como filosofia denota responsabilidad de | 100%
manera social?

9 | ¢La misién actGa como una guia para el personal | 100%
encargado del area de crédito?

10 | ¢Considera que las politicas de crédito, el codigo de | 100%

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion




EVALUACION PRELIMINAR
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ESTRUCTURA DEL CONTROL INTERNO
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Tabla 22 Cuestionario del Area de Crédito
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con mecanismos e indicadores de
gestion?

N° | Preguntas Si No N/A | Observaciones

1 ¢Cuenta el area de crédito con una 100%
mision?

2 ¢Cuenta el area de crédito con el nimero | 100%
adecuado de empleados en proporcién al
de sus operaciones?

3 ¢Considera que existe un buen ambiente | 100%
de trabajo?

4 ¢En el area de crédito se aplica la 100%
rotacion del personal?

5 ¢Conoce el reglamento interno del a&rea | 100%
de crédito?

6 ¢Se evalla el desempefio del personal? | 100%

7 ¢Se realiza un estudio previo al 100%
otorgamiento de crédito?

8 ¢Cuenta con un respaldo detallado de los | 100%
documentos de crédito?

9 ¢Cuentan con un monto establecido para | 100%
la concesidn de créditos?

10 | ¢Se verifica los expedientes de crédito 100%
fisicamente por lo menos una vez al
ano?

11 | (Se realiza el andlisis del riesgo de 100%
crédito?

12 | ¢Disponen de un comité de crédito para | 100%
la aprobacion del mismo?

13 | ¢Posee la Institucion flujogramas de 100%
procesos que muestren las fases a seguir
para la concesion de créditos?

14 | ;Cuenta la oficina en el area de crédito 100%

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: Investigacion
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Hoja de hallazgos Fase I

Tabla 23 El uso de Mecanismos e Indicadores de Gestion

El uso de Mecanismos e Indicadores de Gestion en el Area de Crédito de la Oficina Especial de

Cotacachi ayuda a medir el grado de cumplimiento de los objetivos y metas propuestas en el

Proceso de Otorgamiento de Crédito.

Condicién

De la evaluacion efectuada al area de crédito de la Oficina Especial de
Cotacachi, se observo que no cuenta con indicadores de gestion de manera
interna, para medir el grado de eficacia, eficiencia y calidad en el

cumplimiento de los objetivos establecidos en la entidad.

Criterio

En la Ley Orgénica de la Contraloria General del Estado, Mediante el sistema
de control, fiscalizacion y auditoria se examinaran, verificaran y evaluaran las
siguientes gestiones: administrativa, financiera, operativa; y cuando
corresponda gestion medio ambiental de las instituciones del Estado y la
actuacion de sus servidores. En el examen, verificacion y evaluacion de estas
gestiones, se aplicaran los indicadores de gestion institucional y de desempefio
y se incluiran los comentarios de sobre legalidad, efectividad, economia y

eficiencia de las operaciones y programas evaluados.

Efecto

En el Area de Crédito hace falta mayor rigor en la aplicacion de Control
Interno que debe ser establecida por el Gerente General de BanEcuador, para
la creacién de mecanismos e indicadores de gestion que permita medir el
grado de eficacia, eficiencia y calidad en las actividades que desempefian y en

el proceso de otorgamiento de crédito.

Causa

La ausencia de Control Interno genera demora en la respuesta, colocacion,
ausencia de monitoreo y seguimiento en el proceso de otorgamiento de

crédito.

Elaborado por: Las Autoras 2017.

Fuente: Investigacion
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Conclusion

La falta de indicadores de gestion en el area de crédito de la Oficina Especial de
Cotacachi, genera desconocimiento del grado de cumplimiento de los objetivos en cuanto

al proceso de otorgamiento de crédito.

Recomendacioén

Es necesario establecer mecanismos e indicadores para medir la satisfaccion de
los clientes en el proceso de otorgamiento de crédito; para que con sus observaciones y
recomendaciones participen en el fortalecimiento institucional en procura de un mejor

servicio y en el grado en que se cumple la eficacia, eficiencia y calidad.

Fase Il

Fase de Planificacion Especifica

La fase Il de planificacidn especifica en Auditoria es donde se realiza el analisis
de la informacion y documentacion para posteriormente, determinar el area a evaluar,
mediante la definicion de los procesos y la identificacion de controles, y luego evaluar el
control interno estableciendo los controles claves a través del Sistema de Control Interno
COSO | para la determinacion de la eficacia , eficiencia, calidad y confiabilidad de la
informacién y la verificacion de pruebas de controles en los componentes del control
interno como son el Ambiente de Control, Valoracion de Riesgos, Actividades de Control,
Sistemas de Informacion y Comunicacion conjuntamente con la Supervision y
Seguimiento; a través de la determinacion del nivel de cumplimiento del control interno

para localizar las areas criticas y la obtencion de una muestra representativa.
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Flujograma del Proceso de Auditoria de Gestion Fase |1

Planificacion preliminar
para el desarrollo de la
Auditoria de Gestion en la
Oficina Especial de
Cotacachi

Anélisis de la
documentacion e
informacion

Es tomado en cuenta No
como hallazgo para
la elaboracion del
informe

Es tomado en cuenta
como hallazgo para
la elaboracién del
informe

Gréafico 11 Flujograma del
Proceso de Auditoria de
Gestion Fase Il

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: Investigacion
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Programa de Auditoria Fase 11
Objetivos
e Ejecutar la planificacion especifica de Auditoria tomando como punto de
referencia la visita de observacion preliminar.
e Realizar el cuestionario de Control Interno segun COSO |I.
e Emplear el cuestionario de Control Interno al Area de
Credito.
e Analizar y Establecer las debilidades del Sistema de Control

Interno.

Preparar el informe basandose en los atributos de los hallazgos identificados
de la fase Il
Procedimientos Fase 11

Tabla 24 Procedimientos Fase 11

N ° Actividades P/IT Elaborado Observacione
por S

Desarrollar el flujograma de la fase 11 de la FII-MR-F ML/RP
auditoria de gestion

2 Elaborar el memorando de la planificacion FII-MR-PLA

Elaborar el cuestionario del Sistema de FII-MR-CCI  ML/RP
Control Interno basado en los cinco
componentes del COSO |

4 Aplicar el cuestionario de Control Interno FII-MR-CCI  ML/RP

5 Tabular la informacion obtenida de la FII-MR-CCI  ML/RP
aplicacion del cuestionario

6 Analizar 'y establecer las principales FII-MR-CCI ML/RP
debilidades del sistema de Control Interno

7 Preparar el informe basandose en los atributos  FII-MR-HH ~ ML/RP
de los hallazgos identificados de la fase Il
8 Poner en conocimiento del responsable de la FII-MR-HH  ML/RP

Oficina Especial

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion
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Memorando De Planificacion

Entidad: Oficina Especial de Cotacachi BanEcuador.
Periodo desde: el 01 de enero del 2017 hasta: el 31 de diciembre del 2017.
Requerimiento de Auditoria

La presente Investigacion de Auditoria de Gestion se la aplica con la aceptacion de la
Licenciada Beatriz de la Cruz en la Oficina Especial de Cotacachi BanEcuador con el

objetivo de conocer el desempefio de la entidad.

Tipo de informe a emitir El informe de Auditoria de Gestion a emitir sera extenso ya
que la informacién que contendra de los hallazgos identificados y resultados va dirigido

exclusivamente a la Delegada de Canales y Servicios.

Dias presupuestados

Tabla 25 Dias presupuestados

FASE ACTIVIDADES DIAS
PRESUPUESTADOS
FASE | 02/10/2017
PLANIFICACION e Realizar el programa de Al
PRELIMINAR auditoria 19/10/2017
e Visita de  Observacion 14 dias
preliminar y solicitud de
informacion.

e Analisis de documentacion

e Verificar la existencia de
indicadores de gestion

e Desarrollar la hoja de

hallazgos.
FASE 11 ) e Ejecutar la  planificacion 20/10/2017
PLANIFICACION especifica de Auditoria. Al
ESPECIFICA e Elaborar el memorando de la 09/11/2017
planificacion.

e Realizar el cuestionario de 15 dias

Control Interno segun COSO .
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Aplicar el cuestionario de
Control Interno al Area de
Crédito.
Preparar el informe basandose
en los atributos de los hallazgos
identificados de la fase II.
Poner en conocimiento del
responsable de la Oficina
Especial.
FASE Il Desarrollar el programa de 10/11/2017
EJECUCION Auditoria para la  posterior Al
ejecucion del trabajo. 27/11/2017
Realizar y aplicar el programa de 12 dias
auditoria de la Fase Il de
Ejecucion
Analizar las funciones del
responsable del area de crédito
segin como estan establecidos en
el manual de funciones
Aplicar los indicadores de gestién
planteados en la fase | con sus
respectivas estrategias
Analizar los resultados del control
interno del area de crédito.
Obtener evidencias de la auditoria
de gestién
Preparar el informe basandose en
los atributos de los hallazgos
identificados de la fase I11.
Poner en conocimiento del
responsable de la Oficina Especial
y del &rea de crédito.
FASE IV 28/11/2017
COMUNICACION Desarrollar el programa de Al
DE RESULTADOS Auditoria para la Fase IV 11/12/2017
Efectuar el borrador del 10 dias

informe de auditoria, tomando
en cuenta las respectivas
conclusiones,
recomendaciones.

Preparar la conferencia final,
donde los funcionarios de la
oficina expongan sus opiniones
y justificativos a los hallazgos
importantes.

Plantear acciones correctivas
para fortificar el control interno
de la oficina.
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FASE V e [Establecer el cronograma de 12/12/2017
SEGUIMIENTO responsabilidades. Al
e Solicite la colaboracién de todos 22/12/2017
los funcionarios de la oficina en 9 dias
especial del area de crédito.
o Verificar que las recomendaciones
se lleven a cabo en la oficina.
e Visita posterior para verificar
cambios en la oficina.
Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion
Recursos Financieros y Materiales
Tabla 26 Recursos Financieros y Materiales
CANTIDAD DETALLE VALOR
2 computadores Laptop Hp 14 Computador de mesa  $ 600.00
4 resmas Papel bond $ 16.00
2 Utiles de oficina $5.00
Varios Digitalizacion e impresion $40.00
Varios Copias $10.00
Varios Transporte $168.00
2 Desarrollo y trabajo final $200.00
2 Otros (20% de gastos) $207.8
SUMATORIA TOTAL $1246.80

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

Enfoque

La Auditoria de Gestion a ejecutarse al Area de Crédito de la Oficina Especial

BanEcuador de la Ciudad de Cotacachi, se aplicara de acuerdo al oficio 007 del 12 de
junio de 2017, expedido por la Delegada de Canales y Servicios, con el propésito de medir

el grado de eficacia, eficiencia y calidad en el proceso de otorgamiento de crédito.
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Identificar las debilidades en el proceso de otorgamiento de crédito los cuales

generan demora en la respuesta, colocacion, ausencia de monitoreo y seguimiento en el

proceso de otorgamiento de crédito, para esto se requiere de un analisis de verificacion si

el proceso bajo examen esta operando con eficacia, eficiencia y calidad.

Objetivos Especificos.

e Evaluar el sistema de Control interno del proceso de otorgamiento de

crédito.

e Conocer el nivel de cumplimiento de las funciones del area de crédito

e Analizar los diagramas de flujo del proceso de otorgamiento de crédito

e Aplicar indicadores de gestion al area de credito.

Alcance

La Auditoria de Gestion a realizarse a la Oficina Especial BanEcuador de la Ciudad de

Cotacachi cubre la evaluacion cumplida por parte del Area de Crédito, por el periodo

comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre de 2017.

Equipo de Auditoria

Tabla 30 Equipo de Auditoria

CARGO

Nombres

Director de trabajo de Grado

Carlos Merizalde Leiton

Supervisor de Auditoria

Auditoras

Margarita Lastra
Rubi Picuasi
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Tabla 27 Indicadores de Gestién

85

NOMBRE TIPO DE FORMULA
DEL INDICADOR
INDICADOR
Respuesta vy | Eficacia
quo_camon de %Metas alcanzadas
crédito
%Metas Programadas
Enfoque Eficacia
inclusivo en el
area de crédito
% De Beneficiarios con créditos en el sector rural
%De Beneficiarios con créditos en el periodo
Satisfaccion | Eficacia % de satisfaccion de los clientes de crédito
del Cliente % estandar de satisfaccion de clientes de
crédito
g‘:éﬁi’:gd de | Eficiencia # de dias ejecutados en la aprobacion del crédito
# de dias programados en el Reglamento de crédito
Recuperacion | Calidad % Monto Real
de la cartera % Monto Presupuestado

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

Principales funcionarios de la Oficina

Tabla 28 Principales funcionarios de la Oficina

Nombres

Condicion Laboral

Lcda. Beatriz de la Cruz

Delegada de Canales y Servicios

Ing. Enrique Caluqui

Oficial del Area de Crédito / Negocios

Elaborado por: Las Autoras 2017

Fuente: Investigacion

Trabajos a realizar en la fase de Ejecucion

e Evaluacion de Control Interno al area de Crédito.

e Evaluar el cumplimiento del Manual de Funciones al a area de crédito y al area
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e Reunir evidencias oportunas, relevantes y competentes tomando como referencia
e los criterios de auditoria de gestion.
e Aplicar los indicadores de gestion al area de crédito realizar el respectivo
andlisis y estrategias de los pardmetros planteados.
e Preparar el informe basandose en los atributos de los hallazgos identificados de
la fase IlI.
Otros aspectos
Se anexa programas de trabajo y Cuestionarios de Control Interno en base a los cinco

componentes. El archivo permanente creado y organizado en la auditoria de Gestion.

