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Resumen

El presente estudio de caso tuvo como objetivo analizar el riesgo operacional en la
gestién administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de
Otavalo. Actualmente esta entidad financiera presenta debilidades en la gestion de control de
riesgos operacionales, debido a que no se han identificado en cada uno de sus procesos, 1o que
ha generado impactos en el &mbito econémico e imagen corporativa de la entidad. Para el
desarrollo del estudio de caso, se aplico el enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo), alcance
descriptivo, no experimental, se utiliz6 los métodos ldgicos: deductivo y analitico. La
obtencién de informacion primaria fue a través de la técnica de la entrevista y encuesta que
fueron dirigidas al gerente y personal de la cooperativa respectivamente. Los resultados
obtenidos de la caracterizacion del riesgo operacional en la gestion administrativa fueron
mediante la encuesta aplicada al personal en las dimensiones: planificacion, organizacion,
direccion y control, determindndose que el 30.40% del personal de la entidad sostiene que si
tiene delimitado responsabilidades frente a los riesgos operativos, el 43.5% manifiesta que se
especifica la estructura organizacional y el 39.10% manifiesta que si aplican actividades
metodoldgicas para la gestion de riesgos y el 39.10% considera que existe una aceptable
aplicacion de los procesos de comunicacion y métodos para el control interno. La identificacion
de riesgos operacionales se realizé a través del enfoque COSO I, de los cuales se determind
riesgos en los componentes: ambiente de control 2 riesgos, evaluacion de riesgos 2 riesgos y
actividades de control 1 riesgo. Del andlisis de los riesgos operacionales en la gestion
administrativa, aplicando la metodologia de la SEPS se establecieron 5 riesgos operativos de

los cuales 1 es riesgo moderado y 4 son riesgos extremos, generados por el factor personas.

Palabras claves: Riesgo operacional, gestion administrativa, control interno, factor de riesgo



11

Abstract

The present case study aimed to analyze operational risk in the administrative
management of the Chuchuqui Savings and Credit Cooperative in the city of Otavalo.
Currently, this financial institution has weaknesses in the management of operational risk
control, as each of its processes has not been identified, which has generated impacts on the
economic and corporate image of the institution. For the development of the case study, a
mixed approach (qualitative and quantitative), a descriptive scope, and non-experimental
methods were applied, using logical methods: deductive and analytical. The primary
information was obtained through interview and survey techniques directed at the manager and
personnel of the cooperative, respectively. The results obtained from the characterization of
operational risk in administrative management were through the survey applied to personnel in
the dimensions of planning, organization, direction, and control, determining that 30.40% of
the staff of the institution maintains that they have defined responsibilities in relation to
operational risks, 43.5% states that the organizational structure is specified, and 39.10% reports
that they apply methodological activities for risk management, and 39.10% considers that there
is an acceptable application of communication processes and methods for internal control. The
identification of operational risks was carried out through the COSO | approach, of which risks
were determined in the components of control environment (2 risks), risk assessment (2 risks),
and control activities (1 risk). From the analysis of operational risks in administrative
management, applying the SEPS methodology, 5 operational risks were established, of which

1 is a moderate risk, and 4 are extreme risks, generated by the people factor.

Keywords: Operational risk, administrative management, internal control, risk factor.
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Capitulo 1: Descripcién del caso

1.1 Introduccion

Segun Coronado, Colorado y Gomez (2019), la globalizacion exige que las entidades
financieras se ajusten a los cambios tecnoldgicos relacionados a sus procesos, productos y
servicios, para su crecimiento y expansion, considerando la identificacion, valoracion y
medidas de mitigacion de los riesgos operacionales. Gaytan (2018), afirma que en las
entidades financieras el aumento del riesgo operacional (RO), es definido como la amenaza
de pérdidas causadas por factores internos y externos de la empresa, para lo cual se debe
implementar procedimientos para su andlisis, medicién y gestion de riesgos. En cambio,
Climent (2018), afirma que el riesgo operacional se consider6 en el Segundo Documento
Consultivo del Comité de Basilea 11, en el que se define que el riesgo operacional ocasiona
pérdidas debido a la inadecuacion o a fallos internos: en los procesos, de las personas y de
los sistemas internos de informacion o por causa de eventos externos. Por otro lado, Calle
(2022), manifiesta que el riesgo operativo genera la posibilidad de ocurrencia de pérdidas
economicas, financieras por deficiencias o fallas en los factores: procesos, sistemas de
informacion, personas o por ocurrencia de eventos externos adversos. Para Cesce (2021), la
funcién principal de la gestion de riesgo operacional, es asegurar la administracion con
buenas practicas para el reconocimiento y tratamiento eficaz de los riesgos operacionales,
para minimizar los efectos negativos en términos econdémicos y financieros, mejorar las
posibilidades de alcanzar los objetivos y metas.
En la investigacion realizada por Usulle (2022), considera que las instituciones financieras
tienen poco conocimiento sobre la gestion de riesgo operativo, sobre todo las Cooperativas
de Ahorro y Crédito, convirtiendose en uno de los mayores retos de estas entidades, por lo
que es importante analizar el riesgo operativo y su impacto en la rentabilidad que se ve

afectada por el incremento de gastos operativos en un 73.10% Yy una disminucién de ingresos
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en un 26.9%. Al realizar la verificacion de hipétesis para determinar la influencia del riesgo
operativo en la rentabilidad de la cooperativa, a través de la prueba estadistica de la ji
cuadrada, se determina que el valor de ji cuadrado es de 23 lo que se acepta la hipotesis
alterna, es decir que el riesgo operativo si influye en el comportamiento de la rentabilidad
de la Cooperativa de Ahorro y Credito Indigena SAC Ltda.

Un estudio efectuado por Ortega (2021), se basa en la gestion del riesgo operacional
y como incide en la rentabilidad de las pequefias y medianas empresas manufactureras en el
sur de Quito, obteniendo como resultado que el riesgo operacional si incide en la
rentabilidad de estas pymes, debido a que no saben diferenciar y gestionar el riesgo
operacional en sus actividades diarias. Por otra parte, el estudio efectuado por Camargo y
Solano (2021), tuvo como objetivo principal determinar la relacion que existe entre el riesgo
operacional y la rentabilidad de las empresas procesadoras de petréleo de Per( y Chile, para
lo cual se aplicé la correlacion de Pearson obteniéndose que el riesgo cuantificable es de
0.091 a un nivel de error maximo permitido de 0.10, lo que significa que si existe relacion
entre estas dos variables de las empresas de petroleras.

Para Ormaza, Reyes y Cepeda (2020), el objetivo de su estudio fue generar una
evaluacion de riesgo operacional y gestion administrativa, como una herramienta utilizada
por las empresas y ayuda a detectar las debilidades, para mejorar la calidad y desempefio,
para satisfaccion de sus clientes internos y externos. lza, Rivera y Tanquefio (2021), cuyo
objetivo fue determinar el grado de gestién de los factores de riesgo operacional en las
instituciones del Sistema Financiero Popular y Solitario tomando como base la Resolucion
No. SEPS-IGT-2018-0279, tuvo como resultado que las Cooperativas de Ahorro y Crédito
si gestionan el riesgo especialmente al que mas estan expuestos que es en un 83% al riesgo

operacional y el 17% al riesgo de crédito. En relacion a los factores de riesgo operacional el
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gue mas incidencia tiene es el de personas con el 50%, el 33% eventos externos y el 17%
los procesos.

En la investigacion efectuada por Parraguez (2021), tiene como objetivo determinar
medidas de control para disminuir el riesgo operacional en la administracién del efectivo y
su efecto en la gestion financiera en la empresa Todos Unidos Hotel S.R.L, concluyéndose
que existen riesgos con un nivel de ocurrencia bajo, moderado, alto y catastrofico.

El estudio realizado por Sagbini (2021), en un analisis de los riesgos operativos y su
incidencia en la gestion financiera de la empresa constructora, identificando los riesgos
ocasionados con fallas del personal, deficiencias en los procesos, en los sistemas de
informacion y los eventos externos, obteniéndose mayor concentracion de riesgos
operacionales en los procesos internos, personas, sistemas de informacion y eventos
externos.

Lizaburu, Barriga y Burneo (2019), considera que el riego operativo, es una prioridad
para mantener la solidez y estabilidad de las entidades bancarias, por lo que es necesario
que se apliquen procedimientos de medicién y gestion de riesgos operativos, de acuerdo a
los principios establecidos en el Comité de Supervision Bancaria de Basilea.

El riesgo operacional es provocado por errores de las personas, procesos internos
inadecuados, deficiencias en los sistemas de comunicacion y eventos externos lo que
ocasiona pérdidas econdémicas y financieras, por lo que es importante realizar la gestion de
riesgo operacional mediante la formulacion de medidas de mitigacion.

La gestion administrativa es un pilar fundamental en las empresas financieras,
sustentado en procedimientos de planificacién, organizacion, direccion y control que
asegure la eficacia y eficiencia en el uso de los recursos de las entidades, para el

cumplimiento de objetivos y metas a mediano y corto plazo.
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En esta investigacion se procedié a realizar la caracterizacion de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo, con la finalidad de establecer los
productos y servicios financieros que oferta, analizar la naturaleza juridica y normativa
regulatoria de acuerdo al tipo de segmento, infraestructura fisica, recursos, numero de socios
y clientes. Se identificaron los riesgos operacionales en la gestién administrativa que
actualmente tiene esta entidad financiera, a través de la recopilacion de informacion
utilizando el enfoque COSO | de cinco dimensiones y 19 items, para determinar el nivel de

riesgo y confianza.

1.2 Planteamiento del problema

Actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo,
tiene debilidades en la gestion de control de riesgos operacionales especialmente porque no
se han identificado en todos y cada uno de los procesos, lo que puede ocasionar impactos
en el &mbito econdmico, en la imagen de la institucion en el mercado.

Segin Nufio (2017), sostiene que en la gestion administrativa de las entidades
financieras se deben establecer procedimientos de riesgo operativo, para determinar el factor
de riesgo que, de los procesos internos, las personas, los sistemas de informacion y los
eventos externos. Velastegui (2020), menciona que el riesgo operacional, tiene influencia
directa en el &mbito econémico registrando en el afio 2013 pérdidas por 1,4 millones de
dolares en el sector cooperativo, razén por la cual la Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria define normas para la administracion integral de riesgos, especificamente en las
cooperativas de ahorro y crédito, bancos comunales, cajas centrales, asociaciones,

mutualistas.
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Procesos

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo, no dispone
de la gestion por procesos, lo que no garantiza la optimizacion de los recursos y la
estandarizacion de las actividades. En este sentido, Yugcha (2022), sostiene que la
administracion del riesgo operativo en las entidades controladas por la SEPS, deberan
definir procesos, procedimientos y metodologias para la administracion del riesgo operativo,
adaptando un modelo considerando su objeto social, tamafio, naturaleza, y demas
caracteristicas propias del sector financiero. Bautista y Pérez (2021), afirma que las
organizaciones financieras definan su mapa de procesos, el levantamiento y diagramacién
de conformidad con las estrategias y politicas adoptadas por la entidad, que proporcionen
directrices y politicas para optimizar y estandarizar sus actividades y alcanzar niveles de
eficacia y eficiencia.
Personas

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo presenta
debilidades en la administracion del capital humano, lo que no le ha permitido definir
politicas, para generar un ambiente de control que tenga influencia en el desarrollo de
operaciones y actividades, minimizando la probabilidad de ocurrencia de riesgos operativos.
Cesce (2021), argumenta que el factor personas en el riesgo operacional estd determinado
principalmente porque no se genera un ambiente propicio para el control interno de las
actividades, cumplimiento de objetivos, con la finalidad de disminuir la probabilidad de
ocurrencia de riesgos generando una confianza basada en la seguridad, integridad y
competencia de las personas. Por otro lado, Ortiz (2019), manifiesta que cuando la gestion
administrativa de las entidades financieras no aplica procesos y procedimientos para vigilar
en forma permanente y continua los perfiles de riesgos tuvo como consecuencia

exposiciones sustanciales a pérdidas de imagen corporativa ya que 7 de cada 10 empresas



17

consideran que la imagen corporativa es importante, y también se puede mencionar que el
25% de empresas en su mayoria pymes no destina presupuesto para el branding corporativo

en los clientes, lo que incide en forma directa en el cumplimiento de sus objetivos y metas.

Sistemas de Informacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui, tiene debilidades en sus canales
internos de informacion que esté alineado al plan estratégico institucional y a su plan
operativo anual, con la finalidad de garantizar que las operaciones de los sistemas de
informacion satisfagan los requerimientos de control de riesgos, su analisis, verificacion y
medidas de mitigacion. Segun Pirani (2020), los sistemas de informacion es un componente
fundamental en las entidades financieras, ya que permite una mayor operatividad de los
usuarios internos en un 30%, asi como la verificacion del cumplimiento de estandares de
desarrollo definidos en la entidad, con el propésito de cumplir requerimientos legales y
evitar los riesgos operacionales. Para Pallavicini (2021), la falta de procesos vy
procedimientos de sistemas de informacion para la gestion de riesgos operativos como el
control interno en las cooperativas de ahorro y crédito, debilita el marco eficaz en un 40%
para evaluar, controlar y mitigar los riesgos operativos mas relevantes en el desarrollo de
sus productos y servicios financieros.
Eventos Externos

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui, no ha realizado en su totalidad el
analisis de los factores del macroambiente: politico, econdmico, social, tecnoldgico,
ecolégico y legal, asi como los factores del microambiente: entidades financieras
competidoras, entidades financieras potenciales que van a ingresar en el mercado, clientes,
proveedores, y productos sustitutos que tienen incidencia directa en los riesgos

operacionales. De esta manera Arévalo (2020), manifiesta que el riesgo operacional
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generado por eventos externos tiene relacion con los factores del macroambiente y
microambiente, que permiten delimitar y asignar medidas para gestionar los riesgos en base
a datos secundarios. De acuerdo con Climent (2018), los eventos externos como: aspectos
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales, afectan a la

funcionalidad de los procesos de las organizaciones en un 54%.

1.3 Justificacion

Las empresas de cualquier naturaleza deben constantemente considerar los riesgos
operacionales para evitar que un suceso interno o externo pueda paralizar sus funciones o
cesarlas. En pro de ello los lideres deber&n disefiar una cultura de riesgo que fije un horizonte
para el desarrollo de sus organizaciones donde se priorice el mejoramiento continuo o la
minimizacion de los riesgos, en equilibrio con los requerimientos de los Stakeholders.
(Deloitte , 2017).

La gestion de riesgo operacional (Operational Risk Management) se especifica como
un conjunto de procedimientos administrativos especificos apoyado en el control interno,
planes de mitigacion, estrategias, politicas, procesos, acciones para generar respuestas
oportunas ante diversos eventos de riesgo operativo, la frecuencia con el propésito de
minimizar la probabilidad de incurrir en pérdidas atribuibles al riesgo operativo de las
entidades financieras controladas por la SEPS (lza, Rivera, & Tanquefio, 2021).

El analisis de riesgo operacional en la gestion administrativa de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo, permitira identificar, evaluar, mapear
los riesgos, que se constituya en la base para posteriormente tomar decisiones
administrativas, operativas integrales de gestion, usando modelos y herramientas para
generar respuestas oportunas ante diversos eventos de riesgo operativo, desarrollando
estrategias organizadas, interactivas que puedan impactar en esta entidad financiera para el

logro de sus objetivos. El analisis del riesgo operacional en la gestion administrativa de la
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cooperativa, permitira dar cumplimiento a las normas de control para las entidades del sector
financiero publico y privado en el Capitulo V Norma de control para la gestion de riesgos
de la resolucion No. SB-2018-814 de 13 de agosto de 2018 de la Junta de Politica y
Regulacion Financiera, emitido por la Superintendencia de Bancos, con la finalidad de
minimizar los problemas de riesgo operacional de las entidades del sector financiero publico
y privado. La administracion de los riesgos operacionales garantizara la continuidad de las
operaciones en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui a través del mantenimiento
efectivo de un sistema de gestion que minimice y administre los riesgos por factores:
procesos, personas, sistemas de informacion y eventos externos.

Los beneficiarios directos con el analisis del riesgo operacional en la gestion
administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo
son: los directivos, accionistas de esta entidad financiera, el personal que labora en la misma,
ya que dispondran de herramientas y metodologias précticas de identificacion de riesgos
operacionales, control interno que viabilicen un sistema de administracion de riesgos para
evitar pérdidas econdmicas, alcanzar la eficacia y eficiencia operativa, el bienestar de sus
clientes, garantizando un dptimo manejo de sus recursos.

