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RESUMEN
La resolucion S.B.S. N° 13278-2009 tiene como objetivo principal aprobar el
reglamento de la gestion integral de riesgos para las cooperativas de ahorro y crédito no
autorizadas a operar con recursos del publico, este reglamento serd aplicado a la cooperativa
analizada. Con la finalidad de localizar potenciales eventos que puedan cambiar de manera
significativa los objetivos de la cooperativa alterando su apetito de riesgo o generando pérdidas
en la busqueda de una rentabilidad y valor, la cooperativa tomo la decision de ser supervisada,

controlada y evaluada por la superintendencia de banca y seguros.

Si bien el reglamento S.B.S. N° 132788-2009 es la base de la gestion integral de riesgos
que abarca diferentes areas de la cooperativa, el trabajo se enfoca en un riesgo especifico el
cual es el riesgo operacional avalado por la S.B.S. N 2116-2009, (2009) que se encarga de
identificar cuéles de los siguientes factores: procesos internos, personal, tecnologia de la

informacion y eventos externos que originan riesgo operacional dentro de la cooperativa.

Para desarrollar este estudio se trabajé con un modelo holistico de alerta temprana
donde interactlan las personas, los procesos y las tecnologias de informacion con la finalidad
de obtener conocimiento e informacion, este modelo esta conformado por cinco elementos, en
cada elemento se obtendra una salida o resultado, dentro de los cuales se pretende encontrar

procesos, eventos o actividades que generen el riesgo operacional.

El primer elemento tiene como objetivo obtener un informe situacional en el cual se
encuentra la cooperativa, revisando sus reglamentos internos y manuales de funciones y
capacitaciones. El segundo componente se encarga de identificar todos los procesos con los
que cuenta la cooperativa y seleccionar los que ocasionan riesgo operacional. En el tercer
elemento se analiza los procesos anteriores para medir cuales son criticos y cuéles son los
factores que los ocasionan. En el cuarto elemento se observa como el conjunto de procesos

criticos han afectado econdmicamente a la cooperativa viendo esto reflejado en su producto
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bandera de CRECEMUJER observando el alza de mora en cada una de sus agencias a lo largo
de los afios 2018 — 2019 y 2020. En el quinto elemento planteamos algunas soluciones y planes

de contingencia que la cooperativa debera de seguir para minimizar el riesgo operacional.

El modelo planteado puede ser aplicado a cualquier cooperativa sea de nivel 1,2 0 3,
con los resultados obtenidos en cada uno de los elementos ejecutados podran obtener
informacion relevante que puede ayudar a mejorar como cooperativa y o mas importante a
reducir el riesgo operacional dentro de sus procesos y funciones.

Palabras Clave: Cooperativas de ahorro crédito, Superintendencia de Banca y Seguros,

riesgo operacional, procesos, modelo holistico, ahorros, créditos.
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ABSTRACT

Resolution S.B.S. the main objective of N° 13278-2009 is approve the regulation of
comprehensive risk management for savings and credit cooperatives not authorized to operate
with public resources, this regulation will be applied to the cooperative analyzed. In order to
locate potential events that could significantly after the objectives of the cooperative by altering
its risk appetite or generating losses in the search for profitability and value, the cooperative
made the decision to be supervised, controlled and evaluated by the superintendence banking
and insurance.

Although regulation S.B.S. N° 13278-2009 is the basis of compressive risk
management that encompasses different of the cooperative, the work focuses on a specific risk
which is the operational risk endorsed by S.B.S N° 2116-2009, (2009) that is responsible for
identifying which of the following factors: internal processes, personnel, information

technology, external events, originate operational risk within the cooperative.

To develop this study, worked with a holistic early warning model where people,
processes and technologies interact to obtain knowledge, this model is made up of five
elements, in the results or outputs of each element it is proposed, events or activities that
generate operational risk.

The element aimed to obtain a situational report in which the cooperative was located,
related to its regulations and manual of functions and training. The second component was in
charge of identifying all the processes that cooperative has and selecting those that caused
operational risk. In the third element, the previous processes were analyzed to measure which
processes were critical and what were the factors that caused them. In the fourth element, it
was observed how the set critical processes have affected the cooperative economically, seeing
this reflected in its flagship product of CRECEMUJER, observing the rise in arrears in all its

agencies and through the years 2018, 2019 and 2020. In the fifth element, we propose some
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solutions and contingency plans that the cooperative should follow to minimize operational
risk.

The proposed model can be applied to any cooperative, whether it is level 1,2 or 3, with
the resulted obtain in each of the element executed, they will be able to obtain relevant
information that can help improve as a cooperative and, most importantly, reduce operational

risk within of its processes and functions.

Keywords: Internal Credit savings cooperatives, banking and insurance

superintendence, operational risk, processes, holistic model, credits, savings.
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INTRODUCCION

Actualmente las cooperativas de ahorro y crédito vienen alineandose a procesos de
supervision los cuales son muy importantes porque captan el ahorro de socios, y a través de
una supervision se fomenta la buena gestion y su crecimiento ordenado, ademas protege el
ahorro de los socios cooperativos.

Las pequefias y medianas empresas tienden a sufrir de mucho riesgo cuando el mercado,
crédito, liquidez o incluso sus operaciones merman. Esto es lo que constituye el riesgo
financiero en una compafiia. Por tanto, es imprescindible mantenerse vigilante para minimizar
los riesgos y evitar problemas mayores, Banco Popular Dominicano, (2018). El riesgo en las
entidades financieras peruanas es definido como la posibilidad de ocurrencia de eventos que
impacten negativamente sobre los objetivos de la empresa o su situacién financiera, de igual
forma se define el termino evento como “un suceso o serie de sucesos que pueden ser internos
0 externos a la empresa, originados por la misma causa, que ocurren durante el mismo periodo
de tiempo”. (El peruano, 2017)

El area de riesgo en las cooperativas cumple, indudablemente, una importante funcion;
son conscientes que estan alineados y priorizan ante todo el cumplimiento normativo; sin
embargo, surgen algunas preguntas de fondo al respecto ¢Cuanto han avanzado en incorporar
el concepto de gestion de riesgos en sus procesos y toma de decisiones en los diferentes niveles
de la organizacion?, ;Qué retos tienen que afrontar ante el cambio regulatorio?, ;Como se
preparan las COOPAC para afrontar un mercado competitivo que demanda mayor inclusion
financiera? (Nelly, 2018)

Kalisaya, (2019) menciona gue existen varios tipos de riesgos que un participante de la
industria de intermediacion financiera debe analizar y evaluar, tales riesgos reciben diferentes
denominaciones y son agrupados, en la practica y en la teoria, en conjuntos y subconjuntos

segun caracteristicas propias, siendo la clasificacion méas importante la que distingue a los
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siguientes tipos: riesgo de crédito, riesgo de mercado, riesgo de liquidez, riesgo operativo,

riesgo legal y riesgo reputacional.

En este trabajo vamos a situarnos en el riesgo operacional que se puede generar en
alguna fase de la ejecucion de procesos para otorgar un crédito o un ahorro. Puede ser
ocasionado por el mal uso de los sistemas, la falta procedimientos bien estructurados, fallas por
parte del personal, o vulnerabilidades en las infraestructuras de tecnologia de informacion con
las que cuenta la cooperativa. Para la ejecucion del trabajo se realizaran reuniones con los
distintos encargados de todas las areas participes, con la finalidad de ver y analizar en qué
partes especificas se originan los riesgos, para posteriormente generar alertas tempranas las
cuales nos ayudaran a mitigar los peligros que puedan generar una inestabilidad en la

cooperativa.
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CAPITULO I:

1.DESCRIPCION DEL PROYECTO
1.1. Objetivos
1.1.1. Generales
“Desarrollar un modelo holistico de alerta temprana para mitigar los riesgos
operacionales basados en la resolucion SBS N° 13278-2009 para una cooperativa
de Arequipa”.
1.1.2. Especificos

e Obtener un informe situacional de la cooperativa, que nos muestre como se
encuentra actualmente como institucion financiera.

e Mostrar todos los procesos con los que cuenta la cooperativa y en los que podamos
encontrar indicios de riesgo operacional.

e Identificar los riesgos en los procedimientos de créditos y ahorros, desde la
captacion de nuevos socios hasta el desembolso o ingreso de dinero.

¢ Identificar que procesos generan riesgo operacional y cuales son criticos.

e Difundir planes de contingencia que permitan a la COOPAC mejorar sus
procedimientos en créditos y ahorros y reducir el riesgo operacional ante futura
evaluacion por parte de la S.B.S.

1.2. Alcances y Limitaciones
1.2.1. Alcances
Las cooperativas estan divididas en tres niveles de acuerdo al monto total de

activos, la cooperativa evaluada se encuentra dentro del nivel dos porque su total de
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activos es menor a 65000 UIT, se aplicara un modelo holistico compuesto por cinco
elementos: identificar reglamentos para la gestion de riesgos, determinar los
procesos con riesgo operacional, analizar los procesos criticos originados por
distintos factores, detectar productos relacionados a procesos criticos, visualizar y
difundir planes de contingencia, cada componente esta formado por entradas,
herramientas y salidas que al final nos retornard planes de contingencia contra el
riesgo operacional dentro de los procesos con los que cuenta la cooperativa,
relacionados a los créditos y ahorros.
A. Internos
e Analizar los reglamentos internos con los que cuenta la cooperativa de ahorro
y crédito.
e Indagar con que procedimientos o manuales cuenta cada &area de la
cooperativa.
e Validar con que reglamentos externos proporcionados por la entidad de
supervision SBS, se encuentra regida la cooperativa actualmente.
e Analizar los procesos de créditos y ahorros, para identificar donde se generan
los posibles riesgos operacionales.
B. Externos
e Adelantarse a los requerimientos solicitados por la superintendencia de banca
y seguros, cuando este los solicite.
e Contar con informacion relevante para poder facilitar el trabajo de una

auditoria interna o externa.

e Mejorar su ranking dentro de las cooperativas de ahorro crédito de Arequipa.
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e Los nuevos socios las personas que soliciten un préstamo o un crédito tendran
la plena confianza seguridad que la cooperativa viene trabajando por ofrecer

un servicio de calidad de forma continua.
1.2.2. Limitaciones

La cooperativa si bien cuenta con un area definida para evaluar los riesgos
que actualmente solicita la SBS como son: riesgo de sobreendeudamiento, crédito,
mercado, liquidez, reputacional de gobernabilidad, se ha dejado de lado el riesgo

operacional que también es parte fundamental para una entidad financiera.

Segun la S.B.S. 13278-2009, (2009) indica que es necesario que las
cooperativas cuenten con una gestion integral de riesgos, pero adecuada a su tamafio
y complejidad de operaciones y servicios, teniendo en cuenta que la cooperativa

analizada pertenece al nivel dos.

Al momento de realizar este trabajo la cooperativa contaba con el sistema
BESTERRP, el cual, si bien es uno de los sistemas mas completos y utilizados por
las cooperativas, este no provee de todos los requerimientos solicitados por la SBS
para la gestion de riesgos de manera automatica, la cooperativa esta en la obligacion
de pedir estos médulos de acuerdo a sus necesidades, para lo cual la COOPAC
estudiada se encontraba en plena creacién de manuales de riesgos, por lo que para
poder establecer un umbral o alertas automaticas o semiautomaticas era necesario

contar con la creacion de estos manuales.