Atentamente;

Sefiorita. Margarita Lastra Sefiorita. Rubi Picuasi

Estudiantes de la Carrera de Contabilidad y Auditoria (FACAE) de la UTN.
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Matriz de Ponderacién del Cuestionario de Control Interno Fase 11

Tabla 29 Cuestionario de Control Interno FASE Il

ENTIDAD: INSTITUCION FINANCIERA BANECUADOR OFICINA ESPECIAL DE COTACACHI

TIPO DE AUDITORIA: AUDITORIA DE GESTION AL AREA DE CREDITO A LA OFICINA
ESPECIAL DE COTACACHI BANECUADOR, DEL PERIODO DEL 01 DE ENERO HASTA EL 31
DE DICIEMBRE DEL 2017.

Ambiente de Control

PREGUNTAS Respuestas Valoracion

" VALORES ETICOS E Si|No | N/A Observacion Pond. | Calif RIESEO
INTEGRIDAD ' '
¢Cuenta el area de crédito
1 con un codigo de ética? X 10 10 BAJO
(El Cddigo de ética es
5 conocido por todos los X 10 7

trabajadores del &rea de
crédito?

(El cbédigo de ética esta
3|inmerso en el proceso de X 10 9|1 BAJO
concesion de crédito?

¢El &rea cuenta con politicas

de crédito? X 10 8| BAJO

¢Conoce las operaciones

restringidas de crédito? X 10 9[BAJO

¢ Se realiza evaluaciones de

desempefio? X 10 8 [ BAJO

MISION,
POLITICTICAS
OBJETIVOS

¢En el area de crédito se
cuenta con un plan donde
exista todo acerca de la
filosofia empresarial?

X 10 8 BAJO
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8 | Mision 10 8| BAJO
9| Vision 10 8| BAJO
10 [ Valores 10 9|BAJO
11 | Principios 10 7| MEDIO
12 | Objetivos 10 8| BAJO
13 | Estructura Organizacional 10 8| BAJO
Debido a la transicién no
se cuenta con una matriz
G14 | Matriz FODA actualizada como 10 3|ALTO
BanEcuador, méas bien
como BNF
15 [ Manual de Funciones 10 8| BAJO
16 [ Reglamento Interno 10 9|1 BAJO
17 | Flujogramas de proceso 10 9|1 BAJO
ORGANIGRAMA
¢(Cuenta el &rea con una
estructura  organizacional
18 | que proyecte las relaciones 10 9|1 BAJO
tanto de manera jerarquica
como funcional?
CAPACITACIONES
¢El personal del &rea de
19 crédito es capacitado? 10 7| MEDIO
¢Las  capacitaciones  se Solo se realizan maximo
20 | realizan con frecuencia para dos capacitaciones por 10 2|ALTO
el personal del area crédito? afio
. N En ocasiones son
¢Las  capacitaciones s capacitaciones a nivel
21 |realizan de acuerdo a las P 10 5|ALTO
. global, a las que se deben
necesidades del personal? -
asistir.
¢El area de crédito de la £ i |
oficina cuenta con ]Ls_p(_eu icamente — en Z’I‘
22 parametros o medios para la gof;?a no sino a nive 10 41ALTO
verificacion del '
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cumplimiento  de  sus
objetivos?
> SUMATORIA| 220 172
Evaluacion de Riesgos
¢Cuenta la oficina con un Los riesgos son
mapa de riesgos identificados a  nivel 10 3|ALTO
identificados? global por la institucion.
¢Cuenta la oficina con un Especificamente en la
plan de mitigacion de oficina no, pero a nivel 10 3|ALTO
riesgos? global de la institucidn si.
No cuentan con
conocimiento acerca de la
evaluacion de riesgos ya
¢ Conoce como se identifican que de esto se encarga la
los riesgos externos e institucion ~ a  nivel 10 5|ALTO
internos de la oficina? nacional y la al ser una
oficina especial no se
aplica ningun
procedimiento.
En la oficina se desconoce
;Se aplica el Sistema de que es el sistema de
Control Interno  en la control Interno, pero se 10 41ALTO
oficina? recalca que eso se aplica
en la matriz.
¢En la oficina especial existe
algln tipo de métodos para
analizar determinar y tratar 10 3|ALTO
los riesgos?
¢Se analiza el riesgo en el
proceso de concesion de 10 9|/ BAJO
crédito?
;Se aplica la politica de
rotacion del personal? 10 9|BAJO
(Existe un programa de
seleccion de personal? 10 8| BAJO
) SUMATORIA| 80| 44
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Actividades de Control

¢Se ha realizado algun tipo
de auditoria en la oficina?

Debido a ser la oficina un
ente  pequefio y de
conexion no se le toma
como un punto de
referencia  para  ser
auditado.

10 3

ALTO

¢Existen Actividades de
Control en la oficina?

10 8

BAJO

¢(En el area de crédito se
cuenta con un registro de
todos los documentos de
respaldo para un crédito?

10 9

BAJO

¢Se lleva el archivo de los
expedientes de crédito?

10 8

BAJO

;Se realiza la verificacién
fisica de los expedientes de
crédito?

Aqui en la oficina no, ya
que los  expedientes
X fisicos pasan a los
archivos de la sucursal en
Otavalo.

10 5

MEDIO

:Se verifican los
documentos del solicitante
de crédito en las distintas
paginas web?

10 9

BAJO

¢Se dispone de comités de
crédito para la respectiva
aprobacion del préstamo?

10 8

BAJO

¢ Se realizan actividades bajo
planificaciéon?

10 8

BAJO

;Se  entregan  informes
mensuales acerca de las
actividades realizadas?

10 7

BAJO

10

¢Se realiza la verificacion
posterior de uso de los
recursos del crédito?

10 9

BAJO
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¢Se realizan seguimientos
permanentes y cercanos a los
usuarios de crédito?

Si se realizan visitas, para
observar como va el
negocio y efectuar un
control, pero a su vez
estas visitas se hacen sin
planificar ya que existen
casos que por la distancia
se complica realizarlas.
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ALTO

Sumatoria

110

78

Informacion y Comunicacion

¢La comunicacién en la
oficina es por escrito para la
realizacion de actividades?

10

BAJO

¢Cree usted que la forma de
comunicacion en la oficina
es apropiada?

10

BAJO

¢Se aplican politicas de
comunicacion e informacién
en la oficina?

10

BAJO

(El éarea de crédito cuenta
con un responsable de
custodiar la informacion?

10

BAJO

¢El sistema de informacion
con que cuenta la oficina
permite  la toma de
decisiones?

10

BAJO

¢(En el area de crédito se
conoce la confiabilidad de la
informacion operativa?

10

BAJO

¢La informacion entregada
por los altos mandos es
transmitida a tiempo por el
responsable de cada area?

10

BAJO

¢ Se socializa
frecuentemente los factores
criticos de éxito que cada
colaborador debe tener
siempre presente?

10

ALTO

¢Laresponsable de la oficina
comunica la afectaciéon de

10

MEDIO




sus labores como
trascienden en las funciones
de los demas funcionarios?
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10

¢La oficina cuenta con una
excelente comunicacién con
las demés éareas de la
misma?

10

BAJO

11

¢La informacion es
analizada en las diferentes
areas de la oficina?

10

BAJO

12

¢La oficina cuenta con una
comunicacion de calidad y
eficiente con la ciudadania?

10

MEDIO

SUMATORIA

120

88

Supervision

¢(La Oficina cuenta con
delegados para realizar
supervision?

10

BAJO

;Se entregan informes de
supervision?

10

BAJO

¢Se realiza reuniones para
informar acerca de los
resultados obtenidos y del
monitoreo a realizarse?

10

MEDIO

¢Se realizan constataciones
fisicas de los activos de la
oficina?

10

BAJO

;Se aplican métodos de
valoracion de inventarios en
la oficina?

10

BAJO

¢La oficina cuenta con
controles  para  reducir
tentaciones que no estan
tomadas en cuenta vy
pudieran llegar a darse?

10

BAJO

;Se toman acciones
correctivas en determinados
Casos que se presenten?

10

BAJO

¢En la oficina se presentan
informes debido a la
aplicacion de  acciones
correctivas?

10

BAJO

ZSUMATORIA

80

64

Elaborado por: Las Autoras 2017. Fuente:

Investigacién
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Resumen de la Determinacion del Nivel de Confianza y del Nivel de Riesgo por

componentes del Area de Crédito Cuestionario de Control Interno Fase 11

Tabla 30 Resumen del Nivel de Riesgo y de Confianza

AREA DE CREDITO

COMPONENTES NIVEL DE NIVEL DE
CONFIANZA TIPO RIESGO ''PO
AMBIENTE DE CONTROL 78% ALTO 22%  BAJO
EVALUACION DE ) .
A 55% MEDIO 45%  MEDIO
ACTIVIDADES DE ) : BAJO
e Non 71% ALTO 20%
INFORMACION Y o ALTO 27y BAIO

COMUNICACION
SUPERVISION 80% ALTO 20% BAJO

Elaborado por: Las Autoras 2017 Fuente: Investigacion

Matriz General de determinacion del riesgo del Area de Crédito de la Oficina

Especial de Cotacachi BanEcuador

COMPONENTES PONDERACION PT SUMATORIA DE CT
AMBIENTE DE CONTROL 220 172
EVALUACION DE

RIESGOS 80 44
ACTIVIDADES DE

CONTROL 110 8
INFORMACION Y 120 o8

COMUNICACION
SUPERVISION 80 64
TOTAL, SUAMATORIA

POR COMPONENTESCI = 10 2446

Nivel de Confianza=

Calificacion total 446/610*100%=73% CONFIANZA=ALTA
Ponderacion Total *100

Nivel de Riesgo 100 -NC 100-73%=27% RIESGO=BAJO u

Elaborado por: Las Autoras 2017.

Fuente: Investigacion
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Hojas de hallazgos Fase 11

Tabla 31 Establecer capacitaciones de acuerdo a las necesidades del personal del area de

crédito

Establecer capacitaciones de acuerdo a las necesidades del personal del area de crédito,
para mejorar el desempefio de las funciones de los trabajadores y alcanzar los objetivos
propuestos en el plan estratégico dela institucion.

Condicién

De la evaluacion efectuada se identifico que las capacitaciones no se realizan con
frecuencia para el personal del area crédito, ademas no cuentan con parametros para
la verificacion del cumplimiento de sus objetivos.

Criterio

En el Estatuto Orgéanico de Gestion Organizacional por Procesos de la
Administracion Publica establece “Capacitar a las autoridades, funcionarios y
servidores en temas de su competencia”. “Administrar el cumplimiento de metas de
cobranzas a nivel zonal, sucursales y agencias”.

Efecto

El nivel operativo no ha realizado capacitaciones para el personal de la Oficina
Especial de Cotacachi, de acuerdo a las necesidades de los funcionarios, inclusive
no cuentan con parametros para verificar el cumplimiento de metas.

Causa

La falta de capacitaciones al personal disminuye el desempefio de sus funciones
razon por lo cual es indispensable la actualizacién constante en temas relacionados
a su area.

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

Conclusion

Las capacitaciones ayudan a mejorar el desempefio de las funciones en cada area,

e incluso el personal adquiere mayores conocimientos que pueden generar mayores

beneficios para la Oficina Especial de Cotacachi.

Recomendacioén

El Gerente de la sucursal de Otavalo debe considerar que las capacitaciones sean

constantes, fisicas y virtuales, ademas fomentar los pardmetros de verificacion para
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evaluar el cumplimiento y desempefio de cada funcionario de la Oficina Especial de

Cotacachi, la misma que ayuda a la Institucion a cumplir sus objetivos.

Tabla 32 Adecuada aplicacion del Sistema de Control Interno.

Una adecuada aplicacion del Sistema de Control Interno contribuye al cumplimiento de
los objetivos y metas establecidos en el plan estratégico.

Condicioén

De la revisién efectuada a la Oficina Especial de Cotacachi BanEcuador en cuanto
al Sistema de Control Interno permite conocer que existen falencias en la aplicacion
del mismo, lo cual disminuye directamente al logro de los objetivos establecidos
en la entidad.

Criterio

Las Normas de Control Interno de la Contraloria General del Estado, “El Control
Interno sera responsabilidad de cada institucién del Estado y de las personas
juridicas de derecho privado que dispongan de recursos publicos y tendran como
finalidad crear las condiciones para el ejercicio del control. EI Control Interno es un
proceso integral aplicado por la maxima autoridad, la direccion y el personal de cada
entidad, que proporciona seguridad razonable para el logro de los objetivos
institucionales y la proteccion de los recursos publicos. Constituyen componentes
del control interno el ambiente de control, la evaluacién de riesgo, las actividades de
control, los sistemas de informacion y comunicacion y el seguimiento”.

Efecto

La falta de aplicacion del Sistema de Control Interno en la Oficina Especial de
Cotacachi, denota ausencia de conocimiento de los funcionarios, ademas no le
permite a la entidad analizar e identificar los riesgos y conocer el grado en que se
cumplen los objetivos de la institucion.

Causa

El Control Interno se aplica de manera general en la Matriz mas no en la Oficina
Especial de Cotacachi razon por lo cual, desconocen el contenido de los
componentes, el uso de cada uno de ellos y los beneficios al momento de ejecutar
ya que sirve para analizar y mitigar riegos e identificar beneficios para la institucion.

Elaborado por:

Las Autoras 2017.

Fuente: Investigacion

Conclusién

El establecimiento de un Sistema de Control Interno favorece a la Oficina Especial

de Cotacachi a cumplir con las politicas internas, el ordenamiento juridico y

administrativo, ademas promueve la eficacia y eficiencia en las operaciones y la seguridad

de la informacion.
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Recomendacioén

La aplicacion de Control Interno en la Oficina Especial de Cotacachi ayuda a tener
informacidn oportuna para corregir deficiencias y la consecucion de objetivos y metas,
ademas fomenta el conocimiento para el personal de cada area, en el que se vera reflejado

el desemperio de las operaciones.