Esta investigacion permitira estructurar informacion tedrica, cientifica, respecto al
riesgo operacional, los factores de riesgo: procesos, personas, sistemas de informacion y
eventos externos, tomando como referencia las metodologias de evaluacién del control
interno como el COSO I, COSO Il (Marco integrado de control interno), la 1SO
31000:2012, y establecer el nivel o probabilidad de ocurrencia del riesgo, el impacto y
obtener la severidad del riesgo, con la finalidad de desarrollar una estructura de control

adaptada a los riesgos identificados.
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1.4 Objetivos
Objetivo general
Analizar el riesgo operacional en la gestién administrativa de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo.

Obijetivos especificos

e Realizar la caracterizacion del riesgo operacional en la gestion administrativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo.

e ldentificar los riesgos operacionales en la gestion administrativa de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo.

e Analizar los riesgos operacionales en la gestion administrativa de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo

1.5 Pregunta de investigacion
¢ Cuales son los factores de riesgo operacional en la gestion administrativa de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo?
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Capitulo 2: Marco referencial

Para el sustento del marco referencial respecto al riesgo operacional y gestion
administrativa en las organizaciones, se obtuvo informacion bibliografica de textos, articulos
cientificos, revistas, paginas web, de manera que permitié estructurar el estado del arte, el

desarrollo del marco teérico y el marco legal.

2.1 Estado del arte

El estado del arte tiene como proposito realizar una investigacion documental, a través
de investigaciones realizadas respecto a riesgo operacional como herramienta para compilar y
sistematizar informacion de estudios que se realizaron, estableciendo las tendencias de
investigacion como punto de partida de este estudio de caso.

El estudio realizado por Cortez (2021), tuvo como objetivo desarrollar un modelo de
gestion de riesgo operativo para una empresa ecuatoriana productora y comercializadora de
fitofarmacos. Determinandose que en la actualidad el manejo del riesgo es primordial en las
instituciones financieras, debido a que las organizaciones enfrentan distintos tipos de riesgos
internos y externos como de liquidez, mercado, legal, para lo cual se debe generar acciones
para una adecuada identificacion, medicién, control, mitigacidn y supervision de estos, con la
finalidad de cumplir con los objetivos y metas de las empresas.

Zurita (2021), sostiene que la administracion del riesgo operativo es importante en la
gestion de las entidades financieras, ya que este tipo de riesgo puede generar impactos
negativos ocasionados por factores de riesgo: persona, procesos, sistemas de informacion, en
cualquier tipo de empresas en lo referente a pérdidas econdmicas y su funcionamiento. Al
realizar un andlisis en dos empresas se encontrd 42 riesgos operativos de los cuales el 71%
tuvo nivel bajo, mientras el 24% fueron altos o criticos, por lo que se recomienda aplicar

controles con la finalidad de que puedan tener niveles bajos y moderados.
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Yugcha (2022) evalué los factores que influyen el riesgo operativo de la cartera de
crédito y su incidencia en la rentabilidad y establecer estrategias para una adecuada
administracion en la COAC Kullki Wasi Ltda. Concluyendo que el riesgo operativo se refiere
a las debilidades en los procesos, sistemas y personas, por lo que es importante aplicar medidas

de control que permitan mitigar estos riesgos, con la finalidad de mejorar su rentabilidad.

2.2 Desarrollo del marco teérico

2.2.1 Riesgo operacional

El Comité de Basilea define al riesgo operacional como; el riesgo de pérdida debido a la
inadecuacion o fallos de los procesos internos, actuacion del personal, la tecnologia y los

sistemas de informacion y la ocurrencia de eventos externos (Torres A. , 2021).

Tabla 1: Riesgo operativo
Fuentes Eventos
e  Procesos internos e Fraude interno
e Personas e  Fraude externo
e Tecnologias y sistemas de e Seguridad y salud en el
informacion trabajo
e  Eventos externos e Relaciones laborales

e Incidencias en la empresa
Riesgo operativo y fallos en los sistemas

e Débil relacion con los
clientes y  précticas
empresariales

e Dafios o perdidas de
activos

e Interrupcién parcial o

total del negocio

Fuente: (Torres A. , 2021)

El riesgo operacional ocasiona pérdidas debido a debilidades y problemas en la
estructuracion de los procesos: directivos, generadores de valor y de apoyo, los sistemas

internos de informacion, las capacidades y competencias del personal y por eventos externos.
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Considerando las directrices que emite el Comité de Basilea Il, deja en claro que corresponde
a cada pais definir los mecanismos de regulacion sugeridos para el analisis, evaluacion del
riesgo operacional (Ramirez, 2021). Es por ello que (Arévalo, 2020), afirma que la gestion de
riesgos se ha convertido en responsabilidad de la gerencia, porque va directamente relacionado
con el cumplimiento de los objetivos estratégicos y operativos de las organizaciones por
tratarse de un sistema que da soporte a la alta direccion para la toma de decisiones
administrativas, definir politicas, procedimientos, metodologias y planes disefiados para
identificar, medir, monitorear, controlar, mitigar, comunicar todos los riesgos a los que esta
expuesta la empresa. Por otra parte, Calle (2022), afirma que en relacién al tamafio de las
empresas Yy el personal se puede generar comités de gestién de riesgos que la encargada de
disefiar, proponer, procesos, procedimientos, metodologias, politicas, sistemas de informacién
para una efectiva gestién de riesgos a nivel corporativo en cumplimiento del marco legal en la

que opera la empresa.

2.2.1.1 Fuentes de riesgo operativo

Factor procesos internos

Cuando los procesos internos de las organizaciones: directivos o estratégicos,
generadores de valor y de apoyo no estan definidos, caracterizados, levantados en forma
apropiada, ocasionan un desarrollo deficiente de las operaciones para la generacion de bienes
0 servicios, que pueden generar un riesgo operacional que afecta el funcionamiento parcial o

total de una empresa (Nufio, 2017).

Los riesgos asociados a los procesos internos de la empresa cuando no estan
estructurados en forma adecuada siguiendo normativas técnicas, legales, ocurre en forma
constante errores en las transacciones de las actividades, la operatividad en las unidades
organizacionales, la evaluacion inadecuada, creando complejidad en la obtencion de las

operaciones para desarrollar bienes o servicios. La débil estructura de los procesos internos
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estd directamente relacionado con la deficiencia de las operaciones en el uso de los recursos

humanos, materiales, econémicos, financieros (Pirani, 2020).

De acuerdo a Cesce (2021), el factor de procesos internos como fuente de riesgo
operativo son importantes para mantener y mejorar los sistemas de gestion de continuidad
operativa de las empresas, para garantizar su capacidad de operar en forma continua y limitar
las pérdidas en caso de una interrupcion grave del negocio, desde este punto de vista es
necesario tener de referencia a la ISO 22301 que tiene el marco referencial de eventos internos
y externos, asi como las estrategias para la continuidad de las empresas, de manera que
contribuye a la operatividad de las empresas, por lo que es importante definir el mapa de

procesos de la siguiente manera:

Procesos estratégicos. Son aquellos que proporcionan directrices y politicas a la organizacion,
es de responsabilidad del directorio, la alta gerencia para cumplir con los objetivos de las
empresas. Generalmente se refieren a la planificacion estratégica, los lineamientos de accion
béasicos, la estructura organizacional, la administracion integral de los riesgos, continuidad del
negocio, seguridad de la informacidn, entre otros (Torres G. , 2018). Los procesos estratégicos
son los relacionados a la determinacion de las politicas internas, definicion de estrategias,
objetivos y metas de una entidad para asegurar su cumplimiento y fortalecer los criterios de

eficacia y eficiencia en sus resultados alcanzados (Coronado, Colorado , & Gomez, 2019).

El proceso estratégico es una serie de etapas que sigue una empresa, el cual se inicia con
el andlisis de la situacion actual para formular la misién, visién, objetivos a largo y mediano
plazo, establecer el procedimiento de control de las acciones que debe seguir la empresa

(Quiroa, Proceso operativo, 2021).

Procesos generadores de valor. Son los procesos esenciales de las empresas, se encargan de

llevar a cabo las actividades que le permiten ejecutar efectivamente las politicas y estrategias
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relacionadas con la calidad de los productos o servicios que ofrecen a sus clientes (Castellnou,
2021). Los procesos generadores de valor son aquellos que tienen relacion directa con las
actividades para la generacion de bienes o servicios en una empresay son los que hacen cumplir
la mision de la empresa, por ello también se denomina procesos misionales (Miranda, 2020).
Son aquellos procesos que articulan las actividades principales en la produccion de bienes y
servicios, y permite evaluar el comportamiento de la empresa e informacion necesaria para la
toma de decisiones en forma oportuna, a fin de maximizar el valor agregado que ofrece el

negocio (Rodriguez W. , 2019).

Procesos de soporte o apoyo. Estos procesos permiten a los procesos estratégicos y
generadores de valor su ejecucion como: gestion administrativa, talento humano, contabilidad,
finanzas, auditoria, mantenimiento, entre otros (Quiroa, Proceso operativo, 2021). Los
procesos de apoyo son las actividades necesarias que interacttian con los procesos generadores
de valor y estratégicos para establecer una operatividad eficaz y eficiente para alcanzar los
objetivos y metas de una empresa (Torres G. , 2018). Los procesos de apoyo 0 soporte son
aquellos que estan disefiados para ayudar a los procesos estratégicos y generadores de valor
proporcionando los recursos, infraestructura, aspectos contables — financieros, marketing en

una organizacion (Dirks, 2020).
Factor personas

El factor personas es uno de los factores de riesgo operacional que tiene relacion con las
actividades desempefiadas por las personas en sus puestos de trabajo, procesos y que son
sensibles cuando no tienen las competencias para ejercer el mismo o incumplen normativas
(Nufiez, 2022). El riesgo operativo causado por el factor personas son las posibles pérdidas
ocasionadas por negligencia, incumplimiento de procedimientos, normativas y otras
situaciones que afectan en forma directa al cumplimiento de objetivos y metas de la empresa

(Calle, 2022). EIl factor personas (recursos humanos), cuando no se han definido bien los
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puestos de trabajo, las funciones, procedimientos, debilidades en el ambiente laboral, cultura
organizacional, formacion y capacitacion, ocasiona riesgo operacional en las empresas (Cesce,

2021).

Factor de la tecnologia de la informacién

Los sistemas de informacion de las organizaciones deben minimizar los riesgos de pérdidas
econdmicas, financieras, como consecuencia del uso inadecuado de sistemas de informacién y
tecnologias relacionadas al procesamiento, almacenamiento y transmision de la informacion a
nivel interno y externo, de manera oportuna y confiable, evitando las interrupciones en los
procesos operacionales (riesgos operacionales) de la empresa, para minimizar este tipo de

ambiente de gestion de riesgo tecnoldgico, las organizaciones pueden implementar:

e Disponer de personal altamente calificado en sistemas de informacion para dar
seguridad y continuidad operativa de los sistemas a nivel interno y externo.

e Implementar programas y sistemas de informacion compatible con los procesos,
criterios de calidad, tecnologia y la inversion de acuerdo a la naturaleza y objetivos en

este &mbito que tenga la empresa (Bautista & Pérez, 2021).

Los sistemas de informacion es un factor de riesgo operacional que tiene relacion con
las fallas en el software o hardware, interrupcion de los sistemas, inadecuada inversion en
tecnologia, el incorrecto funcionamiento de las herramientas informaticas de la empresa
(Cesce, 2021). Los sistemas de informacidn es un factor de riesgo operativo, donde las perdidas
se derivan de un uso inadecuado de las tecnologias inherentes en los procesos de la empresa,
los sistemas, infraestructura, disponibilidad de almacenamiento y procesamiento de una red de

una empresa (Climent, 2018).
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2.2.1.2 Eventos externos

Posibilidad de pérdidas derivadas de la ocurrencia de efectos ajenos al control de la
empresa, que pueden alterar el desarrollo de sus actividades, afectando a los procesos internos,
personas y tecnologia de informacion. Los tipos de eventos que pueden resultar en pérdidas
por riesgo operativo son: fraude interno, fraude externo, relaciones laborales, clientes, dafios a
activos materiales, interrupcion del negocio y dafios en el sistema (Jiménez, 2021). Los eventos
externos son la probabilidad de pérdidas derivadas de la ocurrencia de eventos ajenos al control
de la empresa, que pueden alterar el desarrollo de las actividades afectando a los procesos
internos, personas y tecnologia de informacién (Nufio, 2017). Los eventos externos que
ocasionan riesgo operacional en las empresas son por consecuencia de contingencias en
aspectos legales, ambientales, seguridad y salud ocupacional, tributarios y otros como
ocurrencia de desastres naturales que afectan en forma directa el funcionamiento de la empresa

(Lopez, 2022).
2.2.1.3 Gestion del riesgo operativo

La gestion de riesgos operativos es un proceso estructurado, consistente y continuo que
las empresas deben disponer para identificar, evaluar, medir, monitorear, controlar, los riesgos
operacionales a las que estd expuesta la organizacion (Scacco & Galeano, 2019). Las
estrategias y politicas deben estar estructuradas por el personal responsable de la gestion de
riesgos de la empresa, aplicando su propio enfoque y metodologia de acuerdo con su objetivo
social, tamafio, naturaleza y complejidad de sus operaciones (Diaz E. , 2016). Las etapas de la

gestién de riesgos operativos son las siguientes:
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Figura 1: Gestion del riesgo operativo

Fuente: (Diaz E. , 2016)
Identificacion

Esta etapa considera los factores internos y externos que pueden afectar adversamente el
logro de los objetivos estratégicos y operativos de la empresa. Los factores externos pueden
ser econdémicos, politicos, sociales, tecnoldgicos y ambientales. Los factores internos estan
determinados por: los procesos internos, personas (talento humano), tecnologia de la
informacion, infraestructura (Pirani, 2020). La identificacion de riesgos operacionales es un
procedimiento relevante en las organizaciones, con la finalidad de contribuir a la toma de
decisiones para enfrentar un plan de mitigacién interactiva que minimice los factores internos
y externos de los puntos clave de la institucion (Moncayo, 2019). La identificacion de riesgos
es una parte fundamental en la evaluacion de riesgos, con la finalidad de establecer los perfiles
de riesgo, el nivel de probabilidad y los efectos, con la finalidad de estructurar el mapa de
riesgo y establecer las respuestas mas apropiadas para su control y mitigacién (Gonzélez H. ,

2018).
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Analisis del riesgo

Es un procedimiento que permite comprender la naturaleza del riesgo y determinar el
nivel de riesgo, de manera que se proporciona las bases para la valoracion y tomar decisiones
relativas al tratamiento del riesgo (Cesce, 2021). El analisis de riesgo operativo es un conjunto
de procedimientos con la finalidad de encontrar la posibilidad y las consecuencias negativas de
los factores de riesgo interno y externo en los diferentes escenarios en los que se desenvuelve
la empresa (Jiménez, 2021). El analisis de los riesgos es un proceso interactivo integrado a las
estrategias de planificacion de las empresas, con la finalidad de estructurar el mapa de riesgo
con los factores internos y externos, que viabilice la estructuracion de los controles en los

puntos clave de la organizacion (Gaytan, 2018).
Valoracion

Este procedimiento permite obtener informacion para estimar la probabilidad de
ocurrencia del riesgo y las consecuencias o impactos que puede ocasionar en la empresa, con
la finalidad de reducir su probabilidad y los efectos desde el punto de vista operativo,
economico, financiero, marketing (Groupe esaip, 2018). La valoracién de los riesgos
operacionales debe estar ligada a la informacién acerca de las situaciones en las que se
desarrolla la empresa, con la finalidad de estimar su probabilidad de ocurrencia, permitiendo
su valoracion en forma cualitativa y cuantitativa (Ormaza, Reyes, & Cepeda, 2020). La
valoracion de riesgos se realiza utilizando metodologias que permite cuantificar los tipos de
riesgos por factores internos y externos, para el cumplimiento de los objetivos y metas de la

empresa y establecer la estructuracion de acciones de respuesta al riesgo (Moncayo, 2019).
Tratamiento al riesgo

También se conoce como respuesta al riesgo en el que se identificaran las actividades de

opciones de respuesta al riesgo, considerando la probabilidad y el impacto en relacion con la
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tolerancia al riesgo y su relacién costo / beneficio, con esta finalidad la gerencia y los
responsables de la gestion de riesgos desarrollaran estrategias y planes de accion especificos
para minimizar y mantener en los niveles aceptados los riesgo operacionales de la empresa
(Bautista & Pérez, 2021). En base a la identificacion, valoracién de los riesgos y sus impactos
se estructura un plan de tratamiento a los niveles de riesgos seleccionando actividades y
medidas mas apropiadas con la finalidad de poder modificar el riesgo, para evitar los dafios
intrinsecos a la organizacion (Camargo & Solano, 2021). El plan de tratamiento o mitigacion
de riesgos son el conjunto de estrategias, actividades formuladas en forma clara, organizada e
interactiva, con la finalidad de evitar que se ocasione pérdidas econdémicas, financieras

derivadas del riesgo operativo (lza, Rivera, & Tanquefio, 2021).
Monitoreo y supervision

Para la gestion adecuada de riesgo operativo es necesario aplicar actividades de control,
monitoreo, supervision, con la finalidad de detectar en forma oportuna y corregir deficiencias

en las politicas, procedimientos de gestion del riesgo operativo (Groupe esaip, 2018).