Los resultados obtenidos se realizaron en base a créditos y ahorros
realizados desde el primero de enero del 2018 hasta el 31 de marzo del 2020, antes

de que ocurrieran las paralizaciones generadas por la pandemia.
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El trabajo estd basado en la resolucion SBS N° 13278 — 2009, (2009) que
trata de la gestion integral de riesgos en general, sin embargo, la S.B.S. no ha
publicado un documento especifico relacionado a la gestion de riesgos
operacionales para las cooperativas, es por esta razon que el trabajo estara enfocado
en las operaciones y procesos con los que cuenta esta cooperativa, de igual forma
se toma como referencia la (resolucién SBS 2116 -2009, 2009) que esta alineada a

los riesgos operacionales para las AFPs.
1.3. Fundamentos Teoricos
1.3.1. Estado del Arte

En el PerG la cooperacion ha ido evolucionando desde las culturas pre-incas hasta
nuestros dias, ligada y condicionada por las distintas etapas de nuestro devenir historico.
A través de los hechos historicos hemos podido ver que las primeras cooperativas peruanas
surgen en el siglo XIX promovidas por el movimiento obrero, al igual que el mutualismo

artesanal. (Basadre, 1939)

Hemos visto que los primeros planteamientos y manifestaciones cooperativas que
responden a la influencia europea se dan en el Per( a partir de la segunda mitad del siglo
pasado, en el seno del artesanado y en el naciente movimiento obrero, junto con el
movimiento mutual. Dichas manifestaciones se suceden en forma aislada y sin mayor
significacion mas o menos hasta 1930. Recién a partir de la década de los 30 se implanta
la cooperativa en el Per( con cierta efectividad, bajo la influencia de modelos de Europa
Norteamérica, y el inicio de las cooperativas bajo esta modalidad se da con la ley general
de cooperativas N° 15260 que se dicto el 14 de diciembre del 1964 en el primer gobierno

del arquitecto Fernando Belaunde Terry. (CONFENACOOP, 2019)
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La ley general de cooperativas fue aprobada por decreto legislativo N° 85 el 20 de
mayo de 1981 y sus modificaciones se recogen en el texto unico ordenado aprobado por
decreto supremo N° 074 — 90 TR publicado en 1990. Dentro de las cooperativas mas
conocidas tenemos las agrarias, pesqueras artesanales, industriales de vivienda de
servicios educativo entre otras. Sin embargo, las cooperativas de ahorro y crédito (Coopac)
han estado ultimamente en los medios de comunicacion, la razén: la falta de supervision

directa por parte de la superintendencia de banca y seguros y AFPs (SBS). (Cardoso, 2018)

Con el proposito de conocer el universo total de Coopac, asi como sus centrales, la
SBS publico el reglamento de registro nacional de cooperativas de ahorro y crédito no
autorizadas a captar recursos del pablico y operar con terceros y de sus centrales (registro

Coopac), bajo el cumplimiento de la ley N° 30822.

Este proyecto normativo fue elaborado tomando especial cuidado en tres aspectos:
que sea de facil acceso para las Coopac a nivel nacional; que sea sencillo de completar; y
que aprovechando la tecnologia de la informacidn esté debidamente interconectado con el
estado (Diario Gestion, 2018).

Hasta el 15 de noviembre del 2017 el total de cooperativas asciende a 1245
entidades de las cuales el 90,4% son Mypes, revelo el primer censo nacional de
cooperativas. Siendo 347 las cooperativas de ahorro y crédito que representan un 26,1%
del total asi mismo las cooperativas cuentan con 2.4 millones de socios, de los cuales el
40% son mujeres. Solo el 2016 generaron 17000 puestos de trabajo y siendo Arequipa la
sexta ubicacién en cantidad de cooperativas a nivel nacional, con un 5,1 %. (Diario

Gestion, 2010)
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m PRIMER CENSO NACIONAL DE COOPERATIVAS DEL PERU Q Cooperatives

N REALIZO EL PRIMER CENSO NACIONAL DE COOPERATIVAS PARA TENER UNA LINEA
DEFINR LAS POLITICAS PUALICAS QUE IMPULSEN SU DESARROLLO.
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Figura 1. Primer censo Nacional de Cooperativas del Perd
Fuente: Diario Gestion, 2017

Las Coopac que operan en la actualidad y cuentan con una supervision extra de la
FENACREP, supervision realizada mediante analisis de estados financieros (EE. FF)
enviados a la FENACREP en los plazos establecidos por la SBS, donde la FENACREP

nos muestra una nueva estadistica con las COOPAC supervisadas y por cantidad de sedes

principales (FENACREP, 2019).
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Debido a que las Coopac compiten en el mercado con las entidades financieras
convencionales (bancos, financieras, cajas, entre otras), estas intentan captar ahorristas (o
para ser exactos cooperativistas) brindando una tasa de interés pasiva mucho mas alta en
moneda nacional. Mientras que el sistema financiero (bancos, financieras, cajas, entre
otros supervisados por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP —SBS-) ofrece una
tasa promedio ponderada de 2.3% a sus ahorristas, la Coopac ofrece 7.1%.

En moneda extranjera, el sistema financiero brinda 0.6%, mientras las Coopac un
4,2%. Por ello, no debe sorprender que los activos y los créditos otorgados por dichas
entidades hayan crecido a una tasa superior al 17% promedio anual entre 2012 y 2017. En
ese ultimo afio, el crédito total llega a casi S/10 mil millones (1,4% del producto bruto

interno). ElI Comercio (2018). Debido a este aumento es que vienen siendo supervisadas.

Coopac: activos y créditos*
(S/ millones)

14,000 13,084

Créditos
12000 —=Activos

10,000
8,000
6000
4,000
2,000

2012 2013 2014 2015 2016 2017

Figura 3. Aumento de los activos y créditos otorgados por las COOPAC
Fuente: Diario El Comercio, 2018
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La investigacion que se desarrollé en torno a la aplicacion de Gestidn Integral de riesgos
y su incidencia en la rentabilidad de las cooperativas de ahorro y crédito de Trujillo en el
ejercicio 2016, que debido a la naturaleza financiera no bancaria de las cooperativas asumen
riesgos relacionados como deficiencias, errores, fraudes, desastres naturales, falla de los
sistemas operativos informaticos, desprestigio de la entidad, alta morosidad de los asociados,
pérdidas econdmicas en inversiones y baja de las utilidades lo que las pone en situacion de
obligacion y necesidad de controlarlos; tomando para ello decisiones de asignacion de recursos
econdmicos en busqueda de su neutralizacion de riesgos en el tiempo, siendo nuestro principal
objetivo: Determinar la incidencia de la gestion integral de riesgos en la rentabilidad de las

cooperativas de ahorro y credito del distrito Trujillo en el ejercicio 2016.

El método que se aplica en la investigacion permite contrastar la hipotesis planteada y
pretende servir como herramienta de control interno de la gestion administrativa de las
cooperativas de ahorro y crédito del distrito de Trujillo, para que la direccion tome las
decisiones méas apropiadas respecto a los riesgos que se encuentra expuesta, en un marco de
gestion integral de riesgos en las cooperativas de ahorro y crédito del distrito de Trujillo, con
el objetivo de generar valor agregado a las mismas, que les permita mitigar sus riesgos desde

una perspectiva holistica.

La investigacion se justifica tedricamente en la implementacion de la gestion integral
de riesgos en las cooperativas, establecida en la resolucion S.B.S N° 13278-2009 Reglamento
de la gestién Integral de Riesgos para las cooperativas de ahorro y crédito no Autorizadas a
operar con Recursos del Publico, que permitird asegurar la operatividad y rentabilidad de las

cooperativas (Villar, 2018).
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Obteniendo como conclusidn final que la gestion integral de riesgos en las cooperativas,
se encuentran en proceso de implementacion, debido a que los colaboradores de las
cooperativas conocen los riesgos, gestionan riesgos y algunos estan capacitados, pero ain no
es integral, puesto que existen colaboradores que desconocen la gestion de riesgos de las
cooperativa, y ninguna ha implementado un sistema que soporte la implementacion de gestion
integral del riesgo, pero cabe resaltar que en las cooperativas estudiadas, se evidencio
documentacién aprobada y en aplicacién de la gestion del riesgo de la liquidez, mercado,
operacional y crediticio. (Giorgiadou, 2019)

Mori, (2018) en su investigacion la implementacion de un sistema de control interno es
esencial para controlar las operaciones y actividades que se realizan, asi mismo como para
examinar el uso que los trabajadores dan a los sistemas informaticos, evitando cualquier posible
acto de fraude que perjudique el patrimonio de las cooperativas. Y asi mismo se afirma que la
gestion contable tiene por esencia, la medicion de la circulacion interna, asi como su
racionalizacion y control, con el fin de suministrar en este caso a las cooperativas de ahorro y
crédito de la informacién méas importante para la toma de decisiones. Luego de las
investigaciones realizadas se concluye categéricamente que la implementacién del sistema de
control interno influye en forma tangible en la eficacia de la gestiébn contable de las
cooperativas de ahorro y crédito del cercado de Lima, contribuyendo al crecimiento de las
empresas en mencién, asi como en brindar un mejor servicio y satisfacer las necesidades de

sus clientes.

La poblacion del analisis estad conformada por 60 contadores y/o administradores que

laboran en las cooperativas de cercado de Lima, realizando una serie de preguntas, para
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finalmente procesar los datos en Excel y utilizando el modelo estadistico Chi cuadrado,
quedando como relacion estadistica positiva entre la variable de control interno y la variable
de gestion financiera, aceptando la hipotesis alternativa y rechazando la hipétesis nula. La
implementacion del sistema de control interno incide en la eficacia de la gestion contable de

las cooperativas de ahorro y crédito del cercado de Lima.

Se observa que el 86.5% del total de los 52 encuestados es decir 45 personas opina que
las cooperativas cuentan con un adecuado control de las operaciones relacionadas con la

gestion, mientras un 9.6% afirma con un no, y un 3.9% no sabe no opina.

Asi mismo el 82.7% de los encuestados afirman que si verifica el area de control interno
donde el personal cumple con solicitar la informacion y documentacién requerida por la

cooperativa al momento de tramite y otorgar un préstamo.

Se observa que el 88.5% de los encuestados considera que la gestion contable que se
realiza en las cooperativas mantiene procedimientos para tener informacion oportuna y el
registro de todas las transacciones con el suficiente detalle necesario que permita su adecuada

clasificacion.

De acuerdo a la investigacion realizada podemos concluir que la implementacion del
sistema de control interno incide en la eficacia de la gestion contable de las Cooperativas de
Ahorro y Crédito del Cercado de Lima, dada la importancia y debido a estos aspectos, se ha
tenido como consecuencia el mejoramiento de diversos aspectos de dicha gestién contable
como por ejemplo la planificacion organizacional, el registro y control de la informacién
financiera y finalmente del proceso de toma de decisiones. Segun los hallazgos de la

investigacién podemos concluir que la supervision del sistema de control interno incide en la
10
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planificacion organizacional de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Cercado de Lima,
siendo necesario que las gerencias puedan comprender la importancia de utilizar esta
herramienta pues la planificacion es la base de las decisiones que permiten que la empresa
perdure en el tiempo, para ello es necesario que la gerencia pueda utilizar una serie de
instrumentos como el plan estratégico, analisis costo beneficio, etc. En base a la investigacion
podemos concluir que la inspeccidn realizada por el control interno incide en el registro y
control de la informacién financiera de las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Cercado de
Lima, dicho control interno permite mejorar la capacidad de registrar y controlar la informacion
financiera de manera eficiente, lo cual permitira en los diversos casos tener una repercusion

positiva en los resultados del ejercicio.