FASE 111

Fase de Ejecucion

La fase Il en la Auditoria de Gestion es importante ya que es la etapa de ejecucion
y de aplicacion de programas de trabajo, mediante las técnicas de auditoria se realicen

evaluaciones ya sean fisicas, testimoniales, documentales, electronicas u otras.

En esta fase la obtencion de evidencia es una parte esencial ya que fundamenta y
sustenta el trabajo del auditor, y a su vez permite la clasificacion de la evidencia de
auditoria que cumpla con atributos como la relevancia, la competencia, la suficiencia y
sobre todo que debe ser oportuna; para el posterior desarrollo de los hallazgos
manteniendo siempre una comunicacion con la entidad mediante la coordinacion y

supervision y asi llegar a lograr los objetivos propuestos en la presente investigacion.
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Flujograma del Proceso de Auditoria de Gestion Fase 111

INICIO

— | Aplicacion de pruebas de
cumplimiento y
recopilacion de evidencia
“
o 3
—
-

Gréafico 12 Flujograma del Redaccién del
Proceso de Auditoria de Gestion Informe
Fase 111

FIN

Elaborado por: Las autoras 2017.
Fuente: Investigacion



Programa de Auditoria Fase 111

Objetivos
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Desarrollar el programa de Auditoria para la posterior ejecucion del trabajo.

Evaluacion de Control Interno al area de Crédito.

Evaluar el cumplimiento del Manual de Funciones al a area de crédito y al area

de canales y servicios.

Reunir evidencias oportunas, relevantes y competentes tomando como referencia

los criterios de auditoria de gestion.

Aplicar los indicadores de gestion al area de crédito realizar el respectivo analisis

y estrategias de los parametros planteados.

Preparar el informe basandose en los atributos de los hallazgos identificados de la

fase III.

Procedimientos Fase 111

Tabla 33 Procedimientos Fase 111

N ° Actividades PIT Elaborado por Observaciones
1 Desarrollar el flujograma de la fase FIII-MR-F ML/RP
111 de la auditoria de gestion.
2 Realizar y aplicar el programa de FIII-MR-PA ML/RP
auditoria de la Fase 111 de Ejecucion
3 Analizar las funciones del FII-MR-PA ML/RP
responsable del area de crédito
seglin como estan establecidos en el
manual de funciones
4 Aplicar los indicadores de gestion FIlII-MR-PA ML/RP

planteados en la fase | con sus
respectivas estrategias
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5 Analizar los resultados del control FI1I-MR-CCI ML/RP
interno del area de crédito.
6 Obtener evidencias de la auditoriade FII1I-MR-PA ML/RP
gestion.
7 Preparar el informe basandose en los  FI11-MR-HH ML/RP
atributos de los hallazgos
identificados de la fase IlI.
8 Poner en conocimiento del FIII-MR-HH ML/RP

responsable de la Oficina Especial y

del area de crédito.

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

Evaluacion Especifica de Control Interno del Area de Crédito

Tabla 34 Control Interno del Area de Crédito

EVALUACION ESPECIFICA DE CONTOL INTERNO
ENTIDAD: INSTITUCION FINANCIERA BANECUADOR OFICINA ESPECIAL DE
COTACACHI
TIPO DE AUDITORIA: AUDITORIA DE GESTION AL AREA DE CREDITO A LA
gOFICINA ESPECIAL DE COTACACHI BANECUADOR, DEL PERIODO DEL 01 DE
ENERO HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DEL 2017.
Cuestionario de Control Interno al Area de Crédito
Respuestas Valoracién
N Preguntas Si|No | N/A | Observacion Pond. | Calif. RIESGO
¢Cuenta el area de crédito En lugar de
con un programa de capacitaciones son
1| capacitaciones acorde a X foros abiertos donde 10 5|ALTO
las necesidades de cada cada funcionario puede
funcionario? expresar inquietudes.
9 ¢Posee un reglamento X 10 7| BAJO
para ascensos de puestos?
¢Existe disposiciones
3| para _I,a evaluacion 'y X 10 9!BAJO
medicion de
desempefios?
¢El area cuenta con
4 | parametros o indicadores | X 10 8| BAJO
para la medicion del
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cumplimiento de metas
por cada funcionario?

¢Existe la politica de
rotacion de personal?
¢La rotacién del personal
se la realiza con la
6 | finalidad de aumentar los | X 10 8| BAJO
conocimientos del
funcionario?

(En el area de crédito se
encuentran actualizadas
las carpetas de los
funcionarios?

¢Se realiza un analisis al
personal del éarea de
crédito en cuanto a sus
avances laborales?

X 10 9|BAJO

X 10 8 |BAJO

X 10 7| MEDIO

> SUMATORIA 90 61

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

Determinacién del Nivel de Confianza Control Interno del Area de Crédito

Nivel de Confianza=
Calificacion total 60/90*100%=67% CONFIANZA=MEDIA

Ponderacién Total *100

Nivel de Riesgo 100 —NC 100-67%=33% RIESGO=BAJO u

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion p: Hallazgo
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Tabla 35 Evaluacion del cumplimiento del Manual de Funciones del Area de Crédito de

la Oficina Especial de Cotacachi BanEcuador

NOMBRE CARGO FUNCIONES QUE | FUNCIONES CUMPLE
REALIZA ESTABLECIDAS EN EL
MANUAL DE FUNCIONES
DE BANECUADOR Sl NO
Ing. Enrique | Oficial de | Brindar informacion | Organizary ejecutar los procesos | X
Caluqui Negocios | acerca de los nuevos | de promocion de los productos y
productos y servicios | servicios ofertados por el Banco
que ofrece el banco | en los sectores asignados, asi
para captar nuevos | como en las campafas de
clientes. mercado que se realicen para
atraer nuevos negocios.
Coordinar  con el | Coordinar el levantamiento de | X
cliente para realizar el | informacion para la creacion de
levantamiento de | los expedientes de crédito y el
informacion e inicio | informe y propuesta de crédito
de la relacién | de los solicitantes con los
comercial, mediante el | respectivos  documentos  de
llenado de la | respaldo.
aplicacion de crédito y
la evaluacion
econémica.
Los  reportes los | Formular reportes periddicos de X @
realiza la delgada de | solicitantes con operaciones
canales y servicios. vigentes de crédito con la
finalidad de mantener un sistema
de monitoreo efectivo.
Se realiza el | Establecer las acciones a seguir
seguimiento para controlar los indicadores de
conjuntamente con el | morosidad y la recuperacion de
oficial de negocios de | la cartera vencida.
Otavalo.
Las gestiones de | Coordinar acciones con el gestor | X
programas de | territorial y organizar
Educacién Financiera | conjuntamente reuniones con
no se los realizan | grupos organizados, a fin de
habitualmente  salvo | promocionar los productos de
que sea necesidad o | crédito del Banco.
voluntad de un grupo
de clientes que estén
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interesados en acceder
al crédito.

Comentario: El ingeniero Caluqui cumple sus funciones de acuerdo al manual en un 80% ya que se
puede evidenciar que las funciones asignadas a su cargo las realizan otros funcionarios de la oficina. p

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: (Estatuto Organico por Procesos- BanEcuador, 2016)

@: No cumple reglamento o funciones

H: Hallazgo

Tabla 36 Evaluacion del cumplimiento del Manual de Funciones del Area de Canales y

Servicios de la Oficina Especial de Cotacachi BanEcuador

NOMBRE CARGO FUNCIONES QUE | FUNCIONES CUMPLE
REALIZA ESTABLECIDAS EN EL
MANUAL DE FUNCIONES
DE BANECUADOR Sl NO
Lic. Beatriz | Delegada | Las actividades que | Ejecutary dar seguimiento ala | X
de la Cruz de Canales | realizo a diario son | liquidacién de los créditos
y Servicios | numerosas sin | aprobados por las instancias
necesidad que estén | respectivas, ingresando
estipuladas en el | informacidn dentro del sistema.
manual de funciones ya
que la experiencia me
ha permitido estar en
todos los puestos de la
oficina. Pero, cabe
mencionar que soy la
encargada de dar
seguimiento a los
créditos aprobados.
Es una de las | Identificar los documentos | X
actividades diarias la | generados en las actividades de
identificacion de | instrumentacion de créditos
documentos generados | que deban ser entregados en
para la instrumentacién | forma fisica o electrdnica a los
de créditos. oficiales de negocio
responsables de las
operaciones.
La oficina realiza el | Controlar el archivo de los | X
archivo permanente de | documentos generados en la
los expedientes | instrumentacion de los créditos
crediticios para su | en los respectivos expedientes
posterior traslado a la | de los solicitantes.
sucursal de Otavalo.
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El flujo de informacion
fisica y su custodia es
una de las funciones
que se cumplen a
cabalidad.

Supervisar el  flujo de
informacion fisica o electrénica
de pagarés, contratos de
créditos y otros documentos
legales para archivo y custodia
entre la Zonal y la Gerencia de
Operaciones Bancarias.

Comentario: La Licenciada Beatriz de La Cruz realiza todas sus actividades en un 100% debido a su
amplia experiencia conoce muy bien las funciones y actividades de las otras areas de la oficina. @

Elaborado por: Las Autoras 2017.

Fuente: (Estatuto Organico por Procesos- BanEcuador, 2016)

@ - Nota aclaratoria
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Ficha Técnica de Indicadores de Gestion Aplicados al Proceso de Otorgamiento de Crédito de la Oficina Especial de Cotacachi

BanEcuador.
FUENTE: Plan Estratégico Anual 2017
OBJETIVO 1: !_ogra_r la colocacion de créeditos de productos y servicios financieros con enfoque
inclusivo.
UNIDAD
MOERE (Di5 - FAQTORES CALCULO DE FRECUENCIA | ESTANDAR INTERPRETACION
INDICADOR CRITICOS
MEDIDA
Volumen de indice = (Indicador /
., recursos estandar)*100; Indice = (
Colocacionde |1 ados parael | ©1280792,40 USD. |  Délares Anual 1152713,16 | 15807492 40/ 1152713,16)*100
Créditos . o usD il
financiamiento de Indice=111,11%
Créditos Brecha Favorable= 11,11 %
11,11 INTERPRETACION
indice El 11,11% de la brecha favorable sobre la colocacién de créditos nos demuestra que el
brecha

100,00

area de crédito estd siendo eficiente y alcanzando las metas propuestas ya que sobrepasa

el estandar que es del 100% planteado en el plan estrategico.

Grafico. 15 Colocacion de Créditos
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Estrategias

e Desarrollar una metodologia de evaluacién costo — beneficio de nuevos proyectos
previo a su proceso de colocacion.

o Fortalecer y agilitar procesos de colocacion del Banco y los procesos y cultura de
control interno.

e Desarrollar e implementar modelo de gestion por resultados y realizar
evaluaciones de desempefio en cuanto a las colocaciones.

e . Desarrollar un plan de fortalecimiento de fondeo con lineas de financiamiento
externas y/o captaciones del sector cooperativo de ahorro y crédito.

e Desarrollar los planes anuales de colocacion en funcion de potencialidades de los
mercados de las oficinas.

e Mantener monitoreo permanente de planes de colocacion para asegurar
cumplimiento de metas.

e Revisar-actualizar las metas de colocacion en funcién de coyuntura econémica 'y
evolucion del Banco.

e Atrticular la accion del banco a circuitos institucionales ligados a
encadenamientos productivos y de valor

e Mantener tasas competitivas en captaciones y colocaciones. Disefiar incentivos y
promociones para clientes.

e Implementar politicas, productos y servicios para clientes recurrentes con buen
historial crediticio y/o de captaciones ciudadanas.

e Generar procesos de corresponsabilidad, pertenencia y compromiso de la

ciudadania, que fortalezcan el proceso de fidelizacion.
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FUENTE: Plan Estratégico Anual 2017
OBJETIVO 2: Garantizar el Buen Vivir rural y la superacion de las desigualdades sociales y
territoriales, con armonia entre los espacios rurales.
UNIDAD
MOWEIRS (D3 - FAGUIOIRI=S CALCULO DE FRECUENCIA | ESTANDAR INTERPRETACION
INDICADOR CRITICOS
MEDIDA
indice = (Indicador /
Enfoque inclusivo Atencién al . #715 estandar)*100; indice = (559 /
en el area de crédito | Sector Rural €#559 clientes | Porcentual Anual clientes 715)*100  indice=78,18%
Brecha Desfavorable= 21,82%

INTERPRETACION

brecha

indice

78% - o -
N ’ / rural en el acceso al crédito ha sido significativa ya que ha participado en un

41,55% ya que el estandar planteado como meta en el plan estratégico es

Del anélisis efectuado se puede evidenciar que la participacion del sector

Indice mbrecha del 55% dejando una brecha desfavorable por cubrir en un 13,45%.