Este procedimiento comprende la definicion y utilizacion de mecanismos que viabilicen el
control, la verificacion, supervision del estado de los riesgos y la aplicacion de los controles,
con la finalidad de identificar de una manera continua los cambios que se puedan producir en
el nivel de desempefio requerido o esperado (Nufiez, 2022). EI seguimiento y monitoreo del
riesgo operacional es relevante en la administracion de riesgos, considerando que es el proceso
que evalla la calidad del funcionamiento del control interno y permite al sistema reaccionar en
forma dindmica en circunstancias que amerite promoviendo y asegurando que las medidas de

mitigacion se apliquen de manera efectiva (Pallavicini, 2021).
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2.2.1.4 Metodologias para la evaluacion de riesgos operacionales

El riesgo operacional inherente a las entidades financieras y no financieras segun el
Comité de Basilea Il, en el que se formulan las bases para la determinacion de los modelos de
gestion de riesgos, uno de los métodos mas aconsejados es el Comnittee of Sponsoring

Organizations of the Treadway -COSO (Imbaquingo & Garcia, 2019).

Modelo COSO |

El modelo COSO | plantea cinco componentes interrelacionados e integrados al proceso de
administracion, con la finalidad de ayudar a las entidades a disponer de una gestion de riesgos
operacionales para lograr sus objetivos y la correcta eficiencia administracion de sus recursos
(Martinez, 2016). EI modelo COSO | esta determinado por cinco componentes: ambiente de
control, evaluacién de riesgos, actividades de control, informacién y comunicacion,
supervision, con la finalidad de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la
consecucion de objetivos y los principios de eficacia y eficiencia de las operaciones de la
empresa (Estupifian, 2015). La estructura estdndar del COSO | esta dividida en cinco
componentes, con la finalidad de ayudar a las entidades a evaluar y mejorar sus sistemas de

control interno en un marco integrado de gestion de riesgos (Cepeda, 2017).

Modelo COSO 11

El modelo COSO Il o COSO ERM (Enterprise Risk Management) es uno de los métodos y
lineamientos definidos en Basilea Il y es a su vez uno de los que mayormente se aplica en
entidades financieras y estd conformado por ocho componentes: ambiente interno,
establecimiento de objetivos, identificacion de eventos, evaluacion de riesgos, respuesta a los
riesgos, actividades de control, informacién — comunicacién y supervision (Rodriguez G. ,
2019). EIl COSO Il forma parte de las estrategias del marco integrado de gestion de riesgos

operacionales, fundamentado en el control interno a la gestion empresarial, contemplando ocho
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componentes (Laski, 2019). EI COSO Il (ERM), se enfoca en un conjunto de estrategias y
acciones que las organizaciones desarrollen para gestionar sus riesgos operacionales,
sustentado en diferentes herramientas que contribuyan a su aplicacion, para el cumplimiento
de las metas alineado a su planificacion estratégica desde el enfoque del control interno

(Mancero & Arroba, 2020).

Norma 1SO 31000:2018

El modelo de gestion de riesgos basado en la 1SO 31000: 2018 puede ser aplicado para
empresas de todo tipo financieras y no financieras para sus riesgos en general: operacionales,
liquidez, mercado, legales, financieros. La siguiente figura ilustra de manera general la

metodologia:

Figura 2: Metodologia de la norma 1SO 31000:2018

5. Registro e informe
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Fuente: (Gonzélez H. , 2018)

En este modelo de gestion de riesgos se estructuran tres componentes basicos:

a)

b)

d)

2.2.2

Ambito y contexto de criterios. La direccion definira la planificacion, organizacion, el
alcance y criterios del proceso de la gestion de riesgos.

Evaluacién de riesgos. Con la que permita la identificacion del riesgo, el andlisis y la
valoracion de los riesgos.

Tratamiento de riesgos. Selecciona las acciones para abordar a los riesgos e implica un
proceso interactivo de implantar el tratamiento al riesgo, evaluar la eficacia de ese
tratamiento.

Seguimiento y evaluacion. En todas las etapas del proceso de gestion de riesgos con
acciones de seguimiento continuo y la revision periddica del proceso: registrando altos
desempefios.

Registro e informes. El registro de informes de la gestion de riesgo, proporciona
informacion para la toma de decisiones y mejorar las actividades de la gestion del riesgo

de la empresa (Gonzélez H. , 2018).
Gestion administrativa

La gestion administrativa esta a cargo de la direccion o la gerencia, los directores

departamentales, para desarrollar las etapas de planificacion, organizacién, direccion, control,

acciones y estrategias de integracion y utilizacién del talento humano, en las operaciones de

produccion, administracion, contabilidad, finanzas, marketing, para que su uso sea efectivo,

alcance niveles de rentabilidad y se garantice la integridad, oportunidad de la informacion en

la toma de decisiones (Gonzalez & Viteri, 2020). La gestion administrativa esta conformada

por un conjunto de actividades coordinadas y controladas, con la finalidad de utilizar de manera

Optima los recursos que posee una empresa, alcanzando los objetivos y metas con mejores
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resultados, a través de la planificacion, organizacién, direccion, coordinacion y control (Busto,
2022). La gestion administrativa en las empresas promueve el incremento de la productividad,
centrarse en el logro de los objetivos, la maximizacion del uso de los recursos, fortaleciendo
los procesos implementados para lograr mejores desempefios en los procedimientos internos
de la organizacion, asegurando una mejor evaluacion, mediante la utilizacién de distintos

enfoques (Quiroa, 2020).

2.2.2.1 Gestion administrativa y los riesgos operacionales

La gestion de riesgos en las empresas es sinobnimo de desarrollo de cultura
organizacional, innovacion administrativa y sobre todo es la capacidad de la alta direccion de
tramitar esa cultura en toda la empresa con una adecuada toma de decisiones (Ruiz, 2018) .

La gestion administrativa tiene como tareas principales orientar un comportamiento del
uso razonable de los recursos, estructurar los procedimientos, integrar el talento humano,
liderar equipos de trabajo, la disponibilidad presupuestaria para garantizar la operacion de la
empresa gestionando sus riesgos operacionales (Mancero & Arroba, 2020). Los
procedimientos administrativos de control interno de los riesgos operacionales son llevados a

cabo por la direccion, departamento administrativo, financiero, con la finalidad de lograr:

e Eficacia, eficiencia de las operaciones de la empresa.
e Confiabilidad en la informacion — informes de operaciones

e Cumplimiento de leyes, reglamentos aplicables.

La direccion de la empresa elaborara una auditoria interna una vez al afio y contemplara los

siguientes aspectos:

a) Cumplimiento de la administracion de riesgos de conformidad con las politicas,

normas, reglamentos establecidos por la direccion.



b)

d)

f)

a)
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La estructura organizativa del area de administracion integral de riesgos y su
independencia de las demas areas.

La suficiencia, integridad y consistencia razonable de los resultados procesados de la
identificacién, valoracion, mapeo de los riesgos para su analisis.

La comprobacion de las politicas, procesos, acciones de control de riesgos para verificar
su validez, su restructuracion cuando sea permitido en relacion a los hallazgos
encontrados.

Formular acciones para mejorar la gestion de riesgos en toda la organizacion adaptada
a sus necesidades, expectativas y objetivos.

Promover la cultura del seguimiento sistematico de los riesgos operacionales todos los

niveles de la empresa con liderazgo y compromiso (Rofriguez, 2019).

2.2.2.2 Importancia de la gestion administrativa y los riesgos operacionales

La gestion administrativa es fundamental para definir normas, procedimientos

especificos denominados “controles”, proteger en forma razonable los activos, patrimonio de
las organizaciones, gestionando los riesgos, tomando decisiones y lograr sus objetivos — metas

con alto desempefio (Pallavicini, 2021).

La gestion administrativa esta directamente relacionada con los riesgos operacionales

por tanto es parte fundamental de la gobernanza, liderazgo de la direccion y articulada en todos

los niveles y esta basada en los principios de la ISO 31000:2018 Gestidn del riesgo:

Integracion. Como parte de la gestion del riesgo integral en los procesos,

procedimientos, actividades de la organizacion.

b) Estructurada — sistémica. Basada en el enfoque de procesos de la norma ISO

9001:2017 que contribuya a la eficacia, de sus resultados coherentes y comparables.



c)

d)

f)

9)
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Adaptada. Como un marco especial de procesos de gestion de riesgo adaptado a los
contextos de la situacion interna de la organizacion y factores internos: macro y
microambiente, relacionado con sus objetivos.

Inductiva. La participacion apropiada y oportuna de los entes interesados, permita que
se consideren su conocimiento, puntos de vista y percepciones para la toma de
decisiones de la gestion de riesgos.

Dinamica — sistémica. La gestion administrativa de riesgos operacionales deben tener
la capacidad de realizar cambios, innovaciones para minimizar, enfrentar los limites de
exposicion al riesgo, determinando la solidez de las funciones administrativas, el talento
humano, la filosofia y estilo de administracion, procedimientos para delegar facultades
y funciones, los procedimientos para organizar el control interno en cada area,
departamento de acuerdo a la estructura organizacional de cada empresa, la adhesion
de valores éticos, legales, reglamentos, normativas vigentes por los entes de control.
Mantener planes de respuesta. Desarrollar y mantener planes de respuesta y
tolerancia del riesgo desarrollando buenas practicas administrativas, con politicas,
procesos, procedimientos y metodologias de gestién de riesgos operacionales que
contribuya a una mejora continua.

Seguridad de la informacién. La gestion administrativa desarrollara politicas,
procesos de seguridad de la informacion interna y externa, cumplir con las

disposiciones legales y normativas vigentes (Ortiz, 2019).
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2.3 Marco legal e institucional
Constitucion de la Republica del Ecuador

En el Art. 303.- La formulacion de las politicas monetaria, crediticia, cambiaria y
financiera es facultad exclusiva de la Funcion Ejecutiva y se instrumentara a través del Banco
Central. La ley regulara la circulacion de la moneda con poder liberatorio en el territorio
ecuatoriano. La ejecucion de la politica crediticia y financiera también se ejercera a través de
la banca publica. EI Banco Central es una persona juridica de derecho publico, cuya
organizacion y funcionamiento sera establecido por ley.

En la seccion octava, sobre el sistema financiero en el Art. 308 sefiala que las actividades
financieras son un servicio de orden publico y podran ejercerse, previa autorizacion del Estado,
de acuerdo con la ley; tendrén la finalidad fundamental de preservar los depositos y atender los
requerimientos de financiamiento para la consecucion de los objetivos de desarrollo del pais.
Las actividades financieras intermediardn de forma eficiente los recursos captados para
fortalecer la inversion productiva nacional y el consumo social y ambientalmente responsable.
En el Art. 309.- El sistema financiero nacional se compone de los sectores publico, privado y
del popular y solidario, que intermedian recursos del publico. Cada uno de estos sectores
contara con normas y entidades de control especificas y diferenciadas, que se encargaran de
preservar su seguridad, estabilidad, transparencia y solidez. Estas entidades seran autébnomas.
Los directivos de las entidades de control ser&n responsables administrativa, civil y penalmente
por sus decisiones.

Ley Orgénica de Economia Popular y Solidaria del Sistema Financiero

En el Art. 1.- Definicién.- Para efectos de la presente Ley, se entiende por economia
popular y solidaria a la forma de organizacion econémica, donde sus integrantes, individual o
colectivamente, organizan y desarrollan procesos de produccién, intercambio,

comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y servicios, para satisfacer necesidades
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y generar ingresos, basadas en relaciones de solidaridad, cooperacidn, reciprocidad,
privilegiando al trabajo y al ser humano como sujeto y fin de su actividad, orientada al buen
vivir, en armonia con la naturaleza, pro sobre la apropiacion, el lucro y la acumulacion de
capital.

En el Art. 2.- Ambito. - Se rigen por la presente ley, todas las personas naturales y
juridicas, y demas formas de organizacion que, de acuerdo con la Constitucion conforman la
economia popular y solidaria y el sector Financiero Popular y Solidario; y, las instituciones
publicas encargadas de la rectoria, regulacion, control, fortalecimiento, promocion y
acompafiamiento.

En la Seccion 3 De las organizaciones del Sector Cooperativo, en el Art. 21.- Sector
Cooperativo. - Es el conjunto de cooperativas entendidas como sociedades de personas que se
han unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades econémicas, sociales y culturales
en comun, mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestion democratica, con
personalidad juridica de derecho privado e interés social. Las cooperativas, en su actividad y
relaciones, se sujetaran a los principios establecidos en esta Ley y a los valores y principios
universales del cooperativismo y a las practicas de Buen Gobierno Corporativo.

Enel Art. 32.- Estructura Interna. - Las cooperativas contaran con una Asamblea General
de socios o de Representantes, un Consejo de Administracion, un Consejo de Vigilancia y una
gerencia, cuyas atribuciones y deberes, ademas de las sefialadas en esta Ley, constaran en su
Reglamento y en el estatuto social de la cooperativa. En la designacion de los miembros de

estas instancias se cuidara de no incurrir en conflictos de intereses.
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Capitulo 3: Metodologia

3.1 Tipo de investigacion

El enfoque cualitativo de investigacion asume la realidad subjetiva, dinamica, reflexiva
de las variables objeto de estudio que forman parte de la realidad, proporcionando una
metodologia de investigacion que permita comprender las caracteristicas centradas en los
sujetos de manera integral (Osorio & Gonzalez, 2021).

Se utilizé el enfoque cualitativo y cuantitativo (mixto) en el analisis e identificacion de
los riesgos operativos en la gestion administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chuchuqui. El enfoque cualitativo se utiliz6 en el método COSO | para la identificacion de los
riesgos operativos de los componentes: ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades
de control, informacion — comunicacion, seguimiento y supervision, para proporcionar
informacion de cumplimiento o no cumplimiento.

El enfoque cuantitativo se centra en mediciones objetivas y andlisis estadistico,
matematico de los datos recopilados, usando técnicas de encuestas, entrevistas, a través de
cuestionarios, permitiendo manipular los datos estadisticos de acuerdo a las variables de
estudio (Guevara, Verdesoto, & Castro, 2020).

El enfoque cuantitativo se aplico en andlisis de frecuencias, porcentajes, de los datos de
la encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui, para
determinar la apreciacion de la gestién administrativa, en relacion a los riesgos operacionales.
Con este enfoque se midié la probabilidad de ocurrencia de los riesgos operacionales y las

consecuencias o efectos en la gestion administrativa y la matriz de riesgos de esta entidad.
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Alcance

Este estudio de caso tiene un alcance descriptivo porque permitio establecer las politicas,
procedimientos aplicados por la gestion administrativa en relacion a los riesgos operativos de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de los sistemas de: ambiente de control,
evaluacion de riesgos, actividades de control, informacion - comunicacion, seguimiento —
supervision (Osorio & Gonzélez, 2021).

Se aplico el disefio de investigacion no experimental, en vista de que se procedié a
determinar el comportamiento de la gestion administrativa en el manejo del riesgo operacional
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui, proporcionando informacién asociado a las
cinco dimensiones enfocado en el analisis y evaluacion de riesgos operacionales de esta entidad
financiera.

Métodos
Método deductivo

El método deductivo es un metodo cientifico que considera que la conclusion se halla
implicita dentro de las premisas investigadas, utilizando el razonamiento deductivo para
garantizar su confiabilidad y validez (Crespo, 2020).