En el Perd, las cooperativas de ahorro y crédito no autorizadas a captar fondos del
publico cumplen, entre otros, un rol social y de inclusion financiera; brindando acceso al
crédito a sus asociados, quienes en la mayoria de casos son personas que tienen un limitado
acceso al sistema financiero. Ante ese escenario, a la fecha, la regulacion que rige a estas
cooperativas dispone que su supervision esté a cargo de la Superintendencia, pero contempla
la posibilidad que, en determinados supuestos, dicha supervision sea delegada en colaboradores
técnicos, dentro de los cuales se podra considerar a la Federacion Nacional de Cooperativas de
Ahorro y Crédito (en adelante la FENACREP). Se resaltd que, si bien no serd materia de
estudio, se advierte que dispone que la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (en adelante
la Superintendencia o la SBS), supervise de manera exclusiva a las Cooperativas de Ahorro y
Crédito autorizadas a captar depositos del publico (asociados y no asociados). A la fecha, no
existe ninguna COOPAC que se encuentre en este supuesto de supervision. Con ello, la
situacién actual de las COOPAC es incierta: la supervision delegada en un colaborador técnico

presenta aspectos que resultan discutibles desde el punto de vista de la finalidad que se

11

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

persigue: una supervision eficiente. Ante este panorama, el 18.07.18 se promulgé la Ley N°
30822, que modifica la Ley 26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de
Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros, y otras normas concordantes,
respecto de la regulacion y supervision de las cooperativas de ahorro y crédito (en adelante, la
Ley); la cual entrara en vigencia el 01 de enero de 2019, con excepcion de los articulos 7y 8 'y
la Tercera, Cuarta y Sétima Disposiciones Complementarias Finales. Dicha Ley plantea una
reestructuracion en la supervision de las COOPAC, dado que, anteriormente, ésta era
voluntaria, se llevaba a cabo por la FENACREP y no incluia un registro que permita identificar
las COOPAC existentes. Considerando el cambio introducido por la Ley y considerando la
participacion actual de las COOPAC en el mercado financiero peruano, corresponde evaluar la
viabilidad de la supervisién planteada. Finalmente, luego de evaluar el esquema de supervision
a ser implementado, se planteara una propuesta que permita complementar el control efectivo
de las COOPAC; para lo cual resulta necesario evaluar la manera mas eficiente de
supervisarlas, proteger el interés de sus asociados y mantenerlas como entidades competentes
dentro del mercado micro financiero peruano. (Chavez, 2018)

1.3.2. Bases Tedricas de Investigacion

A. Resolucion S.B.S N°13278 — 2009

Mediante la disposicion final de la ley general del sistema financiero se establece

la supervision de las cooperativas a cargo de la FENACREP, de igual forma la

superintendencia se encargara de supervisar y controlar a las federaciones de cooperativas,

regular sus operaciones y corregir sus deficiencias patrimoniales o administrativas

encontradas, por estas razones la superintendencia se encarg6 de unir las mejores practicas

de COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission) y

adecuarlas a los criterios del reglamento del sistema de control interno.
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A partir de esta resolucion se da la importancia a que las cooperativas cuenten con
una gestion integral de riesgos que debe ir relacionada a su tamafio y complejidad de sus
operaciones y servicios, las cooperativas deben contar con un ambiente interno adecuado,
gestionar la determinacion de objetivos, identificar, evaluar, tratar y controlar los riesgos

de una manera rapida y oportuna.

Para poder atender los requerimientos de la Superintendencia de Banca y Seguros,
la cooperativa debe de contar con un consejo de administracién, una gerencia, y un
personal aplicado que se encargue de la gestion integral de riesgos, identificar errores
potenciales, poder gestionarlos de acuerdo al apetito de riesgo. La gestion integral de
riesgos se encuentra enfocada en cuatro categorias de objetivos: estratégica, operaciones,

informacién y cumplimiento.

De igual forma la cooperativa se descompone en los siguientes elementos:

Ambiente interno.

Establecimiento de objetivos
- Identificacion de riesgos

- Evaluacion de riesgos

- Tratamiento

- Actividades de control

- Informacion y comunicacion

- Monitoreo

La resolucidon también hace referencia a los riesgos que una cooperativa esta
expuesta segun factores internos y externos, estos se agrupan de la siguiente manera:

- Riesgo de crédito

- Riesgo estratégico
13
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- Riesgo de liquidez

- Riesgo de mercado

- Riesgo operacional

- Riesgo de reputacion

Con la finalidad de que la cooperativa pueda identificar riesgos camuflados en
actividades fraudulentas, procesos mal elaborados, y que estos puedan ser encontrados por
cualquier socio o por interaccion con alguna persona, la cooperativa debera contar con los

sistemas internos apropiados con la finalidad de reportarlos de manera rapida y efectiva.

El encargado de la gestion integral de riesgos estad bajo la responsabilidad del

consejo de administracion que tiene como tareas:

Aprobar las politicas generales que guien las actividades de la cooperativa.

- Seleccionar la plana gerencial con valores de moral e idoneidad.

- Aprobar los recursos necesarios para el desarrollo de la gestién integral de
riesgos.

- Aprobar los manuales de organizacién y funciones, de politicas y
procedimientos.

- Conocer los principales riesgos afrontados por la cooperativa.

- Asegurar el patrimonio contable suficiente para enfrentar los riesgos de la

cooperativa.

El consejo de administracion se encarga de constituir los controles que la
cooperativa necesite para cumplir dichas responsabilidades antes mencionadas, estos
comités contaran con su propio reglamento que eviten conflictos de intereses,
incompatibilidad de funciones, la periodicidad de sus reuniones, sus actividades

programadas, y la informacién que debe ser remitida.
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La federacion o el supervisor que se encuentra a cargo de la cooperativa tiene la
potestad de solicitar la creacion de una unidad de riesgos integral, este requerimiento es
aplicado a cooperativas que sobrepasen las 600 UIT (Unidad Impositiva Tributaria), en

caso contrario las funciones seran asignadas a la gerencia general.

La unidad de riesgos esté obligada a efectuar un informe anual al cierre de cada
ejercicio, el informe debe ser enviado a la federacion en los 90 dias posteriores al cierre,
la cooperativa puede contar con el apoyo de auditores externos que evallen la

confiabilidad de informacién financiera que sera enviada.
B. Resolucion S.B.S. N° 2116 — 2009

Se aprobo el reglamento de la Gestion Integral de Riesgos mediante resolucion
SBS N° 37 — 2008, (2018) que establece que las empresas supervisadas tienen que contar
con una gestién de riesgos de acorde a su tamafio y complejidad de sus servicios y
operaciones.

El riesgo operacional es uno de los riesgos a los cuales una empresa se encuentra
expuesta en el desarrollo de sus actividades, el cual es generado por fallas o deficiencias
de los procesos internos, la tecnologia de la informacion, en las personas o por ocurrencias

de eventos externos.

Para poder gestionar los riesgos operacionales las empresas se alinearan a las
disposiciones establecidas en el Reglamento para la gestion integral del Riesgo
Operacional, como parte de las medidas para el tratamiento de este riesgo las empresas

deberan realizar lo siguiente:

e Alinear confirmaciones escritas, audiovisuales, 0 medios electrénicos para la ejecucion

de operaciones.
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e Para ocurrencias de eventos de fuerza que afecten las inversiones, adecuar planes de
contingencia para solucionar las fallas técnicas.

e La concertacion, registro, liquidacion, guarda fisica y custodia de las operaciones de
inversion y al mantenimiento y control de expedientes deben ser establecidos de forma
clara.

e Establecer adecuados canales de difusion entre sus funcionarios de las disposiciones

legales y administrativas aplicables a sus operaciones de inversion.

Las empresas deben realizar una gestion adecuada del riesgo operacional que
enfrentan, para lo cual observaran los criterios minimos indicados en el presente

reglamento, que estan en los siguientes factores:

e Procesos internos. - Las empresas deben gestionar apropiadamente los riesgos
asociados a los procesos internos implementados para la realizacion de sus operaciones
y servicios, relacionados al disefio inapropiado de los procesos o a politicas y
procedimientos inadecuados 0 inexistentes que puedan tener como consecuencia el
desarrollo deficiente de las operaciones y servicios o la suspension de los mismos.

e Personal. - Las empresas deben gestionar apropiadamente los riesgos asociados al
personal de la empresa, relacionados a la inadecuada capacitacion, negligencia, error
humano, sabotaje, fraude, robo, paralizaciones, apropiacion de informacién sensible,
entre otros.

e Tecnologia de la informacion. - Las empresas deben gestionar los riesgos asociados a
la tecnologia de la informacion, relacionados a fallas en la seguridad y continuidad
operativa de los sistemas informaticos, los errores en el desarrollo de la e

implementacién de dichos sistemas y la compatibilidad e integracion de los mismos,
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problemas de calidad de informacion, la inadecuada inversion de tecnologia, entre
otros aspectos.

e Eventos externos. - Las empresas deberdn gestionar los riesgos asociados a eventos
externos ajenos al control de la empresa, relacionados por ejemplo a fallas en los
servicios publicos, la ocurrencia de desastres naturales, atentados y actos delictivos,

entre otros factores.

Los eventos de pérdida por riesgo operacional pueden ser agrupados de la siguiente

manera:

e Fraude interno. - Pérdidas derivadas de algin tipo de actuacion encaminada a
defraudar, apropiarse de bienes indebidamente o incumplir regulaciones, leyes o
politica empresariales en las que se encuentra implicado, al menos, un miembro de la
empresa, Y que tiene como fin obtener un beneficio ilicito.

e Fraude externo. - Pérdidas derivadas de algun tipo de actuacién encaminada a
defraudar, apropiarse de bienes indebidamente incumplir la legislacion, por parte de
un tercero, con el fin de obtener un beneficio ilicito.

e Relaciones laborales y seguridad en el puesto de trabajo. - Pérdidas derivadas de
actuaciones incompatibles con las legislacion o acuerdos laborales, sobre higiene o
seguridad en el trabajo, sobre el pago de reclamos por dafios personales, o sobre casos
relacionados con la diversidad o discriminacion.

e Cliente, productos y practicas empresariales. - Pérdidas derivadas del incumplimiento
involuntario o negligente de una obligacion empresarial frente a clientes concretos
(incluidos requisitos fiduciarios y de adecuacion), o de la naturaleza o disefio de un

producto.
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e Dafos a activos materiales. - Pérdidas derivadas de dafios o perjuicios a activos
materiales como consecuencia de desastres naturales u otros acontecimientos.

e Interrupcion del negocio y fallos en los sistemas. - Pérdidas derivadas de
interrupciones en el negocio o fallos en los sistemas.

e Ejecucion, entrega y gestion de procesos. - Pérdidas derivadas de errores en el
procesamiento de operaciones o en la gestion de procesos, asi como de relaciones con

contrapartes comerciales y proveedores.

1.4. Técnicas y Herramientas
1.4.1. Modelo Holistico

En la actualidad el conocimiento y la informacion son considerados recursos
de vital importancia para las organizaciones, al igual que los activos tangibles.
Freytas y Yaber, (2014). La Unica certeza es la incertidumbre y fuente segura de
ventaja competitiva sostenible, es el conocimiento. Por ello diversas organizaciones
se han dado cuenta que la creacion, transferencia y gestion del conocimiento son
imprescindibles para el éxito, en esta era denominada la sociedad del conocimiento
(Nonaka y Takeuchi, 1995).

Chang, Hung y Tseng, (2009) indican que las empresas empiezan a dar una
vital importancia al poder gestionar el conocimiento, la ventaja competitiva
depende, no solo del acceso a la informacion, sino también del desarrollo del
conocimiento y de la calidad del conocimiento de las organizaciones apliquen a sus
procesos criticos de negocios, segun lo confirma (Davenport y Klahr, 2019).

Un modelo es una visualizacion de la realidad, con la finalidad de facilitar

la comprension y el tratamiento de la complejidad de los sistemas, un modelo
18
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holistico es una herramienta que permite representar, de forma esquematica,
resumida, simplificada, simbdlica la gestion del conocimiento; delimitar algunas de
sus dimensiones; permitir una vision aproximada; describir procesos y estructuras,
orientar estrategias y aportar datos importantes.

Un modelo se considera holistico, cuando el modelo toma en cuenta la
integracion de las diferentes perspectivas: humana procesos y tecnologia. Es decir,
un modelo que combine el enfoque humano, organizacional y tecnoldgico, segun

(Salim, Yahya, Othman y Rashid, 2007).

