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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene por objetivo realizar una Auditoria de Gestién al
Departamento de Crédito y Cobranza, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda.,
Agencia Loreto, periodo 2021, se determind la problematica existente en el area operativa
y su impacto en el porcentaje de cartera vencida como por ejemplo la falta de evaluaciones
a los procesos internos y el no seguimiento a los socios deudores, en la metodologia que
fue aplicada se empled el tipo descriptivo, apoyado en el método deductivo; una vez
aplicadas las Fases de Auditoria de Gestion se pudo conocer que cuentan con una
normativa que regula el proceso de otorgamiento y recuperacion de los fondos, se definio
los responsables de cada actividad, en lo referente al sistema de Control Interno se pudo
determinar que cuentan con un nivel de confianza de 76% alto y riesgo del 24% bajo,
dentro de la fase de Planificacion Especifica se establecid; en Créditos un riesgo del 37%,
Recuperacion de Cartera del 17% y en la administracion del Talento Humano llego al 57%
siendo su principal debilidad; mientras que los Indicadores de Gestion no se han aplicado y
se desconoce el grado de cumplimiento de los objetivos planteados por la organizacion que
no se cumple con la totalidad de los objetivos planteados, debido principalmente a la
ausencia de estrategias para mejorar su rendimiento de la cooperativa, falta de supervision
a los procesos de créditos y recuperacion de cartera vencida, tampoco se ha evaluado el
desempefio de los empleados del Departamento de Créditos y Cobranza; se recomienda la
socializacion de los procesos y procedimientos definidos para el Departamento de Crédito
y Cobranza basado en la normativa vigente y una capacitacion del Manual de Funciones
para que se realicen las actividades cumpliendo las actividades necesarias dirigidas a la
administracion, se deberia realizar un plan de supervision de las actividades e Indicadores
de Gestion para medir los niveles de eficiencia y eficacia en el uso de los recursos de la
cooperativa, considerando que es la actividad esencial a desarrollarse en la cooperativa
para tomar medidas correctivas a tiempo.

Palabras claves:

Auditoria de Gestion, Crédito, Recuperacién de Cartera, Indicadores de Gestion, Sistema

de Control Interno



Abstract

The objective of this degree project is to conduct a management audit of the Credit and
Collection Department of Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda, Agency Loreto,
period 2021, it was determined the existing problems in the operational area and its impact
on the percentage of overdue portfolio such as the lack of evaluations to internal processes
and the lack of follow-up to debtor members, in the methodology that was applied was
used the descriptive type, supported by the deductive method; Once the management
audit phases were applied, it was possible to know that they have a regulation that governs
the process of granting and recovery of funds, those responsible for each activity were
defined, regarding the internal control system it was determined that they have a
confidence level of 76% high and a risk of 24% low, within the specific planning phase
it was established; in credits a risk of 37%, portfolio recovery of 17% and in the
administration of human talent it reached 57% being its main weakness; While the
management indicators have not been applied and the degree of compliance with the
objectives set by the organization is not met in full, mainly due to the absence of strategies
to improve the performance of the cooperative, lack of supervision to the processes of
credit and recovery of overdue portfolio, nor has the performance of employees of the
credit and collection department been evaluated; it is recommended the socialization of
the processes and procedures defined for the credit and collection department based on
the current regulations and a training of the functions manual so that the activities are
carried out fulfilling the necessary activities directed to the administration, a monitoring
plan of the activities and Management indicators should be made to measure the levels of
efficiency and effectiveness in the use of the resources of the cooperative, considering
that it is the essential activity to be developed in the cooperative to take corrective
measures in time.

Keywords: Management audit, Credit, Portfolio recovery, Management indicators, and

Internal control system.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como propdsito realizar una, Auditoria de Gestion al
Departamento de Crédito y Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda.,
periodo 2021, se emplea como una respuesta a la necesidad de alcanzar un mejor control a
los diferentes procesos que se encuentren dentro del departamento, con el objetivo de
establecer los cambios necesarios y su aplicacion, motivo por el cual toda institucion debe
ser evaluada de manera interna como también externa para de esta manera conocer los
puntos criticos sobre las cuales se debe tomar medidas preventivas y correctivas, bajo un
concepto de eficiencia, eficacia y economia.

La Auditoria de Gestion se emplea como respuesta a las distintas necesidades encontradas
en la cooperativa para poder evaluar las condiciones de esta, determinando el grado de
eficiencia y eficacia del uso de los recursos humanos, tecnoldgicos y materiales con el
Unico fin de establecer cambios necesarios en los distintos procesos de otorgamiento de
creditos y recuperacion de cartera que se llevan a cabo en la institucion.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito COCA LTDA. es una Institucion Financiera
reconocida en la Provincia de Orellana, la cual tiene cuatro Agencias en diferentes
ciudades, ofrece a sus socios un sin nimero de servicios como son créditos, ahorro
estudiantil, ahorro programado, western union entre otros en la actualidad lleva 23 afios
brindando estos servicios a la ciudadania. La entidad presenta problemas relacionados a la
cobranza de su cartera de crédito y gestion de cobranza por lo que es importante la

elaboracién de la Auditoria de Gestion.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 Problematizacién

La cooperativa tiene como objetivo realizar actividades de intermediacion financiera, la
misma que esta sujeta a las regulaciones y a los principios reconocidos en la Ley Organica
de Economia Popular y Solidaria del Sector Financiero Popular y Solidario. En la
Cooperativa existe la necesidad de evaluar el Departamento de Credito y Cobranza, porque
existen deficiencias en los procesos de créditos realizados en la entidad, afectando la
liquidez y el oportuno pago de sus deudas. En la actualidad la institucion no cuenta con un

proceso de seguimiento, evaluacion y retroalimentacion de su gestion, lo que dificulta la
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deteccion de deficiencias y aspectos a mejorar en los procesos de manera oportuna para

conseguir la rentabilidad, el crecimiento econémico y social de la organizacion.

Tabla 1: Valores de cartera de crédito

Componente 2020 2021 Diferencia Diferencia
absoluta relativa
Cartera de $979.296.15 | $1.083.315.59 | $104.019.44 11%
Creédito

Nota: La tabla representa el incremento de la cartera de crédito de la Coac COCA
Autor: Agreda. S. 2022

La cuenta Cartera de crédito presenta un incremento de un valor de $104.019,44 en el
periodo 2021, porque no se realiza una gestion adecuada de cobranza para la recuperacion
de la cartera de crédito oportunamente. De acuerdo con la situacion anteriormente expuesta
se evidencia la necesidad de realizar una Auditoria de Gestion al Departamento de crédito
y cobranza y verificar que los procesos sean correctos y adecuados de la Cooperativa
Ahorro y Crédito Coca Ltda. Agencia Loreto y que permita conocer la correcta aplicacion

de la normativa.

1.1.2 Formulacién del Problema

¢De qué manera una Auditoria de Gestion a la Cooperativa de Ahorro y Crédito COCA
LTDA., Agencia Loreto, periodo 2021, permite evaluar el nivel de eficiencia, eficacia y

economia en los procesos de gestion del Departamento de Créditos y Cobranzas?

1.2 JUSTIFICACION

La presente investigacion nos permitird determinar si en el Departamento de Crédito y
Cobranzas del periodo 2021, cumplié con sus objetivos, descubrir deficiencias en las
operaciones en marcha, conocer y evaluar las principales operaciones relacionadas al area
de credito y cobranzas. Ademas, establecer alternativas de soluciones para poder mejorar
los procesos administrativos con el fin de optimizar recursos y generar rentabilidad a la
entidad.

13



1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo General

Realizar una Auditoria de Gestion al Departamento de Crédito y Cobranza, de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda., Agencia Loreto, periodo 2021.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Desarrollar las fases de auditoria de gestion por medio de técnicas y procedimientos

para identificar los hallazgos existentes.
e Aplicar Indicadores de Gestion para medir la eficiencia y eficacia en los procesos
de crédito.

14



CAPITULO Il. MARCO TEORICO.

2.1 Antecedentes

Una vez realizada una busqueda de fuentes bibliograficas referentes al objeto de estudio,
presento los siguientes antecedentes investigativos:

Segun Hipo. S. (2019) en su trabajo investigativo denominado “Auditoria de Gestion al
Departamento de Crédito y Cobranza de la COAC Kullki Wasi Ltda., agencia Riobamba,
periodo 20187, la cual menciona tener como objetivo principal realizar una Auditoria de
Gestion del periodo 2018, se han presentado varios problemas relacionados con la ausencia
de controles e incumplimiento de los procesos que afectan los resultados de la cooperativa;
en lo referente, a la metodologia y técnicas a utilizar en la investigacion, Capitulo IV
Marco Propositivo se realiza el desarrollo de la investigacion. La metodologia utilizada
fueron los siguientes métodos inductivo-deductivo, método analitico sintético, como
también se utilizé las siguientes técnicas de investigacion como observacion directa,
encuestas y entrevistas mediante un cuestionario de control interno, tendiente a la
evaluacion de desempefio, bajo parametros de eficiencia, eficacia y economia de los
recursos que posee la cooperativa. Como conclusién en el presente proyecto fue la
siguiente, se encontraron hallazgos de incumplimiento de requisitos para la concesion de
crédito, la falta de una evaluacion y mitigacion de riesgo, incumplimiento de la aplicacion
del manual crediticio.

Por otro lado, encontramos la investigacion similar segin Joymar, (2019), en el trabajo
investigativo denominado, “Auditoria de Gestion al Departamento de Crédito y Cobranzas
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito pequefia empresa de Pastaza Ltda.” Tiene como
objetivo desarrollar una Auditoria al Departamento de Créditos y Cobranzas de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito pequefia Empresa Pastaza Ltda. Aplicando la
metodologia de revision documental e investigacion de campo en donde se ejecuta las
siguientes técnicas como son la encuesta y entrevista obteniendo como resultado final que
en el departamento existe una mala estructura en lo relacionado a las funciones de los
oficiales de crédito como también no se da un cumplimiento a los planes operativos dentro
del departamento.