Gréfico. 16 Enfoque Inclusivo de
crédito
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Estrategias

e Revisar-fortalecer metodologias de crédito por segmento y grupo prioritario a
atender (rural y urbano marginal, individual, grupal y/o asociativo), que
contemple a la unidad economica familiar como elemento de analisis.

o Implementar el programa de Educacion Financiera, Derechos vy
Responsabilidades del Banco con enfoque inclusivo.

e Disefar sistema de informacion para evaluacion de resultados por segmentos y

e subsegmentos (grupos prioritarios)

o Disefiar mecanismo para funcionamiento de las veedurias; retroalimentando con
dialogo social.

e Disefar y ejecutar programa anual de dialogo ciudadano.

e Implementar Sistemas de Gestion de Clientes que apoyen la venta cruzada de
productos y servicios.

e Desarrollar sistema de incremento de fidelizacion por segmentos y subsegmentos

(grupos prioritarios: rural, urbano, género, etnia, grupo edad.)
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FUENTE: Plan Estratégico Afo 2017
Incrementar la satisfaccion de clientes del banco respecto a los productos y
OBJETIVO 3: servicios ofertados
UNIDAD
NOLAIEIRE DIEL SAcTICRE. CALCULO DE FRECUENCIA | ESTANDAR INTERPRETACION
INDICADOR CRITICOS
MEDIDA
ggrncz(r:wi;je ;; indice = (Indicador /
Satisfaccion del . 0 0 estandar)*100; Indice = (52 /
Cliente ;:;[?theeghos . Q 52% Porcentual Anual 80% 80)*100 indice= 65%
N Brecha Desfavorable= 35%
insatisfechos
INTERPRETACION
brecha
35%

Del analisis efectuado se puede evidenciar que la satisfaccion del cliente es del 65% ya
indice . .
65% que el estandar planteado como meta en el plan estratégico es del 80% dejando una
brecha desfavorable por cubrir en un 35% razén por lo cual se debe poner mayor énfasis

en cuanto a la aplicacién de estrategias para lograr una atencién de calidad.

indice brecha

Gréafico. 17 Satisfaccion del Cliente
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Estrategias

Implementar y ampliar prestacion de servicios por canales electrénicos.
Implementar aplicativos tecnologicos para atencion a domicilio/ lugar de trabajo
para movilizacion de ahorros y atencion crediticia.

Potenciar - optimizar el modelo de Unidades -Brigadas Moviles para la promocion
y atencién de los servicios del Banco.

Realizar didlogo social permanente con ciudadanos para disefiar productos a tono
con su demanda y condiciones.

Desarrollar mecanismos-metodologias de medicion de satisfaccion del cliente
incorporando parametros generados en procesos de dialogo social.

Fortalecer procesos de Unidad de Atencién al Cliente e implementar sistema de
gestion de quejas y reclamos incluyendo enfoque de acercamiento a ciudadanos y
ciudadanas en los territorios locales.

Generar e implementar protocolos de atencién al cliente.

Implementar unidad de Call Center (Atencion de quejas y reclamos, oferta de
servicios y productos financieros).

Identificar y analizar procesos criticos que apoyen en la mejora de la eficiencia,
sin afectar calidad y oportunidad del servicio.

Fortalecer los procesos y cultura de control interno.

Fortalecer cultura organizacional de buen trato al ciudadano y ciudadana.
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FUENTE: Plan Estratégico Afo 2017
Invertir los recursos publicos para generar crecimiento econdmico sostenido y
OBJETIVO 4: transformaciones estructurales.
UNIDAD
MOk EIKE DIEL- FAQTORES CALCULO DE FRECUENCIA | ESTANDAR INTERPRETACION
INDICADOR CRITICOS
MEDIDA
ggrrl(;ﬁi;je ;; indice = (Indicador /
Aprobacion o o estandar)*100; indice = ( 784 /
negacion del crédito ;rergggzos Q2 #84 Porcentual Anual #1792 792)*100  indice= 99%
P y Brecha Desfavorable=1 %
rechazados

1%

... 99% "'

indice

Brecha

INTERPRETACION

Del analisis efectuado se puede evidenciar que la aprobacion del créditos es del 99%
ya que el estandar planteado como meta en el plan estratégico es del 100% dejando

una brecha desfavorable por cubrir en 1 % lo que refleja que la oficina cumple con la

alineacion estratégica y las politicas del Buen Vivir como es invertir los recursos

Gréafico. 18 Aprobacion o negacién de

crédito

publicos para generar crecimiento econdémico sostenido Yy transformaciones

estructurales.
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FUENTE: Reglamento de Crédito BanEcuador
OBJETIVO 5: Optimizar la gestion institucional
UNIDAD
MOWIENSIBES | [FOIOIRES CALCULO DE |FRECUENCIA | ESTANDAR | INTERPRETACION
INDICADOR CRITICOS
MEDIDA )
Inicio de la Indice = (Indicador /
- .- o . . . estandar)*100; Indice = ( 24/
Solicitud de Crédito reIaC|o_n Q 24 dias. # de dias Anual 30 dias. 30)*100 indice= 80%
comercial ~
Brecha favorable= 20%

20%

\

Indice

|

8% /

Brecha

Gréfico. 19 Solicitud de Crédito

INTERPRETACION

Del andlisis efectuado se puede evidenciar que la realizacion del trdmite para la aprobacion
suspension, o negacion del crédito dura aproximadamente 24 dias logrando cumplir con el
estandar en un 80% Y con el reglamento de crédito obteniendo una brecha favorable del

20% ya que se logran las metas propuestas del cumplimiento del trabajo con anterioridad.
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Evaluar, adecuar y controlar de manera permanente los procesos operativos para
reducir los tiempos de atencion de crédito.

Fortalecer la gestion de las oficinas zonales en el soporte administrativo de
operaciones.

Implementar aplicativo tecnologico para atencion de levantamiento de
informacidn y andlisis de crédito en campo.

Incorporar corresponsabilidad de ciudadanos por medio de la veeduria y control
social de la calidad de servicio, desde los territorios.

Revisar y actualizar anualmente el mapa de procesos institucionales.

Desarrollar metodologia para la difusién de los procesos en el personal.
Desarrollar una metodologia de categorizacion de nivel critico de los procesos
institucionales.

Levantar y actualizar los procesos institucionales (enfoque a criticos): Actualizar
Manual de Procesos

Desarrollar metodologias de control de cumplimiento de procesos y politicas —
auditorias de procesos.

Disefiar planes de mejora continua de procesos.
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FUENTE: Plan Operativo Afio 2017
OBJETIVO 5: Incrementar la Calidad de Cartera
NOMBRE DEL FACTORES 4 UNIDAD DE < .
INDICADOR CRITICOS CALCULO MEDIDA FRECUENCIA | ESTANDAR INTERPRETACION
Indice = (Indicador /
estandar)*100; Indice =
. ., (596537,65 /
Recuperacion de la Recuperacion de 1a | () pogra7 65 gD, Dolares Anual 620358,7 620358,70)*100
cartera cartera en la oficina usD.

indice= 96,16 %
Brecha Desfavorable=
3,84 %

\4%
|
96% /

indice

Brecha

Grafico. 20 Recuperacion de la C

INTERPRETACION

Del andlisis efectuado se puede evidenciar que la recuperacion de la cartera es del 96,16 %

siendo el estandar planteado a recuperar en el plan estratégico del 90% lo que representa el

86,54% del cumplimiento total del objetivo presupuestado para la cartera lo cual es un indice

favorable para la institucion disminuyendo el riesgo de morosidad dejando una brecha

desfavorable por cubrir en un 3.84 % lo cual representa el 3.5% razon por lo cual se debe

poner mayor énfasis en cuanto a la aplicacion de estrategias para lograr la meta en su

totalidad.
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Estrategias

Fortalecer procesos de seleccion e induccion del personal de negocios.
Desarrollar planes individuales de fortalecimiento — regularizacion de gestion de
crédito y cobranzas.

Desarrollar procesos de capacitacion certificados que fortalezcan competencias
de colocacion y administracién de crédito del personal de negocios.

Implementar aplicacién tecnoldgica para levantamiento y analisis de crédito en
campo (tablets, dispositivos electronicos).

Revisar — fortalecer anualmente la estructura, procesos y politicas de cobranza.
Implementar procesos de evaluacion de desempefio del personal de negocios.
Implementar metodologia de control de politicas y procesos de crédito —auditoria
metodoldgica.

Fortalecer procesos de supervision permanente de cumplimiento de metas de
colocacion y calidad de cartera: por Oficial de Negocios, oficinas, zonales,
consolidado.

Fortalecer la gestion de la Unidad de Riesgo de Crédito: informes periddicos de
zonas, sectores productivos, segmentos con perfil de riesgos, analisis de cosechas,
etc. n. Fortalecer la eficacia de la Unidad de Coactivas.

Incorporar un sistema de medicién del riesgo, mitigadores generados desde las

asociatividades y el trabajo en terreno.
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Tabla 37 El cumplimiento de la Misién

El cumplimiento de la Mision de la Gestion Técnica del Negocio por parte del personal de la
Oficina Especial de Cotacachi BanEcuador, determina la observancia del reglamento interno y el

buen desempefio de sus operaciones en beneficio de la institucion financiera.

Condicion Del andlisis efectuado se observd, que en el area de credito el personal carece
de capacitaciones, ademas no se analiza los avances laborales de cada

funcionario el cual debilita el desempefio de sus funciones.

Criterio Mision del Area de Crédito, Gestion Técnica del Negocio “Presentar politicas,
normas Yy directrices para la prestacion de los servicios financieros de
captaciones, crédito, servicios transaccionales, y el desarrollo de nuevos
productos”.

Efecto En el area de crédito no se realizan capacitaciones son foros que se aplican a

los funcionarios, ademas se evidencia debilidad en el desempefio.

Causa La falta de capacitaciones en temas de interés para el personal del area de
crédito con el cual se lograria analizar el avance laboral y desempefio de cada

funcionario en la oficina.

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

Conclusion

La mision del area de crédito es una guia para el personal de la oficina, el mismo
que ayuda a tener claro su razon de ser y las actividades que den cumplir para que la

mision se vea reflejada en el logro de sus metas.
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Recomendacioén

Contribuir con el cumplimiento de la mision por parte del personal del area de

crédito ayuda a conseguir los objetivos de BanEcuador mediante la aplicacion de las

estrategias propuestas.

Tabla 38 Una adecuada ejecucién de las labores del manual de funciones

Una adecuada ejecucién de las labores asignadas del manual de BanEcuador a cada funcionario,

permite seguir el direccionamiento de los objetivos por cada personal y cumplir con los

lineamientos establecidos.

Condicién

Del analisis efectuado al Oficial de Negocios del Area de Crédito de la Oficina
Especial de Cotacachi, se evidenci6 que las funciones que se encuentran a su cargo lo
realizan la delgada de canales y servicios en materia de elaboracion de los reportes de

crédito, es decir que el Oficial cumple en un 80% de las funciones asignadas.

Criterio

En el Reglamento de Crédito de BanEcuador, Capitulo I11: Estructura y Funciones del
Area de Crédito son funciones generales del Oficial de Negocios, “Formular los
reportes periédicos de los solicitantes con operaciones vigentes de crédito con la
finalidad de mantener un sistema de monitoreo efectivo para detectar posibles

problemas con el solicitante e informar a las instancias correspondientes”.

Efecto

Las funciones asignadas al Oficial de Negocios realizado por otro personal del area,

disminuye el cumplimiento en un 80% de las actividades asignadas a su cargo.

Causa

La falta de socializacion de las de funciones encargadas a cada personal de las
diferentes areas de la Oficina Especial de Cotacachi, para que cumplan con las
actividades a su cargo y no se debilite el seguimiento y monitoreo de los créditos

otorgados.

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion
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La correcta aplicacion de las actividades que se encuentran establecidas en el

manual para cada funcionario del area, mejora el desenvolvimiento y cumplimiento con

lo dispuesto en el Reglamento de Crédito de BanEcuador.

Recomendacioén

Los miembros del directorio y gerente general deben asignar a un funcionario para

que se encargue de estipular y guiar acerca de las actividades que deben cumplir con lo

establecido cada personal del area de la Oficina Especial de Cotacachi.

Tabla 39 Adecuada gestion de la oficina se refleja mediante indicadores de gestion

Una adecuada gestion de la oficina se refleja mediante la aplicacion de indicadores de eficacia,

eficiencia y calidad.

Condicién

De la aplicacion de indicadores de gestion como es la eficacia para medir el
grado de cumplimiento en la colocacidn de créditos, en el enfoque inclusivo y
la satisfaccion del cliente se puede evidenciar que la oficina ha alcanzado sus
metas propuestas en el plan estratégico en un 80% asi mismo la eficiencia
para conocer el tiempo de respuesta ante las necesidades de los ciudadanos y
la calidad de la recuperacion permite el planteamiento de estrategias pro de un

mejor servicio.

Criterio

De conformidad con lo establecido en la Ley Organica de la Contraloria
General del Estado, el fin de la auditoria de gestion es determinar si el
desempefio de una institucion, ente contable o la ejecucién de programas y
proyectos se ha realizado de acuerdo a principios y criterios de, efectividad,
calidad y eficiencia; Determinar la eficiencia, eficacia, economia, impacto y
legalidad en el manejo de los recursos humanos, materiales, financieros,
ambientales, tecnoldgicos y de tiempo.
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Efecto La aplicacion de indicadores de gestion en el area de crédito de la Oficina

Especial de Cotacachi permite determinar si se estdn ejecutando
exclusivamente, los sistemas, proyectos, programas y/o actividades que
constan en la planificacion institucional, con sujecién al Plan Nacional del
Buen Vivir , a los planes regionales, provinciales, cantonales y parroquiales

rurales de desarrollo y de ordenamiento territorial.

Causa La Oficina Especial de Cotacachi BanEcuador es una institucion de derecho
publico y por ende cumple con las leyes, normativas y reglamentos
establecidos para las entidades publicas, ajustandose asi a las politicas internas
y externas, con el objetivo de realizar una adecuada administracién y control

de los recursos institucionales.

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

Conclusion

La aplicacion de indicadores de eficacia en la oficina especial permite determinar
el grado en que sus servidores cumplen con los objetivos y las metas propuestas, para
controlar y evaluar la calidad de los servicios que presta, conjuntamente con los tiempos

de respuesta en la colocacion de créditos optimizando la gestion institucional.