Este método se utilizo en la estructuracion de la fundamentacion cientifica del estado del
arte, marco tedrico y legal, el contexto de las variables de investigacion, fundamentado en
informacion de investigaciones realizadas, textos, revistas cientificas, paginas web,
permitiendo definir la interpretacion de los resultados interactuando con la informacion
obtenida de las fuentes primarias generando el soporte de las conclusiones y discusiones.
Meétodo analitico

Es un método empirico, cientifico basado en la experimentacion directa, para analizar el
fendmeno que estudia, sus elementos basicos, para verificar y validar un razonamiento a traves

de mecanismos estadisticos (Rodriguez & Pérez, 2017).
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Este método se utilizd en la caracterizacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chuchuqui de la ciudad de Otavalo, identificar los riesgos operativos en la gestion
administrativa que actualmente tiene esta entidad, sustentado en informacion primaria obtenida
de la entrevista y encuesta e interactuar con las conceptualizaciones tedricas estructuradas en

el marco referencial de esta investigacion.

3.2 Técnicas
Entrevista

La técnica de la entrevista es util en investigaciones de campo, con la finalidad de
recolectar datos en forma directa, utilizando distintos recursos, a fin de obtener respuestas a las
interrogantes planteadas por el investigador al sujeto de estudio (Folgueiras, 2018).
Se utiliz6 la entrevista aplicada al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui,
con la finalidad de obtener informacion de los riegos operativos en la gestion administrativa, a
través del enfoque COSO I, a través de las cinco dimensiones ambiente de control, evaluacion
de riesgos, actividades de control, informacion — comunicacion, seguimiento y supervision y
sus indicadores respectivos (items o preguntas).
Encuesta

La encuesta es una técnica utilizada como procedimiento de investigacion que permite
obtener informacion de una poblacion determinada, de acuerdo a las variables e indicadores
que forman parte de los objetivos especificos de un estudio (Terreros, 2021).
La encuesta fue aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui, con la
finalidad de establecer la apreciacion que tienen de la gestién administrativa en relacion a los

riesgos operacionales de esta entidad.
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3.3 Instrumentos

Para este estudio de caso se disefiaron dos instrumentos de recoleccion de informacion:
el primero fue una guia de entrevista sustentada en el enfoque COSO 1, para analizar e
identificar los riesgos operacionales en la gestion administrativa de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Chuchugqui. Este instrumento incluye cinco dimensiones interrelacionadas: ambiente
de control que dispone de 5 preguntas; evaluacidn de riesgos que contiene 4 preguntas; en la
dimensién actividades de control 4 preguntas; en informacidén y comunicacion 3 preguntas y
en seguimiento — supervision 2 preguntas, con un total de 18 preguntas.

El segundo instrumento fue un cuestionario de encuesta para establecer la apreciacion
que tiene el personal de la gestion administrativa en relacion a los riesgos operacionales de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui. Este formato estd compuesto de datos generales
en el que se identifica: nombre del encuestado, edad, género, cargo o puesto que desempefia en

esta institucion. La segunda parte de este cuestionario son 10 preguntas de opcién multiple.

Validacion de los instrumentos

El instrumento para identificar los riesgos operacionales en la gestién administrativa de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui, se sustentd en el cuestionario de control COSO
I, estructurado en 5 componentes y 18 preguntas. El segundo instrumento de recoleccién de
informacion esta conformado por 10 preguntas de respuesta de relacién maltiple.
Estos instrumentos fueron validados por la MsC. Ligia Beltran docente de la Facultad de

Ciencias Administrativas y Economicas de la Universidad Técnica del Norte.
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Unidad de analisis

La unidad de analisis para el estudio de caso, es la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chuchuqui, localizada en la ciudad de Otavalo, provincia de Imbabura. Ver Anexo 5
La poblacidn objeto de estudio fue el gerente y las 23 personas que actualmente laboran en
esta entidad financiera, a quienes se les aplico la entrevista y encuesta respectivamente. No
se determiné el tamafio muestral debido a que la poblacion objeto de estudio es menor de

50.
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Variable

independiente Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

items

El riesgo operacional es la
posibilidad de ocurrencia
de pérdidas econémicas
financieras por eventos
internos o externos en una
organizacion (Cesce, 2021)

Aplicacion de una entrevista
utilizando el enfoque COSO |,
a través de 5 dimensiones y 18

items, al gerente de la
Cooperativa de Ahorroy
Crédito Chuchuqui.

Riesgos
operacionales

Ambiente de control

Integridad y valores éticos

(La cooperativa
mantiene un sistema
de informacién y
comunicacion para
apoyar el
funcionamiento del
control interno?

Supervision del desempefio del
sistema de control interno

¢El consejo  de
administracion
demuestra
independencia de la
gerencia y ejerce la
supervision del
desempefio del
sistema de control
interno?

Lineas de conducta y medidas de
control

¢El consejo  de
administracion y la
gerencia establecen
en forma clara y por
escrito las lineas de
conducta y las
medidas de control
para alcanzar los
objetivos de la

institucién?
Codigo de ética ¢La gerencia emite
formalmente las

normas propias del
cddigo de ética para
contribuir al bueno
uso de los recursos?
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Responsabilidades del
humano

talento

¢La gerencia define
las
responsabilidades
del talento humano
a nivel de control
interno para
alcanzar los
objetivos de la
cooperativa?

Evaluacion de riesgos

Mecanismos para identificar,

analizar 'y tratar
operativos

riesgos

¢La maxima
autoridad establece
mecanismos  para
identificar, analizar
y tratar los riesgos
de la cooperativa?

Identificacion de riesgos

¢Los directivos de
la cooperativa
identifican los
riesgos que pueden
afectar al logro de
sus objetivos debido
a factores internos y
externos?

Mapa de riesgos

¢Se han identificado
los riesgos y se ha
realizado el mapa de

riesgos para
identificar su
probabilidad de
ocurrencia e
impactos?

Evaluacién de cambios

¢Los directivos y la
gerencia identifican
y evaltan los
cambios que pueden
afectar el sistema de
control interno de la
cooperativa?
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Actividades de control

Plan de mitigacion

¢Los directivos y la
gerencia disponen
de un plan de
mitigacion de
riesgos con
politicas, estrategias
y procedimientos?

Politicas y acciones de control

interno

¢Se  han definido
politicas y acciones
de control interno
para la consecucion
de los objetivos de
la cooperativa?

Ciclo presupuestario

:Se efectlia
controles de las
fases del ciclo
presupuestario para
asegurar el
cumplimiento?

Control de ingresos y gastos

(Se evalla el
control interno a los
ingresos y gastos
operativos
verificando que se
cumpla las politicas
y procedimientos?

Informacién y
comunicacion

Sistema de comunicacion e

informacion

iLa cooperativa
mantiene un sistema
de informacion y
comunicacion para
apoyar el
funcionamiento del
control interno?

Canales de comunicacion

:Se establecen
canales de
comunicacion

abiertos que permite
la interaccion entre
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el personal para
fortalecer el control
interno?

Sistemas automatizados

;Se  dispone de
sistemas
automatizados para
procesar
informacion  para
verificar los riesgos

Seguimiento y
supervision

Procedimientos de seguimiento,
monitoreo

y su
administracion?
:Se han

desarrollado
procedimientos de
seguimiento 0
monitoreo continuo
para asegurar la
eficacia y calidad
del sistema de
control interno?

Deficiencias del control interno

(La cooperativa
evalla y comunica
las deficiencias
encontradas en el
sistema de control
interno de manera
oportuna, con la
finalidad de aplicar
medidas
correctivas?
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Variable dependiente Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items
Nombre
Edad
Datos generales Genero Masculino
Femenino
Cargo
Metas iLe permiten
participar en forma
activa la  alta
direccion en la
gestion y control de
riesgos
L, operacionales?
Aplicacion de una encuesta, Objetivos ¢Le han definido y

Son las diferentes politicas,
procesos, procedimientos y
metodologias para la
administracion de riesgo
operativo en una
organizacion (Gonzélez &
Viteri, 2020).

gue contiene datos generales y
10 preguntas o items de
gestion administrativa, para
obtener la apreciacién que
tiene el personal de la
Cooperativa de Ahorroy
Crédito Chuchuqui.

Gestion administrativa

Cuestionario

delimitado
responsabilidades
en el tratamiento de
riesgos operativos?

Estrategias

¢Se han identificado
los riesgos
operativos en todos
y cada uno de los
procesos de la
cooperativa?

Administracién de recursos

¢Se le ha dado a
conocer la
metodologia de
gestién de riesgos
que posibilite la
identificacion y
andlisis de eventos
internos y externos?
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Estructura organizacional

¢Le han dado a
conocer la
estructura
organizacional que
permita administrar
las actividades de
administracion  de
riesgos
operacionales?

Reuniones técnicas

¢Participa en
reuniones técnicas
del comité de
gestion de riesgos?

Comunicacion

(Le han dado a
conocer la
importancia relativa
a cada riesgo
inherente en  sus
actividades,

funciones?

Comportamiento de grupo

¢Ha recibido ayuda
de la gerencia en la
aplicacion de
métodos para el
control interno de
riesgos?

Estandares

¢La direccion le ha
dado a conocer
actividades de
prevencion de
riesgo, para reducir
la posibilidad de
ocurrencia?
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Acciones

¢Considera que
existen los controles
internos  para la
administracion  de
riesgos
operacionales a los
gue se enfrenta la
cooperativa?
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Capitulo 4: Disefio del estudio de caso

4.1 Recoleccion de la informacion

La recoleccién de informacion, se realiz6 con los instrumentos (formatos) de la encuesta
para realizar la caracterizacion del riesgo operacional en la gestién administrativa en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo y el cuestionario del
modelo COSO I, para identificar los riesgos operacionales de esta entidad financiera. Los dos
instrumentos de recoleccion de informacion fueron validados por la MsC. Ligia Beltran
docente de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas, Carrera de Administracion
de Empresas de la UTN.

El primer cuestionario se aplicé a los funcionarios de esta entidad financiera y el segundo
a la gerencia de esta empresa. El procedimiento que se utilizo para el levantamiento de las
encuestas fue el siguiente: en primera instancia se realiz6 una reunién técnica con la gerencia
de esta cooperativa, con la finalidad de darle a conocer los objetivos de esta investigacion y la
necesidad de disponer de estos datos que son parte fundamental para la caracterizacion,
identificacion y valoracion de los riesgos operacionales que es el objeto de estudio. En esta
reunion se acordd las fechas de aplicacidn de la encuesta y entrevista. El tiempo estimado de
la encuesta a cada funcionario fue de 10 a 15 minutos y se realiz6 en cada puesto de trabajo y
la entrevista tuvo una duracion de 20 minutos. Para el levantamiento de toda la informacion se

ocupo un tiempo de 5 dias laborables.

4.2 Anélisis de la informacion

Para realizar la caracterizacidn del riesgo operacional en la gestion administrativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui, se utilizé la informacién obtenida de la encuesta
aplicada al personal de esta entidad financiera, considerando las dimensiones: planificacion,
organizacion, direcciéon y control, a través de 10 indicadores o items estableciéndose las

frecuencias y porcentajes presentadas en forma ordenada, resumiendo de manera descriptiva
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en tablas y graficos con su analisis interpretativo. Para realizar los célculos se utiliz6 el

programa Excel.

Para identificar los riesgos se utilizd en primera instancia la aplicacion del cuestionario
de control interno COSO |, a partir de los cinco componentes y 18 principios (items),
identificando el nivel de confianza y nivel de riesgo, a través de las frecuencias de las respuestas
positivas y negativas. Con esta informacion permitio identificar los riesgos operacionales,
verificando las falencias o debilidades (respuestas negativas) encontradas en las respuestas del

cuestionario.

Para analizar, valorar los riesgos operativos se utiliz la metodologia de la gestion de
riesgos operacionales de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS),
considerando las debilidades o falencias en las respuestas de aplicacion del cuestionario de
control interno COSO |, determinando si fueron originadas por factores: personas, procesos,
sistemas de informacion o eventos externos. Para su valoracion cualitativa, cuantitativa y
semaforizacion se utilizé las categorias de niveles de probabilidad del riesgo y el nivel de
impacto para encontrar el tipo de riesgo, usando tablas de salida, con datos numéricos y su

analisis correspondiente.

Para el andlisis y estimacion del tipo de riesgo operativo, se incorporaron las variables
aleatorias, continuas, discretas: frecuencia del nivel de probabilidad multiplicado por el nivel
de impacto para obtener como resultado el tipo de riesgo operacional. La expresién matematica

fue la siguiente:

Tipo de riesgo = nivel de probabilidad x nivel de impacto.
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4.3 Presentacion y analisis de resultados del caso
4.3.1 Caracterizacion del riesgo operacional en la gestion administrativa de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo

Para realizar la caracterizacion del riesgo operacional en la gestion administrativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui se aplico la encuesta al personal administrativo,
con la finalidad de establecer la apreciacion respecto a las dimensiones de planificacion,

organizacion, direccion y control.

4.3.1.1. Andlisis de la encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorroy

Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo

Tabla 3: Informacion general
Edad Frecuencia Porcentaje
18 a 30 afios 9 39,13
31 a 40 afios 8 34,78
41 a 50 afios 6 26,09
Mas de 50 afios 0 0,00
Total 23 100
Genero
Masculino 11 47,83
Femenino 12 52,17
Total 23 100
Formacion académica
Estudios primarios 0 0,00
Estudios secundarios 4 17,39
Tercer nivel 15 65,22
Cuarto nivel 4 17,39
Total 23 100
Antigledad en el puesto de trabajo
Menos de 1 afio 6 26,09
De 1 a5 afios 10 43,48
De 6 a 10 afios 7 30,43
Mas de 10 afios 0 0,00
Total 23 100

Fuente: Encuestas al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores
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De la encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui,
en relacion a la edad se determina que un alto porcentaje de empleados tienen entre 18 a 30
afios, otro grupo del personal tiene edades de 31 a 40 afios y muy pocos se encuentran en las
edades de 41 a 50 afios. Respecto al género se establece que existe un equilibrio entre hombres
y mujeres que laboran en esta entidad financiera. La formacion académica que tiene el personal
en un alto porcentaje es de tercer nivel y pocos tienen el cuarto nivel y estudios secundarios.
En lo que respecta a la antigiiedad en el puesto de trabajo, se encuentra que la mayoria del
personal presta sus servicios en esta cooperativa de 1 a 5 afos, otros empleados trabajan de 6

a 10 afios y muy pocos menos de 1 afio.
Gestién administrativa

1. ¢La Gerencia le permite participar en forma activa en la gestion y control de los

riesgos operacionales?

Tabla 4: Metas
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 4,35
Casi siempre 9 39,13
A veces 4 17,39
Casi nunca 7 30,43
Nunca 2 8,70
Total 23 100

Fuente: Encuestas al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores
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Figura 3: Metas

m Siempre = Casi siempre A veces Casinunca = Nunca

31%

La encuesta aplicada al personal de la cooperativa, determinan que la gerencia casi
siempre les permite participar en forma activa en la gestion y control de los riesgos
operacionales, mientras que otro porcentaje importante consideran que casi nunca han
participado en esta actividad. Segun Astudillo y Bustamante (2017), afirma que la gerencia
generalmente debe formular un ambiente de control, a través del establecimiento de politicas
y acciones de entorno organizacional favorable, que estimule la participaciéon activa del
personal en el control de los riesgos operacionales de la empresa. Por otro lado, Cortez, (2021),
sostiene que la direccion general en el marco administrativo e integral de riesgos definira
politicas, procesos, procedimientos para la administracion de riesgo operativo, para lo cual
determinara los responsables del disefio y evaluacion de sus controles e implementacion. De
esta misma manera Fajardo (2020), manifiesta que la gerencia debe establecer un ambiente
para que el personal participe en forma activa en la gestion de riesgos operacionales, de manera
que les permita identificar, evaluar, mitigar, a través de planes de accion, estrategias, para crear

ventaja competitiva.
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2. ¢Le han definido y delimitado responsabilidades frente a los riesgos operativos?