Segun (Moposita, Nelly., Ramirez Cristina) La Auditoria de Cartera de Créditos es una
combinacién de analisis de documentos (ej. politicas y procedimientos) y visita en campo a

las sucursales de la Institucion Financiera y sus clientes. EI informe final brinda una vision
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clara de la calidad y estructura de cartera de la institucion financiera, una evaluacion
profunda de los procesos de crédito y una lista completa espacios de mejora identificados,

asi como una guia para mejorar la cartera.

2.1.1 Conceptualizacion de la Variable Independiente: Auditoria de Gestion
2.1.1.1 Auditoria de Gestion

Sanchez. J. (2020), define: la Auditoria de Gestion es una metodologia centrada en la
evaluacion de los recursos y estructura con los que cuenta una organizacion, empresa o0

institucion, y el modo en que su uso lleva hacia un nivel determinado de rentabilidad.

2.1.1.2 Objetivo de la Auditoria de Gestion

Merchan I. (2018), definen los objetivos primordiales de la Auditoria de Gestién que son
los siguientes:
e Determinar la organizacion de las entidades auditadas.
e Verificar la existencia de objetivos y planes para un periodo de tiempo
determinado.
e Evaluar la existencia de politicas que regulan los procesos internos.
e Comprobar la confiabilidad de la informacion por lo que debe existir regulaciones y
autorizaciones dadas por los organismos de control.
e Verificar la existencia de métodos o procedimientos adecuados para cada una de las
operaciones.

e Comprobar la utilizacién adecuada de los recursos. (p. 120)

2.1.1.3 Fases de la Auditoria de Gestidn

Arias. P. (2018), menciona: las Fases de Auditoria de Gestion:

e Fase de Planificacion: permite orientar la conduccion del examen de auditoria a
ejecutarse, esta planificaciobn puede ser: preliminar en la cual se obtiene
informacion del ente auditado y especifica parte de la evaluacion del Control
Interno de la organizacion.

e Fase de Ejecucidn: en esta fase se aplican las técnicas de auditoria para la obtencion

de evidencia que permiten encontrar hallazgos sustentados con evidencia.
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e Fase de Comunicacion de Resultados: se traduce en el Informe de Auditoria en base
a los hallazgos de auditoria con las respectivas conclusiones y recomendaciones.
e Fase de Seguimiento: se elaboran las recomendaciones con las respectivas

actividades y responsables a ser aplicadas.

2.1.1.4 Control Interno

Estupifian. R (2021), se define como Control Interno es un proceso, ejecutado por la
directiva y por el resto del personal, disefiado especificamente para proporcionar una
seguridad razonable de la informacion de la empresa para medir los objetivos en las
siguientes categorias:

= Efectividad y eficiencia de las operaciones segun la actividad de la empresa.

= Suficiencia en la informacion financiera para la toma de decisiones.

= Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables la normativa interna y externa

2.1.1.5 Informe de Auditoria

Becher. M. (2018), El informe de auditoria interna es un documento que formaliza los
resultados de la auditoria muestra lo que fue examinado en un proceso de evaluacion,
destacando los puntos positivos y sus conclusiones, para que la direccion de la empresa y
lo que precisa ser mejorado. El informe debe ser elaborado cuidadosamente. El texto

precisa ser claro, objetivo e imparcial, para garantizar los resultados de la auditoria.

2.1.2 Conceptualizacién de la Variable Dependiente: Departamento de Crédito y

Cobranza
2.1.2.1 Crédito

DEBITOOR (2020), define: Es una forma de financiar el pago de tus compras. La
devolucidn tiene lugar después, durante un periodo de tiempo acordado con el acreedor. Es
una operacion financiera en la que una persona o entidad presta una cantidad determinada
de dinero a otra. El deudor debera devolver el dinero tras el tiempo pactado, ademas de una

serie de intereses que son las ganancias del acreedor.
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2.1.2.2 Morosidad

Cedefio y Zambrano (2022), define:
La Morosidad se la define como una actividad habitual de las entidades. Dicha actividad
supone un riesgo para estas instituciones pues siempre existe una cierta probabilidad de

que un crédito se convierta en dudoso, luego en moroso. (p. 1953)

2.1.2.3COSO Il

QAEC (2019), define:

COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway) es una comision
creada por cinco organizaciones del sector privado en EEUU, quien buscan en la
aplicacion de evaluaciones conocer a las empresas y establecer su funcionamiento
en funcidon de sus resultados y la informacion generada, desde su fundacién el
COSO estudia los factores que pueden dar lugar a informacion financiera
fraudulenta y elabora textos y recomendaciones a las empresas reguladas.

El COSO Ill, nace en mayo de 2013 se ha publicado la tercera version COSO Ill,
enfocado en la Gestion de Riesgos procurando la mejora de la agilidad de los
sistemas de gestion de riesgos, alcanzar mayor confianza eliminando los riesgos y

consecucion de objetivos y proporcionado mayor claridad en la informacion.
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo de Investigacion.
3.1.1 Investigacion Descriptiva

Orozco L. (2020), este tipo de investigacion se desarrollé por medio de la descripcion, el
registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza, la formacion y los procesos
caracteristicos de los fendmenos. Se enfoca principalmente en hacer un analisis del
entorno, una persona o grupo de estas y con ello hacer una interpretacion posterior. La
investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hecho, y su caracteristica fundamental
es la de presentarnos una interpretacion correcta.

Se aplico en la generacion del Informe de Auditoria de Gestidn, donde se incluyeron varios
aspectos que afectaron los procesos de otorgamiento y recuperacion de cartera vencida.

3.1.2 Investigacion de Campo

Arteaga (2022), la investigacion de campo tiene como objetivo comprender, analizar e
interactuar cualitativamente con los individuos en sus entornos y recopilar datos, también
Ilaman a este método de recogida de datos observacién.

Se aplicaron las técnicas de autoria en las instalaciones de la cooperativa, se recabo
informacion y se generd los hallazgos en base a la evidencia presentada en los procesos de

auditoria de gestion.

3.1.3 Investigacion Documental

En la investigacion documental es la bdsqueda de una respuesta especifica a partir de la
indagacion en documentos Baena (2017). Esta investigacion documental es importante
porque permitié analizar, comparar documentacion que es objeto de estudio. Los

documentos empleados fueron facilitados por la entidad.
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3.2 Disefio de Investigacion

En la presente Investigacion el disefio es no experimental porque no se va intervenir en la

manipulacion de las variables, es decir se tomara la informacion tal cual se presenta sin que

sea objeto del trabajo.

3.3 Técnicas de Recoleccién de Datos

331

3.3.2

Determinacion de las Técnicas de la Recogida de Informacién

La encuesta permitié obtener informacion de los empleados de la cooperativa, se
aplicaron preguntas cerradas.

Entrevista se obtuvo la informacion del delegado de la cooperativa con la finalidad
de conocer las deficiencias en el proceso de otorgamiento y recuperacion de cartera

vencida.

Determinacion de los Instrumentos de Recogida de Informacion

Cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para establecer la necesidad de
una Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y Recuperacion de cartera
vencida.

Guia de entrevista, es un conjunto de preguntas que permitié identificar las
deficiencias en la gestion de los procesos internos.

3.4 Poblacion de Estudio y Tamafio de Muestra

34.1

Determinacioén de la Poblacion

En lo referente a la poblacién, la cooperativa cuenta con 4 empleados quienes desempefian

varias actividades, las cuales fueron encuestadas sobre la necesidad de una Auditoria de

Gestién al Departamento de Créditos y Cobranza considerando que son el area operativa

de la cooperativa.

3.4.2

Determinacién de la Muestra

El ser un nimero limitado no es necesario el calculo de muestra estadistica, pues se aplicd

la encuesta a la totalidad de los empleados.
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3.5 Métodos de Analisis, y Procesamiento de Datos.
3.5.1 Método Deductivo

En la presente investigacion se utiliz6 el método deductivo porque se requirié tomar
aspectos generales del Departamento de Crédito y Cobranza, para la determinacién del

cumplimiento de la normativa
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.1 Fase de Planificacion Especifica

‘ Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y oE
= Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca

u i o
Ltda., el periodo 2021.

PROGRAMA DE PLANIFICACION ESPECIFICA

Objetivo:
Evaluar al Departamento de Créditos y Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Coca Ltda., estableciendo las debilidades que seran presentadas en un informe de

Planificacion Especifica.

No. | Procedimientos P/T Responsable | Fecha
1 Aplique el cuestionario de ECI SCACH 20/06/2022
Control Interno  de  los

componentes seleccionados en el

proceso de auditoria,

2 Elabore la matriz de riesgos de MR SCACH 27/06/2022
los componentes seleccionados.
3 Elaborar el informe  de IPE SCACH 01/07/2022

Planificacion Especifica.

Fecha

Elaborado por:. SCACH
Supervisado Por: ALLN
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‘ Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y cCl
3 Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca
‘j Ltda., el periodo 2021. He
EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO
Componente: Créditos

No. | Preguntas Si No | Observaciones

1 ¢La Cooperativa cuenta con un
manual donde se regule el proceso |
de otorgamiento de créditos?

2 ¢Cuenta con personal capacitado en No se han realizado
el proceso de otorgamiento de J capacitaciones donde se
créditos? incluya al personal de

créditos.

3 ¢Aplican Indicadores de Gestion a Ausencia de Indicadores
los procesos de otorgamiento de J de Gestion para medir los
créditos? niveles de eficiencia,

eficacia y economia.

4 ¢Se cuentan con documentos que |
abalicen el proceso de otorgamiento
de créditos?

5 ¢Mantienen un archivo documental |
que pueden ser verificados para
establecer su cumplimiento?

6 ¢Se definen metas para la|
colocacion mensual de créditos?

7 ¢Supervisan las acciones efectuadas |
por el Departamento de créditos?

8 ¢Realizaron diagnosticos al proceso V' | No se realizan gestiones
de otorgamiento de créditos? para establecer las

debilidades en la gestion
de la cooperativa.
Suman )’ 5 3
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Qi

Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y
Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca

Ltda., el periodo 2021.