Perscnas

Figura 4. Fases del modelo Holistico
Fuente: Elaboracion propia, (2021)

En lineas generales se requiere el involucrar a las personas, ya que es donde

reside el conocimiento, es decir, son estas las que crean conocimiento y lo utilizan
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en su actividad. Por ende, amerita crearse las condiciones para facilitar e incentivar
a las personas con el propdsito que se pueda llevar a efecto y de forma adecuada el
proceso de creacion y transmision del conocimiento segun: Freitas, (2014). Es decir,
los procesos permiten optimizar la produccion, son las claves de la organizacion,
representan el saber hacer en este contexto, en otras palabras, son las acciones, al
igual que el desenvolvimiento de las tareas y funciones de la organizacion, que se

representan mediante la gestion administrativa, organizativa, técnica y operativa.

En tanto que las tecnologias de la informacion (TIC) son las que facilitan el
poder gestionar las comunicaciones, la informacion, como también el conocimiento,
mediante la gestion eficiente del hardware (computadoras y redes de comunicacién)

y software (sistemas - programas).

El holismo busca tener una visién de totalidades, en vez de fragmentaciones,
es ver el conjunto entero de los factores que lo componen, ver su todo, su
complejidad, para poder apreciar sus interacciones, particularidades y procesos, que
de forma regular no se perciben si se estudian los aspectos que conforman el todo
por separado.

La propuesta de un modelo holistico se fundamenta sigue parametros
sistematico y sistémico:

* Sistematico: porque se desarrolla de acuerdo a una serie de pasos, métodos o
procedimientos para identificar, captar, organizar y acceder al conocimiento.

* Sistémico: porque se deben descomponer sus partes para estudiarlo
minuciosamente, pero, una vez fragmentado, analizado, evaluado, viendo las
partes en detalle, se debe integrar de nuevo para darle solucion a la suma de las

partes.
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Este es visto como una modelacion simple, que comprende las instancias
bésicas: entradas, procesos y salidas del sistema, en donde las entradas son insumos
que dan fuerza de arranque al sistema, los procesos son mecanismos que
transforman las entradas en salidas o resultados, las salidas es el resultado de un
proceso, las que, en términos ideales, deben ser coherentes con los objetivos del

sistema.

Entrada Proceso Salida

v

A4

rF 3

Realimentacién

Figura 5. Etapas de un Sistema Holistico
Fuente: Elaboracion propia, (2021)

1.4.2. Entrevista
La entrevista es una de las técnicas que tenemos disponibles cuando
hablamos de andlisis etnografico (método de investigacion y de recopilacion de
datos sobre un grupo social determinado) como medio de indagacion de usuarios.
Vista, concurrencia y conferencia de dos o méas personas en un lugar
determinado, para tratar o resolver un negocio, la entrevista es un dialogo entablado
entre dos 0 mas personas: el entrevistador que interroga y los entrevistados que

responden.

Nos quedaremos con la definicion “se utiliza para obtener o contrastar
informacion”, me quedo con ese matiz porque de eso se trata: de obtener (si no la

tenemos), contrastar (si la tenemos) informacion.

En el campo de la investigacion de usuarios, lo primero y mas sencillo que

nos planteamos es conocer. Conocer al usuario, lo que quiere, lo que necesita, su
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perspectiva, los matices que nos aporta de la realidad que investigamos, etc. Y para
conocer, lo que tenemos que hacer es preguntar, De ahi que la entrevista sea una de

las herramientas que méas y mejor debemos conocer, utilizar y dominar.

La entrevista debe ser una conversacion. Guiada, marcada y conducida por
nosotros, pero una conversacion. Esa es la forma mas eficaz de hacer que nuestro
interlocutor nos revele los datos mas Utiles para satisfacer nuestro objetivo: conocer
todos los detalles, evidentes u ocultos, de los procesos involucrados en las tareas de

usuario que definen toda la funcionalidad del proyecto.
A. Checklist

Utilizaremos la herramienta de trabajo informativo como el checklist, esta
compuesto por una serie de items, factores, propiedades, aspectos, componentes,
criterios, dimensiones o comportamientos, necesarios de tomarse en cuenta, para
realizar una tarea, controlar evaluar detalladamente el desarrollo de un proyecto,
evento, producto o actividad. Dichos componentes se organizan de manera
coherente para permitir que se evalle de manera efectiva, la presencia o ausencia
de los elementos individuales enumerados o por porcentaje de cumplimiento u
ocurrencia segun. (Oliva, 2009)

Se entiende por checklist un conjunto de preguntas, en forma de cuestionario
el cual nos ayuda a validar el grado de veracidad de determinadas reglas o
actividades que tiene un fin determinado. Esta herramienta es de gran ayuda para la
memoria, al facilitar un modelo para la rapida verificacion de los items formulados

segun el tipo de asunto a controlar.
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Oliva, (2009) afirma que los checklist son dispositivos metodologicos
nemotécnicos que reducen la complejidad para comprobar solamente los elementos
importantes, con ello reducen errores de omision.

Los pasos a seguir son los indicados por (Falzatev, 2012).

- Hacer la lista de actividades o tareas a verificar.

- Denominar los atributos (lo cualitativo) variables (lo cuantitativo) a verificar
de cada actividad.

- Determinar del paso anterior, la importancia o impacto de cada atributo
variable en el resultado final.

- Definir la frecuencia de verificacion: Mensual, quincenal, semanal o diaria.

- Tener claridad sobre quien realiza la verificacion. Si es un proceso largo se
deben distribuir las responsabilidades de verificacion entre las personas que
participan de tal manera que cada una de ellas se enfoque en unos pocos
atributos o variables a controlar.

- Disefar el formato de verificacion. Dependiendo del volumen de informacién
recopilada se pueden requerir formatos individuales para cada frecuencia de
verificacion.

1.4.3. Observacion

Es una técnica de investigacion que consiste en observar personas, casos,
objetos, acciones, situaciones, etc., con finalidad de obtener determinada
informacidn necesaria para una investigacion. Se suele utilizar principalmente para
observar el comportamiento de los consumidores y por lo general, al usar esta
técnica, el observador se mantiene encubierto, es decir, los sujetos de estudio no son

conscientes de su presencia.
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Podemos utilizar esta técnica de manera natural, por ejemplo, al observar
conductas tal y como suceden en su medio natural, 0 en base a un plan estructurado,
por ejemplo, al crear situaciones donde podamos observar el comportamiento de los
participantes.

Para poder usar esta técnica, en primer lugar, debemos determinar nuestro
objetivo o razon de investigacion y, en segundo lugar, determinar la informacion
gue vamos a recabar, la cual permita cumplir con nuestro objetivo.

Dentro de los tipos de investigacion tenemos:

No cientifica: Se realiza sin la intencién de llevar adelante un proceso de
investigacion.

Cientifica: Se entra en contacto con el fendmeno con una preparacion previa.

De laboratorio: se traslada una muestra de lo que se requiere observar a un
laboratorio para estudiarlo alli.

De campo: Se realiza en los lugares en donde ocurren los hechos o
fendmenos investigados.

Grupal: Una observacion conocida bajo este nombre no se lleva adelante por
una anica persona, sin que es un grupo de ellas la que lo hace.

Individual: El individuo se encarga el solo de todo el proceso de observacion.

No participante: El investigador no forma parte del fendbmeno o grupo de
personas que se quiera estudiar, sino que lo observa desde afuera.

Participante: El investigador si se involucra en el fendbmeno a investigar, y
forma parte de este. Esto hace que pueda tener un contacto mucho mas directo con

el objeto de estudio.
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A. Recopilacion de datos

Usaremos esta herramienta para poder realizar el desarrollo de un sistema de
informacion, la recoleccion de datos es una de esas herramientas, la cual le permite
acercarse a los fenémenos y extraer de ellos informacion, para el desarrollo de este
trabajo, se utilizo tanto la recoleccion de datos primarios que el investigador obtiene
directamente de la realidad, recolectandolos con sus propios instrumentos (la
observacién y la entrevista) y los datos secundarios que son registros escritos que

proceden también de un contacto con la préctica.

La observacion consiste en el uso sistémico de nuestros sentidos orientados
a la captacion de la realidad que queremos estudiar. El propdsito de la observacion
es mdaltiple: que permite determinar (Qué se esta haciendo?, ;COmo se estd
haciendo?, ¢Quién lo hace?, ;Cuando se lleva a cabo?, ;Cuanto tiempo toma?,
¢Donde se hace y porque se hace? jVer es creer! Observar las operaciones le
proporciona al analista hechos que no podian obtener de otra forma. Para hacer un

buen uso de esta herramienta, se tuvo en cuenta los siguientes pasos:

- Determinar y definir aquello que va a observar.
- Estimular el tiempo necesario de observacion.

- Obtener la autorizacién de la gerencia para llevar a cabo la observacion.
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- Explicar a las personas que van a ser observadas lo que se va hacer y las razones

para ello.

1.4.4. Informe

La técnica del informe es una declaracion, escrita u oral que describe las
cualidades, las caracteristicas y el contexto de algin hecho. Se trata de una
elaboracion ordenada, basada en la observacién y el andlisis con el fin de comunicar

algo sucedido o los resultados de una investigacion

1.4.5. Juicio de expertos

Conjunto de opiniones que pueden brindar profesionales expertos en una

industria o disciplina, relacionadas al proyecto que se esta ejecutando.

Este tipo de informacion puede ser obtenida dentro o fuera de la
organizacion, en forma gratuita o por medio de una contratacion, en asociaciones

profesionales, camaras de comercio, instituciones gubernamentales, universidades.
A lo largo del proyecto, el juicio de expertos se usa en:
- La integracion del proyecto
- El control integrado de cambios.
- El cierre administrativo y cierre de contratos.
- Planificacion y definicion del alcance.
- La definicién de las actividades del proyecto.
- Las estimaciones de actividades, recursos y costos.
- El andlisis de riesgos.
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- La adquisicién de compras y adquisiciones.

La evaluacion mediante el juicio de expertos consiste, basicamente, en
solicitar a una serie de personas la demanda de un juicio hacia un objeto, un
instrumento, un material de ensefianza o su opinion respecto a un aspecto concreto.

Como estrategia de evaluacion presenta una serie de ventajas, como son: la
teoria de la calidad de la respuesta que obtenemos de la persona, el nivel de
profundizacion de la valoracion que se nos ofrece, su factibilidad de puesta en
accion, la no exigencia de muchos requisitos técnicos y humanos para su ejecucion,
el poder utilizar en ella distintas estrategias para recoger la informacién es de gran
utilidad para determinar el conocimiento sobre los contenidos y tematicas dificiles,
complejas novedosas o poco estudiadas, y la posibilidad de poder obtener
informacion pormenorizada sobre el tema sometido a estudio, para lo cual es

necesario contar con diferentes tipos de expertos.

El procedimiento de seleccion de los expertos pasa necesariamente por
establecer algin mecanismo de adecuacion del experto con el objeto o fendmeno
que se va a analizar, en nuestro caso, de las TIC. Los criterios que se pueden
movilizar para su seleccion son: haber disefiado o producido alguna TIC de las que
se pretenda analizar, haber realizado algln estudio tedrico o empirico sobre las TIC,
ser profesional de la TIC evaluada, ser docente de acciones formativas del
profesorado en relacion a la utilizacion educativa de las TIC, trabajar en un centro
de produccién de recursos tecnoldgicos aplicados a la ensefianza, haber escrito

algunos articulos sobre los contenidos tratados en la TIC, ser profesor de los niveles
27
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educativos a los cuales la TIC va a ser aplicada, o ser un profesor que utiliza
frecuentemente las TIC en la ensefianza. Diversos son los procedimientos que
podemos utilizar para la seleccion de los expertos, y van desde aquellos que no
implican ningun tipo de estructuracion o filtro de seleccion (como puede ser la
cercania o afinidad al evaluador o investigador), hasta aquellos que son algo mas
estructurados e implican su seleccion mediante la aplicacion de una serie de
criterios de seleccién como son: el biograma o el coeficiente de competencia

experta.
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CAPITULO II;

2.DOCUMENTACION TECNICA
2.1. Modelo Holistico para la deteccion de Riesgo Operacional
Para mitigar los riesgos operacionales en la cooperativa de ahorro y crédito se
utiliz6 un modelo holistico, con la finalidad de integrar diferentes perspectivas como la
humana, procesos y tecnologia, este modelo holistico combina estos tres elementos para
poder obtener la informacion necesaria en cada uno de los componentes con los que cuenta

el modelo. (Figura 6).