Tabla 5: Objetivos

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 4,35
Casi siempre 7 30,43
A veces 7 30,43
Casi nunca 7 30,43
Nunca 1 4,35
Total 23 100

Fuente: Encuestas al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores

Figura 4: Objetivos

m Siempre  m Casi siempre = Aveces Casinunca = Nunca

En lo que respecta a la definicion y delimitacion de responsabilidades frente a los riesgos
operativos, se establece que el personal afirma que pocas veces se les ha asignado este tipo de
responsabilidades en la cooperativa. Segun la opinion de Astudillo y Bustamante (2017), la
estructura organizativa en las empresas, asignaran responsabilidades, delegacion de autoridad
para el cumplimiento de los procesos y actividades que permitan un control interno de los
riesgos de manera que se coordine las acciones organizacionales para su identificacion, control

y mitigacion. Bajo el mismo enfoque Cabrera y Tamay (2017), consideran que la méaxima
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autoridad de las empresas debe contemplar mecanismos y disposiciones para el efecto de que
el talento humano y las unidades participantes establezcan los pardmetros y lineamientos de
gestidn de riesgos operacionales. Por otro lado, Puente, Uquillas y Davalos (2023), manifiestan
que es importante que las cooperativas de ahorro y crédito definan el personal que sera el
responsable de la gestion de los riesgos operativos para un adecuado analisis y control en todos

sus procesos, con la finalidad de mitigar en lo posible errores que interfieran en su desarrollo.

3. ¢Se han identificado los riesgos operativos en todos y cada uno de los procesos de

la cooperativa?

Tabla 6: Estrategias

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 8,70
Casi siempre 7 30,43

A veces 10 43,48
Casi nunca 3 13,04
Nunca 1 4,35
Total 23 100

Fuente: Encuestas al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores

Figura 5: Estrategias

m Siempre = Casi siempre = Aveces Casinunca = Nunca
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Respecto la identificacion de los riesgos operativos en los procesos de la cooperativa, la
mayoria del personal encuestado consideran que a veces se identifican estos riesgos, mientras
que otros opinan que casi siempre se realiza esta identificacién. De acuerdo con Vergara,
Guaman y Mogollén (2020) sefialan que la maxima autoridad establecerd los mecanismos
necesarios para la identificacién, analisis y el tratamiento de los riesgos operacionales al que
estd expuesta la empresa, para alcanzar el logro de sus objetivos y metas. Segun lo afirman
Garcia, Hurtado y Sanchez (2021), los directivos de las entidades financieras tienen una
funcién especifica relacionada a la identificacidn de riesgos operacionales que pueden ser por
factores internos o externos, con la finalidad de analizar y evaluar, formular las medidas
pertinentes para afrontar en forma exitosa a estos riesgos. Por otra parte, Chabusa, Delgado y
Mackay (2019), consideran que la gestion administrativa es una clave importante para elaborar
diferentes procesos que permitan evaluar los riesgos operativos, identificando falencias en el

desempefio institucional de las cooperativas de ahorro y crédito del Ecuador.

4. ¢Le han dado a conocer la estructura organizacional que permita administrar las

actividades de administracion de riesgos operacionales?

Tabla 7: Estructura organizacional
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 8,70
Casi siempre 10 43,48
A veces 7 30,43
Casi nunca 3 13,04
Nunca 1 4,35
Total 23 100

Fuente: Encuestas al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores
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Figura 6: Estructura organizacional

m Siempre = Casi siempre = Aveces Casinunca = Nunca

En lo que se refieren al conocimiento de la estructura organizacional, el personal
encuestado sostiene que casi siempre les han dado a conocer, lo que les permite administrar las
actividades de administracion de riesgos operacionales. Bajo este enfoque Arévalo (2020),
sostiene que la administracién debe valorar los riesgos operacionales con la finalidad de
minimizar su ocurrencia, considerando diferentes métodos y técnicas que permita su
cuantificacion y la formulacion de respuestas al riesgo, relacionando su costo / beneficio. De
la misma manera Busto (2022), manifiesta que las unidades de auditoria son un soporte para la
gerencia y los directivos de las entidades para asegurar el proceso de gestién de riesgos que
desarrolle la empresa, y contribuir a una revision permanente y mejora continua que permite
aprevenir y mejorar el funcionamiento de la empresa. Ante esta situacion Nava (2021),
determina que es importante conocer la estructura organizacional para administrar los riesgos
operacionales, lo que implica tomar decisiones para evitar pérdidas financieras generadas por
diferentes factores, evitar fraudes internos y riesgos operativos que generen pérdida de

confianza.
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5. ¢Se le ha dado a conocer la metodologia de gestién de riesgos que posibilite la

identificacion y analisis de eventos internos y externos?

Tabla 8: Administracion de recursos

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 8,70
Casi siempre 6 26,09

A veces 9 39,13
Casi nunca 5 21,74
Nunca 1 4,35
Total 23 100

Fuente: Encuestas al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores

Figura 7: Administracién de recursos

m Siempre = Casi siempre = Aveces

Casi nunca

= Nunca

Los resultados de la encuesta aplicada, reflejan que el personal considera que a veces se

les ha dado a conocer la metodologia de gestion de riesgos que posibilite la identificacion y

analisis de los eventos internos y externos de la cooperativa. Segn Cortez (2021), determina

que el marco metodoldgico para el proceso de gestion de riesgos se sustenta en la norma ISO

31000:2018, interactuando con el marco integrado de control interno COSO 1, lo que implica

la generacién de un proceso dinamico e interactivo para identificar y evaluar los riesgos para
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el cumplimiento de los objetivos en las organizaciones. Mientras tanto Iza, Rivera y Tanquefio
(2021), sostienen que la metodologia de evaluacion de control interno COSO | incluye en la
evaluacion de riesgo los elementos de nivel de probabilidad u ocurrencia y el nivel de impacto
como un modelo metodoldgico para identificar y valorar los riesgos y el control interno en las
empresas. A este respecto Nevarez, Alvarez Sisalema (2020), consideran que las cooperativas
de ahorro y crédito en su gestion administrativa y financiera, aplican la metodologia de control
interno COSO | para mitigar los riesgos asociados al fraude y peculado, por lo que es

importante definir una gestion de riesgos financieros.

6. ¢Participa en reuniones técnicas del comité de gestion de riesgos?

Tabla 9: Reuniones técnicas
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 8,70
Casi siempre 6 26,09
A veces 5 21,74
Casi nunca 8 34,78
Nunca 2 8,70
Total 23 100

Fuente: Encuestas al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores

Figura 8: Reuniones técnicas

m Siempre = Casi siempre A veces Casinunca = Nunca

35%

22%
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En lo referente a la participacion del personal en reuniones técnicas del comité de gestion
de riesgos de la cooperativa, en su mayoria sostienen que casi nunca han participado en ese
tipo de reuniones. En efecto Camargo y Solano (2021), manifiestan que los procedimientos de
trabajo de la administracion de riesgos es diagnosticar e identificar los riesgos a los que se
enfrenta la empresa, priorizar las acciones por lo cual es importante utilizar mecanismos de
reuniones técnicas, con las unidades o participantes que han evaluado los riesgos con la
finalidad de formular las medidas de mitigacion respectivas. De igual manera Ramirez (2021),
afirma que las unidades de control interno, de auditoria, evaltan el cumplimiento de los
procedimientos utilizados para la administracion de riesgos, en el que incluye informes al
directorio, la participacion del personal que formé parte del equipo de evaluacion y control
referidas a los riesgos operacionales. Por su parte Avila (2022), considera que es importante
que el talento humano participe en reuniones del comité de gestion de riesgos, con la finalidad
de implementar acciones que le permita a la entidad tener una adecuada gestion de riesgo que

propenda una estabilidad financiera.

7. ¢Le han dado a conocer la importancia de los riesgos inherente a sus actividades

o funciones?

Tabla 10: Comunicacion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 13,04
Casi siempre 6 26,09

A veces 9 39,13
Casi nunca 3 13,04
Nunca 2 8,70
Total 23 100

Fuente: Encuestas al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores
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Figura 9: Comunicacion

m Siempre = Casi siempre A veces Casinunca = Nunca

13%

La mayoria del personal encuestado en la cooperativa, manifiestan que a veces les han
dado a conocer la importancia de los riesgos inherentes a sus actividades o funciones, otro
porcentaje afirman que casi siempre les han dado a conocer los riesgos. Para Garcia y Mero
(2020), el comité de gestion de riesgos debera reunirse con la periodicidad que establezcan sus
componentes que pueden ser de forma trimestral o semestral para que en dichas reuniones se
les dé a conocer a los funcionarios los riesgos identificados en los procesos en que interactdan.
De igual manera Jiménez (2021), sefiala que la finalidad principal de la gestion de riesgos, s
identificar, valorar los riesgos operacionales de todos los procesos de la institucion: procesos
estratégicos, generadores de valor y de apoyo, de manera que el personal aplique las diferentes
politicas y acciones que garanticen la minimizacion de los riesgos y los procesos de control
para manejar los mismos. Por su parte, Tacuri y Lopez (2021), manifiestan que la gestion de
riesgos permite identificar, dimensionar y minimizar las causas de situaciones que pueden
comprometer el desempefio organizacional, por lo que es importante que el personal tenga

conocimiento de los mismos, para aplicar medidas que minimicen sus efectos en la entidad.
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8. ¢Ha recibido ayuda de la gerencia en la aplicacion de métodos para el control

interno de riesgos?

Tabla 11: Comportamiento de grupo

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 4,35
Casi siempre 7 30,43
A veces 7 30,43
Casi nunca 7 30,43
Nunca 1 4,35
Total 23 100

Fuente: Encuestas al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores

Figura 10:  Comportamiento de grupo

m Siempre = Casi siempre = Aveces

Casi nunca

= Nunca

De la encuesta aplicada se determina que el personal considera que a veces ha recibido

ayuda de la gerencia en la aplicacién de métodos para el control interno de riesgos. Por su parte

Viteri (2018), determina que la formulacion de estrategias y métodos para gestion de riesgos

delimitan las responsabilidades al personal, de manera que este se integre a la evaluacion,

identificacion y se defina los procedimientos de supervision y mejora. Con esta misma

finalidad Leon, Scacco y Galinao (2019), argumentan que la gerencia como parte de sus
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procesos administrativos formula acciones en gestion de riesgos operativos, estableciendo la
estructura organizacional, roles y responsabilidades para el manejo, de manera que se
fortalezca las politicas y procedimientos de control interno. De acuerdo con Bravo (2020), es
importante que la gerencia aplique métodos para el control interno de riesgos, con la finalidad
de alcanzar altos niveles de eficiencia, obtener resultados positivos que aseguren su

sostenibilidad en el tiempo y contribuya a disminuir las probabilidades de pérdidas.

9. ¢La direccién le ha dado a conocer actividades de prevencion de riesgo, para

reducir la posibilidad de ocurrencia?

Tabla 12: Estandares

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 4,35
Casi siempre 8 34,78
A veces 7 30,43
Casi nunca 7 30,43
Nunca 0 0,00
Total 23 100

Fuente: Encuestas al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores

Figura1l: Estandares

m Siempre = Casi siempre = Aveces Casinunca = Nunca

0%
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Los resultados de las encuestas aplicadas al personal de la cooperativa, reflejan que casi
siempre la direccion les ha dado a conocer actividades de prevencion de riesgo, para reducir la
posibilidad de ocurrencia. Por su parte Arévalo (2020), establece que la identificaciéon y
valoracion de riesgos, esta ligada a informacion acerca de las situaciones de riesgo que tienen
los procesos y procedimientos estratégicos, generadores de valor y operativos que pueden
afectar al logro de los objetivos de la institucion, por lo que es importante que el personal
disponga de conocimientos y técnicas de valoracién para definir en forma objetiva planes de
mitigacién de riesgos. A este respecto Estrada, Andrade y Espin (2018), consideran que la
gerencia asigna responsabilidades para areas especificas en el que se debe controlar y evaluar
los riesgos operacionales, definiendo indicadores de riesgos, formulando procedimientos para
su manejo, monitoreo y control. Por su lado, Baquero (2022), afirma que la implementacion de
un modelo de gestidn de riesgo operativo en las instituciones financieras permite la generacién
de nuevos procesos y politicas, a través de la metodologia de riesgo para la identificacion,
medicion, control y monitoreo y establecer medidas que reduzcan la probabilidad de

ocurrencia.

10. ¢ Considera que existe los controles internos para la administracion de riesgos

operacionales a los que se enfrenta la cooperativa?

Tabla 13: Acciones

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 8,70
Casi siempre 7 30,43

A veces 9 39,13
Casi nunca 4 17,39
Nunca 1 4,35
Total 23 100

Fuente: Encuestas al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores
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Figura 12:  Acciones

m Siempre = Casi siempre = Aveces Casinunca = Nunca

La mayoria del personal encuestado sostiene que a veces existen controles internos para
la administracion de riesgos operacionales a los que se enfrenta la cooperativa. Por lo tanto,
Bautista y Pérez (2021), sefialan que el control interno tiene como finalidad asegurar la
eficiente y correcta administracion de los recursos, la minimizacién, mitigacién de riesgos y se
constituye en una herramienta esencial para el cumplimiento de objetivos institucionales. En
efecto Nufiez (2022), sostiene gque el control interno es un conjunto de procedimientos adoptado
por la gerencia y los directivos de las empresas, con la finalidad de proporcionar seguridad
razonable en el logro de sus objetivos, para lo cual es importante la identificacion, analisis,
valoracién de los riesgos, con la finalidad de corregir las deficiencias de control interno.
Mientras tanto Diaz (2021), determina que los controles internos en la administracion de
riesgos operacionales deben ser aplicados por la gerencia, con el objetivo de salvaguardar los
recursos, obtener una Optima gestion que genere beneficios para la administracion de las

entidades.
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4.3.2 ldentificacion de los riesgos operacionales en la gestion administrativa de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo

Para la identificacion de los riesgos operacionales se utilizé el enfoque COSO I,
utilizando un cuestionario en el que se establecen cinco componentes: ambiente de control,
evaluacién de riesgos, actividades de control, informacién — comunicacion, seguimiento y
supervision y 18 principios (items), a través de preguntas abiertas aplicado al gerente de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo, la misma que se describe

a continuacion:

4321 Andlisis de la entrevista aplicada al gerente de la Cooperativa de Ahorroy

Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo.

Ambiente de control

1. ¢Lacooperativa mantiene un sistema de informacidén y comunicacion para apoyar

el funcionamiento del control interno?

Creo que toda entidad tanto pequefia como grande tiene un sistema de control interno, en
nuestro caso nuestro sistema de control interno se basa en los manuales, por ejemplo,
dependiendo del &rea ya sea de cajas, el departamento de créditos, el departamento contable,
entre otros. Estos manuales sirven como guia y también como control porque en estos se

determinan los requisitos minimos para la realizacion de determinadas actividades.

2. ¢El consejo de administracién demuestra independencia de la gerenciay ejerce la

supervision del desempenfio del sistema de control interno?

Si efectivamente, nuestros directivos estan organizados por una asamblea general que son los
méaximos representantes de los socios, ellos son nuestros mandantes principales, seguido de

ellos viene los consejos de vigilancia, administracion y posterior el representante legal, jefes
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departamentales y los demas funcionarios. En este caso por normativa de la SEPS esta las
responsabilidades del gerente general y este es una union entre todos los jefes departamentales

y el consejo.

3. ¢Elconsejo de administraciony la gerencia establecen en forma claray por escrito
las lineas de conducta y las medidas de control para alcanzar los objetivos de la

institucion?

Bueno, en este caso mas que gerencia o el consejo de administracion, ya vendria marcado por
el departamento de talento humano, porque ahi, ya se enmarcan lo que son la descripcién de
cargos y en este caso nos detalla cuales son nuestras responsabilidades, obligaciones o tareas
que cada persona deba cumplir en las diferentes areas, y en tal caso lo que podria ser el gerente
general vendria a recomendar al consejo y a su vez el consejo aprobar ciertas normas para el

personal.

4. ¢La gerencia emite formalmente las normas propias del codigo de ética para

contribuir al bueno uso de los recursos?

Lo que nosotros tenemos es una responsable de activos fijos, esta persona, por ejemplo, si hay
una persona de nuevo ingreso ya se le detalla los suministros con los que va a trabajar, estos
activos se los pone a su cargo mediante un acta entrega. Si estos activos sufren algun
desperfecto ocasionado por el trabajador el trabajador es el responsable de la reparacion.
Cuando el funcionario sale de la institucién el funcionario debe hacer el acta entrega de los

activos a su jefe inmediato.

5. ¢La gerencia define las responsabilidades del talento humano a nivel de control

interno para alcanzar los objetivos de la cooperativa?

Claro en un principio como normativa interna tenemos nuestro manual y codigo interno de

trabajadores, igual en este caso la gerencia general de la necesidad que se tenga realiza los
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cambios pertinentes, como mencione anteriormente siempre tiene que ir con respecto a la
normativa externa, en este caso el ministerio de trabajo, por ejemplo, el ministerio menciona

el empleador esta obligado a dotar a los empleados a dotarles de uniformes.
Evaluacion de riesgos

6. ¢La maxima autoridad establece mecanismos para identificar, analizar y tratar

los riesgos de la cooperativa?