ECI
2/5

Nivel de confianza = Calificacion total / Ponderacion total * 100

Nivel de confianza=5/8 * 100
Nivel de confianza = 63%

Nivel de riesgo = 100% - Nivel de confianza
Nivel de riesgo = 100% - 63%
Nivel de riesgo = 37%

/ 51% - 75%‘\
\ Moderado /

N

76% - 95%

Alto
Fecha
Elaborado por:. SCACH 06/06/2022
Supervisado Por: ALLN 26/08/2022
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‘ Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y

Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca

Qi Ltda., el perfodo 2021.

ECI
3/5

EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Componente: Recuperacién de Cartera

No. | Preguntas Si

No

Observaciones

1 ¢Cuentan con una normativa que |
regula el proceso de recuperacion

de cartera vencida?

2 ¢Se ha definido personal que se
haga cargo del proceso de|

recuperacion de cartera vencida?

3 ¢Han establecido metas para la

recuperacion de la cartera vencida?

4 | ¢Se evaloa el proceso de

recuperacion de cartera vencida?

No se aplican

evaluaciones

recuperacion de cartera.

a

las
la

5 ¢Aplican Indicadores de Gestién a |

la recuperacion de cartera vencida?

6 .Se emiten informes sobre el|
proceso de recuperacion de cartera

vencida?

Suman ) 5

1

Nivel de confianza = Calificacion total / Ponderacion total * 100

Nivel de confianza=5/6 * 100

Nivel de confianza = 83%

Nivel de riesgo = 100% - Nivel de confianza
Nivel de riesgo = 100% - 83%

Nivel de riesgo = 17%

N

51% - 75%

( 76% - 95% \

Moderado

\ Alto

/

N——_—
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Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y
Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca
Ltda., el periodo 2021.

CCl
4/5

EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Componente: Administracion de talento humano

No. | Preguntas Si No | Observaciones

1 ¢La Cooperativa cuentan con un |
reglamento interno de trabajo?

2 ¢Se han definido los procesos No se cuenta con un
internos para la administracion del J manual para el proceso de
Talento Humano? administracion del Talento

Humano.

3 ¢Cuenta con expedientes de cada
uno de los funcionarios que laboran |
en la cooperativa?

4 ¢Poseen un plan de capacitacion del No se ha elaborado un
personal que labora en la J plan de capacitacion del
cooperativa? personal en base a sus

funciones.

5 ¢Aplican evaluaciones para V' | Ausencia de un plan de
establecer el rendimiento de los evaluacion al personal que
empleados de la cooperativa? labora en la cooperativa.

6 ¢Los actos administrativos de| Al no efectuarse
sancion son notificados a los evaluaciones formales no
empleados? se cuentan con informes

sobre este particular.

7 ¢Aplican Indicadores de Gestion a \' | No se aplican Indicadores
la administracion del Talento de Gestion para la
Humano? administracion del Talento

Humano.
Suman )’ 3 4
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‘ Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y cCl
Y Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca .
6 Ltda., el periodo 2021.
Nivel de confianza = Calificacion total / Ponderacion total * 100
Nivel de confianza=3/7 * 100
Nivel de confianza = 43%
Nivel de riesgo = 100% - Nivel de confianza
Nivel de riesgo = 100% - 43%
Nivel de riesgo = 57%
51% - 75% 76% - 95%
Moderado Alto
Fecha
Elaborado por:. SCACH 06/06/2022
Supervisado Por: ALLN 26/08/2022

27



\

Qi

Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y
Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca

Ltda., el periodo 2021.

MR
1/1

MATRIZ DE RIESGOS

No. | Componentes Niveles de Niveles de | Procedimientos a ejecutarse
confianza riesgos
_ Verificar el cumplimiento
1 | Créditos 63% 37% )
del proceso de otorgamiento
de créditos.
Recuperacion  de Comprobar el proceso de
2 83% 17% .
Cartera recuperacion de cartera
vencida.
Verificacion de los procesos
relacionados con la
Administracion - L
Administracion del Talento
3 | del Talento 43% 57%
Humano.
Humano L .
Aplicacion de Indicadores
de Gestion.

100%

80%

60%

40%

20%

Créditos

0% I.

Recuperacién de cartera

Administracién del talento

humano
M Nivel de confianza M Nivel de riesgo
Fecha
Elaborado por:. SCACH 06/06/2022
Supervisado Por: ALLN 26/08/2022
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‘ Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y PE

Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca

G i vz
Ltda., el periodo 2021.

INFORME DE PLANIFICACION PRELIMINAR

Coca, 1 de julio del 2022.
Master.
Edgar Pazmifio
GERENTE GENERAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COCA
LTDA.
Presente.
Reciba un saludo respetuoso, el motivo de la presente es informarle el final de la segunda

etapa de la Auditoria de Gestion, donde se presentan los siguientes resultados:

No. | Componentes Niveles de Niveles de | Procedimientos a ejecutarse
confianza riesgos
) Verificar el cumplimiento
1 | Créditos 63% 37% _
del proceso de otorgamiento
de créditos.
Recuperacion  de Comprobar el proceso de
2 83% 17% .
Cartera recuperacion de cartera
vencida.
Verificacion de los procesos
relacionados con la
Administracion administracion del Talento
3 | del Talento 43% 57%
Humano.
Human L .
umano Aplicacion de Indicadores
de Gestion.
Créditos

En lo referente, al proceso de otorgamiento de crédito se pudo conocer que el personal no
ha sido capacitado, en la actualidad no se realizan procesos de capacitacion, este proceso
ya que solo se realiza un programa de induccion sin profundizar el conocimiento de los
Indicadores de Gestion; tampoco se han aplicado diagnésticos para conocer las
deficiencias en el area de otorgamiento de créditos.
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‘ Auditoria de Gestion al Departamento de Creditos y PE

- Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca

Qi , 42
Ltda., el periodo 2021.

Recuperacion de cartera
El proceso de recuperacion de cartera vencida cuenta con un proceso, que no se aplica una
evaluacion para conocer las deficiencias, ni mecanismos necesarios para superar los

niveles actuales de cartera vencida.

Administracion del Talento Humano

Se pudo determinar que no se cumplen con los procesos internos que permiten identificar
las deficiencias, tampoco cuenta con un plan de capacitacion donde intervengan todos los
funcionarios de la cooperativa; en lo referente a las evaluaciones estas no son aplicados en
su totalidad, se desconoce sus deficiencias tampoco sé aplica indicadores para conocer los

niveles de gestion en la administracion del Talento Humano.

Inversiones
Mientras que el proceso de inversiones, a pesar de estar formado y contar con personal
competente no se aplica Indicadores de Gestidn para conocer los niveles de cumplimiento

de los objetivos planteados para cada uno de los periodos fiscales.

Por la atencion dada la presente le anticipo mi méas sincero agradecimiento.

Atentamente;

Srta. Sonnya Agreda
Auditora

Fecha

Elaborado por:. SCACH
Supervisado Por: ALLN
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4.2 Contenido de la Propuesta

Planificacion Preliminar

Evaluacion del sistema de
control de mterno

Planificacion Especifica

Evaluacion del componente a
evaluar

Fases de Auditoria de Gestion

Entidad
Tipo de examen
Enfoque
Periodo

Responsable

Procesos de verificacion

Planificacion Ejecucion

Indicadores de gestion.

Hallazgos.

Comunicacion de Resultados

Informe de auditoria de gestion

Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda.

Auditoria de Gestion

Departamento de Crédito y Cobranza

Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2021.

Sonnya Agreda

Ms. Alexandra Lopez.
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4.2.1 Fase de Planificacion Preliminar

‘ Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y op

#8 | Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda.,

6 i Vi
el periodo 2021.

PROGRAMA DE PLANIFICACION PRELIMINAR

Objetivo:
Conocer el funcionamiento del Sistema de Control Interno estableciendo los niveles de

confianza y riesgo propios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda.

No. Procedimientos PIT Responsable Fecha
1 Se notifica el inicio del proceso
de Auditoria de Gestion al
o NIA SCACH 06/06/2022
Departamento de Crédito y
Cobranza.
2 Realice la entrevista preliminar y
la visita a las instalaciones de la EVP SCACH 08/06/2022
cooperativa.
3 Apliqgue el cuestionario de
Control  Interno  para la
o ) CcClI SCACH 07/06/2022
determinacion de los niveles de
confianza y de riesgo.
4 Elabore el Informe  de
EPP SCACH 17/06/2022
Planificacion Preliminar.
Fecha

Elaborado por:. SCACH
Supervisado Por: ALLN
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‘ Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y NIA

Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca

6 i o
Ltda., el periodo 2021.

NOTIFICACION DE INICIO

Coca, 6 de junio del 2022.
Master.
Edgar Pazmifio
GERENTE GENERAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COCA
LTDA.

Presente.

Reciba un saludo respetuoso, el motivo de la presente es informarle el inicio del proceso de
Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y Cobranzas de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Coca Ltda., debido a que fue autorizado por su persona mediante una
carta de auspicio; en lo referente a las responsabilidades de este proceso son los siguientes:
se les solicita de la manera mas comedida autoriza a quien corresponda la entrega de
informacion para poder dar una opinion clara y objetiva sobre la gestion efectuada en el
departamento, mientras que mi responsabilidad es entregar un informe donde se presente
las deficiencias y su aporte con conclusiones y recomendaciones que le permita usted

tomar decisiones.
Por la atencion dada la presente le anticipo mi mas sincero agradecimiento.

Atentamente;

Srta. Sonnya Agreda
Auditora

Fecha

Elaborado por: SCACH

Supervisado Por: ALLN
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‘ Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y Evp

Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca U3
p—
Qi Ltda., el periodo 2021.

VISITAY ENTREVISTA PRELIMINAR

Fecha: 8 de junio del 2022.
Responsable: Delegado del Gerente general de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca
Ltda.
Objetivo: Conocer el funcionamiento de la Cooperativa principalmente en el
Departamento de Créditos y Cobranza que permita el establecimiento de las debilidades
para su posterior aplicacion enfocadas en el desempefio de la Institucién Financiera.
Entrevista
1. ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda., cuenta con todos los

documentos en regla para su funcionamiento?