Recomendacién

Aplicar las estrategias propuestas para cumplir con los lineamientos y politicas
del Buen Vivir e impulsar el nuevo enfoque para la Banca Publica de Desarrollo,
orientado a promover la transformacion de la matriz productiva, la inclusion financiera
democratica para la igualdad, la soberania alimentaria, el desarrollo territorial y la

vivienda de interés social.
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FASE IV

Fase de Comunicacion

En la fase IV se realiza la redaccion y comunicacion del borrador del Informe de
Auditoria, para reforzar y perfeccionar comentarios, establecer conclusiones y
recomendaciones mediante la identificacién de observaciones y oportunidades de mejora
de hallazgos positivos y evidenciados; de tal manera plantear actividades para el
mejoramiento por medio de las condiciones y causas para cumplir con la eficacia,

eficiencia y calidad en el proceso de otorgamiento de crédito.

Programa de Auditoria Fase 1V
Objetivos
e Desarrollar el programa de Auditoria para la Fase IV
e Efectuar el borrador del informe de auditoria, tomando en cuenta las respectivas
conclusiones, recomendaciones y comentarios.
e Preparar la conferencia final, donde los funcionarios de la oficina expongan sus
opiniones y justificativos a los hallazgos importantes.

e Plantear acciones correctivas para fortificar el control interno de la oficina.



Procedimientos Fase IV

Tabla 40 Procedimientos Fase IV
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FI\V/-MR-PA
ldel

NO

Actividades P/IT

Elaborado por Observacion

Desarrollar el flujograma de la fase IV de laFIV-MR-IA
auditoria de gestion.

ML/RP

Realizar el informe de Auditoria en formaFIV-MR-IA
conjunta con el equipo de trabajo de la
auditoria de gestion.

ML/RP

Admita las justificaciones presentadas porFIV-MR-1A
los funcionarios responsables de la gestion

de la oficina tomando como referencia los

plazos establecidos, el reglamento interno y

la normativa legal.

ML/RP

Redacte el acta de conferencia final, la queFIV-MR-IA
debe ser firmada por los funcionarios
presentes.

ML/RP

Desarrolle el memorandum deFIV-MR-1A
antecedentes. |

ML/RP

Emitir el informe de Auditoria de acuerdo aFIV-MR-IA
la normativa legal con el objetivo de la que

la informacién incluida en el informe pueda

ser utilizada por los funcionarios de la

oficina, especialmente dentro del area de

crédito.

ML/RP

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion



Flujograma del Proceso de Auditoria de Gestion Fase 1V
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Gréfico 13 Flujograma del Proceso de Auditoria de
Gestion Fase IV

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fliente Investinacidn
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“AUDITORIA DE GESTION AL AREA DE CREDITO DE
LA OFICINA ESPECIAL DE LA CIUDAD DE
COTACACHI DE LA INSTITUCION FINANCIERA
BANECUADOR?”

BanEcuador

AUDITORIA INDEPENDIENTE

AUD.GES.BE.ECU17

INFORME GENERAL

“AUDITORIA DE GESTION AL AREA DE CREDITO DE LA
OFICINA ESPECIAL DE LA CIUDAD DE COTACACHI DE LA

INSTITUCION FINANCIERA BANECUADOR”
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Informe de Auditoria
Abreviaturas y Siglas
ART.= Articulo
FODA-= Fortalezas Oportunidades Debilidades y Amenazas
N°= Numero
/ = Division calculo matematico
Marcas de Auditoria
MARCAS SIGNIFICADO
@ Nota Aclaratoria
Z Sumatoria
\/ Verificacion
u Hallazgo
@ No cumple reglamento o funciones
(] Sustentado con Evidencia

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion
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Carta de Presentacion

“AUDITORIA DE GESTION AL AREA DE CREDITO DE LA OFICINA
ESPECIAL DE LA CIUDAD DE COTACACHI DE LA INSTITUCION
FINANCIERA BANECUADOR?”

Cotacachi, 06 de diciembre de 2017
Licenciada. -
Beatriz de la Cruz
DELEGADA DEL AREA DE CANALES Y SERVICIOS
Presente.
De nuestras consideraciones:

Se ha efectuado la Auditoria de Gestion al Area de Crédito de la Oficina Especial de la
ciudad de Cotacachi de la institucion financiera BanEcuador del periodo comprendido
entre del 01 de enero al 31 de diciembre del 2017.

El examen se efectud de acuerdo a las Normas de la contraloria General del Estado; de
tal modo es preciso que el examen sea debidamente planificado y realizado para tener
seguridad de que la informacion y documentos no contiene muestras equivocadas, siendo
si que las operaciones correspondientes se hayan ejecutado conforme a la normativa legal,
reglamentos y politicas aplicables que se encuentren vigentes.

Siendo la naturaleza especial del presente analisis, los resultados se encuentran
expresados en las debidas conclusiones, recomendaciones y estrategias.

Dando cumplimiento a lo establecido en el art. 92 de la Ley Orgéanica de la Contraloria
General del Estado, las recomendaciones deben aplicarse de manera obligatoria y de
forma inmediata.

Atentamente,

Sefiorita. Margarita Lastra Sefiorita. Rubi Picuasi

Estudiantes de la Carrera de Contabilidad y Auditoria (FACAE) de la Universidad
Técnica del Norte.
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Capitulo |

Enfoque de Auditoria

Motivo

La Auditoria de Gestion a ejecutarse al Area de Crédito de la Oficina Especial
BanEcuador de la Ciudad de Cotacachi, se aplicard de acuerdo al oficio 007 del 12 de
junio de 2017, expedido por la Delegada de Canales y Servicios, con el propésito de medir

el grado de eficacia, eficiencia y calidad en el proceso de otorgamiento de crédito.

Objetivos

Objetivo General

Identificar las debilidades en el proceso de otorgamiento de crédito los cuales
generan demora en la respuesta, colocacion, ausencia de monitoreo y seguimiento en el
proceso de otorgamiento de crédito, para esto se requiere de un analisis de verificacion si

el proceso bajo examen esta operando con eficacia, eficiencia y calidad.

Objetivos Especificos.

e Evaluar el sistema de Control interno del proceso de otorgamiento de

crédito.

e Conocer el nivel de cumplimiento de las funciones del area de crédito

e Analizar los diagramas de flujo del proceso de otorgamiento de crédito

e Aplicar indicadores de gestion al area de crédito.
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Alcance
La Auditoria de Gestion a realizarse a la Oficina Especial BanEcuador de la Ciudad de
Cotacachi cubre la evaluacion cumplida por parte del Area de Crédito, por el periodo

comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre de 2017.

Area a Examinar

OFICINA ESPECIAL DE
COTACACHI DE BANECUADOR
NIVEL OPERATIVO

Area de Crédito Avrea del Delegado de Canales y
Servicios

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: Investigacion

En el Area de Crédito Organizar y ejecutar los procesos de promocion de los productos y
servicios ofertados por el Banco en los sectores asignados, asi como en las campafias de
mercado que se realicen para atraer nuevos negocios. Coordinar el levantamiento de
informacidn para la creacién de los expedientes de crédito y el informe y propuesta de
crédito de los solicitantes con los respectivos documentos de respaldo. Formular reportes
periddicos de solicitantes con operaciones vigentes de crédito con la finalidad de
mantener un sistema de monitoreo efectivo. Coordinar acciones con el gestor territorial y
organizar conjuntamente reuniones con grupos organizados, a fin de promocionar los

productos de crédito del Banco.
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En el area del Delgado de Canales y Servicios se vela por el cumplimiento de los niveles
optimos de servicio al cliente, a través de la evaluacién, organizacion y supervision
permanente del funcionamiento Administrativo y operacional de la oficina especial,
monitoreando y midiendo el rendimiento de servicio y productividad; y a su vez
cumpliendo las normas y procedimientos operativos contables y de Seguridad, con la
finalidad de generar un adecuado ambiente interno de trabajo, para el funcionamiento

integral de la oficina.

Informacion de la Institucion Financiera
Mision
Brindar productos y servicios financieros innovadores, eficaces y sostenibles social y

financieramente, aportando en la inclusion y mejora de la calidad de vida de los pequefios

y medianos productores rurales y urbanos, fortaleciendo la asociatividad.
Vision de BanEcuador al 2019

Ser un banco lider y referente regional en servicios financieros inclusivos que aportan el

desarrollo productivo rural y urbano.
Objetivos del Area de Crédito

e Establecer las politicas, normas y procedimientos que regulen la gestion
crediticia del Banco dentro de un marco de legalidad y funcionalidad
administrativa eficiente.

e Estandarizar en forma ordenada el proceso integral de crédito, logrando una
administracion eficiente de los servicios que se ofrecen, de calidad y

oportunidad en la prestacion de los mismos.
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e Otorgar crédito sobre una metodologia de evaluacion y analisis solida, que

reduzca la probabilidad de incumplimiento de los solicitantes beneficiarios de
crédito.

e Minimizar el riesgo crediticio.

e Otorgar crédito con una metodologia de acercamiento a los solicitantes y a las
localidades, que permita responder adecuadamente a sus caracteristicas y

necesidades.
e Definir las funciones y responsabilidades de los actores que intervienen en el

proceso de concesion crédito del Banco.

CAPITULO 2

CONTROL INTERNO

El uso de Mecanismos e Indicadores de Gestion en el Area de Crédito de la Oficina Especial
de Cotacachi ayuda a medir el grado de cumplimiento de los objetivos y metas propuestas

en el Proceso de Otorgamiento de Crédito.

De la evaluacion efectuada al area de crédito de la Oficina Especial de Cotacachi, se observé que
no cuenta con indicadores de gestion de manera interna, para medir el grado de eficacia, eficiencia
y calidad en el cumplimiento de los objetivos. En la Ley Orgéanica de la Contraloria General del
Estado, Mediante el sistema de control, fiscalizacion y auditoria se examinaran, verificaran y
evaluaran las siguientes gestiones: administrativa, financiera, operativa; y cuando corresponda
gestion medio ambiental de las instituciones del Estado y la actuacion de sus servidores en el
examen, verificacién y evaluacion de estas gestiones, se aplicaran los indicadores de gestion
institucional y de desempefio y se los comentarios de sobre legalidad, efectividad, economia y

eficiencia de las operaciones y programas evaluados. En el Area de Crédito hace falta mayor rigor



FIV-MR-1A
130

8 de 23

la aplicacion de Control Interno que debe ser establecida por el Gerente General de BanEcuador,
para la creacién de mecanismos e indicadores de gestion que permita medir el grado de eficacia,
eficienciay calidad en las actividades que desempefiany en el proceso de otorgamiento de crédito.
La ausencia de Control Interno genera demora en la respuesta, colocacion, ausencia de monitoreo

y seguimiento en el proceso de otorgamiento de crédito.
Conclusién

La falta de indicadores de gestion en el area de crédito de la Oficina Especial de
Cotacachi, genera desconocimiento del grado de cumplimiento de los objetivos en cuanto

al proceso de otorgamiento de crédito.

Recomendacioén

Es necesario establecer mecanismos e indicadores para medir la satisfaccion de
los clientes en el proceso de otorgamiento de crédito; para que con sus observaciones y
recomendaciones participen en el fortalecimiento institucional en procura de un mejor

servicio y en el grado en que se cumple la eficacia, eficiencia y calidad.

El conocimiento del Cddigo de Etica para la entidad controlaria eficientemente la

conducta de los colaboradores en la Oficina De Cotacachi BanEcuador.

De la revision efectuada a la oficina en lo referente a valores éticos e integridad para los
colaboradores, se observé que se desconoce el Codigo de Etica que describe el comportamiento
y la conducta de los empleados de la misma. En las Normas de Control Interno de la Contraloria
General del Estado establece “La integridad y los valores éticos son elementos esenciales del
ambiente de control, la administracion y el monitoreo de los otros componentes del control
interno. La méaxima autoridad de cada entidad emitird formalmente las normas propias del cddigo

de ética, para contribuir al buen uso de los recursos publicos y al combate a la corrupcion”. El
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no cumplimiento a dicho cddigo constituira falta disciplinaria que estard normada en el
Reglamento interno de Administracion del Talento Humano de Banco con conformidad con la
Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP) y su reglamento. Considerando que la institucion
cuenta con un cédigo de ética en donde se especifica el comportamiento y la conducta del
personal, no se priorizd la importancia de conocer el contenido del mismo para que pueda ser

cumplido estrictamente.

Conclusion

La importancia de conocer el cddigo de ética permite a los colaboradores de la
institucion cumplir con lo establecido en el codigo, el cual ampara las responsabilidades
de los trabajadores partiendo de los valores y conductas que el personal debe aplicar
dentro y fuera de la entidad para asi alcanzar un mejoramiento continuo del recurso

humano de la institucion.

Recomendacién

El Gerente cantonal de la institucion, designe al Jefe de unidad de talento humano
se encargue de difundir el codigo de ética que describa valores, derechos y
responsabilidades de los colaboradores de BanEcuador y posteriormente socializar este

instrumento a todo el personal que conforma la oficina de Cotacachi.

Establecer capacitaciones de acuerdo a las necesidades del personal del area de crédito, para
mejorar el desempefio de las funciones de los trabajadores vy alcanzar los objetivos

propuestos en el plan estratégico dela institucion.

De la evaluacion efectuada se identifico que las capacitaciones no se realizan con frecuencia para
el personal del area crédito, ademés no cuentan con parametros para la verificacion del

cumplimiento de sus objetivos. En el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos
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de la Administracion Publica establece “Capacitar a las autoridades, funcionarios y servidores en
temas de su competencia”. “Administrar el cumplimiento de metas de cobranzas a nivel zonal,
sucursales y agencias”. El nivel operativo no ha realizado capacitaciones para el personal de la
Oficina Especial de Cotacachi, de acuerdo a las necesidades de los funcionarios, inclusive no
cuentan con parametros para verificar el cumplimiento de metas. La falta de capacitaciones al
personal disminuye el desempefio de sus funciones razén por lo cual es indispensable la

actualizacion constante en temas relacionados a su area.

Conclusion

Las capacitaciones ayudan a mejorar el desempefio de las funciones en cada area,
e incluso el personal adquiere mayores conocimientos que pueden generar mayores

beneficios para la Oficina Especial de Cotacachi.