Mas que la maxima autoridad seria la normativa externa, porque la SEPS es la que nos
direcciona de cierta manera para que nosotros nos vayamos adaptando a lo que ellos nos piden
y a través de la gerencia general y las autoridades pertinentes para realizar esta actividad contra
los riesgos, en este caso se encargaria el departamento de riesgos y el departamento de riesgos
comunicaria a cada jefe de area la realizacion el cumplimiento de la normativa 279 que es

referente a la parte operativa.

7. ¢Losdirectivos de la cooperativa identifican los riesgos que pueden afectar al logro

de sus objetivos debido a factores internos y externos?

El gerente general si realiza de manera directa un plan de mitigacion con lo que es las
actividades en si, ya que ellos actian como supervisores de nuestras actividades porque
nosotros Unicamente les damos informacion. Por ejemplo, se colocé tanto o se captd tanto
dinero, por eso digo que son como entes que reciben mas la informacion para la posterior toma

de decisiones.

8. ¢Se han identificado los riesgos y se ha realizado el mapa de riesgos para

identificar su probabilidad de ocurrencia e impactos?

Estamos realizando en la normativa interna 279 ya nos da un cronograma, después fue
modificado y tenemos como fecha de cumplimiento hasta el 28 de febrero del 2023 que

tenemos que presentar el levantamiento de los procesos, los eventos de riesgos y asi
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sisteméaticamente se estaba haciendo el sistema webcoop, en este nos dan un modulo aparte
para el area de riesgos, y en esa parte se estaba ingresando los riesgos que se detectaban y de
acuerdo a ello vamos calificando si el riesgo inherente es alto, medio o bajo y con el impacto

y con esto realizar su plan de accion y su valor residual.

9. ¢Losdirectivosy la gerencia identifican y evaltan los cambios que pueden afectar

el sistema de control interno de la cooperativa?

En este caso cada jefe de proceso de manera empirica ya lo realiza mas no de manera
documentada, por ejemplo, en este caso los directivos no identifican los riesgos, porque ellos
Unicamente son directivos en si. Lo que mas seria en la toma de decisiones basadas en la
informacion de que cada area le proporciona. Por digo eso, porque por ejemplo en el area de

cajas, la cajera como duefio del proceso es quien sabe los diferentes riesgos que puede haber.
Actividades de control

10. ¢Los directivos y la gerencia disponen de un plan de mitigacion de riesgos con

politicas, estrategias y procedimientos?

En este caso un plan de accion es la continuidad y todavia no la tenemos porque esto a lo que
mas le exigen es a partir del segmento dos tener un plan de continuidad, pero nosotros ya vamos

previendo los riesgos.

11. ¢Se han definido politicas y acciones de control interno para la consecucion de los

objetivos de la cooperativa?

Bueno para el cumplimiento de los objetivos, en este caso en el area de créditos los controles
ya vienen como en la morosidad buscando que se vaya reduciendo lo que es la cartera

improductiva, provocada por los diferentes impagos de los socios.



72

12. ;Se efectia controles de las fases del ciclo presupuestario para asegurar el

cumplimiento?

Si lo hacemos de una forma trimestral se realiza la verificacion de la parte presupuestal, cada
area y personas que intervienen en el presupuesto realizan su informe mencionando cuanto se
cumplio en captaciones o lo que es recuperacion de cartera, creacion de cuentas de ahorro entre
otros. Mediante nuestros informes se consolida y vamos verificando si vamos cumpliendo de
acuerdo a nuestros porcentajes que ya previamente se pactaron ya estos sean mensuales,

trimestrales o anuales.

13. ¢ Se evalua el control interno a los ingresos y gastos operativos verificando que se

cumpla las politicas y procedimientos?

Si en este caso si, 1o que si es que nosotros debemos tener limites de acuerdo a lo que nos dicta
el ente de control porque en tal caso podriamos ser una cooperativa insolvente o estar

generando mayores gastos operativos que no llegan a cubrir los gastos operativos.
Informacién y comunicacion

14. ¢ La cooperativa mantiene un sistema de informacion y comunicacion para apoyar

el funcionamiento del control interno?

Si seria en te caso un sistema de informacion electronico o digital, también mediante
documentos fisicos que podrian ser los memorandos y también en este caso se manejan con los

proveedores externos de los canales de comunicacion.
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15. ¢ Se establecen canales de comunicacion abiertos que permite la interaccion entre

el personal para fortalecer el control interno?

Si porque contamos con los mails corporativos y a traves de ellos podemos comunicarnos e
igual comunicar al area que se necesita ya sea modificando o actualizando el control interno

dependiendo de la actividad que se realice.

16. ¢ Se dispone de sistemas automatizados para procesar informacion para verificar

los riesgos y su administracion?

Si como mencionaba, en el caso del area de riesgos considero que una forma de mitigacion de
riesgos es el balance para el area de contabilidad, pero en el caso del area de riesgos cuenta con
el programa riskweb que es el encargo de proveernos de las estructuras de los riesgos de
liquidez, crédito, cosechas, operativo. Este sistema nos permite tener estructuras de liquidez la
LO1 y la L02, las brechas cubren la informacion de los balances diarios o también a su vez los
balances mensuales entonces ahi se hace un cruce y dependiendo de la informacidn se necesite

ya se genera las estructuras.
Seguimiento y supervision

17. ¢Se han desarrollado procedimientos de seguimiento 0 monitoreo continuo para

asegurar la eficacia y calidad del sistema de control interno?

Los procedimientos existen para cada area, bueno asumo yo que cada jefe de area debe de ser
el responsable de dar el seguimiento a las actividades que van realizando, por que Unicamente
el area de riesgos consolida la informacion que ya se realizé anteriormente pero en este caso
también se realiza a un seguimiento al riesgo de crédito y liquidez centrdndose mas en lo que
es el riesgo de crédito, pero como menciono lo que realizan las otras personas encargadas
entonces cada responsable es el que da seguimiento en si a su actividad o tal caso el jefe

inmediato.
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18. ¢La cooperativa evalla y comunica las deficiencias encontradas en el sistema de
control interno de manera oportuna, con la finalidad de aplicar medidas

correctivas?

Si, como mencionaba dependiendo del tipo de sesion que se realice ordinaria o extra ordinaria
el jefe de riesgos determina lo que son los sucesos, en este caso los indicadores que se dieron
y los que cumplen o no cumplen con el limite que se establece, como por ejemplo a inicios de
afio el consejo de administracion aprueba los limites de riesgo uno, dos o tres, pueden ser un
riesgo alto, medio o bajo y entonces se monitorea por donde se sitla los niveles porcentuales
de los tipos de riesgos como por ejemplo morosidad, concentracién de cartera, concentracion
de deposito entre otros indicadores. De acuerdo a ello se realiza un informe y se recomienda a
cada departamento para que se realice los cambios pertinentes o un plan de accién adecuado a

fin de minimizar el riesgo y que este se encuentre en riesgo bajo o medio.

4.3.2.2 ldentificacion del nivel de confianza y nivel de riesgo

Para identificar el nivel confianza y riesgo de la informacion obtenida de la entrevista

aplicando el cuestionario COSO I, se utilizé el siguiente criterio de cuantificacion y valoracion:

Tabla 14: Nivel de confianzay riesgo

Nivel de confianza Coeficiente porcentual Nivel de riesgo

15% - 50%

‘ 76% - 100%

Fuente: (Martinez, 2016)

Una vez determinado los criterios de valoracion del nivel de confianza y nivel de riesgo, se
procedid a su cuantificacion de cada uno de los componentes en relacion a las respuestas de los

18 principios o items como se muestra a continuacion:
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Figura 13:  Ambiente de control

u Si = No

Fuente: Entrevista al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores

Los resultados del componente ambiente de control tienen un cumplimiento del 60% lo
que significa un nivel de confianza moderado y un nivel de riesgo bajo del 40%. La cooperativa
si mantiene un sistema de informacion y comunicacién para apoyar el control interno, muestra
independencia de la gerencia para ejercer la supervision y desempefio del sistema de control
interno y determina lineas de conducta pertinentes. En el estudio realizado por Garcia, Hurtado
y Séanchez (2021), en el componente ambiente de control tiene un puntaje de 93.7% que
significa nivel de confianza alto y nivel de riesgo bajo con el 6.3%. De la investigacion
efectuada por Loaiza (2020), en el componente ambiente de control alcanzé un puntaje del
96% que equivale al nivel de confianza alto y nivel de riesgo bajo del 4%. Ante esta situacion
Arcos y Mejia (2022), sostiene que el ambiente de control es responsabilidad de la direccién,
de la gerencia y los directores departamentales, con la finalidad de cumplir los aspectos
técnicos, administrativos en las operaciones de las empresas, para garantizar las medidas de

control interno y minimizar los riesgos operacionales.
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Figura 14:  Evaluacion de riesgo

u Si = No

Fuente: Entrevista al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores

Los valores de este componente son del 50% que significa un nivel de confianza bajo y
un nivel de riesgo bajo del 50%, considerando que la gerencia ha formulado mecanismos
tendientes a identificar, analizar los riesgos, pero no tiene definidos los procedimientos a través
de los cuales les permita identificar, analizar, valorar los riesgos potenciales que pueden afectar
al cumplimiento de los objetivos de la cooperativa. Segin Vergara, Guaman y Mogollon
(2020), en el componente evaluacion de riesgo, el nivel de confianza es del 79% que significa
alto y un nivel de riesgo bajo del 21%, sustentado en las acciones de identificacion y valoracién
de riesgos que realiza la gestion administrativa de la organizacion. Para Astudillo y Bustamante
(2017), en el segundo componente evaluacion de riesgo tiene un nivel de confianza del 69%
que equivale a moderado y un nivel de riesgo bajo con el 31%. De esta manera Bravo (2020),
considera que la evaluacion de riesgo se apoya en metodologias y mecanismos con la finalidad

de identificar, analizar, evaluar los riesgos, a los que esta expuesto una empresa para alcanzar
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sus objetivos, por lo tanto es responsabilidad de la gerencia estructurar procesos de

administracion de riesgos.

Figura 15:  Actividades de control

uSi = No

Fuente: Entrevista al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores

De los datos de los contenidos del componente actividades de control se obtiene un
puntaje del 75% que equivale a un nivel de confianza alto y un nivel de riesgo del 25% que
significa bajo, porque la gerencia realiza actividades de control con todos los niveles de la
organizacion, las operaciones administrativas y financieras para su deteccion y prevencion de
riesgos operacionales, asegurando que cumplan con las normas y regulaciones pertinentes.
Arcos y Mejia (2022), en su estudio sobre control interno, en el componente actividades de
control establece un nivel de confianza del 65% que equivale a moderado y un nivel de riesgo
bajo del 35%, verificando que si cumple con la responsabilidad de controlar las acciones
operativas de presupuesto y gestion de recursos. En la investigacion realizada por
Quilimbaquin (2022), las actividades de control interno desarrollan el consejo de

administracion de la cooperativa, alcanzando un puntaje del 60% que equivale a un nivel de
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confianza moderado y un nivel de riesgo bajo del 40%. De acuerdo con Coronado, Colorado
y Gomez (2019), afirman que los procedimientos de control interno se fundamentan en un
conjunto de politicas y actividades, para dar respuesta a los riesgos, disminuir el nivel de
probabilidad y el impacto mediante controles en sus operaciones para detectar desviaciones e

incumplimientos.

Figura 16:  Informacion y comunicacion

mSi = No

0%

Fuente: Entrevista al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores

Los resultados del componente informacion y comunicacién son del 100% que significa
un nivel de confianza alto, por lo tanto, un nivel de riesgo bajo. Los sistemas de informacion y
comunicacion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui permiten registrar, procesar
todas las operaciones administrativas y operativas, lo que facilita a la gerencia tomar decisiones
oportunas razonables que permitan controlar los procesos y garantizar la integridad de la
informacion. Del estudio realizado por Vasconez (2022), los resultados de la evaluacion del
control interno, en el componente informacion y comunicacion, se determind el 43% que
significa un nivel de confianza bajo, por lo tanto, un nivel de riesgo moderado del 57% debido

a que tienen altas debilidades en la comunicacion entre departamentos, por lo que los canales
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de comunicacion no son idéneos que le permita a la gerencia tomar decisiones en forma eficaz.
Por otra parte, Salinas (2020), en su estudio obtiene en el componente informacion y
comunicacion un puntaje de 81.18% que significa un nivel de confianza alto y un nivel de
riesgo bajo del 18.82%. Mientras tanto Diaz (2021), sefiala que los sistemas de informacion y
comunicacion permiten registrar, procesar, los datos de las operaciones administrativas,
financieras de las empresas facilitando a la gerencia estructurar decisiones que permitan

controlar las actividades y preparar informacion confiable.

Figura17:  Seguimientoy supervision

mSi = No

0%

Fuente: Entrevista al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores

En el componente seguimiento y supervision los puntajes son del 100%, lo que equivale
a un nivel de confianza alto y riesgo bajo. El seguimiento realiza la gerencia y el comité de
crédito de la cooperativa de ahorro y crédito Chuchuqui, con la finalidad de identificar y
desarrollar acciones oportunas que propicien el desarrollo de las operaciones adecuadamente y
mantener su efectividad, previniendo eventualmente desviaciones que genera riesgos

operacionales en la entidad. En la investigacion realizada por Garcia y Mero (2020), se
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establece que al 100% ejecuta la gerencia la supervision, evaluacion del control interno de los
procesos administrativos, porque consideran los directivos de esta corporativa que este proceso
permite salvaguardar los recursos: humanos, materiales, econémicos, optimizar los procesos y
lograr una mejora continua. Del estudio efectuado por Chiquito y Mero (2022), aplicando el
cuestionario COSO | en el componente supervision determina un nivel de confianza del 75%
que significa moderado y un nivel de riesgo bajo del 25%. De acuerdo con Ortega (2021), las
actividades de supervision, seguimiento y evaluacién en las entidades aseguran la eficacia del
sistema de control interno, orientan la identificacion, debilidades, o insuficiencias, para

promover su reforzamiento y asegurar de manera efectiva el uso de los recursos.
Resumen de la evaluacion del control interno por componente

De la evaluacion de los cinco componentes y los 18 principios o items de control interno
de laentrevista aplicada a la gerencia se obtiene el resumen por cada componente identificando

el nivel de confianza y nivel de riesgo con sus valoraciones y semaforizacion respectiva:

Tabla 15: Resumen de la evaluacion del control interno por componente

Componente Nivel de confianza Nivel de riesgo
Ambiente de control 60%

Evaluacion de riesgo
Actividades de control

Informacién y comunicacion

Seguimiento y supervision
Elaborado por: Los autores
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Figura 18:  Nivel de confianza y nivel de riesgo consolidado

u Si = No

Fuente: Entrevista al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui

Elaborado por: Los autores

De la aplicacion del cuestionario COSO | de los cinco componentes y 18 items se
determina un porcentaje positivo de 72% que equivale a un nivel de confianza alto y un nivel
de riesgo bajo del 28%. Los resultados del estudio efectuado por Salinas (2020), aplicando el
cuestionario de control interno en todos los 5 componentes se obtiene un puntaje del 87.02%
que significa un nivel de confianza alto y un nivel de riesgo bajo del 27.78%. De la
investigacion realizada por Macias (2022), en base al resultado de la evaluacién del control
interno, se obtiene un puntaje del 62.5% que significa un nivel de confianza moderado y un
nivel de riesgo bajo del 37.5%. De esta forma Mise y Toctaguano (2020), manifiestan que la
aplicacion del sistema de control interno COSO |, permite valorar la estructura de la
organizacion, los aspectos de ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades de

control, informacion — comunicacion, seguimiento y supervision.
4.3.2.3 Identificacién de los riesgos operacionales

De la informacion obtenida de la entrevista a la gerencia aplicando el cuestionario de
control interno COSO 1 con los cinco componentes y 18 principios o items se procedio a

identificar los riesgos operativos en funcion a los resultados que son como consecuencia de los
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principios que tiene el valor negativo que en este caso son 5 distribuidos de la siguiente manera:

en el componente ambiente de control 2, en el componente evaluacion de riesgos 2 y

actividades de control 1, en los dos componentes restantes no se identificaron riesgos.