Si, contamos con todos los documentos solicitados por los organismos de control que nos
acreditar su funcionamiento y la entrega de varios productos y servicios financieros entre
las que se destacan los créditos otorgados no solo socio sino también a clientes, previo el
cumplimiento de varios requisitos aprobados por la SEPS.

2. ¢Cuenta con una filosofia empresarial para el direccionamiento de las

actividades?

Por supuesto, si se ha elaborado la mision, vision, objetivos y los valores apoyados en los
principios de cooperativismo, buscamos que se realice un trabajo coordinado que permita
un adecuado funcionamiento de la cooperativa procurando el posicionamiento de la
entidad.

3. ¢Cuenta con una normativa que regula los procesos internos principalmente

enfocados a la cobranza y el otorgamiento de créditos?

Si, se cuenta con un manual de otorgamiento de créditos y recuperacion de cartera en base
a los parametros definidos por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, este
documento debe ser presentado para su aprobacion adicionalmente se ha puesto a

consideracidn de los consejos para su analisis y posteriormente la ejecucion.
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‘ Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y Evp

Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca o3
Qi Ltda., el periodo 2021.

4. ¢Se han presentado problemas en el rea de créditos y cobranzas?
Lamentablemente, si existe un alto porcentaje de cartera vencida ya que no se ha podido
aplicar un proceso adecuado para cobrar, permitiendo que este rubro se incremente
afectando los resultados de la cooperativa; en lo referente, al otorgamiento de créditos
reconocemos que se prioriza la colocacion a varios procesos operativos, convirtiéndose en

una debilidad para la institucién.

5. ¢El personal del area de créditos y cobranzas ha sido evaluado para conocer el

nivel de desempefio en el cumplimiento de sus funciones?

Se evalua solo el cumplimiento de las metas para el pago de las comisiones mensuales,

pero no se ha valorado el proceso de atencién a los socios y clientes.

6. ¢Se realiza una supervision efectiva de los procesos que realiza la cooperativa?

No, por la cantidad de personas que laboran en la cooperativa y las actividades principales
de cada uno de ellos, no hemos podido realizar un seguimiento constante de dichas tareas;
por esta razén, desconocemos lo que pasa, tampoco se han establecido las deficiencias se

pasaron por alto y se mantienen en la actualidad.

7. ¢Aplicado Indicadores de Gestion para conocer el nivel de cumplimiento de

una planificacion efectuada?

No aplicamos este tipo de instrumentos de medicion, en realidad solo establecemos el nivel
de cumplimiento de las metas de colocacién y se ha dejado de lado otros indicadores que
nos permiten conocer el nivel de gestién dentro de la cooperativa esto infectado el

cumplimiento de la planificacion anual.
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Qi

Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y
Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca
Ltda., el periodo 2021.

EVP
3/3

8. ¢Usted considera necesaria una Auditoria de Gestion al Departamento de

Créditos y Cobranza?

Si, es importante conocer cuéles son las deficiencias, ademas con la presentacion de un

informe conclusiones y recomendaciones nos permitira a nosotros tomar decisiones en

base a dichos resultados aportara significativamente al desarrollo de la institucion.

Fecha

Elaborado por:. SCACH

Supervisado Por: ALLN

36



‘ Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y ccl
3 Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca
‘j Ltda., el periodo 2021. Y
EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO
Componente: Ambiente de Control
No. | Preguntas Si No | Observaciones
Principio 1: La organizacion
demuestra un compromiso con la
integridad y los valores éticos.
1 ¢La Cooperativa de Ahorro vy
Crédito Coca Ltda., cuenta con|
Codigo de Etica?
2 ¢Se ha realizado la socializacion del Formalmente no se ha
Codigo de Etica institucional? realizado un proceso de
\ | capacitacion por esa razén
desconocen sobre su
cumplimiento.
3 ¢Han  definido una persona|
responsable de la aplicacion del
Codigo de Etica?
4 ¢Se ha presentado sanciones al |
personal ~ por una  conducta
inadecuada?
Principio 2: ElI Consejo Directivo
demuestra independencia de la
gestion y supervisa el desarrollo y
desempefio del Control Interno.
5 ¢Se han definido las funciones de
los consejos de la cooperativa?
6 ¢Se designaron las responsabilidades
de cada uno de los integrantes de los
consejos?
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Qi

‘ Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y

Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca

—

Ltda., el periodo 2021.

CCl
2/11

No. | Preguntas Si No | Observaciones

7 ¢Cuentan con una normativa que |
regula el cumplimiento de los
procesos internos?

8 ¢Poseen un plan de supervision de V' | No se ha elaborado un
las actividades propias de la plan a  seguir de
cooperativa? supervision.
Principio 3: La Direccion establece
estructuras de las responsabilidades
para lograr los objetivos.

9 ¢Cuenta con un organigrama
estructural donde se establecen las |
posiciones jerarquicas?

10 | ¢Los empleados de la cooperativa
conocen cuales son las lineas de |
autoridad y responsabilidad?

11 | ¢El organigrama estructural ha sido |

actualizado en los ultimos dos
anos?
Principio 4: La organizacion
demuestra compromiso para atraer,
desarrollar y retener a individuos
competentes de acuerdo con los
objetivos.

12 | ¢Se han definido politicas para la|

administracién del Talento

Humano?

38



.

Qi

—

Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y
Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca
Ltda., el periodo 2021.

CCl
3/11

No.

Preguntas

Si

No

Observaciones

13

¢Cuenta con un reglamento de
trabajo donde se  definan
obligaciones y responsabilidades de
los empleados y el empleador?

\/

14

¢Han elaborado un Manual de
Funciones donde se establezcan las
actividades de cada puesto?

15

¢Se ha capacitado el personal sobre

las funciones que deben realizar?

Principio 5: La organizacion hace
responsables a los individuos de sus

obligaciones.

16

Los empleados conocen cuél es su
aporte en el cumplimiento de los

objetivos

17

Se han aplicado Indicadores para
medir el nivel de cumplimiento de

los objetivos

18

Presentan informes sobre la Vans

en el cumplimiento de objetivos

Suman

16

Nivel de confianza = 89%

Nivel de riesgo = 11%

Fecha

Elaborado por:

SCACH

Supervisado Por: ALLN

39



.

Qi

—

Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y
Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca
Ltda., el periodo 2021.

CCl
4/11

EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Componente: Evaluacién del riesgo

No.

Preguntas

Si

No

Observaciones

Principio 6: La organizacion
especifica  los  objetivos vy
evaluacion de  los  riesgos

relacionados con ellos.

¢Se han definido los objetivos para
cada periodo fiscal?

¢Los empleados de la cooperativa
conocen sus responsabilidades en el

cumplimiento de los objetivos?

Desconocen las funciones
de cada uno de los puestos

de trabajo.

¢Aplican controles al cumplimiento

de los objetivos empresariales?

No se han definido

controles a los objetivos.

;Se emiten informes
departamentales del cumplimiento

de los objetivos?

Principio 7: La organizacion
identifica los riesgos y los analiza
para determinar cémo se deben

gestionar.

¢Definen los riesgos que deben
enfrentar los directivos de la

organizacion?

(Establecen  los  niveles de

ocurrencia de los riesgos?

¢Mantiene herramientas de control
para establecer los impactos de

cada riesgo?
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Qi Ltda., el periodo 2021.

‘ Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y

Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca

CCl
5/11

No. | Preguntas Si No

Observaciones

Principio 8: Evalta el riesgo de

fraude

8 ¢Se han definido los eventos que |
pueden causar fraude en la

cooperativa?

9 ¢Cuentan con mecanismos para la N

evaluacion del riesgo?

No se han definido
mecanismos para evaluar

los riesgos.

10 | ¢Se han definido los responsables |
de los procesos de evaluacion del

riesgo?

11 | ¢(Emiten informes sobre las

evaluaciones realizadas? N,

No se emiten informes del
proceso de evaluacion de

la cooperativa.

Principio 9: Identifica y analiza

cambios importantes.

12 | (Establecen las debilidades que

deben ser atendidos? !

13 | ¢Definen las acciones que deben V' | No se emiten acciones a
aplicarse  para  superar  las los riesgos que debe
deficiencias encontradas? enfrentar la cooperativa.

14 | (Elabora un plan de mitigacion de V' | Ausencia de un plan de
riesgos? mitigacion de  riesgos

empresariales.
Suman ' 8 6

Nivel de confianza = 57%
Nivel de riesgo = 43%
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CCl
6/10

EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Componente: Actividades de control

No. | Preguntas

Si

No

Observaciones

Principio  10:  Selecciona

desarrolla actividades de control.

esenciales de la cooperativa?

1 ¢Han establecido las actividades

departamentos?

2 ¢Mantienen un  Manual
Funciones donde se definan las

actividades para cada uno de los

cooperativa?

3 ¢El personal ha sido socializado

sobre los manuales internos de la

tecnologia.

Principio  11:  Selecciona
desarrolla controles generales sobre

5 ¢Han definido los controles para

cada uno de los puestos de trabajo?

cooperativa?

6 ¢Elaboran informes sobre
procesos que se desarrollan en la

7 ¢Realizan procesos
mantenimiento a  las

informaticas?

través de politicas

procedimientos.

Principio 12: Se implementa a
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CClI
7110

EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Componente: Actividades de control

No. | Preguntas Si No | Observaciones

8 ¢Se han elaborado manuales que |
regulen las operaciones internas?

9 |:La normativa interna de N
cooperativa ha sido actualizada?

10 | ¢El personal es capacitado sobre la V' | No se efecttan procesos de
normativa  que  regulan capacitacién a la totalidad
operaciones internas? del personal.

11 | ¢Se emite informacién necesaria |
para la toma de decisiones?

12 | ¢Se definen los responsables del |
manejo de informacion?

Suman ) 11 1
Nivel de confianza = 92%
Nivel de riesgo = 8%
Fecha
Elaborado por:. SCACH
Supervisado Por: ALLN
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3 Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca 8/10
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EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Componente: Informacién y comunicacién

No. | Preguntas Si No | Observaciones

Principio 14: Comunicacion

interna.

1 ¢Cuentan con un plan de

comunicacion interna?