Modelo
Holistico

DETERMINAR

ANALIZAR

Figura 6. Componentes del modelo holistico propuesto.
Fuente: Elaboracion propia, (2020)
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Cada componente cuenta con una entrada, herramientas y salida, la primera entrada sera
una recopilacion de informacion general sobre la COOPAC que corresponderia al primer
componente: identificar reglamentos para la gestion de riesgo operacional, sin embargo las
siguientes entradas van a depender de la salida del componente anterior el cual contiene la
informacidn necesaria para llevar a cabo el desarrollo del siguiente componente, en este modelo
estaran involucrados , la gerencia, los trabajadores de la cooperativa de ahorro y crédito, sus

politicas de trabajo y las resoluciones emitidas por la superintendencia de banca y seguro SBS.
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. ™\ - Seleccion de procesos L p : iti 2116-2009
Salidas: con riesgo operacional ;u;?ggtsgégn Icos y S J
- Informe situacional de la J &\ '

empresa.
- Alertas tempranas
§

2.1.1. ldentificar reglamentos para la gestion de Riesgo Operacional

En el primer componente se detectar el estado en el que se encuentra la cooperativa de
ahorro y crédito, se observara como realiza su gestion, si esta disefiada para contar con un
entorno interno apropiado, si tienen una adecuada determinacion de objetivos, como gestionan
los riesgos, si elaboran reportes, o como es el funcionamiento de las diferentes &reas con las
que cuenta la COOPAC. Como herramientas usaremos el checklist y las entrevistas, la cuales
seran aplicadas a distintos trabajadores de la cooperativa.
A. Entradas

Siguiendo el modelo planteado dentro de esta primera etapa contamos con cuatro

entradas que seran tratadas a detalle con la herramienta del checklist, las etapas para este
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componente son: Organigrama estructural, reglamentos internos, manual de funciones y
capacitaciones, reglamentos externos SBS.
Herramientas

Organigrama Estructural

Primero se solicitd el organigrama estructural de la COOPAC, con la finalidad de ver
como se encontraba distribuida organizacionalmente la cooperativa, se pudo observar que
cuenta con una asamblea general como ente maximo de la estructura, también cuenta con un
comité electoral, comité de educacion, consejo de administracion y un consejo de vigilancia,
ademas se encuentra segmentada por un gobierno corporativo, un nivel estratégico, un nivel

tactico, y un nivel operativo
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Auditor Interno

Figura 7. Organigrama Estructural de la cooperativa de ahorro y crédito
Fuente: Area de Marketing de la COOPAC, (2020)
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La primera herramienta utilizada es el checklist, con relacion al organigrama estructural
que regula el funcionamiento y vinculacién de los distintos niveles jerarquicos de la
cooperativa, esta herramienta esta dirigida primeramente a su nivel estratégico conformado
por: el jefe de riesgos, oficial de cumplimiento, jefe de administracion, jefe de créditos, gerente
general, jefe de finanzas, auditor interno. Para obtener desde su punto de vista como se vienen

trabajando las normas dentro de la COOPAC.
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Tabla 1

Checklist organigrama estructural — Jefe de riegos

Cargo: Jefe de riesgos

Entrada

PREGUNTA

Sl

PARCIAL NO N/A

COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

¢La cooperativa de ahorro y crédito
cuenta con un organigrama estructural?
¢El organigrama, fue aprobado mediante el
consejo de administracion?

¢Las personas que laboran conocen del

organigrama estructural?

¢Los trabajadores conocen a los

encargados de cada area de la COOPAC?

¢Los trabajadores de la COOPAC conocen
o saben quiénes conforma el consejo de
administracion?

¢Los trabajadores saben a quién acudir en
caso de necesitar informacion de un area

especifica?

X

No todas las personas que laboran en la
cooperativa  tienen  conocimiento  del
organigrama estructural.

Se conocen mas las personas que laboran en

una misma oficina, pero no entre personal de

distintas oficinas.

Recurren a su jefe inmediato para solicitar

informacion de la otra area.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2
Checklist organigrama estructural - Oficial de cumplimiento

Cargo: Oficial de cumplimiento

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Organigrama estructural ;| a cooperativa de ahorro y crédito X
cuenta con un organigrama estructural?

Organigrama estructural  ;El organigrama, fue aprobado mediante el
consejo de administracion?

Organigrama estructural ;| as personas que laboran conocen del
organigrama estructural?

Organigrama estructural  ;Los trabajadores conocen a los %X
encargados de cada area de la COOPAC?

Organigrama estructural ;| os trabajadores de la COOPAC conocen
o saben quiénes conforma el consejo de X
administracion?

Organigrama estructural ;| os trabajadores saben a quién acudir en Los trabajadores no conocen a todos los jefes
caso de necesitar informacién de un area de cada area, o por temor no acuden a ellos.

especifica?

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3
Checklist organigrama estructural - Jefe de administracion

Cargo: Jefe de administracion

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Organigrama estructural ;| a cooperativa de ahorro y crédito X

cuenta con un organigrama estructural?

Organigrama estructural  ;E| organigrama, fue aprobado mediante el

consejo de administracion? x
Organigrama estructural ~ ;Las personas que laboran conocen del X Muchos trabajadores no lo ven necesario
organigrama estructural? conocer a las personas que laboran con ellos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4

Checklist organigrama estructural - Jefe de crédito

Cargo: Jefe de crédito

Entrada

PREGUNTA

Sl

PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

¢La cooperativa de ahorro y crédito
cuenta con un organigrama estructural?
¢El organigrama, fue aprobado mediante el

consejo de administracion?

¢Las personas que laboran conocen del

organigrama estructural?

¢Los  trabajadores conocen a los
encargados de cada area de la COOPAC?

¢ Los trabajadores de la COOPAC conocen
0 saben quiénes conforma el consejo de
administracion?

¢Los trabajadores saben a quién acudir en
caso de necesitar informacion de un érea

especifica?

X

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5
Checklist organigrama estructural - Gerente general

Cargo: Gerente general

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Organigrama estructural ;| a cooperativa de ahorro y crédito

cuenta con un organigrama estructural?

Organigrama estructural  ;E| organigrama, fue aprobado mediante el

consejo de administracion? X
Organigrama estructural ~ ;Las personas que laboran conocen del X No se realiza una correcta introduccion de
organigrama estructural? personal por parte de las jefaturas
correspondientes.
Organigramaestructural ;L os trabajadores conocen a los %

encargados de cada area de la COOPAC?
Organigrama estructural ;| os trabajadores de la COOPAC conocen
o saben quiénes conforma el consejo de ¥
administracion?
Organigrama estructural ;| os trabajadores saben a quién acudir en
caso de necesitar informacion de un area ¥

especifica?

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 6

Checklist organigrama estructural - Jefe de finanzas

Cargo: Jefe de finanzas

Entrada

PREGUNTA

Sl

PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

¢La cooperativa de ahorro y crédito

cuenta con un organigrama estructural?

¢El organigrama, fue aprobado mediante el

consejo de administracion?

¢Las personas que laboran conocen del

organigrama estructural?

¢Los  trabajadores conocen a los
encargados de cada area de la COOPAC?

¢ Los trabajadores de la COOPAC conocen
0 saben quiénes conforma el consejo de
administracion?

¢Los trabajadores saben a quién acudir en
caso de necesitar informacion de un érea

especifica?

% Bastantes trabajadores del area operativa no
tienen ni la menor idea con que areas cuenta la
cooperativa.

Al no conocer las areas con las que cuenta la

X cooperativa es muy dificil saber a quién acudir

en caso de necesidad.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 7

Checklist organigrama estructural - Auditor interno

Cargo: Auditor interno

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS UOBSERVACIONES
Organigrama estructural ;| a cooperativa de ahorro y crédito X
cuenta con un organigrama estructural?
Organigrama estructural  ;E| organigrama, fue aprobado mediante el «

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

consejo de administracion?

¢Las personas que laboran conocen del

organigrama estructural?

¢Los  trabajadores conocen a los

encargados de cada area de la COOPAC?

¢ Los trabajadores de la COOPAC conocen
0 saben quiénes conforma el consejo de
administracion?

¢Los trabajadores saben a quién acudir en
caso de necesitar informacion de un area

especifica?

Al realizar esta pregunta a los trabajadores

muchos  respondieron que no tienen

conocimiento de dicho organigrama.
Conocen a la personas como trabajadores mas
no como cuales son las funciones que ejercen

dentro de la cooperativa.

No se encuentran muy bien informados de las

jefaturas que existen y quienes las ejercen.

Fuente: elaboracion propia
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Del checklist aplicado al nivel estratégico conformado por el jefe de riesgos, oficial de
cumplimiento, jefe de administracion, jefe de crédito, gerente general, jefe de finanzas y auditor

interno se obtuvo los siguientes resultados:

Sl PAREIAL
",
432 26.'ﬁl
N4
N/A
",

19 =

Figura 8. Resultado organigrama estructural — Nivel Estratégico
Fuente: Elaboracion propia, (2020)

Seguidamente se aplico la misma herramienta a cinco trabajadores del nivel operativo
como asistente de riesgos, gestor de recuperaciones, asistente de logistica, asistente de recursos
humanos, asistente de contabilidad, asistente de ahorros, asistente de auditoria interna para
comparar sus resultados con los que ofreci6 el nivel estratégico de la cooperativa, por fines de

confidencialidad no se ingresaron los nombres de los participantes.
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Tabla 8

Checklist organigrama estructural - Asistente de riesgos

Cargo: Asistente de riesgos

Entrada PREGUNTA PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Organigrama estructural  ;|a cooperativa de ahorro y crédito cuenta %
con un organigrama estructural?
Organigrama estructural  ;El organigrama, fue aprobado mediante el x
consejo de administracion?
Organigrama estructural  ;Las personas que laboran en tu &rea %X

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

conocen del organigrama estructural?

¢Conoces a los encargados de cada area de
la cooperativa?

;Conoces o sabes quiénes conforma el
consejo de administracion?

¢Sabes a quién acudir en caso de necesitar
informacidn de un area especifica?

No he recibido una charla o documentacion
donde me indiquen quienes son los
encargados de las areas.

Por un tema de convivencia laboral puedo
acudir a ciertas personas que conozco, mas
no a todos los cargos.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 9

Checklist organigrama estructural - Gestor de recuperaciones

Cargo: Gestor de recuperaciones

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Organigrama estructural ¢La cooperativa de ahorro y crédito cuenta %
con un organigrama estructural?
Organigrama estructural ¢El organigrama, fue aprobado mediante el X
consejo de administracion?
Organigrama estructural ¢Las personas que laboran en tu &rea conocen
del organigrama estructural? X
Organigrama estructural ¢Conoces a los encargados de cada area de la
cooperativa? x
Organigrama estructural  ¢Conoces o0 sabes quiénes conforma el consejo
de administracion? X
Organigrama estructural ¢Sabes a quién acudir en caso de necesitar X

informacion de un area especifica?

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 10

Checklist organigrama estructural - Asistente de logistica

Cargo: Asistente de logistica

Entrada PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Organigrama estructural  ¢La cooperativa de ahorro y crédito cuenta con
un organigrama estructural? X
Organigrama estructural  (El organigrama, fue aprobado mediante el
consejo de administracion? X
Organigrama estructural  ¢Las personas que laboran en tu &rea conocen del
organigrama estructural? X
Organigrama estructural  ;Conoces a los encargados de cada area de la x Por las tareas que desempefio conozco a la

Organigrama estructural

Organigrama estructural

cooperativa?