Recomendacioén

El Gerente de la sucursal de Otavalo debe considerar que las capacitaciones sean
constantes, fisicas y virtuales, ademas fomentar los parametros de verificacién para
evaluar el cumplimiento y desempefio de cada funcionario de la Oficina Especial de

Cotacachi, la misma que ayuda a la Institucion a cumplir sus objetivos.

Una adecuada aplicacion del Sistema de Control Interno contribuye al cumplimiento de

los objetivos y metas establecidos en el plan estratégico.

De la revision efectuada a la Oficina Especial de Cotacachi BanEcuador en cuanto al Sistema de
Control Interno permite conocer que existen falencias en la aplicacion del mismo, lo cual
disminuye directamente al logro de los objetivos establecidos en la entidad. Las Normas de
Control Interno de la Contraloria General del Estado, “El Control Interno sera responsabilidad de
cada institucion del Estado y de las personas juridicas de derecho privado que dispongan de

recursos publicos y tendran como finalidad crear las condiciones para el ejercicio del control. El
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Control Interno es un proceso integral aplicado por la maxima autoridad, la direcciony el personal
de cada entidad, que proporciona seguridad razonable para el logro de los objetivos institucionales
y la proteccion de los recursos publicos. Constituyen componentes del control interno el ambiente
de control, la evaluacién de riesgo, las actividades de control, los sistemas de informacion y
comunicacion y el seguimiento”. La falta de aplicacion del Sistema de Control Interno en la
Oficina Especial de Cotacachi, denota ausencia de conocimiento de los funcionarios, ademéas no
le permite a la entidad analizar e identificar los riesgos y conocer el grado en que se cumplen los
objetivos de la institucion. EI Control Interno se aplica de manera general en la Matriz mas no en
la Oficina Especial de Cotacachi razdn por lo cual, desconocen el contenido de los componentes,
el uso de cada uno de ellos y los beneficios al momento de ejecutar ya que sirve para analizar y

mitigar riegos e identificar beneficios para la institucion.

Conclusion

El establecimiento de un Sistema de Control Interno favorece a la Oficina Especial
de Cotacachi a cumplir con las politicas internas, el ordenamiento juridico y
administrativo, ademas promueve la eficacia y eficiencia en las operaciones y la seguridad

de la informacion.

Recomendacién

La aplicacion de Control Interno en la Oficina Especial de Cotacachi ayuda a tener
informacidn oportuna para corregir deficiencias y la consecucion de objetivos y metas,
ademas fomenta el conocimiento para el personal de cada area, en el que se vera reflejado

el desemperio de las operaciones.
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CAPITULO 3

Resultados Generales
De la investigacion realizada al Area de Crédito de la Oficina Especial de Cotacachi
BanEcuador, en lo referente a la evaluacion del Control Interno, se obtuvo informacion
acerca del cumplimiento de los objetivos y funciones encaminadas con la mision,
detectando algunas debilidades que afectan el logro de las metas.
1. No cuentan con mecanismos e indicadores de gestion en el Area de Crédito que
permita medir el grado cumplimiento.
2. El personal del Area de Crédito no cuenta con capacitaciones.
3. Desconocimiento del Control Interno por parte del funcionario del Area de
Credito.
4. Falta de una adecuada ejecucion de las labores asignadas en el Manual de
BanEcuador por cada funcionario.
De las evaluaciones realizadas a la Oficina Especial de Cotacachi, se observé en la
recoleccion de informacion, con la aplicacion de indicadores de eficacia, eficiencia y
calidad que los funcionarios, cumplen con las diferentes actividades que también estan
encaminadas con la misién y los objetivos: la colocacion de créditos, en el enfoque inclusivo

y la satisfaccién del cliente se puede evidenciar que la oficina ha alcanzado sus metas propuestas

en el plan estratégico en un 80% que forman parte del logro de las metas.

Conclusién

Del andlisis realizado a la Oficina Especial de Cotacachi con la aplicacion del Control
Interno se evidencia que, si cumplen con las actividades encomendadas, ademas se
evidencia los objetivos logrados, ya que las observaciones detectadas no afectan en su

totalidad a la institucion.
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Recomendacion

El Gerente de la Sucursal de Otavalo de la Institucion Financiera BanEcuador, debe
considerar las observaciones detectadas, con el propdsito de mejorar y emplear en sus
actividades con el fin de contar con un adecuado Control Interno que apoye el buen
desempefio de las funciones de todos los trabajadores encaminados con los objetivos
institucionales, presentando al personal de la Oficina Especial de Cotacachi los cambios

efectuados que contribuya al beneficio del mismo.

CAPITULO 4

Resultados por Componentes
El cumplimiento de la Misién de la Gestion Técnica del Negocio por parte del
personal de la Oficina Especial de Cotacachi BanEcuador, determina la observancia
del reglamento interno y el buen desempefio de sus operaciones en beneficio de la

institucion financiera.

Del andlisis efectuado se observd, que en el area de crédito el personal carece de
capacitaciones, ademas no se analiza los avances laborales de cada funcionario el cual
debilita el desempefio de sus funciones. Mision del Area de Crédito, Gestion Técnica del
Negocio “Presentar politicas, normas y directrices para la prestacion de los servicios
financieros de captaciones, crédito, servicios transaccionales, y el desarrollo de nuevos
productos”. En el area de crédito no se realizan capacitaciones son foros que se aplican a
los funcionarios, ademas se evidencia debilidad en el desempefio. La falta de
capacitaciones en temas de interés para el personal del area de crédito con el cual se

lograria analizar el avance laboral y desempefio de cada funcionario en la oficina.
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Conclusion

La mision del area de crédito es una guia para el personal de la oficina, el mismo
que ayuda a tener claro su razon de ser y las actividades que den cumplir para que la

mision se vea reflejada en el logro de sus metas.

Recomendacioén

Contribuir con el cumplimiento de la mision por parte del personal del area de crédito
ayuda a conseguir los objetivos de BanEcuador mediante la aplicacién de las estrategias

propuestas.

Una adecuada ejecucion de las labores asignadas del manual de BanEcuador a cada
funcionario, permite seguir el direccionamiento de los objetivos por cada personal y

cumplir con los lineamientos establecidos.

Del anlisis efectuado al Oficial de Negocios del Area de Crédito de la Oficina Especial
de Cotacachi, se evidencid que las funciones que se encuentran a su cargo lo realizan la
delgada de canales y servicios en materia de elaboracion de los reportes de crédito, es
decir que el Oficial cumple en un 80% de las funciones asignadas. En el Reglamento de
Crédito de BanEcuador, Capitulo 111: Estructura y Funciones del Area de Crédito son
funciones generales del Oficial de Negocios, “Formular los reportes periddicos de los
solicitantes con operaciones vigentes de crédito con la finalidad de mantener un sistema
de monitoreo efectivo para detectar posibles problemas con el solicitante e informar a las
instancias correspondientes”. Las funciones asignadas al Oficial de Negocios realizado
por otro personal del area, disminuye el cumplimiento en un 80% de las actividades
asignadas a su cargo. La falta de socializacion de las de funciones encargadas a cada

personal de las diferentes areas de la Oficina Especial de Cotacachi, para que cumplan



FIV-MR-IA 137

15 de 23

con las actividades a su cargo y no se debilite el seguimiento y monitoreo de los créditos

otorgados.

Conclusion

La correcta aplicacion de las actividades que se encuentran establecidas en el
manual para cada funcionario del area, mejora el desenvolvimiento y cumplimiento con

lo dispuesto en el Reglamento de Crédito de BanEcuador.

Recomendacioén

Los miembros del directorio y gerente general deben asignar a un funcionario para
que se encargue de estipular y guiar acerca de las actividades que deben cumplir con lo

establecido cada personal del area de la Oficina Especial de Cotacachi.

Una adecuada gestion de la oficina se refleja mediante la aplicacién de indicadores

de eficacia, eficiencia y calidad.

De la aplicacion de indicadores de gestion como es la eficacia para medir el grado de
cumplimiento en la colocacion de créditos, en el enfoque inclusivo y la satisfaccion del
cliente se puede evidenciar que la oficina ha alcanzado sus metas propuestas en el plan
estratégico en un 80% asi mismo la eficiencia para conocer el tiempo de respuesta ante
las necesidades de los ciudadanos y la calidad de la recuperacion permite el planteamiento
de estrategias pro de un mejor servicio. De conformidad con lo establecido en la Ley
Orgéanica de la Contraloria General del Estado, el fin de la auditoria de gestion es
determinar si el desempefio de una institucion, ente contable o la ejecucion de programas
y proyectos se ha realizado de acuerdo a principios y criterios de, efectividad, calidad y

eficiencia; Determinar la eficiencia, eficacia, economia, impacto y legalidad en el manejo
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de los recursos humanos, materiales, financieros, ambientales, tecnologicos y de tiempo.
La aplicacion de indicadores de gestion en el area de crédito de la Oficina Especial de
Cotacachi permite determinar si se estdn ejecutando exclusivamente, los sistemas,
proyectos, programas y/o actividades que constan en la planificacién institucional, con
sujecion al Plan Nacional del Buen Vivir , a los planes regionales, provinciales,
cantonales y parroquiales rurales de desarrollo y de ordenamiento territorial. La Oficina
Especial de Cotacachi BanEcuador es una institucion de derecho puablico y por ende
cumple con las leyes, normativas y reglamentos establecidos para las entidades publicas,
ajustandose asi a las politicas internas y externas, con el objetivo de realizar una adecuada

administracion y control de los recursos institucionales.

Conclusion

La aplicacion de indicadores de eficacia en la oficina especial permite determinar
el grado en que sus servidores cumplen con los objetivos y las metas propuestas, para
controlar y evaluar la calidad de los servicios que presta, conjuntamente con los tiempos

de respuesta en la colocacion de créditos optimizando la gestién institucional.

Recomendacioén

Aplicar las estrategias propuestas para cumplir con los lineamientos y politicas
del Buen Vivir e impulsar el nuevo enfoque para la Banca Publica de Desarrollo,
orientado a promover la transformacion de la matriz productiva, la inclusion financiera
democratica para la igualdad, la soberania alimentaria, el desarrollo territorial y la

vivienda de interés social.
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CAPITULO5
ANEXO 1 (Constancia del aviso de inicio de Examen de Auditoria.)

Licenciada. -
Beatriz de la Cruz
DELEGADA DEL AREA DE CANALES Y SERVICIOS

Presente.

Mediante la presente extendemos un cordial y atento saludo a nombre de quienes
conformamos el Equipo Auditor, con la finalidad de exponer a continuacion las
actividades y detalles de la Auditoria de Gestion a desarrollarse. La Auditoria De Gestion
a ejecutarse Al Area De Crédito de la Institucion Financiera BanEcuador, de la Ciudad
de Cotacachi del Periodo de Enero a diciembre 2017, la cual se dara inicio el 02 de octubre
del 2017 al 22 de diciembre del 2017, debido al examen de cada fase que corresponde al
proceso de otorgamiento de crédito. Tiene como aspectos fundamentales evaluar y aplicar
el Sistema de Control Interno basado en el Coso | al proceso de otorgamiento de crédito,
desarrollar mecanismos e indicadores de gestion para el fortalecimiento institucional en
pro de un mejor servicio y establecer un dictamen basado en los hallazgos y evidencias
encontradas. El tiempo considerado para la ejecucién de la auditoria de gestion es de 60

dias laborables, durante 1200 horas con la respectiva elaboracion del informe.
Atentamente,
Sefiorita. Margarita Lastra Sefiorita. Rubi Picuasi

Estudiantes de la Carrera de Contabilidad y Auditoria (FACAE) de la Universidad

Técnica del Norte.

ANEXO 2
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Oficio de Convocatoria

Oficio N° 010-2017 Aud.

Asunto: Convocatoria a la conferencia final.
Cotacachi, 06 de diciembre del 2017
Licenciada
Beatriz de la Cruz
DELEGADA DE CANALES Y SERVICIOS
Presente.

De nuestras consideraciones:

Mediante la presente convoco a la conferencia final de comunicacion de resultados de la
lectura del borrador del informe del examen de Auditoria de Gestion al Area de Crédito
de la Oficina Especial de la ciudad de Cotacachi de la institucién financiera BanEcuador
del periodo comprendido entre del 01 de enero al 31 de diciembre del 2017., ejecutado
por la Srta. Margarita Lastra portadora de la cédula de identidad 100446158-6 y la Srta.
Rubi Picuasi con cedula de identidad 100404892-0.

La actividad se realizara en las instalaciones de la Oficina Especial de Cotacachi
BanEcuador, el dia jueves 07 de diciembre del 2017 a las 09h00, solicitamos asistir

puntualmente.

Cabe mencionar que, en caso de no poder presentarse, deberd comunicar de forma escrita,
identificando con apellidos, nombres y numero de identidad al delegado que participara

en su representacion.
Atentamente,
Sefiorita. Margarita Lastra Sefiorita. Rubi Picuasi

Estudiantes de la Carrera de Contabilidad y Auditoria (FACAE) de la Universidad

Técnica del Norte.

ANEXO 3
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Oficio de Convocatoria

Oficio N° 010-2017 Aud.

Asunto: Convocatoria a la conferencia final.
Otavalo, 06 de diciembre del 2017
Ingeniero.
Enrique Caluqui
OFICIAL DE NEGOCIOS DEL AREA DE CREDITO
Presente.

De nuestras consideraciones:

Mediante la presente convoco a la conferencia final de comunicacion de resultados de la
lectura del borrador del informe del examen de Auditoria de Gestion al Area de Crédito
de la Oficina Especial de la ciudad de Cotacachi de la institucién financiera BanEcuador
del periodo comprendido entre del 01 de enero al 31 de diciembre del 2017., ejecutado
por la Srta. Margarita Lastra portadora de la cédula de identidad 100446158-6 y la Srta.
Rubi Picuasi con cedula de identidad 100404892-0.