2 ¢Los empleados conocen
claramente la informacion que | <

posee a su cargo?

3 ¢Poseen un archivo documental | <

ordenado de las operaciones?

Principio 15: Comunicacion

externa

4 ¢Se emite la informacién segin los |
requerimientos de los organismos

de control?

5 ¢Se entregan las declaraciones en |
los plazos previstos por los

organismos de control?

6 ¢Se mantiene un archivo ordenado |
de la documentacion entregada por

la cooperativa?

Suman )’ 6 0

Nivel de confianza = 100%

Nivel de riesgo = 0%

Fecha

Elaborado por:. SCACH

Supervisado Por: ALLN
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Qi Ltda., el periodo 2021.

CCl
9/10

EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Componente: Seguimiento

No. | Preguntas Si No | Observaciones
Principio 16: Conduce evaluaciones
continuas y/o independientes.

1 ¢Se cuenta con un plan de No se cuenta con un plan
evaluaciones de las actividades \ | de evaluacion.
internas?

2 ¢Definen  los mecanismos de Ausencia de mecanismos
evaluaciones para las operaciones v | de evaluacion del personal.
internas de la cooperativa?

3 ¢Supervisan las diferentes areas de |
la cooperativa?

Principio 17: Evalia y comunica
deficiencias.

4 (Emiten  informes  sobre los v Al no efectuarse
procesos de evaluacion interna? evaluaciones formales no

se cuentan con informes
sobre este particular.

5 ¢Se toman decisiones en base a los |
informes  presentados por las
unidades evaluadoras?

Suman )’ 2 3

Nivel de confianza = 40%

Nivel de riesgo = 60%

Fecha
Elaborado por:. SCACH
Supervisado Por: ALLN
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EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

No. Preguntas Nivel Nivel de

confianza riesgos

1 Entorno de Control 89% 11%

2 Evaluacion del Riesgo 57% 43%

3 Actividades de Control 92% 8%

4 Informacion y Comunicacion 100% 0%

5 Seguimiento 40% 60%
Suman )’ 378% 122%
Promedio 76% 24%

120%
100%
80%
60%
40%
20%
. [] ]
Entorno de control Evaluacion del Actividades de Informacion y Seguimiento
riesgo control comunicacion
M Nivel de confianza M Nivel deriesgo
Fecha
Elaborado por: SCACH 06/06/2022
Supervisado Por: ALLN 26/08/2022
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Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca

6 i b
Ltda., el periodo 2021.

INFORME DE PLANIFICACION PRELIMINAR

Coca, 17 de junio del 2022.
Master.
Edgar Pazmifio
GERENTE GENERAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COCA
LTDA.

Presente.

Reciba un saludo respetuoso, el motivo de la presente es informarle el final de la primera

etapa de la Auditoria de Gestion, donde se presentan los siguientes resultados:

No. Preguntas Nivel de | Nivel de
confianza riesgos

1 Entorno de Control 89% 11%

2 Evaluacion del Riesgo 57% 43%

3 Actividades de Control 92% 8%

4 Informacion y Comunicacion 100% 0%

5 Seguimiento 40% 60%
Promedio 76% 24%

Ambiente de control

Se puede establecer que a pesar de contar con un Cédigo de Etica no ha sido socializado a
los empleados para su cumplimiento, convirtiendose en una deficiencia; en lo referente, al
plan de supervision de las actividades se pudo conocer que no se cuenta con dicho
documento; por ende, no se verifican las operaciones en los diferentes departamentos de la
cooperativa.

Evaluacion de riesgo

La evaluacion del riesgo se pudo determinar que los empleados desconocen cuéles son sus
responsabilidades en el cumplimiento de los objetivos, tampoco son aplicado controles que

permitan alcanzar las metas planteadas para cada periodo fiscal, adicionalmente se pudo
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6 i 212
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establecer la ausencia de mecanismos que permitan evaluar los riesgos a los que enfrentan
la cooperativa. También se pudo determinar la ausencia de informes de evaluacion en los
que nos basemos para superar los riesgos, ausencia de un plan de mitigaciéon de riesgos

empresariales este no esta disponible de la cooperativa.

Actividades de control
Lo referente actividades de control se pudo establecer que el personal de la cooperativa no

ha sido capacitado en las politicas internas se desconoce su aplicacion.

Informacion y comunicacién
En este componente se puede establecer de que existen canales de comunicacion y

mecanismos que permitan un adecuado funcionamiento de la institucion financiera.

Seguimiento

En el componente se pudo determinar que no cuentan con un plan de evaluacion; por ende,
no se han definido mecanismos para conocer el desempefio del personal; al no contar con
esos datos no se han podido emitir informes que permiten identificar la problematica para
gue puedan emitir las posibles soluciones.

Por la atencion dada la presente le anticipo mi mas sincero agradecimiento.

Atentamente;

Srta. Sonnya Agreda
Auditora

Fecha

Elaborado por:. SCACH
Supervisado Por: ALLN
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—

Qi

Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y
Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca
Ltda., el periodo 2021.

1/1

Objetivo:

PROGRAMA DE EJECUCION

Conocer el funcionamiento del sistema de Control Interno estableciendo los niveles de

confianza y riesgo propios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda.

No.

1

Procedimientos

Verifique el cumplimiento del
proceso de otorgamiento de
créditos de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Coca Ltda.
Comprobé el proceso de
cobranza segun la normativa
vigente.

Verifique los procesos
relacionados con la
administracion  del  Talento
Humano.

Apligue Indicadores de Gestion
para conocer los niveles de
eficiencia, eficacia y econémica
en el uso de los recursos.

Elabore los Hallazgos de
Auditoria

P/IT Responsable Fecha

VPCC

CPC

VPTH

AIG

HA

SCACH

SCACH

SCACH

SCACH

SCACH

04/07/2022

06/07/2022

12/07/2022

25/07/2022

12/08/2022

Fecha

Elaborado por:

SCACH

Supervisado Por: ALLN
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Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca
Ltda., el periodo 2021.

VPCC
1/2

PROCESO DE OTORGAMIENTO DE CREDITOS DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO COCA LTDA

No. | Actividades Si No Observacion
Promocién de los créditos que J
: otorga la cooperativa.
Entrevista preliminar donde se
2 |realiza la  simulacion de|
operaciones crediticias.
Recopilacion de requisitos en base
3 | alanormativa de la cooperativay |
el producto financiero.
No se efectia un proceso
de revisién in situ de los
Visita in situ al socio o garante
domicilios de la totalidad
4 | donde se define la forma efectiva \
de socios y garantes, pues
el domicilio.
solo se aplica en procesos
nUevos.
Andlisis y evaluacion de créditos
5 | con la finalidad de establecer la | ~
capacidad de pago.
No se aplican estos
Revision de la estructura de los J controles a los datos,
° expedientes de credito. pasan documentos que no
habilitan los créditos.
Anélisis de la informacion de
7 |datos de garante en las| W
operaciones.
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No. | Actividades Si No Observacion
Generacion de solicitud en el |

° score financiero.

9 Aprobacién de la informacién |

previo a la entrega de un credito.

Generaciéon de la documentacién \
10 | que habilitan el otorgamiento de

crédito.

11 | Firma por parte de los socios. N

Desembolso de los recursos
12 |entregados en el proceso de |
crédito.
Total > 10 2

Se han establecido en el manual de créditos doce pasos que se deben seguir para cumplir,
pero no se han cumplido los pasos 4 y 6, debido principalmente al no verificar del proceso;
se pudo determinar que no se efectlan la visita in situ al socio o garante para conocer su

domicilio para ubicarlos y la no aplicacion de controles a la totalidad de los requisitos.

Fecha

Elaborado por:  SCACH

Supervisado Por: ALLN
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CPC
1/2

PROCESO DE COBRANZA SEGUN LA NORMATIVA VIGENTE

No. | Actividades Si No Observacion
1 | Preventiva
No se realizan Ilamadas
telefonicas a los socios
Llamadas telefénicas v | deudores con la finalidad de
prevenir un incumplimiento
en el pago.
No se emiten mensajes para
notificar las fechas de
Mensajes SMS | vencimiento con la finalidad
de inducir a los deudores al
pago.
2 | Gestion de Mora temprana
Llamadas telefdnicas (deudores y J
garantes)
No se envian mensajes a los
deudores y garantes en un
Mensajes SMS (deudores vy J proceso de mora temprana.
garantes) Los asesores dejan pasar
varios dias para realizar este
proceso.
3 | Reactiva vencida seguimiento
Llamadas (deudores y garantes) N
Mensajes (deudores y garantes) N
Notificaciones ~ (deudores y |

garantes)
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CPC
212

No. | Actividades Si No Observacion

4 | Extrajudicial
Notificaciones extrajudiciales con J
abogados externos.

5 | Judicial

Calificacion de demanda N
Juicio ejecutivo N
Total > 7 3

No se cumplié en su totalidad del proceso de cobranza definido en la normativa vigente; no

se ha efectuado las llamadas telefonicas previas al cumplimiento de la obligacion con la

finalidad de incentivar el cobro, tampoco se enviaron mensajes de texto en el proceso de

mora temprana como lo define el manual de cobranza; por ende, tiene una afectacion

directa con el porcentaje de cartera vencida.

Fecha

Elaborado por: SCACH

Supervisado Por: ALLN
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PROCESOS RELACIONADOS CON LA ADMINISTRACION DEL TALENTO

HUMANO
No. | Actividades Si No Observacion

1 | Proceso de Contratacion N
2 | Proceso de Induccién N
3 | Plan de Vacaciones N
4 | Plan de Rotacion de Personal N

Plan de Evaluacion de J
> Desempeiio

Total > 2 3

Es necesario una adecuada Administracion del Talento Humano planes y procesos que
permitan el ingreso de los empleados competente para el cumplimiento de las funciones de
cada uno de los puestos de trabajo. Se estableci6 un 40% de las acciones se han
desarrollado satisfactoriamente, pero no se cuenta con un Plan de vacaciones, Rotacion de

Personal y Evaluacion del Desempefio.