Tabla 16: Identificacion de riesgos operacionales

Actividad

Riesgo

Ambiente de control

Emision formalmente de las normas propias del cddigo de

ética para contribuir al buen uso de los recursos

No dispone del cddigo de ética

Definicion de las responsabilidades del talento humano a
nivel de control interno para alcanzar los objetivos de la

cooperativa

No se ha asignado responsabilidades para las

medidas de control interno

Evaluacion de riesgos

Identificacién de riesgos y el mapa de riesgos para

determinar la probabilidad de ocurrencia e impactos

Ausencia de un proceso de administracion de

riesgos

Identificacién y evaluacion de los cambios que pueden

afectar al sistema de control interno de la cooperativa

Ausencia de un proceso interactivo integrado a

la estrategia y planificacion

Actividades de control

Plan de mitigacion de riesgos con politicas, estrategias y

procedimientos

Ausencia de politicas y procedimientos para
manejar los riesgos, proteger y conservar los

activos

Elaborado por: Los autores

La identificaciobn de riesgos permiti6 comprender la naturaleza del riesgo

proporcionando las bases para el andlisis y la valoracion de los riesgos operacionales en la

gestién administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de

Otavalo.
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4.3.3 Analisis de los riesgos operacionales en la gestion administrativa de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo

Para el andlisis cualitativo, cuantitativo de los riesgos operacionales de la gestion
administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui, se utiliz6 la metodologia de
la SEPS, en lo referente a categorias de: probabilidad, impacto, tipo de riesgo y matriz de

severidad del riesgo que son las siguientes:

Tabla 17: Categorias de probabilidad

Categoria Valor | Descripcion
5 Son los riesgos que tienen una muy alta probabilidad de que ocurra
Probable 4 Equivalen a nivel de ocurrencia alta
Moderado 3 La ocurrencia tiene una valoracion media
_ 2 Existe una probabilidad baja de ocurrencia
Muy 1 Es muy baja la ocurrencia
improbable

Fuente: (Velastegui, 2020)

Tabla 18: Nivel de impacto

Categoria Valor | Descripcion
5 En las empresas este tipo de riesgos ocasiona pérdidas econémicas, financieras muy
altas
Mayores 4 Los impactos en esta clasificacion son importantes especialmente en el

comportamiento de presupuestos, costos y gastos.

Moderadas 3 Los efectos en esta categoria moderados en términos de presupuesto de las empresas.

Son consecuencias menores que pueden afectar en los costos de los procesos y en el

presupuesto.

Insignificantes | 1 Esta tipologia de impacto no tiene efectos significativos en los costos y presupuestos
de la empresa.

Fuente: (Velastegui, 2020)
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Tabla 19: Tipo de riesgo
Tipo de riesgo Valor
1
Moderado 2
Alto 3
R,

Fuente: (Velastegui, 2020)

Tabla 20: Severidad del riesgo
Probabilidad
Casi certeza | Probable (4) | Moderado Improbable Muy
(5) 3) 2 improbable
D
Catastrofico 10 (alto) 5 (alto)
©)
=
g Mayor (4) 8 (alto) 4
E (moderado)
Moderado (3) 9 (alto) 6 (moderado) | 3
(moderado)
Menor (2) 10 (alto) 8 (alto) 6 (moderado) | 4 (moderado)

Insignificante

o))

5 (alto) 4 (moderado) | 3 (moderado)

Fuente: (Velastegui, 2020)

Con esta finalidad se estructuro la siguiente tabla en la que se determina el nombre de la

actividad, el riesgo, factor de riesgo, efecto, nivel de probabilidad, nivel de impacto y

valoracion del riesgo.
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Tabla21:  Analisis, valoracion de los riesgos operativos
Actividad Riesgo Factor de | Efecto Probabilidad | Impacto Valoracion de
riesgo riesgo
Ambiente de control
Emision  formalmente de las | No dispone del cddigo de ética | Personas | Debilidad en el ambiente de Moderado | 6 | Moderado
normas propias del codigo de ética control como parte de la cultura
para contribuir al buen uso de los organizacional y contribuir al
recursos bueno uso de los recursos
Definicidn de las responsabilidades | No se ha asignado | Personas | Pérdida de confianza, seguridady | 3 | Moderado | 4 | Mayor
del talento humano a nivel de | responsabilidades para las respaldo hacia el control interno
control interno para alcanzar los | medidas de control interno para garantizar el uso eficiente de
objetivos de la cooperativa los recursos
Evaluacion de riesgos
Identificacién de riesgos y el mapa | Ausencia de un proceso de | Personas | Débil metodologia, técnicas y | 3 | Moderado | 4 | Mayor
de riesgos para determinar la | administracion de riesgos procedimientos para identificar y
probabilidad de ocurrencia e analizar los riesgos que pueden
impactos afectar al logro de sus objetivos




Identificacién y evaluacion de los | Ausencia de un proceso | Personas | No ajustarse a los cambios que Probable Mayor
cambios que pueden afectar al | interactivo integrado a la afectan al control interno desde

sistema de control interno de la | estrategia y planificacion dos perspectivas de probabilidad

cooperativa e impacto

Actividades de control

Plan de mitigacion de riesgos con | Ausencia de politicas y | Personas | Deficiencia en las actividades de Moderado Mayor

politicas, estrategias y

procedimientos

procedimientos para manejar
los riesgos, proteger vy

conservar los activos

control en todos los niveles con
diversas acciones de deteccion y

prevencion de riesgos

Elaborado por: Los autores
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Del andlisis y valoracién de los riesgos operacionales, considerando los parametros de
probabilidad y nivel de impacto, se tiene 1 riesgo moderado y 4 riesgos extremos, generados
por el factor personas, de manera que se establezca los contextos estratégicos, organizacionales,
para la formulacion en lo posterior de una gestion de riesgos operacionales que les permita
efectuar un tratamiento al riesgo. En el estudio de Cabreray Tamay (2017), se establece que el
56.81% de los riesgos operacionales tienen una valoracién del riesgo bajo, el 36.36% una
valoracion moderada y el 6.83% una valoracién de riesgo alta, el factor de riesgo en un 90%
es por personas. Por otra parte, Yugcha (2022), establece en su estudio que los riesgos
operacionales son en la mayoria por el factor personas el 57.14% vy el 42.86% por el factor
procesos. La calificacion del riesgo inadmisible es del 42.85%y el 57.15% es riegos peligrosos.
Bajo este mismo enfoque Mise y Toctaguano (2020), en su investigacion respecto a la
evaluacion de riesgos de acuerdo a su nivel de probabilidad e impacto determina que el 33.33%
son riesgos inaceptables, el 58.33% son de tipo tolerables y el 8.34% son riesgos aceptables,

generados en un 70% por el factor personas.

4.4  Logro de los objetivos en base a sus resultados
e Realizar la caracterizacion del riesgo operacional en la gestion administrativa de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo.

Para alcanzar este objetivo se procedio a la aplicacion de una encuesta al personal de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui, para determinar la apreciacion que tienen
respecto a la gestién administrativa en las dimensiones: planificacién, organizacion, direccién
y control. El formato de encuesta estd conformado por 10 preguntas en planificacion 3,

organizacion 3, direccion 2 y control 2 preguntas. La escala de Likert utilizada fue la siguiente:

e Siempre con una puntuacion de 1

e Casi siempre con una puntuacion de 2
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e A veces con una puntuacién de 3
e Casi nunca con una puntuacion de 4

e Nunca con una puntuacion de 5

Para realizar la caracterizacion de riesgo operacional en la gestién administrativa se
utiliz6 la estadistica univariada descriptiva que permitié la sistematizacion, ordenacion,
presentacion, analisis e interpretacion de los datos referentes a las dos variables objeto de
estudio. Los resultados establecen que en la dimension planificacion, con el 30.40% la gerencia
tiene delimitado responsabilidades frente a riesgos operativos. En la dimension organizacion,
la informacion recolectada especifica con el 43.5% que si le han dado a conocer la estructura
organizacional y el 39.10% sostiene que las actividades metodologias que utiliza la institucion
para la gestion de riesgos viabiliza el analisis de eventos internos y externos. En la dimension
direccion, existe una aceptable aplicacion de los procesos de comunicacion con el 39.10% vy la

aplicacion de métodos para el control interno con el 30.40%.

e ldentificar los riesgos operacionales en la gestion administrativa de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo.

Este objetivo se alcanz6 mediante la aplicacion del cuestionario con el enfoque COSO |
a través de cinco componentes: ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades de
control, informacion — comunicacion, seguimiento y supervisiéon y 18 principios (items) al

gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo.

Del andlisis de esta informacion se determina que la institucion tiene un nivel de
confianza alto del 72% y un nivel de riesgo bajo del 28%. Los riesgos identificados son 5
distribuidos de la siguiente manera: en el componente ambiente de control 2, en el componente
evaluacién de riesgos 2 y actividades de control 1, en los dos componentes restantes no se

identificaron riesgos
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e Analizar los riesgos operacionales en la gestion administrativa de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo

El cumplimiento de este objetivo se procedio al analisis cualitativo y cuantitativo de los
riesgos operacionales en la Cooperativa, para lo cual se utiliz6 la metodologia de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria en cuanto tiene que ver a las categorias de:
probabilidad, impacto y tipo de riesgo. Del analisis y valoracion de los riesgos operacionales
en funcién al nivel de probabilidad e impacto se determina: 1 riesgo moderado y 4 riesgos

extremos, generados por el factor personas.

Pregunta de investigacion

¢Cuales son los factores de riesgo operacional en la gestion administrativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo?

De la informacidn obtenida del analisis de los riesgos operacionales se determina que
estos son 5 de los cuales en el componente ambiente de control se encuentran 2 riesgos, en el
componente evaluacion de riesgos se localizan 2 riesgos y en el componente actividades de
control 1 riesgo, generados por el factor de riesgo operacional “Personas”. De esta manera se
establece que tiene una influencia directa la gestion administrativa en el riesgo operacional de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo.

Limitaciones y alcance de la investigacion

Las limitaciones que tuvo la investigacion fueron respecto a viabilizar la aplicacién de
las encuestas al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui, ya que se lo hizo
en dias y horas laborables. El alcance es relevante por cuanto se establece una metodologia de
analisis e identificacion de riesgos operacionales de la SEPS que es de aplicacién obligatoria
para las entidades financieras, con la finalidad de mantener uniformidad y sistematizacion en
la identificacion, valoracion y posteriormente en la formulacién de medidas de mitigacion para

los riesgos operacionales encontrados en esta entidad financiera.
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Conclusiones

De acuerdo a los objetivos especificos que se formulan en esta investigacion se concluye lo

siguiente:

Los resultados de la caracterizacion del riesgo operacional en la gestion administrativa
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui de la ciudad de Otavalo, mediante la
encuesta aplicada al personal de esta entidad, se sustentan en los indicadores de las
dimensiones: planificacion, en el que se establece que la gerencia tiene delimitado
responsabilidades frente a los riesgos operativos y permite la participacion en forma
activa del personal. En la dimension organizacion, la informacion recolectada
especifica la estructura organizacional y las actividades, metodologias que utiliza la
institucion para la gestion de riesgos viabilizando el anélisis de eventos internos y
externos. En la dimension direccion, existe una aceptable aplicacion de los procesos de
comunicacion y la aplicacion de metodos para el control interno.

La identificacion de los riesgos operacionales en esta entidad financiera, se realizo
aplicando el enfoque COSO 1, que contempla cinco componentes y 18 principios o
items, las debilidades o falencias encontradas son en el ambiente de control que no
disponen de un cadigo de ética y no se ha asignado responsabilidades para las medidas
de control interno. En el componente evaluacion de riesgos, se establece la ausencia de
un proceso de administracion de riesgos que permita determinar la probabilidad de
ocurrencia e impactos, que puede afectar al sistema de control interno de la cooperativa.
En base a esta informacion en el componente actividades de control, se evidencia la
ausencia de politicas y procedimientos para manejar los riesgos como buenas practicas

administrativas, operativas.
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e De la aplicacion de la metodologia de analisis de riesgos operacionales en la gestion
administrativa de la cooperativa, se utilizo la normativa técnica de la Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria, estableciendo las categorias de probabilidad del
riesgo, nivel de impacto, tipo de riesgo y matriz de severidad del riesgo. Con esta
informacion se determina que estan presentes 5 riesgos operativos de los cuales 1 es

moderado y 4 son riesgos extremos, generados por el factor personas.

Recomendaciones

Se recomienda a los directivos y gerencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chuchuqui, implementar un proceso integral de gestion administrativa, con la finalidad de
alcanzar seguridad razonable en el cumplimiento de sus objetivos. La gerencia de la
cooperativa con los directores departamentales, debe aplicar la metodologia propuesta por la
SEPS, para levantar procedimientos de acuerdo a las normativas técnicas que le permita
identificar, analizar, valorar y mitigar los riesgos operacionales, su nivel de probabilidad e

impactos, mejorando sus actividades bajo el enfoque de eficacia, eficiencia.
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Universidad Acreditada Resolucién 002-CONEA-2010-129-DC.
Resolucién No. 001-073 CEAACES-2013-13

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA

Fecha:

Hora:

Lugar:

Entrevistadores:

Entrevistado:

Objetivo: Analizar e identificar los riesgos operacionales en la gestion administrativa de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui, utilizando el método COSO I.

Observacion: La entrevista tiene una duracién de 30 minutos. Por favor conteste las preguntas

planteadas; recuerde que la informacion obtenida es totalmente confidencial y sus fines

netamente académicos, la misma sera usada con fines académicos para obtener el Titulo de

Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Técnica del Norte.

Anexo 1: GUION DE ENTREVISTA

Riesgo Operacional.

DIMENSIONES INDICADORES NO AFIRMACIONES
Integridad y valores 1 ¢La cooperativa mantiene un sistema de informacion y comunicacion para
éticos apoyar el funcionamiento del control interno?
Supervision del , . - . . . . .
~ : 2 ¢El consejo de administracién demuestra independencia de la gerencia y ejerce
desempefio del sistema o ~ . .
: la supervision del desemperio del sistema de control interno?
de control interno
Ambiente de
. ¢El consejo de administracidn y la gerencia establecen en forma clara y por
Lineas de conducta y 3 . . : 7
control . escrito las lineas de conducta y las medidas de control para alcanzar los objetivos
medidas de control RS
de la institucion?
Codigo de ética 4 | ;La gerencia emite formalmente las normas propias del codigo de ética para
g contribuir al bueno uso de los recursos?
Responsabilidades del 5 ¢La gerencia define las responsabilidades del talento humano a nivel de control

talento humano

interno para alcanzar los objetivos de la cooperativa?
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Mecanismos para

identificar, analizar y 6 ¢La maxima autoridad establece mecanismos para identificar, analizar y tratar
tratar riesgc;s operativos los riesgos de la cooperativa?
Identificacion de 7 | ¢Los directivos de la cooperativa identifican los riesgos que pueden afectar al
Evaluacion riesgos logro de sus objetivos debido a factores internos y externos?
de riesgos Mapa de riesgos 8 ¢Se han identificado los riesgos y se ha realizado el mapa de riesgos para
identificar su probabilidad de ocurrencia e impactos?
Evaluacion de cambios 9 ¢Los directivos y la gerencia identifican y evalGan los cambios que pueden
afectar el sistema de control interno de la cooperativa?
Plan de mitiaacion 10 | ¢Los directivos y la gerencia disponen de un plan de mitigacion de riesgos con
g politicas, estrategias y procedimientos?
Actividades Politicas y accionesde | 11 | ¢Se han definido politicas y acciones de control interno para la consecucion de
control interno los objetivos de la cooperativa?
de control
Ciclo presupuestario 12 | (Se efecta controles de las fases del ciclo presupuestario para asegurar el
presup cumplimiento?
Control de ingresos y 13 | ¢Se evalla el control interno a los ingresos y gastos operativos verificando que
gastos se cumpla las politicas y procedimientos?
Sistema de , . . . . - L
comunicacion e 14 | ;La cooperativa mantiene un sistema de informacién y comunicacion para
informacion apoyar el funcionamiento del control interno?
Informaciony
comunicacién Canales de 15 | ¢Se establecen canales de comunicacién abiertos que permite la interaccion
comunicacion entre el personal para fortalecer el control interno?
Sistemas 16 | ¢Se dispone de sistemas automatizados para procesar informacion para verificar
automatizados los riesgos y su administracion?
Procedimientos de 17
seguimiento, monitoreo , I I . .
Sequimiento & ¢Se han desarrollado procedimientos de seguimiento 0 monitoreo continuo para
9 Calidad de asegurar la eficacia y calidad del sistema de control interno?
y supervision funcionamiento
Deficiencias del 18 ¢La cooperativa evalla y comunica las deficiencias encontradas en el sistema

control interno

de control interno de manera oportuna, con la finalidad de aplicar medidas
correctivas?
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Anexo 2: Evidencia de la aplicacion de la entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DELNORTE P

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS £ anlina 2

Universidad Acreditada Resolucién 002-CONTA-2010-129-DC. /
Resolucion No. 001-073 CEAACES-2013-13

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTA

23-O0V~-202A3
Otanio\s

Fecha: Hora: \C: CC ey

Lugar:

Leanose Saltos
Jenoea Ascantce,

Entrevistadores:

Entrevistado: huis Codniaucace
-~ -~

Objetivo: Analizar ¢ identificar los riesgos operacionales en la gestion administrativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui, utilizando el método COSO L

Observacion: La entrevista tiene una duracion de 30 minutos. Por favor conteste las preguntas
planteadas; recuerde que la informacion obtenida es totalmente confidencial y sus fines netamente
académicos, la misma sera usada con fines académicos para obtener el Titulo de Licenciado en

Administraciéon de Empresas en la Universidad Técnica del Norte.