La actividad se realizara en las instalaciones de la Oficina Espacial de Cotacachi
BanEcuador, el dia jueves 07 de diciembre del 2017 a las 09h00, solicitamos asistir

puntualmente.

Cabe mencionar que, en caso de no poder presentarse, deberd comunicar de forma escrita,
identificando con apellidos, nombres y numero de identidad al delegado que participara

en su representacion.
Atentamente,
Sefiorita. Margarita Lastra Sefiorita. Rubi Picuasi

Estudiantes de la Carrera de Contabilidad y Auditoria (FACAE) de la Universidad
Técnica del Norte.
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ANEXO 4

Acta de Conferencia Final

ACTA DE CONFERENCIA FINAL DE COMUNICACION DE RESULTADOS
CONTENIDOS EN EL BORRADOR DEL INFORME DE LA AUDITORIA DE
GESTION, AUDITORIA DE GESTION AL AREA DE CREDITO DE LA
OFICINA ESPECIAL DE LA CIUDAD DE COTACACHI DE LA INSTITUCION
FINANCIERA BANECUADOR DEL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE DEL
01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2017.

En la Ciudad de Cotacachi, provincia de Imbabura a los dieciséis dias del mes de enero
de dos mil dieciocho a las nueve horas de la mafiana, los/as suscritos se constituyen en
las instalaciones de la Oficina Especial de la ciudad de Cotacachi de la institucion
financiera BanEcuador, con el fin de dejar constancia de la comunicacion de resultados
mediante la lectura del informe de Auditoria de Gestion al Area de Crédito de la
OFICINA ESPECIAL DE LA CIUDAD DE COTACACHI DE LA INSTITUCION
FINANCIERA BANECUADOR por el periodo comprendido entre del 01 de enero al
31 de diciembre del 2017, que fue realizado por las Srta. Margarita Lastra portadora de
la cédula de identidad 100446158-6 y la Srta. Rubi Picuasi portadora de la cédula de

identidad 100404892-0.

En cumplimiento a la orden de trabajo de Oficio N° 009-2017 Aud. En presencia de los
siguientes firmantes, se realizé la lectura del borrador del informe y se procedio al
respectivo analisis de los resultados del examen firmes en los comentarios, conclusiones
y recomendaciones. Para evidencia de lo actuado, los asistentes firman la presente acta

en dos copias.
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Listado de Asistentes
N° Nombres Nacionalidad Cargo
1 Beatriz de la Cruz Ecuatoriana Delegada de Canales y
Servicios
2 Enrigue Caluqui Ecuatoriano Oficial del Area de
Crédito / Negocios
3 Amanda Teran Ecuatoriana Oficial del Area de
Crédito / Negocios
4 Geovani Lépez Ecuatoriano Balcdn de servicios
5 Carlos Pérez Ecuatoriano Caja

Elaborado por: Las Autoras 2017.

Fuente: Investigacion

Atentamente,

Sefiorita. Margarita Lastra

Sefiorita. Rubi Picuasi

Estudiantes de la Carrera de Contabilidad y Auditoria (FACAE) de la Universidad

Técnica del Norte.
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ANEXO 4
Tabla 28 Cronograma de Actividades
FASE ACTIVIDADES FECHA DURApIO FECHA DE
DE N/DIAS  TERMINAC
INICIO ION
02/10/2017 2 03/10/2017
Realizar el flujograma de la Fase 1 y el
programa de Auditoria
Visita de Observacidn preliminar y 04/10/2017 2 05/10/2017
FASE | solicitud de informacion.
PLANIFIC  Analisis de documentacion 06/10/2017 2 09/10/2017
ACION
PRELIMI “/erificar la existencia de indicadores de 10/10/2017 2 11/10/2017
NAR s
gestion
Elaborar y aplicar el Cuestionario de 12/10/2017 3 16/10/2017
Control con la respectiva tabulacion
Desarrollar la hoja de hallazgos. 17/10/2017 3 19/10/2017
Realizar el flujograma Fase 11 20/10/2017 2 23/10/2017
Elaborar el Programa de Auditoria Fase Il 24/10/2017 3 26/10/2017
FASE Il - .
PLANIEIC Elaborar el Cuestionario de Control Interno  27/10/2017 3 31/10/2017
ACION aplicando los 5 componentes
ESPECIFI
CA
Tabular la evaluacion preliminar basado en  01/11/2017 3 03/11/2017
riesgos
Desarrollar la hoja de hallazgos 06/11/2017 4 09/11/2017
FASE 1l Desarrollar el flujograma de la fase 111 de 10/11/2017 1 10/11/2017
EJECUCI  laauditoria de gestion.
ON
Realizar y aplicar el programa de auditoria ~ 13/11/2017 2 14/11/2017
de la Fase Il de Ejecucidn.
Analizar las funciones del responsable del 15/11/2017 2 16/11/2017
area de crédito segin como estan
establecidos en el manual de funciones
Aplicar los indicadores de gestion 17/11/2017 2 20/11/2017

planteados en la fase | con sus respectivas
estrategias
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Analizar los resultados del control interno 21/11/2017 1 21/11/2017
del &rea de crédito.
Obtener evidencias de la auditoria de 22/11/2017 1 22/11/2017
gestion.
Preparar el informe basandose en los 23/11/2017 2 24/11/2017
atributos de los hallazgos identificados de
la fase Il1.
Poner en conocimiento del responsable de 27/11/2017 1 27/11/2017
la Oficina Especial y del area de crédito.
FASE IV 28/11/2017 3 30/11/2017
COMUNI  Desarrollar el flujograma 'y el programa
CACION  de Auditoria para la Fase IV
DE
RESULTA
DOS
Efectuar el borrador del informe de auditoria  01/12/2017 3 05/12/2017
Preparar la conferencia final, con los 06/12/2017 2 07/12/2017
funcionarios
Plantear acciones correctivas para fortificar 08/12/2017 2 11/12/2017
el control interno
FASE V Establecer el cronograma de 12/12/2017 2 13/12/2017
SEGUIMI  responsabilidades.
ENTO
Solicite la colaboracion de todos los 14/12/2017 2 15/12/2017
funcionarios de la oficina en especial del
area de crédito.
Verificar que las recomendaciones se lleven  18/12/2017 3 20/12/2017
a cabo en la oficina.
Visita posterior para verificar cambios en la  21/12/2017 2 22/12/2017

oficina.

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion
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Seguimiento
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La Fase V es la etapa final de seguimiento para el disefio e implantacion de la

evaluacion mediante las recomendaciones establecidas durante la ejecucion de la

Auditoria de Gestion.

Por medio de la circulacién y ratificacion de las recomendaciones se crea un plan

de implantacion para comprometer a la oficina con la responsabilidad de receptar las

mismas a través de la delegacion de compromisos mediante la matriz de implementacion

de recomendaciones.

Programa de auditoria Fase V

Obijetivos

e Realizar el cronograma de responsabilidades de los funcionarios de la oficina.

e Verificar que se lleven a cabo las recomendaciones.

Procedimientos Fase V

Tabla 29 Procedimientos Fase 1

N°  Actividades PIT Elaborado Observaciones
por
1 Establecer el cronograma de responsabilidades. FV-MR- ML/RP
PA
2 Solicite la colaboracion de todos los funcionarios de la FV-MR- ML/RP
oficina en especial del area de crédito. PA
3 Verificar que las recomendaciones se lleven a caboenla FV-MR- ML/RP
oficina. RI
4 Visita posterior para verificar cambios en la oficina. FV-MR-  ML/RP
CClI

Elaborado por: Las Autoras 2017. Fuente: Investigacion
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FV-MR-F

Flujograma del Proceso de Auditoria de Gestion Fase V

Matriz de
Implementacion de
Recomendaciones

 Gréfico 14 Flujograma Fase V -—-

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion.




Cronograma de Seguimiento de las Recomendaciones

Tabla 30 Cronograma de Seguimiento de las Recomendaciones

FV-MR-CSR

1de?2

Responsable

Recomendacion

Diciembre de 2017

Sucursal de
Otavalo

ayuda a tener informacion oportuna para corregir deficiencias y la
consecucion de objetivos y metas, ademas fomenta el conocimiento
para el personal de cada area, en el que se vera reflejado el desempefio
de las operaciones.

12 |13 (14|15 |18| 19 |20 | 21 | 22

Gerente de la X
Sucursal de | ES necesario establecer mecanismos e indicadores para medir la
Otavalo satisfaccion de los clientes en el proceso de otorgamiento de crédito;

para gue con sus observaciones y recomendaciones participen en el

fortalecimiento institucional en procura de un mejor servicio y en el

grado en que se cumple la eficacia, eficiencia y calidad.
Gerente de la|El Gerente de la sucursal de Otavalo debe considerar que las X
Sucursal de | capacitaciones sean constantes, fisicas y virtuales, ademéas fomentar
Otavalo los parametros de verificacion para evaluar el cumplimiento y

desempefio de cada funcionario de la Oficina Especial de Cotacachi, la

misma que ayuda a la Institucion a cumplir sus objetivos.
Gerente de la | La aplicacion de Control Interno en la Oficina Especial de Cotacachi X | X
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FV-MR-CSR

2de?2
Gerente de la
Sucursal de | Contribuir con el cumplimiento de la mision por parte del personal del
Otavalo area de credito ayuda a conseguir los objetivos de BanEcuador
mediante la aplicacion de las estrategias propuestas.
Gerente de la X [ X

Sucursal de
Otavalo

Los miembros del directorio y gerente general deben asignar a un
funcionario para que se encargue de estipular y guiar acerca de las
actividades que deben cumplir con lo establecido cada personal del
area de la Oficina Especial de Cotacachi.

Gerente de la
Sucursal de
Otavalo

Aplicar las estrategias propuestas para cumplir con los lineamientos y
politicas del Buen Vivir e impulsar el nuevo enfoque para la Banca
Publica de Desarrollo, orientado a promover la transformacién de la
matriz productiva, la inclusion financiera democratica para la igualdad,
la soberania alimentaria, el desarrollo territorial y la vivienda de interés
social.

Elaborado por: Las Autoras 2017.

Fuente: Investigacion

149



Hoja de Referencia del Examen de Auditoria de Gestién

Tabla 31 Hoja de Referencia

Hoja de Referencia del Examen del Auditoria de Gestion

FI-MR-F Fase | Flujograma

FI-MR-CS Carta de Solicitud

FI-MR-CR Carta de Respuesta

FI-MR-CC Carta de Compromiso

FI-MR-OT Orden de Trabajo

FI-MR-PA Fase | Programa de Auditoria
FI-MR-RI Recopilacion de Informacion
FI-MR-CCI Fase | Cuestionario de Control Interno
FI-MR-PLA Planificacion de Auditoria

FI-MR-HH Fase | Hoja de Hallazgos

FII-MR-F Fase Il Flujograma

FII-MR-PA Fase Il Programa de Auditoria
FII-MR-PDA Plan de Auditoria

FII-MR-CCI Fase Il Cuestionario de Control Interno
FII-MR-HH Fase Il Hoja de Hallazgos

FIII-MR-F Fase 11l Flujograma

FIII-MR-PA Fase Il Programa de Auditoria
FIII-MR-CCI Fase 111 Cuestionario de Control Interno
FIII-MR-PT Fase 111 Papeles de Trabajo
FII-MR-HH Fase Il Hoja de Hallazgos

FIV-MR-F Fase IV Flujograma

FIV-MR-PA Fase IV Programa de Auditoria
FIV-MR-IA Informe de Auditoria

FV-MR-F Fase V Flujograma

FV-MR-PA Fase V Programa de Auditoria
FV-MR-CR Cronograma de Recomendaciones

Elaborado por: Las Autoras 2017.

Fuente: Investigacion
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CAPITULO IV

Los impactos dentro del trabajo de investigacion son muy importantes porque nos
permite identificar aspectos positivos 0 negativos durante el proceso de ejecucion de
nuestro tema de auditoria de gestion al area de crédito, para conocer si estos impactos
generan algun cambio en cuanto al &mbito social, econémico, educativo e institucional
en la Oficina Especial de Cotacachi de la institucion financiera BanEcuador los mismos
que son analizados de acuerdo a los indicadores que posee la entidad , para lo cual se

elabora una matriz estableciendo niveles.

Objetivo General

Analizar los impactos econémicos, sociales, educativos e institucionales en la
presente Auditoria de Gestion al Area de Crédito de la Oficina Especial de Cotacachi

BanEcuador.

Obijetivo Especifico
e Analizar el impacto en la perspectiva Social.
e Estudiar el impacto en la perspectiva Econémica-Financiera.
e Analizar el impacto en la perspectiva Educativa.
e Analizar el impacto en la perspectiva Institucional.
e Elaborar la matriz con los respectivos niveles de impactos, con datos numeéricos,

positivos y negativos.
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METODOLOGIA

Tabla 41 Escala de valoracion

Valoracion cualitativa Valoracion cuantitativa
Alto positivo 3
Medio positivo 2
Bajo positivo 1
No hay impacto 0
Bajo negativo -1
Medio negativo -2
Alto negativo -3

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

Impacto Social

Tabla 42 Identificacidn de las areas de Impacto Social

Niveles de impacto - - - 01 2 3
3 2 1

Nivel de clientes de crédito con primera X

operacion en el SFN

Nivel de satisfaccion del cliente X

Cobertura con red de cajeros automaticos X

Total 1 2 3

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

Calculo
6
Nivel de impacto = 3

Impacto Medio Positivo = 2
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Andlisis

El impacto social que genera la elaboracion de la Auditoria de Gestion al Area de
Credito, es cumplir con las metas trazadas, las captaciones y colocaciones, brindando un
servicio de calidad a los clientes para que confien en la institucién y se logre su

fidelizacion hacia el BanEcuador, contribuyendo asi al beneficio mutuo.