¢Conoces o0 sabes quiénes conforma el consejo de
administracion?
¢Sabes a quién acudir en caso de necesitar

informacion de un area especifica?

mayoria de encargados por area, pero no a
todos.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 11

Checklist organigrama estructural - Asistente de recurso humanos

Cargo: Asistente recursos humanos

Entrada

PREGUNTA

Sl

PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

¢La cooperativa de ahorro y crédito cuenta
con un organigrama estructural?

¢El organigrama, fue aprobado mediante el
consejo de administracion?

¢Las personas que laboran en tu érea
conocen del organigrama estructural?
¢Conoces a los encargados de cada area de
la cooperativa?

;Conoces o0 sabes quiénes conforma el
consejo de administracion?

¢Sabes a quién acudir en caso de necesitar

informacion de un area especifica?

X

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 12

Checklist organigrama estructural - Asistente contabilidad

Cargo: Asistente contabilidad

Entrada

PREGUNTA

Sl

PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

¢La cooperativa de ahorro y crédito cuenta
con un organigrama estructural?

¢El organigrama, fue aprobado mediante el
consejo de administracion?

¢Las personas que laboran en tu érea
conocen del organigrama estructural?
¢Conoces a los encargados de cada area de
la cooperativa?

;Conoces o0 sabes quiénes conforma el

consejo de administracion?

¢Sabes a quién acudir en caso de necesitar

informacidn de un area especifica?

X

x

Conozco los nombres de los integrantes del

consejo de

personalmente.

administracion,

mas

no

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 13
Checklist organigrama estructural - Asistente de ahorros

Cargo: Asistente de ahorros

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Organigrama estructural ;| a cooperativa de ahorro y crédito cuenta X
con un organigrama estructural?
Organigrama estructural  ;E| organigrama, fue aprobado mediante el

consejo de administracion?

X

Organigrama estructural ;L as personas que laboran en tu &rea e
conocen del organigrama estructural?

Organigrama estructural  ;Conoces a los encargados de cada area de X
la cooperativa?

Organigrama estructural ~ ;Conoces o sabes quiénes conforma el X
consejo de administracion?

Organigrama estructural  ;Sabes a quién acudir en caso de necesitar X

informacion de un area especifica?

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 14

Checklist organigrama estructural - Asistente de auditoria interna

Cargo: Asistente de auditoria interna

Entrada

PREGUNTA

Sl

PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

Organigrama estructural

¢La cooperativa de ahorro y crédito cuenta
con un organigrama estructural?

¢El organigrama, fue aprobado mediante el
consejo de administracion?

¢Las personas que laboran en tu érea
conocen del organigrama estructural?
¢Conoces a los encargados de cada area de
la cooperativa?

;Conoces o0 sabes quiénes conforma el
consejo de administracion?

¢Sabes a quién acudir en caso de necesitar

informacion de un area especifica?

X

X

X

Fuente: elaboracion propia
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Figura 9. Resultado organigrama estructural — Nivel Operativo
Fuente: Elaboracion propia, (2020)

En los resultados obtenidos tanto del nivel estratégico como el nivel operativo, se puede
observar que existe una diferencia del 7% en las respuestas afirmativas, de igual forma hay una
disminucion del 5% en la respuesta parcial, mientras que el resultado del no, no existe una gran
diferencia, sin embargo al ver la columna se nota un aumento considerable del 14% llegando
al 33 %, alertando a primera vista que no hay una congruencia entre ambos niveles tal como
podemos observar en la figura 11, viendo que hay un desconocimiento considerable a nivel

operativo sobre el organigrama estructural de la cooperativa.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

50
40 33
30
20

10

N

0

s
=

PARCIAI /A

= Nivel Estratégico

Figura 10. Comparacion en los resultados del nivel estratégico y el nivel operativo
Fuente: Elaboracion propia, (2020)
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De igual forma se pudo recabar un total de 15 observaciones entre ambos niveles tal

como se muestra en la figura 12.

NIVEL ESTRATEGICO NIVEL OPERATIVO

Sl PARCIAL |NO [N/A S| [PARCIAL |[NO |N/A
1 3 1 0 2 3

1 1 2 2 0 3

4 1 1 0 1 3

3 0 2 4 0 1

o) 1 0 5 1 0

2 2 2 0 0 3

2 3 0 4 0 1

18 [11 o) 8 15 |4 9 14

Figura 11. Resultados del checklist aplicado al nivel estratégico y operativo de la cooperativa.
Fuente: elaboracién propia, (2020)

Las personas que laboran no tienen conocimiento del organigrama estructural de la
cooperativa por:

- Las actividades del nivel operativo no estan relacionadas con el nivel estratégico.

- No se ejecuta una introduccion o induccion relacionado al organigrama estructural.

- No se realizan actividades que permitan interactuar con las distintas areas que
cuenta la cooperativa.

- Si bien existe de un conocimiento de las personas, queda pendiente saber de los
cargos que ejercen estas dentro de la cooperativa.

- No existe una documentacién en la cual se pueda ver el organigrama estructural y

las personas dentro de cada cargo.
Reglamentos Internos

El segundo elemento a evaluar son los reglamentos internos con los que deberia contar
la cooperativa de ahorro y crédito para determinar las condiciones en que empleadores y
trabajadores deben cumplir sus prestaciones, las condiciones y reglas de la cooperativa. Para

este punto se trabajo con un checklist que cuenta con treinta preguntas, los cuales fueron
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aplicadas al nivel tactico de la cooperativa que se encarga de las acciones a realizar para hacer

realidad la estrategia de la cooperativa.
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Tabla 15

Checklist reglamentos interno - Jefe de recuperaciones

Cargo: Jefe de recuperaciones

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos (;Tle_ne Ia_cooperatlva un codigo (_je cqnducta y se
; ha difundido a todo el personal directivo y
internos
empleados?
Reglamentos ¢La ~ cooperativa  cuenta con  normas
internos relacionadas al fomento y mantenimiento de
la armonia laboral?
Reglamentos  ;La cooperativa cuenta con un manual de
internos medidas disciplinarias?
Reglamentos  ¢La cooperativa respeta el horario de ingreso La cooperativa cuenta con un horario establecido,
internos salida del centro de labores? pero mi trabajo esta acorgle a qué hora encuentro a
' los socios para poder realizar el cobro.
Reglamentos  ;Se respeta el horario de alimentacion o 'Y Si bien existe un horario establecido, muchas veces
internos refrigerio? no se respeta por el trabajo que se realiza.
Reglamentos  ;Cree que es justo el tiempo otorgado para el
internos refrigerio?
Reglamentos  ;/La cooperativa cuenta con un area para X El area del refrigerio es utilizada para reuniones o
internos almorzar? chalas con socios.
Reglamentos  ;COmo trabajador conoce sus derechos X
Internos obligaciones dentro de la cooperativa?
¢Al momento de ingresar a laborar le hicieron
Reglamentos b b q h bligaci
internos saber sobre sus derechos y obligaciones para %
con la cooperativa?
Reglamentos  ;EXiste una competencia laboral justa dentro R

internos

de la cooperativa?
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Cargo: Jefe de recuperaciones

Entrada PREGUNTA PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos . .
intgrnos ¢Sabe que valores se practican dentro de la cooperativa? ) 4
Reglamentos  ;Sabe de las consecuencias que puede ocasionar si comete algun 2
internos tipo de falta?
Reglamentos  _ . L
internos ¢Existe una comunicacion permanente para fortalecer los valores
éticos y de conducta, cuando existen faltas disciplinarias? X
Reglamentos .. ., , . .
intgrnos ¢La administracién a través de sanciones trata de reducir que el
personal se involucre en actos fraudulentos, o poco éticos? X
Reglamentos ,Se analizan los conocimientos y las habilidades requeridas para Los analisis realizados son relacionados al
internos 6o ) yla g P puesto de trabajo sin enfocarse en otras areas
realizar las actividades de los trabajadores?
de la persona.
Reglamentos . . - . N
internos ¢Se realizan reuniones periddicas para analizar el desempefio de
la Cooperativa? X
Reglamentos . ., . )
intgrnos ¢Existen rotacion de personal en las funciones operativas de
contabilidad, créditos, cajas? X
Reglamentos . . . . "
internos ¢La informacién financiera se mantiene en red con
administracion, contabilidad y sistemas?
Reglamentos  ;El dominio de la administracion es ejercido por una o unas
Internos pocas personas, con supervision eficaz de la Asamblea y los
Consejos de Administracion y de Vigilancia?
Reglamentos . L . .,
intgrnos ¢El nivel directivo posee una trayectoria para la gestion de las x

cooperativas de ahorro y crédito?
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Cargo: Jefe de recuperaciones

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
::E](zge]lr?]rgsentos ¢Existe una direccion cordial entre la Gerencia y los
empleados? X
Reglamentos . .
internos ¢El personal se siente conforme con la infraestructura y x

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

distribucion del ambiente de trabajo?

¢Tienen definido claramente el organigrama estructural, las
lineas de autoridad, responsabilidad y dependencia?

¢Los empleados tienen la experiencia y estan aptos para ejercer
sus funciones?

¢Los empleados trabajan en un horario especifico y la
responsabilidad asumida esta en funcién al horario de trabajo?

¢ Existen politicas que describan las practicas apropiadas para el
desempefio dentro de la Cooperativa?

¢ El gerente revisa si se estad cumpliendo con las funciones de los
empleados?

¢Las politicas y procedimientos para contratar, para el
reclutamiento y seleccion del personal son adecuados?

¢El Gerente se retne periédicamente con los empleados para
medir su rendimiento y satisfaccion con el puesto?

No se efectlia charlas o la presentacion
de las autoridades a cargo de la
cooperativa.

Muchas veces se da oportunidades a
nuevo personal sin experiencia, con la
finalidad de poder apoyarlos.

Fuente: Ari Mamani Eliana, (2017)
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Tabla 16

Checklist reglamentos interno - Jefe de operaciones

Cargo: Jefe de operaciones

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
¢ Tiene la cooperativa un cédigo de conducta y se Existe un cédigo de conducta para los empleados,
Reglamentos e — b 4 o
. ha difundido a todo el personal directivo y mas no para los directivos.
internos
empleados?
Reglamentos ¢La cooperativa cuenta con normas
internos relacionadas al fomento y mantenimiento de 4
la armonia laboral?
Reglamentos ¢ La cooperativa cuenta con un manual de X
internos medidas disciplinarias?
Reglamentos  ;La cooperativa respeta el horario de ingreso b 4
Internos salida del centro de labores?
Reglamentos ¢ Se respeta el horario de alimentacion o b4
Internos refrigerio?
Reglamentos  ;Cree que es justo el tiempo otorgado parael ¥
internos refrigerio?
Reglamentos  ;La cooperativa cuenta con un area para b 4
internos almorzar?
Reglamentos ~ ;Como trabajador conoce sus derechos b4
Internos obligaciones dentro de la cooperativa?
¢Al momento de ingresar a laborar le hicieron
Reglamentos b b q h blicaci
internos saber sobre sus derechos obligaciones para 4
con la cooperativa?
Reglamentos ¢ Existe una competencia laboral justa dentro b 4

internos

de la cooperativa?
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Cargo: Jefe de operaciones

Entrada

PREGUNTA S|

PARCIAL NO N/A

COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos
Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos
Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

¢Sabe que valores se practican dentro de la
cooperativa?

¢Sabe de las consecuencias que puede

ocasionar si comete algun tipo de falta?

¢Existe una comunicacion permanente para

fortalecer los valores éticos y de conducta, cuando b 4
existen faltas disciplinarias?