Fecha

Elaborado por:. SCACH
Supervisado Por: ALLN
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INDICADORES DE GESTION
Tipo de Indicador indice Brecha
Indicador
Eficacia Total de cartera de crédito 98% 2%
entregado en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito del periodo 2021
Economia Total de cartera de crédito | -20.793.85
entregado en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito del periodo 2021
Eficacia Total de cartera de crédito 133% -33%
entregado en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito del periodo 2021
Eficacia Total de procesos de otorgamiento 83% 17%
de cartera de crédito entregado en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito
del periodo 2021
Eficacia Total de procesos de recuperacion 70% 30%
de cartera de crédito de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito
del periodo 2021
Eficacia Total de planes para la 40% 60%
administracion del Talento

Humano en el area de crédito y
cobranza de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito del periodo 2021
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Hallazgos de Auditoria

Atributos Descripcion
Titulo Incumplimiento del proceso para el otorgamiento de crédito.
En la normativa se definen doce pasos a cumplir de los cuales se
Condicion han realizado diez correctamente para entregar los créditos, pero
dos pasos no se han realizado estrictamente.
En el manual de créditos se definen los siguientes pasos:
1. Promocion de los créditos que otorga la cooperativa.
2. Entrevista preliminar donde se realiza la simulacion de
operaciones crediticias.
3. Recopilacién de requisitos en base a la normativa de la
cooperativa y el producto financiero.
4. Visita in situ al socio o garante donde se define la forma
efectiva el domicilio.
5. Andlisis y evaluacion de créditos con la finalidad de
establecer la capacidad de pago.
o 6. Revision de la estructura de los expedientes de crédito.
Criterio
7. Analisis de la informacion de los datos de garante en las
operaciones.
8. Generacion de solicitud en el score financiero.
9. Aprobacion de la informacion previo a la entrega de un
crédito.
10. Generacion de la documentacion que habilitan el
otorgamiento de crédito.
11. Firma por parte de los socios.
12. Desembolso de los recursos entregados en el proceso de
crédito.
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Atributos

Descripcién

Causa

El encargado del area de créditos no ha evaluado el proceso para
garantizar el cumplimiento de cada uno de los pasos, dejando
acciones sin cumplir que afecta la gestion de recuperacion de

cartera.

Efecto

El 17% de los procesos de otorgamiento no se cumplen segun la

normativa aplicable.

Conclusién

En el manual de créditos se definen doce pasos a cumplirse previo
la entrega de los recursos econdmicos, en el proceso de
verificacion se pudo determinar que no se ha realizado la visita in
situ, para conocer donde se encuentran los socios deudores y
garantes para efectuar el proceso de recuperacion de cartera de

forma eficiente.

Recomendacidén

A los responsables del area de créditos se les sugiere supervisar el
proceso de otorgamiento de crédito con la finalidad de contar con
las herramientas para la cobranza, es importante mantener

actualizada la informacién para la toma de decisiones.
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Atributos

Descripcion

Titulo

Incumplimiento de la cobranza preventiva

Condicion

Se han definido cinco etapas del proceso de recuperacion de
cartera de las cuales se han ejecutado cuatro de forma habitual,

dejando de lado la cobranza preventiva.

Criterio

En el manual de recuperacion de cartera vencida, define las fases
que se deben cumplir, en la cobranza preventiva con las siguientes
actividades:

e Llamadas telefonicas

e Mensajes SMS

Causa

Las personas encargadas del proceso de cobranza a pesar de contar
con un manual no se aplican ni emite informes sobre su

efectividad, este punto puede afectan la recuperacion de cartera.

Efecto

Incumplimiento de la cobranza preventiva afectando la

recuperacion de la cartera vencida.

Conclusion

A pesar de contar con una normativa se pudo determinar un
incumplimiento de la cobranza preventiva, no se reportan llamadas
ni mensajes que buscan notificar a los socios deudores las fechas
de pago y los valores que deben ser cancelados con la finalidad de

evitar un alto porcentaje de cartera vencida.

Recomendacioén

Al asesor de cobranza se sugiere realizar una evaluacion al
proceso de recuperacion de cartera con la finalidad de que cada
etapa se cumpla de forma permanente, en caso de presentarse
incumplimientos se debe proceder a tomar las acciones correctivas

a tiempo.
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Atributos

Descripcién

Titulo

Ausencia de planes para una adecuada Administracion del Talento

Humano.

Condicion

Para la correcta administracion del personal es necesario la
elaboracion de planes para mejorar el rendimiento del personal, se
pudo definir que solo se cuentan con dos elementos para su

gestion.

Criterio

Administracion del talento humano se deben efectuar los

siguientes planes:

e Proceso de contratacion, se definen los pasos a seguir y los
requisitos para su ingreso.

e Proceso de induccion, establece el acompafiamiento de un
empleado experimentado en el area de trabajo.

e Plan de vacaciones, se definen las fechas en las cuales puede
salir un empleado a vacaciones sin que esto el rendimiento de
la cooperativa.

e Plan de rotacion de personal, se establece los empleados que
pueden tomar las funciones de otro a cargo.

e Plan de evaluacion de desempefio mide el nivel de rendimiento
y establece las debilidades que deben ser atendidas con nuevas

acciones.

Causa

El encargado de la administracion del personal no ha elaborado los
planes necesarios para mejorar el desemperio de los empleados de

la cooperativa.

Efecto

Ausencia del 60% de los planes necesarios para una adecuada

gestion del talento humano.
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Conclusion

Para una adecuada administracion del talento humano se requiere
la elaboracién de planes enfocados a la capacitacion, evaluacion y
cumplimiento de los derechos como es el caso de las vacaciones,
pero no se ha cumplido en su totalidad, dejando de lado varias
herramientas que impiden el desarrollo normal d las actividades,
dando como resultados deficiencias en el desarrollo de las

actividades cotidianas de la cooperativa.

Recomendacién

Se sugiere la elaboracién de los planes faltantes con la finalidad de
realizar actividades coordinadas procurando mejorar el
rendimiento laboral que favorece al cumplimiento de las metas

definidas para cada periodo fiscal.

Fecha

Elaborado por:. SCACH
Supervisado Por: ALLN

60



4.2.3 Fases de Comunicacion de Resultados

‘ Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y

CR
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G i Vi
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PROGRAMA DE COMUNICACION DE RESULTADOS

Objetivo:
Presentar los resultados de la Auditoria de Gestion al Departamento de Crédito y Cobranza
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda., incluyendo las conclusiones y

recomendaciones.

No. Procedimientos P/T Responsable Fecha
1 Se notifica el inicio del proceso
de Auditoria de Gestion al
) NFA SCACH 15/08/2022
Departamento de Crédito y
Cobranza.
2 Realice la convocatoria al
personal que labora en la CP SCACH 16/08/2022
cooperativa.
3 Elaborar el Informe Final de
] ) IAG SCACH 26/08/2022
Auditoria de Gestion.
Fecha

Elaborado por:. SCACH
Supervisado Por: ALLN
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NOTIFICACION FINAL

Coca, 22 de agosto del 2022.
Master.
Edgar Pazmifio
GERENTE GENERAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COCA
LTDA.

Presente.

Reciba un saludo respetuoso, el motivo de la presente es informarle el fin del proceso de
Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y Cobranzas de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Coca Itda., donde se analiz6 la informacién presentada por la
administracion de la institucion financiera, aplicando las técnicas de auditoria para la
obtencion de evidencia que permitieron la construcciéon de los hallazgos base para el

informe de auditoria de gestion.

Por la atencion dada la presente le anticipo mi mas sincero agradecimiento.

Atentamente;

Srta. Sonnya Agreda
Auditora

Fecha

Elaborado por:. SCACH
Supervisado Por: ALLN
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CONVOCATORIA AL PERSONAL

Coca, 22 de agosto del 2022.
Sefiores
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COCA LTDA.

Presente.

Una vez finalizado fin del proceso de Auditoria de Gestion al Departamento de Créditos y
Cobranzas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda., se presentan los resultados

mediante un informe donde se incluyen las conclusiones y recomendaciones.

Fecha: 26 de agosto del 2022.
Hora: 18H00
Lugar: Oficinas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda.

Por la atencion dada la presente le anticipo mi mas sincero agradecimiento.

Atentamente;

Srta. Sonnya Agreda
Auditora

Fecha

Elaborado por:. SCACH
Supervisado Por: ALLN
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INFORME DE AUDITORIA DE GESTION
CAPITULO I: INFORMACION INSTITUCIONAL

Resefia Historica

La Cooperativa de Ahorro y Crédito COCA LTDA., es una entidad dedicada a las finanzas
sociales, abrio inicialmente sus puertas al pablico a partir del 25 de febrero del afio 1998 en
la ciudad de "EI Coca". En el mes de julio del afio 2003 la Cooperativa abre su primera
Agencia ubicada en la ciudad de Loreto, y en el mes de agosto del 2005 se inicia las
actividades de la segunda Agencia ubicada en la ciudad La Joya de los Sachas. En el afio
2013 se culmina la construccién de la segunda planta manteniendo sus instalaciones
comodas y seguras al servicio de sus empleados, socios y clientes. La Cooperativa cuenta

actualmente con 30 empleados al servicio de toda la comunidad.

Mision

Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito que promueve la calidad de vida de nuestros
socios mediante la entrega de los productos y servicios financieros competitivos y
oportunos para atender las necesidades de la institucion financiera, contando con talento
humano comprometido con fuerte vocacion de servicio, dentro de una estructura financiera

solida y transparente al beneficio de la colectividad.

Vision
Ser una Cooperativa de segmento 2, con un crecimiento promedio del activo mayor al
15,40%.

CAPITULO II: DATOS DE LA AUDITORIA DE GESTION
Objetivo:
Realizar una Auditoria de Gestién al Departamento de Crédito y Cobranza de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda., del periodo 2021, para la medicién de los

niveles de eficiencias, eficacia y economia en el uso de los recursos.
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Alcance:

Se enfoca a verificar los procesos del Departamento de Crédito y Cobranza y el desempefio

de los empleados que laboran en la cooperativa, generando un informe para la toma de

decisiones.