Impacto Econdémico-Financiero

Tabla 43 Identificacidn de las areas de impacto Econdmico-Financiero

Niveles de impacto 3 -2 -1 0 1 2

Participacion de cartera por segmento
Nivel de atencidn al sector rural
Recuperacion de la cartera segun el monto asignado

Total

© X X| X @

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

Calculo

9
Nivel de impacto = 3

Impacto Medio Positivo = 3
Anélisis
El impacto Econdémico-Financiero tiene como resultado Alto Positivo, la

participacion de cartera por segmento si lo aplica cada funcionario aportando a la

inclusion y mejora de la calidad de vida de los pequefios y medianos productores.
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La recuperacion de la cartera del monto asignado a la Oficina, se cumpli6 en su
totalidad, con esto disminuye el aumento de morosidad y cartera vencida, contribuyendo

al logro de sus metas como Oficina Especial de Cotacachi,

Impacto Educativo

Tabla 44 Identificacion de las areas de Impacto Educativo.

Niveles de impacto -3 -2 -1 0 1 2 3
Desempefio del Talento humano X
Incrementar la  participacion de  ciudadanos X
capacitados en educacion financiera

La investigacion servira como fuente de consulta para X
los estudiantes

Total 2 6

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

Calculo

Nivel de impacto = 3

Impacto Alto Positivo = 2,67
Anélisis

Se determind un impacto Medio Positivo, para el buen desempefio del talento
humano se requiere de capacitaciones para el personal que labora en la Oficina Especial

de Cotacachi porque enriquece el conocimiento en temas de interés y mejora su

desempefio.

El indicador de incrementar la participacion de los ciudadanos capacitados en
educacion financiera, el personal del area de credito debe realizar didlogos en las

comunidades que le solicitan dando a conocer los beneficios de BanEcuador.
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La investigacion servird como fuente de consulta para los estudiantes, en la
elaboracion de la auditoria de gestion donde se maneja lo tedrico y lo préctico, lo técnico

y lo humano, que contribuye al avance educativo de la sociedad.

Impacto Institucional

Tabla 45 Identificacion de las areas de Impacto Institucional.

Niveles de impacto 3 -2 -1 0 1 2 3
El desarrollo de la auditoria permite evaluar los X
objetivos de BanEcuador

Eficiencia del desempefio de las funciones del Area X
de Crédito

Cumplimiento de la mision del Area de Crédito X
Total 9

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

Calculo

Nivel de impacto = 3

Impacto Alto Positivo = 3
Analisis

Se determind un impacto Alto Positivo, el desarrollo de la auditoria permite
evaluar los objetivos de BanEcuador para conocer el grado en que se cumplen, generando
asi un informe detallado de la investigacion realizada para que conozcan y lo pongan en
practica de manera que se logre sus objetivos y metas, en el que se disminuya las

debilidades.

En el indicador Eficiencia del desempefio de las funciones del Area de Crédito,
contribuye a prestar un mejor servicio a la ciudadania, satisfaccion del cliente incluso

como profesional cumpliendo las funciones que tenga a su cargo..
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Resumen de Impactos

Tabla 46 Resumen de impactos

Niveles de impacto 32 -1 0 1 2 3
Impacto Social 3
Impacto Econdmico-Financiero 2.67

Impacto Educativo 3
Impacto Institucional 3
Total 267 9

Elaborado por: Las Autoras 2017.
Fuente: Investigacion

Calculo

11,67
4

Nivel de impacto =

Impacto Alto Positivo = 2,92
Analisis

Del impacto general se obtuvo como resultado Alto Positivos, las recomendaciones
efectuadas en el informe de auditoria de gestion deben ser aplicadas, para que generen
impactos positivos para la institucion de manera interna y externa, por ende conseguir la
satisfaccion de la institucion y del cliente, razon por la cual contribuye al mejoramiento

y avance de BanEcuador.



157

CONCLUSIONES

La falta de indicadores de gestion en el area de crédito de la Oficina Especial de
Cotacachi, genera desconocimiento del grado de cumplimiento de los objetivos

en cuanto al proceso de otorgamiento de credito.

Las capacitaciones ayudan a mejorar el desempefio de las funciones en cada area,
e incluso el personal adquiere mayores conocimientos que pueden generar

mayores beneficios para la Oficina Especial de Cotacachi.

El establecimiento de un Sistema de Control Interno favorece a la Oficina Especial
de Cotacachi a cumplir con las politicas internas, el ordenamiento juridico y
administrativo, ademas promueve la eficacia y eficiencia en las operaciones y la

seguridad de la informacion.

La mision del area de crédito es una guia para el personal de la oficina, el mismo
que ayuda a tener claro su razon de ser y las actividades que den cumplir para que

la mision se vea reflejada en el logro de sus metas.

La correcta aplicacion de las actividades que se encuentran establecidas en el
manual para cada funcionario del éarea, mejora el desenvolvimiento y

cumplimiento con lo dispuesto en el Reglamento de Crédito de BanEcuador.

La aplicacion de indicadores de eficacia en la oficina especial permite determinar
el grado en que sus servidores cumplen con los objetivos y las metas propuestas,
para controlar y evaluar la calidad de los servicios que presta, conjuntamente con
los tiempos de respuesta en la colocacion de créditos optimizando la gestion

institucional.
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RECOMENDACIONES

Es necesario establecer mecanismos e indicadores para medir la satisfaccion de
los clientes en el proceso de otorgamiento de crédito; para que con sus
observaciones y recomendaciones participen en el fortalecimiento institucional en
procura de un mejor servicio y en el grado en que se cumple la eficacia, eficiencia

y calidad.

El Gerente de la sucursal de Otavalo debe considerar que las capacitaciones sean
constantes, fisicas y virtuales, ademéas fomentar los pardmetros de verificacion
para evaluar el cumplimiento y desempefio de cada funcionario de la Oficina

Especial de Cotacachi, lamisma que ayuda a la Institucién a cumplir sus objetivos.

La aplicacion de Control Interno en la Oficina Especial de Cotacachi ayuda a tener
informacidn oportuna para corregir deficiencias y la consecucion de objetivos y
metas, ademas fomenta el conocimiento para el personal de cada area, en el que

se vera reflejado el desempefio de las operaciones.

Contribuir con el cumplimiento de la mision por parte del personal del area de
crédito ayuda a conseguir los objetivos de BanEcuador mediante la aplicacion de

las estrategias propuestas.

Los miembros del directorio y gerente general deben asignar a un funcionario para
que se encargue de estipular y guiar acerca de las actividades que deben cumplir

con lo establecido cada personal del area de la Oficina Especial de Cotacachi.

Aplicar las estrategias propuestas para cumplir con los lineamientos y politicas

del Buen Vivir e impulsar el nuevo enfoque para la Banca Publica de Desarrollo,
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orientado a promover la transformacion de la matriz productiva, la inclusion
financiera democrética para la igualdad, la soberania alimentaria, el desarrollo

territorial y la vivienda de interés social.
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e Normas de Control Interno de la Contraloria General del Estado.

e (Codigo Organico Monetario y Financiero.

e Plan Nacional del Buen Vivir

e Ley Organica del Servicio Publico


https://www.ansi.org/

ANEXOS
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Anexo 1 Entrevista aplicada a la Delegada de Canales y Servicios.

1. ¢Conoce la mision, vision y objetivos de la institucion?

Si (X) No

Observaciones:

2. ¢De qué manera se socializa la mision, vision y objetivos en la institucion?

‘Fl'sica (X) ‘Portal Web(X) Ninguno

Observaciones:

3. ¢Qué Herramienta utiliza para la estructura de las areas de la institucion?

Organigrama Organigrama No cuenta

Estructural(X) Funcional(X)

Observaciones:

4. ¢Su equipo de trabajo cuenta con un manual de funciones?

i (x) No

Observaciones:

5. ¢Conoce en detalle las funciones de su area?

’Totalmente(X) ‘ En su mayor parte | Parcialmente Ninguno

Observaciones:

6. ¢Conoce los objetivos y metas del plan estratégico de la instituciéon?

Si(X) No

Observaciones:

7. ¢Se cumplen los objetivos y metas del plan estratégico de la institucién?



Totalmente En su mayor | Parcialmente Ninguno
parte(X)

Observaciones:

8. ¢Recibe capacitaciones para el desempefio en sus funciones?

‘Siempre (X) ‘ Muchas Veces ‘ Rara vez Nunca

Observaciones:

9. ¢Se realizan evaluaciones del desempefio del personal?

Siempre (X) ‘ Muchas Veces Rara vez Nunca

Observaciones:

10. ¢Existen parametros para medir el desempefio del personal?

Si(X) | No

Observaciones:

11. ¢Existen canales que informan claramente al personal, el reglamento interno,

politicas, y estatutos de la institucion?

Si(X) | No

Observaciones:

12. ¢ Existe una adecuada delegacion de responsabilidad en los subalternos?

Totalmente(X) En su mayor parte | Parcialmente Ninguno

Observaciones:

13. ¢ De qué forma mide la satisfaccion de los clientes?
14. ; Qué buenas practicas se estan implementando en el proceso de crédito?
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Observaciones:

1.

¢La Institucién Financiera BanEcuador cuenta con la descentralizacion y
desconcentracion de sus funciones? Art. 227

Si (X)

No

Observaciones:

2.

¢ Cbémo se financia BanEcuador?
3. Los créditos de BanEcuador son otorgados con mayor facilidad a:

Emprendimientos

Familiares (X)

Emprendimientos
Asociativos (X)

Pequenas y Medianas
Empresas (X)

Observaciones:

¢Aplican el Modelo de Control Interno segiin COSO emitido por la CGE?

Si (X)

No

Observaciones:

5.

¢Actualiza el sistema de planificacion segin la CGE?

Si (X)

No

Observaciones:

6.

¢Disponen de mecanismos para identificar, analizar y tratar los riesgos que se

presenten en la institucion?

Si(X)

\No

Observaciones:

7.

8.

¢Como se identifican los riesgos externos e internos en la institucion?

¢Cuentan con un plan de mitigacion de riesgos?

Si (X)

\No

Observaciones:

9.

¢Se establece procedimientos de autorizacion para realizar operaciones 0 actos

administrativos?
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10. ¢Cdémo instituciones financieras realizan la formulacion presupuestaria?

Si (X) | No

Observaciones:

11. ¢ Se realizan controles sobre la programacion vinculada al Plan Operativo
Institucional?

Si (X) [No |

Observaciones:

12. ¢ Se realizan evaluaciones al talento humano segun las Normas de Control Interno
de la contraloria General del Estado?

Si (X) [ No |

Observaciones:

13. ¢Cuenta con un area encargada de regular y estandarizar los temas tecnolégicos
en la institucién?

5 (X) [No |

Observaciones:
Anexo 3 Entrevista dirigido al delegado del Area de Crédito

1. ¢Conoce la misién, vision y objetivos de la institucion?

Si (X) No

Observaciones:

2. ¢Conoce en detalle las funciones del area de crédito?
Totalmente En su mayor parte | Parcialmente Ninguno

(X)

Observaciones:
3. ¢De qué manera es la comunicacién en el area de crédito?

’Verbal (X) Escrita

Observaciones:
4. ¢Cudl es el numero de clientes que se atienden a diario en el area de credito?
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’Todo (X) Mucho Poco Nada

Observaciones:

5. ¢Cudl es el proceso para el otorgamiento de crédito?

6. ¢Cudles son los controles para un adecuado seguimiento y monitoreo en la gestion
de creditos?
7. ¢Cree conveniente que deberia existir un mejoramiento en el area de crédito?

i No (x)

Observaciones:

8. ¢Que parametros se emplea para clasificar los tipos de clientes?

9. (Se efectlan visitas de verificacion a los clientes?

‘Siempre (X) ‘Muchas Veces Rara vez Nunca

Observaciones:

10. ¢Recibe capacitaciones para el desempefio en sus funciones?

‘Siempre (X) ‘Muchas Veces Rara vez Nunca

Observaciones:

11. ¢ Cudles son los requisitos para acceder a un crédito?

Anexo 4 Encuesta Realizada a los Clientes del Proceso de Otorgamiento de Crédito de la Oficina
Especial de Cotacachi de la Institucion Financiera BanEcuador

Objetivos: Conocer la satisfaccion del cliente en el momento del otorgamiento de crédito, en BanEcuador

de la Agencia de la ciudad de Cotacachi.

1. ¢Conoce usted los productos financieros que ofrece BanEcuador?
Si () No ()
2. Como considera la atencion brindada por parte del area de crédito?
Muy Satisfactorio ( ) Satisfactorio ( ) Buena ( ) Mala( ) Regular ( )
3. Encontrd dificultades para el acceso al crédito en los siguientes aspectos?
e Solicitud del crédito ()
e Completar los requisitos ()

e Retraso en los tramites ()
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e Demora en el otorgamiento de crédito @)
e Retraso en el Cobro del dinero ()
e Debilidad en la atencion al cliente O
e Oftro ()
e Ninguno ()

4. Como fueron los trdmites para el acceso al crédito?
Faciles ( ) Dificiles ( ) Complejos ()

5. Cuanto tiempo tarda la tramitacion del credito?

e De uno a dos semanas ()
e De dos atres semanas ()
e De tres a cuatro semanas @)

6. Enalgin momento le han dado seguimiento al crédito?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Oficina Especial de Cotacahi de la institucion financiera BanEcuador

Visita preliminar para el levantamiento de informacion con la Lcda. Beatriz e la Cruz
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Visita preliminar para el levantamiento de informacion con la Lcda. Beatriz de la Cruz encargada del
drea de Canales y Servicios

Visita a la oficina para la aplicacion de la entrevista al Ing. Enrique Caluqui encargado del drea de Crédito
: — -
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