¢La administracion a través de sanciones trata de
reducir que el personal se involucre en actos
fraudulentos, o poco éticos?

¢Se analizan los conocimientos y las habilidades
requeridos para realizar las actividades de los
trabajadores?

¢Se realizan reuniones periddicas para analizar el
desempefio de la Cooperativa?

¢Existen rotacion de personal en las funciones
operativas de contabilidad, créditos, cajas?

¢La informacién financiera se mantiene en red con
administracion, contabilidad y sistemas?

¢El dominio de la administracion es ejercido por
una o0 unas pocas personas, con supervision eficaz
de la Asamblea y los Consejos de Administracion
y de Vigilancia?

¢El nivel directivo posee una trayectoria para la
gestion de las cooperativas de ahorro y crédito?

X
X

Segun la relacion que hay entre los trabajadores,
como un compafierismo y apoyo.

No de todas las areas.

Las sanciones, si bien es cierto evitan que se
vuelvan a repetir ciertos actos, la principal razén
por lo que no se dan con frecuencia estos actos es
porque el requisito principal a través de la
seleccion de personal, es contar con un muy alto
valor moral.

Cuando no se llegan a los resultados y metas
trazadas.

Siempre, para evaluar los resultados.

Administracién con contabilidad, muy poco con
sistemas.

Recién se esta aplicando por el CAD.

Solo el presidente del consejo de administracion y
el presidente del consejo de vigilancia.
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Cargo: Jefe de operaciones

Entrada PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
:-‘;]iglr?]r::ntos ¢La administracion impone metas financieras y
expectativas para el personal operativo? X
Reglanen® i un direccitn codil enve a Gerencia
los empleados? X P y '
Reglamentos  ¢El personal se siente conforme con la Algunas personas necesitan de un ambiente propio
internos infraestructura y distribucion del ambiente de X y no compartido.
trabajo?
Reglamentos ¢ Tienen definido claramente el organigrama Hay puesto que realizan funciones multiples que
internos estructural, las lineas de autoridad, X no son exclusivas del cargo.
responsabilidad y dependencia?
Reglamentos ¢ Los empleados tienen la experiencia y estan En algunos falta experiencia.
internos . .
aptos para ejercer sus funciones? X
Reglamentos ¢ Los empleados trabajan en un horario especifico Hay muchos trabajadores que trabajan a deshoras.
internos y la responsabilidad asumida estéa en funcion al X
horario de trabajo?
Reglamentos  ¢Existen politicas que describan las practicas
internos apropiadas para el desempefio dentro de la X
Cooperativa?
:Rr’]igej:‘?]r::ntos ¢El gerente revisa si se estd cumpliendo con las
funciones de los empleados? b 4
Reglamentos  ¢Las politicas y procedimientos para contratar,
internos para el reclutamiento y seleccion del personal son b 4
adecuados?
Reglamentos  (El Gerente se retine periédicamente con los Para medir el rendimiento pero no para saber sobre
internos empleados para medir su rendimiento y ' 4 la satisfaccion

satisfaccion con el puesto?

Fuente: Ari Mamani Eliana, (2017)

61



Tabla 17

Checklist reglamentos interno - Coordinador de tecnologia de la informacién

Cargo: Coordinador de tecnologias de la informacion

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos <;T|e_ne Ia_cooperatlva un codigo (_je cqnducta y se
: ha difundido a todo el personal directivo y X
internos
empleados?
¢La cooperativa cuenta con normas
Reglamentos . |
internos relacionadas al fomento y mantenimiento de X
la armonia laboral?
Reglamentos ¢ La cooperativa cuenta con un manual de
internos medidas disciplinarias? X
Reglamentos  ;La cooperativa respeta el horario de ingreso
Internos salida del centro de labores? X
Reglamentos  ;Se respeta el horario de alimentacion o
internos refrigerio? X
Reglamentos ¢ Cree que es justo el tiempo otorgado para el
internos refrigerio? X
Reglamentos  ;La cooperativa cuenta con un area para
internos almorzar? X
Reglamentos ~ ;Como trabajador conoce sus derechos
Internos obligaciones dentro de la cooperativa? X
¢Al momento de ingresar a laborar le hicieron
Reglamentos .
internos saber sobre sus derechos obligaciones para
con la cooperativa?
Reglamentos  ;Existe una competencia laboral justa dentro
internos de la cooperativa?
Reglamentos  ;Sabe que valores se practican dentro de la
internos cooperativa? X
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Cargo: Coordinador de tecnologias de la informacion

Entrada

PREGUNTA S|

PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

¢Sabe de las consecuencias que puede X
ocasionar si comete algun tipo de falta?

¢Existe una comunicacion permanente para
fortalecer los valores éticos y de conducta, cuando b4
existen faltas disciplinarias?

¢La administracién a través de sanciones trata de
reducir que el personal se involucre en actos X
fraudulentos, o poco éticos?

¢Se analizan los conocimientos y las habilidades
requeridos para realizar las actividades de los b 4
trabajadores?

¢Se realizan reuniones periddicas para analizar el
desempefio de la Cooperativa?

¢Existen rotacion de personal en las funciones
operativas de contabilidad, créditos, cajas?

¢La informacion financiera se mantiene en red con
administracion, contabilidad y sistemas? X

¢El dominio de la administracion es ejercido por

una o0 unas pocas personas, con supervision eficaz

de la Asamblea y los Consejos de Administracion X
y de Vigilancia?

¢El nivel directivo posee una trayectoria para la
gestion de las cooperativas de ahorro y crédito? X
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Cargo: Coordinador de tecnologias de la informacion

Entrada PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Reglamentos . S . .

internos ¢La administracion impone metas financieras y X
expectativas para el personal operativo?

Reglamentos . L . .

red ¢Existe una direccion cordial entre la Gerencia y

internos X
los empleados?

Reglamentos  ;El personal se siente conforme con la

internos infraestructura y distribucion del ambiente de X
trabajo?

Reglamentos  ;Tienen definido claramente el organigrama

internos estructural, las lineas de autoridad, b 4
responsabilidad y dependencia?

Reglamentos . . )

. ¢Los empleados tienen la experiencia y estan

internos i i X
aptos para ejercer sus funciones?

Reglamentos  ;Los empleados trabajan en un horario especifico

internos y la responsabilidad asumida esta en funcion al X
horario de trabajo?

Reglamentos  ;Existen politicas que describan las practicas

internos apropiadas para el desempefio dentro de la b 4
Cooperativa?

Reglamentos L , .

. ¢El gerente revisa si se estd cumpliendo con las

internos 7 b 4
funciones de los empleados?

Reglamentos  ;Las politicas y procedimientos para contratar, el

internos reclutamiento y seleccion del personal son b 4
adecuados?

Reglamentos ¢El (Iser(;ente se reunée_ perlodlcae}mgntf con los

internos empleados para medir su rendimiento y X

satisfaccion con el puesto?
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Tabla 18

Checklist reglamentos interno - Jefe de contabilidad

Cargo: Jefe de contabilidad

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos <;T|e_ne Ia_cooperatlva un codigo (_je cqnducta y se
: ha difundido a todo el personal directivo y X
internos
empleados?
¢La cooperativa cuenta con normas
Reglamentos . |
internos relacionadas al fomento y mantenimiento de
la armonia laboral?
Reglamentos ¢ La cooperativa cuenta con un manual de e
internos medidas disciplinarias?
Reglamentos  ;La cooperativa respeta el horario de ingreso Haya reuniones que son frecuentes y se extienden
internos salida del centro de labores? fuera del horario de trabajo.
Reglamentos  ;Se respeta el horario de alimentacion o R La cooperativa establece un horario de almuerzo,
internos refrigerio? sin embargo muchas veces no es respetado.
Reglamentos ¢ Cree que es justo el tiempo otorgado para el X Sin embargo el trabajo hace que sea mas corto.
internos refrigerio?
Reglamentos  ;La cooperativa cuenta con un érea para
internos almorzar?
Reglamentos ~ ;Como trabajador conoce sus derechos %
Internos obligaciones dentro de la cooperativa?
¢Al momento de ingresar a laborar le hicieron
Reglamentos .
internos saber sobre sus derechos obligaciones para
con la cooperativa?
Reglamentos  ;Existe una competencia laboral justa dentro '

internos

de la cooperativa?
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Cargo: Jefe de contabilidad

Entrada

PREGUNTA SI PARCIAL

NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos
Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

¢Sabe que valores se practican dentro de la X
cooperativa?

¢Sabe de las consecuencias que puede X
ocasionar si comete algun tipo de falta?

¢Existe una comunicacion permanente para
fortalecer los valores éticos y de conducta, cuando X
existen faltas disciplinarias?

¢La administracion a través de sanciones trata de
reducir que el personal se involucre en actos b 4
fraudulentos, o poco éticos?

¢Se analizan los conocimientos y las habilidades
requeridos para realizar las actividades de los
trabajadores?

¢Se realizan reuniones periddicas para analizar el
desempefio de la Cooperativa? X

¢Existen rotacion de personal en las funciones
operativas de contabilidad, créditos, cajas?

¢La informacién financiera se mantiene en red con
administracion, contabilidad y sistemas?

¢El dominio de la administracion es ejercido por

una o0 unas pocas personas, con supervision eficaz

de la Asamblea y los Consejos de Administracion X
y de Vigilancia?

¢El nivel directivo posee una trayectoria para la
gestion de las cooperativas de ahorro y crédito?
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Cargo: Jefe de contabilidad

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos  ;Tiene la cooperativa un cédigo de conducta y se ha X
internos difundido a todo el personal directivo y empleados?
¢La cooperativa cuenta con normas relacionadas
Reglamentos S .
internos al fomento y mantenimiento de la armonia
laboral?
Reglamentos ¢ La cooperativa cuenta con un manual de X
internos medidas disciplinarias?
Reglamentos ¢ La cooperativa respeta el horario de ingreso Haya reuniones que son frecuentes y se
internos salida del centro de labores? extienden fuera del horario de trabajo.
Reglamentos ¢ Se respeta el horario de alimentacién o e ;%%%?ggrasti'r\]/ x]sggf’lgcmghgzrsggegi 0 es
internos refrigerio? respetado’ ’
Reglamentos ¢ Cree que es justo el tiempo otorgado para el R Sin embargo el trabajo hace que sea més corto.
Internos refrigerio?
Reglamentos  ;La cooperativa cuenta con un area para
internos almorzar?
Reglamentos  ;CAmo trabajador conoce sus derechos X
Internos obligaciones dentro de la cooperativa?
¢Al momento de ingresar a laborar le hicieron
Reglamentos L e
internos saber sobre sus derechos obligaciones para con
la cooperativa?
Reglamentos ¢ EXiste una competencia laboral justa dentro de X

internos

la cooperativa?
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Cargo: Jefe de contabilidad

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos , - S . .
. ¢La administracion impone metas financieras y
internos . . ) 4
expectativas para el personal operativo?
Reglamentos ¢Existe una direccion cordial entre la Gerencia y los
internos
empleados?
Reglamentos  ¢El personal se siente conforme con la El ambiente es pequefio.
internos infraestructura y distribucion del ambiente de X
trabajo?
Reglamentos ¢ Tienen definido claramente el organigrama
internos estructural, las lineas de autoridad, responsabilidad y X
dependencia?
:Rr’]iglr?]r:sentos ¢Los empleados tienen la experiencia y estan aptos s’,\llg ;ﬂi%?oe:égn capacitedos para desempenar
para ejercer sus funciones? X ‘
Reglamentos  ¢Los empleados trabajan en un horario especifico y
internos la responsabilidad asumida esta en funcion al horario ¢
de trabajo?
Reglamentos  ¢Existen politicas que describan las précticas
internos apropiadas para el desempefio dentro de la b 4
Cooperativa?
Reglamentos , L , .
. ¢El gerente revisa si se estd cumpliendo con las
internos .
funciones de los empleados?
Reglamentos  ¢Las politicas y procedimientos para contratar, para
internos el reclutamiento y seleccion del personal son X
adecuados?
Reglamentos  (EIl Gerente se retine periédicamente con los
internos empleados para medir su rendimiento y satisfaccion %

con el puesto?