Limites:

Se analizan los documentos entregados por la cooperativa y la normativa que posee la

cooperativa, se debera esperar que sean entregados por la administracion para su posterior

revision.
CAPITULO IIl: RESULTADOS
INDICADORES DE GESTION
Tipo de Indicador indice Brecha Interpretacion
Indicador
Eficacia | Total de cartera | 98% 2% Se establecia una meta para el
de crédito ano 2021 de 1°000.000.000
entregado en la dolares en créditos colocados,
Cooperativa de una vez revisado el estado
Ahorro y financiero se determin6 un indice
Crédito del de 98% con una brecha por
periodo 2021 incumplimiento del 2%.
Economia | Total de cartera | - Se establece una meta para el afio
de crédito | 20.793.85 2021 de 1°000.000.000 dolares

entregado en la

Cooperativa de

Ahorro y
Crédito del
periodo 2021

en créditos colocados, una vez
revisado el estado financiero se
determind un indice de 98% con
una brecha por incumplimiento
del 2%.
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Tipo de Indicador Iindice | Brecha Interpretacion
Indicador
Eficacia | Total de cartera | 133% | -33% Para el periodo 2021, la gerencia
de crédito de la cooperativa esperaba
entregado en la mantener el porcentaje de cartera
Cooperativa  de vencida en un 1.5%, una vez
Ahorro y Crédito revisados los valores se pudo
del periodo 2021 establecer que llega al 2%, a
pesar de ser un porcentaje bajo
no se llegd a la meta prevista.
Eficacia | Total de procesos | 83% 17% Se establece un indice de 83%
de otorgamiento con una brecha del 17%, debido
de cartera de principalmente a la no aplicacion
crédito entregado de dos acciones, la primera es la
en la Cooperativa visita no solo al socio deudor
de Ahorro vy sino al garante no se cumple con
Crédito del el manual de creditos.
periodo 2021
Eficacia | Total de procesos | 70% 30% El proceso de recuperacion de
de recuperacion cartera de crédito cuenta con 10
de cartera de pasos desde la  cobranza
crédito de la preventiva hasta el proceso
Cooperativa  de judicial, pero se pudo conocer
Ahorro y Crédito que solo el 70% se ha realizado
del periodo 2021 efectivamente, se presenta una
brecha del 30%.
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Tipo de | Indicador indice | Brecha | Interpretacion

indicador

Eficacia | Total de planes|40% | 60% Para una adecuada
para la administracion ~ del  talento
administracion del humano es necesario cinco
Talento Humano planes que permita generar un
en el Area de adecuado desempefio laboral,
Crédito y reportando una brecha negativa
Cobranza de la del 60%.
Cooperativa  del
periodo 2021

Eficiencia | Total de dolares | 105% | -5% Se ha definido un uso superior de
empleados en el los recursos destinados para el
proceso de proceso de otorgamiento de
otorgamiento  de créditos, a pesar de que la meta
créditos de la planteada no se  cumplio
Cooperativa  de existiendo una brecha de -5%.
Ahorro y Crédito
del periodo 2021

Titulo Incumplimiento del proceso para el otorgamiento de crédito.

Condicion

En la normativa se definen doce pasos a cumplir de los cuales se han realizado diez

correctamente para entregar los créditos, pero dos pasos no se han realizado estrictamente.

Criterio

En el manual de créditos se definen los siguientes pasos:

1.
2.
3.

Promocidn de los créditos que otorga la cooperativa.
Entrevista preliminar donde se realiza la simulacién de operaciones crediticias.
Recopilacion de requisitos en base a la normativa de la cooperativa y el producto

financiero.
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4. Visita in situ al socio o garante donde se define la forma efectiva el domicilio.

5. Andlisis y evaluacion de creditos con la finalidad de establecer la capacidad de
pago.

6. Revision de la estructura de los expedientes de crédito.

7. Analisis de la informacion de los datos de garante en las operaciones.

8. Generacion de solicitud en el core financiero.

9. Aprobacion de la informacién previo a la entrega de un crédito.

10. Generacién de la documentacion que habilitan el otorgamiento de crédito.

11. Firma por parte de los socios.

12. Desembolso de los recursos entregados en el proceso de credito.

Causa

El encargado del area de créditos no ha evaluado el proceso para garantizar el
cumplimiento de cada uno de los pasos, dejando acciones sin cumplir que afecta la gestion
de recuperacion de cartera.

Efecto

El 17% de los procesos de otorgamiento no se cumplen segun la normativa aplicable.

Conclusion

En el manual de créditos se definen doce pasos a cumplirse previo la entrega de los
recursos econdmicos, en el proceso de verificacion se pudo determinar que no se ha
realizado la visita in situ, para conocer donde se encuentran los socios deudores y garantes
para efectuar el proceso de recuperacion de cartera de forma eficiente.

Recomendacién

Al responsable del area de créditos se les sugiere supervisar el proceso de otorgamiento de
crédito con la finalidad de contar con las herramientas para la cobranza, es importante
mantener actualizada la informacion para la toma de decisiones.

Titulo Incumplimiento de la cobranza preventiva

Condicion

Se han definido cinco etapas del proceso de recuperacion de cartera de las cuales se han

ejecutado cuatro de forma habitual, dejando de lado la cobranza preventiva.
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Criterio
En el manual de recuperacion de cartera vencida, define las fases que se deben cumplir, en

la cobranza preventiva con las siguientes actividades:

. Llamadas telefnicas
. Mensajes SMS
Causa

Las personas encargadas del proceso de cobranza a pesar de contar con un manual no se
aplican ni emite informes sobre su efectividad, este punto puede afectan la recuperacion de
cartera.

Efecto

Incumplimiento de la cobranza preventiva afectando la recuperacion de la cartera vencida.
Conclusion

A pesar de contar con una normativa se pudo determinar un incumplimiento de la cobranza
preventiva, no se reportan llamadas ni mensajes que buscan notificar a los socios deudores
las fechas de pago y los valores que deben ser cancelados con la finalidad de evitar un alto
porcentaje de cartera vencida.

Recomendacién

Al asesor de cobranza se sugiere realizar una evaluacion al proceso de recuperacion de
cartera con la finalidad de que cada etapa se cumpla de forma permanente, en caso de

presentarse incumplimientos se procedera a tomar las acciones correctivas a tiempo.

Titulo Ausencia de planes para una adecuada Administracion del Talento Humano.
Condicion

Para la correcta administracion del personal es necesario la elaboracién de planes para
mejorar el rendimiento del personal, se pudo definir que solo se cuentan con dos elementos
para su gestion.

Criterio

Administracion del talento humano se deben efectuar los siguientes planes: de donde se
obtiene el criterio:
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e Proceso de contratacion, se definen los pasos a seguir y los requisitos para su
ingreso.
e Proceso de induccion, establece el acompafiamiento de un empleado experimentado
en el area de trabajo.
e Plan de vacaciones, se definen las fechas en las cuales puede salir un empleado a
vacaciones sin que esto el rendimiento de la cooperativa.
e Plan de rotacion de personal,
e Plan de evaluacién de desempefio.
Causa
Las personas encargadas del proceso de cobranza a pesar de contar con un manual no se
aplican ni emite informes sobre su efectividad, este punto puede afectan la recuperacion de
cartera.
Efecto
El proceso de recuperacion de cartera tiene cinco etapas de las cuales la cobranza

preventiva no se cumple.

Conclusion

Para una adecuada administracion del talento humano se requiere la elaboracion de planes
enfocados a la capacitacion, evaluacion y cumplimiento de los derechos como es el caso de
las vacaciones, pero no se ha cumplido en su totalidad, dejando de lado varias herramientas
que impiden el desarrollo normal de las actividades, dando como resultados deficiencias en
el desarrollo de las actividades cotidianas de la cooperativa.

Recomendacion

El responsable de la Administracion del Talento Humano se sugiere la elaboracion de los
planes faltantes como es el caso de la rotacion del personal, plan de vacaciones, evaluacion
del desempefio necesarios para definir los puntos de atencién con la finalidad de cumplir

con las metas de la cooperativa.

Atentamente; Fecha
’ Elaborado por:  SCACH

Srta. Sonnya Agreda Supervisado Por: ALLN

Auditora
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CAPITULO V. CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

En la Auditoria de Gestion al Departamento de Crédito y Cobranza, se pudo
establecer que poseen una normativa que regula sus procesos internos, cuenta con
personal que no cumple con funciones y responsabilidades dadas en los manuales
institucionales, aspecto que afecta el alcanzar las metas fijadas por la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Coca Ltda., Agencia Loreto.

Una vez aplicadas las Fases de Auditoria de Gestion, se pudo establecer
deficiencias en el sistema de Control Interno principalmente por las ausencias de
acciones de supervision, adicionalmente no se emiten informes sobre el
cumplimiento de normas donde se establezcan las deficiencias que deben ser
resueltas de manera inmediata, por medio de técnicas y procedimientos de créditos

y recuperacion de cartera para identificar los hallazgos sustentados en evidencias.

En lo referente a los Indicadores de Gestidn, se pudo conocer que no se cumple con
la totalidad de los objetivos planteados, debido principalmente a la ausencia de
estrategias para mejorar su rendimiento de la cooperativa, falta de supervision a los
procesos de créditos y recuperacién de cartera vencida, tampoco se ha evaluado el
desempefio de los empleados del departamento de créditos y cobranza.
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5.2 RECOMENDACIONES

Socializar los procesos y procedimientos definidos para el Departamento de Crédito
y Cobranza basado en la normativa vigente y una capacitacion del manual de
funciones para que se realicen las actividades cumpliendo las actividades necesarias
dirigidas a la administracion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda.,

Agencia Loreto.

Realizar un plan de supervision de las actividades del Departamento de Créditos y
Cobranza con la finalidad de establecer deficiencias y dar soluciones de manera

inmediata, procurando mejorar el rendimiento de la Institucion Financiera.