GUION DE ENTREVISTA
I Riesgo Operacional,
DIMENSIONES INDICADORES NO AFIRMACIONES
Integridad y valores 1 (La cooperativa mantiene un sistema de informacion y comunicacion para apoyar
éticos el funcionamiento del control interno?

Supervisién del

desempeiio del 2 +El consejo de administracion demuesira independencia de la gerencia y ejerce la
sistema de conirol supervision del desempefio del sistema de control interno?
interno

Ambiente de , El consejo de administracion y la gerencia establecen en forma clara y por
Lineas de conducta 'y : : : : Ceo
control : 3 | escrito las lineas de conducta y las medidas de control para alcanzar los objetivos
medidas de control e
de la institucion?
; ; ite formalmente las normas propias del codi ‘tica pa
Cédigo de dtica 4 (La gerencia emite formalmente las normas propias del codigo de ética para
contribuir al bueno uso de los recursos?
Responsabilidades s ¢La gerencia define las responsabilidades del talento humano a nivel de control
del talento humano ~ interno para alcanzar los objetivos de ia cooperativa?
Mecanismos para
identificar, analizar y 6 ;La maxima autoridad establece mecanismos para identificar, analizar y tratar los
tratar riesgos riesgos de la cooperativa?
operativos
Evaluacion Identificacién de 5 | ¢Los directivos de la cooperativa identifican los riesgos que pueden afectar al
de riesgos riesgos logro de sus objetivos debido a factores internos y externos?

¢ Se han identificado los riesgos y se ha realizado el mapa de riesgos para

Mapa deviesgs " identificar su probabilidad de ocurrencia e impacios?
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Evaluacion de 9 ¢ Los directivos y la gerencia identifican y evaliian los cambios que pueden afectar
cambios el sistema de control interno de la cooperativa?

¢ Los directivos y la gerencia disponen de un plan de mitigacion de riesgos con

Pl itigacio = ; S
e w politicas, estrategias y procedimientos?

Politicas y acciones 1 ¢Se han definido politicas y acciones de control interno para la consecucion de
Actividedes de control interno los objetivos de la cooperativa?

de control
(Se efectiia controles de las fases del ciclo presupuestario para asegurar el

Ciclo presupuestario | 12 comngl fientt)

Control de ingresos y 13 ¢ Se evalua el control interno a los ingresos y gastos operativos verificando que se
gasios cumpia las politicas y procedimienios?

Sistema de : ) 4 ; . i e
14 | ¢L-a cooperativa mantiene un sistema de informacion y comunicacion para apoyar

comunicacion e 3 1 ;
s el funcionamiento del control interno?
informacion
Infermacién 2 s : : : 7
comiinicac 63' Canales de 15 (Se establecen canales de comunicacion abiertos que permite la interaccion entre
comunicacion el personal para fortalecer el control interno? ==
Sistemas 16 (Se dispone de sistemas automatizados para procesar informacién para verificar-
automatizados ios riesgos y su administracion?
Procedimientos de
; imiento, G i 2 R 4 :
o e il 17 | ;Se han desarrollado procedimientos de seguimiento o monitoreo continuo para
i B asegurar la eficacia y calidad del sistema de control interno?
Seguimiento Calidad de B ¥ :
y supervision funcionamiento
et (La cooperativa evalia y comunica las deficiencias encontradas en el sistema de
Deficiencias del = : < ; :
: 18 | control interno de manera oportuna, con la finalidad de aplicar medidas
control interno s
correctivas?
Para constancia de haber realizado la entrevista a la hora y fecha, firman: N
(/)
1A ZS
- — /GO
: Entrevistador (Entrevisfador
Sr. Cachiguango Luis Enrique Sr. Leandro Saltos Sr. Joan Ascanta

Crerente General Estudiante Estudiante
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La presente encuesta tiene como objetivo establecer la apreciacion que tiene el personal sobre

la gestion administrativa de la Gerencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chuchuqui en

relacién a los riesgos operacionales

La informacion proporcionada es confidencial y ser& usada con fines académicos para obtener

el Titulo de Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Técnica del Norte.

Instruccién: Por favor lea y conteste cuidadosamente las siguientes preguntas con la mayor

honestidad posible.

Tabla de puntuacion:

Escala de Likert Puntuacion
Siempre 1
Casi siempre 2
A veces 3
Casi nunca 4
Nunca 5




ENCUESTA

Informacion General

Sefale con una (X) segun corresponda:

adelante

Edad Género
a) | de18a30 a) | Masculino
b) | de31a40 b) | Femenino
c) | de4la5s0 Formacion Académica
d) | de 51 en a) | Estudios primarios

adelante
Antigtedad en el puesto | b) Estudios
de trabajo
Secundarios

a) | Menos de 1 afio c) | Tercer nivel
b) | De 1 a5 afios d) | Cuarto nivel
c) | De 6 a10 afios
d |[De 10 en
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Dimensiones Indicadores No Con que frecuencia Siempre Casi A veces Casi Nunca
siempre nunca
¢La Gerencia le permite participar en forma activa
Metas 1 en la gestion y control de los riesgos
e g operacionales?
Planificacion P — — _
Objetivos ) ¢Le han definido y delimitado responsabilidades
frente a los riesgos operativos?
) ¢Se han identificado los riesgos operativos en
Estrategias 3 todos y cada uno de los procesos de la
cooperativa?
iLe han dado a conocer la estructura
Estructura organizacional que permita administrar las
o 4 actividades de administracion de riesgos
organizational operacionales?
Organizacion
Administracion ¢Se le ha dado a conocer la metodologia de
gestion de riesgos que posibilite la identificacion
de recursos 5

y analisis de eventos internos y externos?
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Reuniones ¢Participa en reuniones técnicas del comité de
o 6 gestion de riesgos?
técnicas
Comunicacioén 7 ¢Le han dado a conocer la importancia de los
riesgos inherente a sus actividades o funciones?
Comportamiento ¢Ha recibido ayuda de la gerencia en la aplicacion
. . 8 de métodos para el control interno de riesgos?
Direccion de grupo
) ¢Ladireccion le ha dado a conocer actividades de
Estandares 9 > : ; e
prevencion de riesgo, para reducir la posibilidad
de ocurrencia?
_ ¢Considera que existen los controles internos para
Control Acciones 10 la administracion de riesgos operacionales a los
que se enfrenta la cooperativa?
Bibliografia:

Gonzalez, S., & Viteri, D. (2020). Modelo de gestion administrativa para el desarrollo empresarial del Hotel Barros en la ciudad de Quevedo.

Scielo, 32-37.

Robbins, S., & Coulter, M. (2010). Administracion (décima edicion). Pearson. México. Extraido de: http://www.

content/uploads/2018/05/Administraci% C3% B3n-Robbins. pdf, consulta, 1, 09-19.
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Anexo 4: VALIDACION DE INSTRUMENTOS - CRITERIO DE EXPERTOS
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Por favor marcar con una (X) segun considera corresponde la relacion de items con los 4 criterios sefialados. Colocar las observaciones que

considera pertinente para alcanzar el objetivo de la investigacion.

item 1.Relacionado con el 2.Mide lo que 3.Se usa terminologia 4.La descartaria Indique cualquier observacion que
objetivo pretende entendible considere necesario
Si No Si No Si No Si No
1 X X X X
2 X X X X
3 X X X X
4 X X X X
5 X X X X
6 X X X X
7 X X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
11 X X X X
12 X X X X
13 X X X X
14 X X X X
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15 X
16 X
17 X La pregunta 11y 17 son similares,
cambiar sus contenidos o eliminar
una de ellas
18 Fusionar esta pregunta con otra
19 X
Aspectos generales Si No
Las instrucciones para responder el instrumento son suficientes, claras y adecuadas. X
El instrumento es adecuado para alcanzar los objetivos del estudio. X
La distribucion y ordenamiento de los items del instrumento es adecuada. X

Firma sello de quien valida:

Nombre: MsC. Ligia Beltran
Docente de la Universidad Técnica del Norte - FACAE
Cl:1713755062



VALIDACION DE INSTRUMENTOS - CRITERIO DE EXPERTOS
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Por favor marcar con una (X) segun considera corresponde la relacion de items con los 4 criterios sefialados. Colocar las observaciones que

considera pertinente para alcanzar el objetivo de la investigacion.

item 1.Relacionado con el 2.Mide lo que 3.Se usa terminologia 4.La descartaria Indique cualquier observacion que
objetivo pretende entendible considere necesario
Si No Si No Si No Si No Tomar en cuenta el cambio en la
1 X X X X
2 X X X X Mejorar redaccion
3 X X X X
4 X X X X
5 X X X X
6 X X X X
7 X X X X Mejorar redaccién
8 X X X
9 X X X
10 X X X

Aspectos generales

Si

No
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Las instrucciones para responder el instrumento son suficientes, claras y adecuadas.

El instrumento es adecuado para alcanzar los objetivos del estudio.

La distribucion y ordenamiento de los items del instrumento es adecuada.

Firma sello de quien valida:

Nombre: MsC. Ligia Beltran
Docente de la Universidad Técnica del Norte - FACAE
CI: ...1713755062




Anexo 5: Datos del personal encuestado
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Funcionarios Puesto Correo Teléfono Direccion
Sr. Cachiguango Cotacachi Luis Enrique GERENTE GENERAL coac_chuchugui@hotmail.com 2921 402 Otavalo, Rocafuerte 4-45 y Bolivar
Dra. Placencia Ballesteros Anabel de los Angeles AUDITOR INTERNO anabelpb@coopchuchugui.fin.ec 062 927 733 Otavalo, valle del Tambo, Conjunto San Francisco
Parroquia San Pablo del Lago, Comunidad Casco Valenzuela, Sector
ADMINISTRADORA DE RIESGOS San Francisco, camino de empedrado, casa de dos pisos color
Ing. Cacuango Anrango Miriam Gladys miriamca@coopchuchuqui.fin.ec 980510867 | amarillo.
Ing. Chico Santander Jacqueline Elizabeth UNIDAD DE CUMPLIMIENTO jacquelinecs@coopchuchuqui.fin.ec | 2924384 Otavalo, Jacinto Collahuazo 3 etapa
Ing. Mugmal lles Melisa Carina ASISTENTE OPERATIVO - TT.HH melisami@coopchuchuqui.fin.ec 967191761 Comunidad Paniquindra calle cubilche
Lic. Cachiguango Guajan Samy Briget SECRETARIA GENERAL samyca@coopchuchugui.fin.ec 090886695 | Otavalo, Parroquia Miguel Egas, Peguche Barrio Santa Lucia
Lic. Males Tontaquimba Maria Esthela CONTADORA GENRAL esthelamt@coopchuchuqui.fin.ec 0987731051 | Otavalo, Bolivar 1-09 y Panamericana Sur
Ing. Yamberla Maigua Nelly Angelica AUXILIAR DE CONTABILIDAD nellyym@coopchuchugui fin.ec 2946017 Comunidad San Luis de Agualongo, calle: Intifian y Atahualpa
Ing. Carlosama Mugmal Hilda Lucia ASISTENTE DE CUMPLIMIENTO hildacm@coopchuchuqui.fin.ec 989130565 | Parroquia La Esperanza, Comunidad La Florida
Ing. Castafieda Cordova Alex Dario JEFE DE TECNOLOGIA dariocc@coopchuchuqui.fin.ec 984344300 | !barra, calle: Juan Atabalipa 1-06 y Zenon Villacis
Reina Lopez Dony Anderson ASISTENTE DE TECNOLOGIA donyrl@coopchuchuqui.fin.ec 080342368 | Otavalo, Calle: Rocafuerte y Abdon Calderon
Parroquia El Jordan, Comunidad Guanansi, a 1 cuadra mas debajo de
ASESOR DE CREDITO la Iglesia Evangélica La Bolsa, camino de tierra, casa de ladrillo 2
Tlgo. Muenala Cabascango Fausto Agustin faustomc@coopchuchugui.fin.ec 0996151730 | pisos.
Otavalo, Calle: Rocafuerte 445 y Bolivar frente a un parqueadero
Sra. Cachiguango Peralta Celia Maritza ASISTENTE DE CERDITO celiacp@coopchuchugui.fin.ec 0969698552 | privado
Sr. Velasquez Castafieda Noe ASESOR DE CREDITO noeve@coopchuchuqui.fin.ec 990406357 | Comunidad Pucara de Velasquez, en la primera cancha
. . ASESOR DE CREDITO . L Pucara se San Roque
Tnlgo. Maldonado Lima lvan Rodrigo ivanml@coopchuchugui.fin.ec 0968614275
SAN AGUSTIN DE CAJAS PANAMERICANA VIA A QUITO
ASESOR DE CREDITO ENTRADA PRINCIPAL 2 CUADRAS ANTES DE LA ESCUELA
Ing. Calagullin Lechon Amanda Maricela amandacl@coopchuchuqui.fin.ec 967181669 | SAN AGUSTIN
. o ASESOR DE CREDITO alexft@comopchuchuquifineco | 983345423 | S1O" Otavalo, parroquia San José de Quichinche, via principal de
Sr. Farinango Tuquerres Alex Giovani Gualsaqui.
. . . ASESOR DE CREDITO ¥ o 999110321 | Otavalo, Barrio Miravalle, calle: Los Cedros y Arrayanes S/N.
Ing. Cachimuel Quinchugui Roberto COBRANZAS robertocq@coopchuchuqui.fin.ec
Tnlgo. Picuasi Matango Cristian Humberto ASESOR DE CREDITO 989546676
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Cotacachi, comunidad Chilcapamba via antigua a Cuicocha frente a

. Asesor legal . L 982679203 la ialesi i
Abg. Morales Morales Graciela Alexandra gracielamm@coopchuchuqui.fin.ec a Iglesia evangelica.
. . . . JEFE OPERATIVA o Comunidad Chuchuqui Alto
Sra. Quilumbaqui Aguilar Elsa Beatriz elsaga@coopchuchugui.fin.ec 0960970286
CAJERO FINANCIERO Cantén Otaval_o, Parroqqia Miguel Egas Cab_ezas, Comunidad de
Sra. Cotacachi Lema Maria Magdalena mariacl@coopchuchuqui.fin.ec 988577553 | Peguche, Barrio tahuantinsuyo Junto Al Coliseo
EJECUTIVO DE NEGOCIOS Canton Otavalo, F_‘arroquia El _Jordén, Cdla. R_umiﬁahui, cal_le: Roque
ENCARGADO Egas y Alfonso Cisneros Pareja, casa color gris con cerramiento
Sra. Conejo Ruiz Diana Paola dianacr@coopchuchuqui.fin.ec 0939021946 | color blancoy gris.
Srta. Maldonado Gramal Sindy Andrea CAJERO FINANCIERO sindymg@coopchuchugui.fin.ec 999604618 | Otavalo - Peguche Barrio Imbaqui
OTAVALO, PARROQUI ILUMAN, COMUNIDAD DE ILUMAN
ASISTENTE OPERATIVO ! .
Sr. Pineda Conteron Jose Reimundo josepc@coopchuchugui.fin.ec 995973734 | ALTO C/IMBABURA Y 10 DE AGOSTO
CAJERO FINANCIERO Parroquia La Esperanza, Comunidad Rumipamba Grande, Sector La
Lic. Amguariana Chantera Luordes Imelda lourdesac@coopchuchugqui.fin.ec 983642587 | Florida
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Anexo 6: Evidencia Fotografica
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