Definir Indicadores de Gestion y aplicarlos, de tal manera conocer los niveles de
eficiencia y eficacia en el uso de los recursos de la cooperativa principalmente en el
Area de Créditos y Cobranza, considerando que es la actividad esencial a

desarrollarse en la cooperativa para tomar medidas correctivas a tiempo.
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ANEXOS

Anexo A: Proceso de cobro prejudicial

ANEXO 1. FLUJOGRAMA DEL PROCESOQ DE COBRANZA PREJUDICIAL.
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Anexo B: Resultados de la Encuesta

1. ¢La Cooperativa de Ahorroy Crédito Coca Ltda., estd debidamente legalizada

por los organismos de control?

" Si " No

Grafico 1:La cooperativa esta legalizada por los organismos de control
Fuente: Tabulacion de las encuestas

Andlisis:

Segun el 100% de las personas encuestadas se cuenta con la informacién legalizada en los
organismos de control que permiten su adecuado funcionamiento.
2. ¢Cuentan con un Manual para el Proceso de otorgamiento de crédito y

recuperacion de cartera vencida?

= Si ®" No

Grafico 2:Manual para el otorgamiento de crédito y recuperacion de cartera
Fuente: Tabulacion de las encuestas
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Andlisis:
El 100% de los funcionarios de la cooperativa reconocen la existencia de un manual para el

proceso de otorgamiento de créditos y recuperacion de cartera vencida.
3. ¢Se aplican evaluaciones al proceso de otorgamiento de crédito?

= Si = No

Gréfico 3:Evaluacion del proceso de otorgamiento de crédito
Fuente: Tabulacion de las encuestas

Analisis:

Para el 75% de los encuestados no se aplican evaluaciones al proceso de otorgamiento

créditos, mientras que el 25% comenta que se ha efectuado para el pago de comisiones.

4. ¢Aplican las Fases para la recuperacion de cartera vencida?

= Si = No

Gréfico 4:Fases de recuperacion de cartera vencida

Fuente: Tabulacion de las encuestas

Andlisis:

Segun la normativa se definen las fases del proceso de recuperacion de cartera vencida, el
50% menciona que no se efectla la totalidad de los pasos, 50% dicen que se realizan los

pasos incluidos en la normativa vigente.
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5. ¢Han definido los responsables para cada area operativa de la cooperativa?

" Si " No

Gréafico 5:Responsables de cada area operativa
Fuente: Tabulacion de las encuestas
Andlisis:
En los manuales se definen los responsables de cada una de las &reas de trabajo segun lo
que reporta el 100% de los encuestados.
6. ¢Ejecutan los Indicadores de Gestion para medir el cumplimiento de los

objetivos?

= Si ®" No

Grafico 6:Indicadores de gestion
Fuente: Tabulacion de las encuestas

Andlisis:
No se aplican Indicadores de Gestion para medir el grado de cumplimiento de los objetivos

segun las respuestas al 100% de los encuestados.
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7. ¢Considera necesaria la aplicacion de una Auditoria de Gestion?

" Si " No

Grafico 7:Aplicacion de una auditoria de gestion
Fuente: Tabulacion de las encuestas
Analisis:
Para el 100% de los empleados de la cooperativa es necesarios una Auditoria de Gestion
para medir el cumplimiento de los procesos internos y establecer el grado de avance en el
logro de los objetivos.

8. ¢Las recomendaciones emitidas en la auditoria serian asumidas por su

persona?

= Si = No

Grafico 8:Recomendaciones de auditoria
Fuente: Tabulacién de las encuestas

Anélisis:

Es importante la aplicacion de las recomendaciones dadas en la Auditoria de Gestion,
segun las respuestas dadas por los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Credito Coca
Ltda.
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CONTRATO DE SERVICIOS PROFESIONALES DE AUDITORIA

Primera Antecedentes

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda., es una institucion del sistema financiero
regulada por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, cumple con los
parametros para su funcionamiento, y se efectGa una planificacion anual que debe ser

valorada para determinar el grado de su cumplimiento en cada uno de los periodos fiscales.

Segunda Objetivo
Realizar una Auditoria de Gestion al Departamento de Crédito y Cobranza, de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda., Agencia Loreto, periodo 2021.

Tercera Alcance
Se ha definido que se aplicaran las Fases de Auditoria de Gestion a los procesos y
procedimientos del departamento de créditos y cobranza, verificando su cumplimiento

legal y el rendimiento del personal de esta area operativa.

Cuarta Responsabilidades

La persona designada de la cooperativa entregard la informacion solicitada mediante
documento, la responsabilidad de la audita es la aplicacion de las normas y técnicas
necesarias para la obtencién de evidencia y emisién de hallazgos sobre las deficiencias

encontradas en estos procesos si las existiera.

Quinta Limitaciones
Se deberad esperar la entrega de documentos segun las disposiciones emitidas por la
administracion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coca Ltda., siendo la principal

limitante al momento de efectuar el proceso de Auditoria de Gestion.
Sexta Honorarios

Al ser un trabajo con fin académico no se cancelara un valor por concepto de honorarios

profesionales.
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Séptima Informe

El Informe de Auditoria sera presentado al representante legal de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Coca Ltda., cada una de los hallazgos estaran sustentados por la normativa legal,
y se emitirdn recomendaciones a disposicion de la administracion quien podra

considerarlas en la gestion institucional.

Master. Edgar Pazmifio

Gerente General de la Cooperativa de Ahorroy Crédito Coca Ltda.

Srta. Sonnya Agreda
Auditora
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Indicadores de Gestion.

Parametros Detalle
] Total de cartera de crédito entregado en la Cooperativa de Ahorro
Indicador o i
y Crédito del periodo 2021
Tipo de o
o Eficacia
indicador
Meta 1°000.000.00 dolares
Resultado 979.206.15 dolares
Resultado
x 100
Meta
indice
979.206.15 _
To0000000 ¥ 100 = 98%
100% - indice
Brecha
100% - 98% = 2%
Anélisis
= indice = Brecha
Se establece una meta para el afio 2021 de 1°000.000.000 ddlares
en créditos colocados, una vez revisado el estado financiero se
determind un indice de 98% con una brecha por incumplimiento
del 2%.
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Indicadores de Gestion.

Parametros Detalle
) Total de cartera de crédito entregado en la Cooperativa de Ahorro
Indicador o )
y Creédito del periodo 2021
Tipo de )
o Economia
indicador
Meta 1°000.000.00 dolares
Resultado 979.206.15 dolares
Meta — Resultado
indice
979.206.15 — 1°000.000.00= -20.793.85
1,200,000.00
1,000,000.00
800,000.00
600,000.00
400,000.00
200,000.00
0.00
Analisis Meta Resultado  Brecha

= Meta w®Resultado = Brecha

Se establecia una meta para el afio 2021 de 1°000.000.000 doélares
en créditos colocados, una vez revisado el Estado Financiero se
determind un indice de 98% con una brecha por incumplimiento
del 2%.
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Indicadores de Gestion.

Parametros Detalle
_ Total de cartera de crédito entregado en la Cooperativa de Ahorro
Indicador o i
y Crédito del periodo 2021
Tipo de o
o Eficacia
indicador
Meta 1.50%
Resultado 2%
Resultado
o ———— x 100
Indice Meta
% 100 = 133%
1.5%
100% - indice
Brecha
100% - 133% = 33%
140%
120%
100%
80%
60%
40%
_
0%
Analisis indice Brecha

m indice = Brecha

Para el periodo 2021, la gerencia de la cooperativa esperaba

mantener el porcentaje de cartera vencida en un 1.5%, una vez

revisados los valores se pudo establecer que llega al 2%, a pesar

de ser un porcentaje bajo no se llegd a la meta prevista.
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Indicadores de Gestion.

Parametros Detalle
indicad Total de procesos de otorgamiento de cartera de crédito entregado
ndicador
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito del periodo 2021
Tipo de o
o Eficacia
indicador
Meta 12 actividades
Resultado 10 actividades (cumple estrictamente las acciones)
Resultado
o ——  x 100
Indice Meta
= x100 = 83%
100% - indice
Brecha
100% - 83% = 17%
Analisis

m indice = Brecha

Se establece un indice de 83% con una brecha del 17%, debido
principalmente a la no aplicacion de dos acciones, la primera es la
visita no solo al socio deudor sino al garante no se cumple con el

manual de créditos.
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Indicadores de Gestion.

Parametros Detalle
] Total de procesos de recuperacion de cartera de crédito de la
Indicador _ o )
Cooperativa de Ahorro y Crédito del periodo 2021
Tipo de o
o Eficacia
indicador
Meta 10 actividades
Resultado 7 actividades (cumple estrictamente las acciones)
Resultado
o ——  x 100
Indice Meta
= %100 = 70%
100% - indice
Brecha
100% - 70% = 30%
Anélisis

® indice ® Brecha

El proceso de recuperacion de cartera de crédito cuenta con 10
pasos desde la cobranza preventiva hasta el proceso judicial, pero
se pudo conocer que solo el 70% se ha realizado efectivamente, se
presenta una brecha del 30%.
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Ltda., el periodo 2021.

Indicadores de gestion.

Parametros Detalle
Total de planes para la Administracion del Talento Humano en el
Indicador area de credito y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
del periodo 2021
Tipo de o
o Eficacia
indicador
Meta 5 planes
Resultado 2 planes
Resultado
——  x 100
Meta
indice
= x100 = 40%
100% - indice
Brecha
100% - 40% = 60%
Analisis

m indice = Brecha

Para una adecuada administracion del Talento Humano es
necesario cinco planes que permita generar un adecuado

desempefio laboral, reportando una brecha negativa del 60%.
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Ltda., el periodo 2021.

Indicadores de Gestion.

Pardmetros Detalle
indicad Total de dolares empleados en el proceso de otorgamiento de
ndicador
créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito del periodo 2021
Tipo de S
o Eficiencia
indicador
Meta 5.000.00 dolares
Resultado 5.250.00 ddlares
Resultado
x 100
Meta
indice 5250.00 _
~o0000 * 100 =105.00%
100% - indice
Brecha
100% - 105% = -5%
Anélisis

m indice = Brecha

Se ha definido un uso superior de los recursos destinados para el
proceso de otorgamiento de créditos, a pesar de que la meta

planteada no se cumpli6 existiendo una brecha de -5%.
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