Fuente: Ari Mamani Eliana, (2017)
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Tabla 19

Checklist reglamentos interno - Administrador de agencia

Cargo: Administrador de agencia

Entrada PREGUNTA Sl PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos  ;Tiene la cooperativa un cédigo de conducta y se ha 4
internos difundido a todo el personal directivo y empleados?
Reglamentos ¢ La cooperativa cuenta con normas relacionadas al
internos fomento y mantenimiento de la armonia laboral? x
Reglamentos ¢ La cooperativa cuenta con un manual de medidas
internos disciplinarias? x
Reglamentos  ;La cooperativa respeta el horario de ingreso salida X
internos del centro de labores?
:Tﬁglr?]r:: ntos ¢Se respeta el horario de alimentacion o refrigerio? X
Reglamentos ¢ Cree que es justo el tiempo otorgado para el X :;3 er:t?;/; 2';2? gaf:éaﬁ grraezea;m;i?gorsl ; n
Internos refrigerio? es suficiente.
Reglamentos . )
internos ¢La cooperativa cuenta con un area para almorzar? b4
Reglamentos  ;Como trabajador conoce sus derechos obligaciones %
internos dentro de la cooperativa?
Reglamentos ¢Al momento de ingresar_a Ia_borar le hicieron saber
internos sobre sus derechos y obligaciones para con la X
cooperativa?
Reglamentos ¢ Existe una competencia laboral justa dentro de la
internos cooperativa? X
Reglamentos  ;Sabe que valores se practican dentro de la 4
internos cooperativa?
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Cargo: Administrador de agencia

Entrada

PREGUNTA

SI PARCIAL NO N/A

COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

¢Sabe de las consecuencias que puede ocasionar Si
comete algun tipo de falta?

¢Existe una comunicacion permanente para fortalecer los
valores éticos y de conducta, cuando existen faltas
disciplinarias?

¢La administracion a través de sanciones trata de reducir que
el personal se involucre en actos fraudulentos, o poco éticos?

¢Se analizan los conocimientos y las habilidades requeridos
para realizar las actividades de los trabajadores?

¢Se realizan reuniones periddicas para analizar el desempefio
de la Cooperativa?

¢Existen rotacion de personal en las funciones operativas de
contabilidad, créditos, cajas?

¢La informacién financiera se mantiene en red con
administracion, contabilidad y sistemas?

¢El dominio de la administracién es ejercido por una o unas
pocas personas, con supervision eficaz de la Asamblea y los
Consejos de Administracion y de Vigilancia?

¢El nivel directivo posee una trayectoria para la gestion de
las cooperativas de ahorro y crédito?

¢La administracion impone metas financieras y expectativas
para el personal operativo?

X
X

X

X
X
X
X

X
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Cargo: Administrador de agencia

Entrada PREGUNTA Sl PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos  ;Tiene la cooperativa un cédigo de conducta y se ha 4
internos difundido a todo el personal directivo y empleados?
Reglamentos  ;La cooperativa cuenta con normas relacionadas al x
Internos fomento y mantenimiento de la armonia laboral?
Reglamentos  ;La cooperativa cuenta con un manual de medidas x
internos disciplinarias?
Reglamentos ¢ La cooperativa respeta el horario de ingreso salida X
internos del centro de labores?
Reglamentos . . >~ p
intgrnos ¢Se respeta el horario de alimentacion o refrigerio? X
, ; : La mayoria de trabajadores, almorzamos en

Reglamentos ¢ Cree que es justo el tiempo otorgado para el 4 nuestr;/s casas, y un; hora de almuerzo no es
internos refrigerio? suficiente.
Reglamentos L i t . I n
internos ¢La cooperativa cuenta con un area para almorzar X
Reglamentos  ;Como trabajador conoce sus derechos obligaciones X
internos dentro de la cooperativa?
Reglamentos ¢Al momento de ingresar a Ia_borar le hicieron saber
intern sobre sus derechos y obligaciones para con la

0s . X

cooperativa?

Reglamentos ¢ Existe una competencia laboral justa dentro de la
internos cooperativa?
Reglamentos  ;Sabe que valores se practican dentro de la 4
internos cooperativa?
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Cargo: Administrador de agencia

Entrada

PREGUNTA

PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

¢Existe una direccién cordial entre la Gerencia y
los empleados?

¢El personal se siente conforme con la
infraestructura y distribucion del ambiente de
trabajo?

¢Tienen definido claramente el organigrama
estructural, las lineas de autoridad, responsabilidad
y dependencia?

¢Los empleados tienen la experiencia y estan aptos
para ejercer sus funciones?

¢ Los empleados trabajan en un horario especifico y
la responsabilidad asumida estd en funcién al
horario de trabajo?

¢Existen politicas que describan las précticas
apropiadas para el desempefio dentro de la
Cooperativa?

¢El gerente revisa si se estd cumpliendo con las
funciones de los empleados?

¢Las politicas y procedimientos para contratar,
para el reclutamiento y seleccién del personal son
adecuados?

¢El Gerente se retne periddicamente con los
empleados para medir su rendimiento vy
satisfaccion con el puesto?

X

Fuente: Ari Mamani Eliana, (2017)
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Tabla 20

Checklist reglamentos interno - Jefe de recursos humanos

Cargo: Jefe de recursos humanos

Entrada PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos ¢ Tiene la cooperativa un cddigo de conducta y se ha 4
internos difundido a todo el personal directivo y empleados?
Reglamentos  ;La cooperativa cuenta con normas relacionadas al X
internos fomento y mantenimiento de la armonia laboral?
Reglamentos ¢ La cooperativa cuenta con un manual de medidas X
internos disciplinarias?
Reglamentos  ¢La cooperativa respeta el horario de ingreso salida X I();;r;eg?hn;esr;ei draesgsett: f;lggig"r:;%gea'ggreso’
internos del centro de labores? cantidad de tabajo.
:R;]tig:?]?se ntos ¢ Se respeta el horario de alimentacion o refrigerio? X
Reglamentos ¢ Cree que es justo el tiempo otorgado para el X
internos refrigerio?
:Tﬁglr?]?: ntos ¢La cooperativa cuenta con un &rea para almorzar? ¥
Reglamentos  ,Como trabajador conoce sus derechos obligaciones %
Internos dentro de la cooperativa?
Reglamentos ¢Al momento de ingres_ar a_laborar le hicieron saber
internos sobre sus derechos obligaciones para con la X
cooperativa?
Reglamentos ¢ EXiste una competencia laboral justa dentro de la X

internos

Reglamentos
internos

cooperativa?

¢ Sabe que valores se practican dentro de la

cooperativa?

Fuente: Ari Mamani Eliana, (2017)
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Tabla 21

Checklist reglamentos interno - Coordinador de marketing

Cargo: Coordinador de marketing

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos (;Tle_ne Ia_cooperatlva un codigo (_je cqnducta y se
: ha difundido a todo el personal directivo y X
internos
empleados?
¢La cooperativa cuenta con normas
Reglamentos . o |
internos relacionadas al fomento y mantenimientode ¥
la armonia laboral?
Reglamentos  ;La cooperativa cuenta con un manual de X
internos medidas disciplinarias?
Reglamentos  ;La cooperativa respeta el horario de ingreso e
Internos salida del centro de labores?
Reglamentos ¢ Se respeta el horario de alimentacién o 4
Internos refrigerio?
Reglamentos ¢ Cree que es justo el tiempo otorgado parael ¥
internos refrigerio?
Reglamentos  La cooperativa cuenta con un &rea para
internos almorzar?
Reglamentos  ;CAmo trabajador conoce sus derechos X
Internos obligaciones dentro de la cooperativa?
¢Al momento de ingresar a laborar le hicieron
Reglamentos .
internos saber sobre sus derechos obligaciones para
con la cooperativa?
Reglamentos  ¢Existe una competencia laboral justa dentro ¥

internos

Reglamentos
internos

de la cooperativa?

¢Sabe que valores se practican dentro de la
cooperativa?
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Cargo: Coordinador de marketing

Entrada PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos  ;Sabe de las consecuencias que puede X No contamos con un manual de
internos ocasionar si comete algun tipo de falta? incidencias o faltas.
Reglamentos  ;Existe una comunicacién permanente para
internos fortalecer los valores éticos y de conducta, cuando X
existen faltas disciplinarias?
Reglamentos  ;La administracion a través de sanciones trata de
internos reducir que el personal se involucre en actos X
fraudulentos, o poco éticos?
Reglamentos  ;Se analizan los conocimientos y las habilidades
internos requeridos para realizar las actividades de los ) 4
trabajadores?
Reglamentos . . - .
internos ¢Se realizan reuniones periédicas para analizar el
desempefio de la Cooperativa? X
Eiglr?]?: ntos (;Existgn rotacion de _p_ersonal en las fupciones x
operativas de contabilidad, créditos, cajas?
Reglamentos . L . .
internos (La _mforma}cmn fmanglgra se m_antlene en red con x
administracion, contabilidad y sistemas?
Reglamentos ¢El dominio de la administracién es ej(_arp,ido por
internos una o unas pocas personas, Con supervision eflg:az
de la Asamblea y los Consejos de Administracion y X
de Vigilancia?
:T]iglr?l@; ntos GEl pivel directivo posee una trayectoria para la
gestion de las cooperativas de ahorro y crédito? X

75



Cargo: Coordinador de marketing

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Reglamentos ¢La administracién impone metas financieras y

internos . . X
expectativas para el personal operativo?

:isl(:glra:lrg:ntos ¢Existe una direccion cordial entre la Gerencia y los
empleados? X

Reglamentos  ¢El personal se siente conforme con la

internos infraestructura y distribucion del ambiente de
trabajo?

Reglamentos  ¢Tienen definido claramente el organigrama

internos estructural, las lineas de autoridad, responsabilidad y X
dependencia?

:Rr’]iglr?]rgsentos ¢Los empleados tienen la experiencia y estan aptos
para ejercer sus funciones? X

Reglamentos  ¢Los empleados trabajan en un horario especifico y

internos la responsabilidad asumida esté en funcion al horario
de trabajo?

Reglamentos  ¢Existen politicas que describan las practicas

internos apropiadas para el desempefio dentro de la X

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Cooperativa?

(El gerente revisa si se estd cumpliendo con las
funciones de los empleados?

¢Las politicas y procedimientos para contratar, para
el reclutamiento y seleccion del personal son
adecuados?

¢El Gerente se retne periddicamente con los
empleados para medir su rendimiento y satisfaccion
con el puesto?

Fuente: Ari Mamani Eliana, (2017)
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Tabla 22

Checklist reglamentos interno - Jefe de logistica

Cargo: Jefe de logistica

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos ﬁTle(r;_eic Iadc_goperattlvg un Icodlgo de Icog_duc;[_a y se
internos a difundido a todo el personal directivo y ¥
empleados?
¢La cooperativa cuenta con normas
Reglamentos . r
internos relacionadas al fomento mantenimiento de la X
armonia laboral?
Reglamentos  ¢La cooperativa cuenta con un manual de
internos medidas disciplinarias? X
Reglamentos  ;La cooperativa respeta el horario de ingreso
Internos salida del centro de labores? X
Reglamentos  ;Se respeta el horario de alimentacion o
internos refrigerio? X
Reglamentos ¢ Cree que es justo el tiempo otorgado para el
internos refrigerio? X
Reglamentos  ;La cooperativa cuenta con un &rea para
internos almorzar? X
Reglamentos  ;COmo trabajador conoce sus derechos
Internos obligaciones dentro de la cooperativa? X
¢Al momento de ingresar a laborar le hicieron
Reglamentos ..
internos saber sobre sus derechos obligaciones para
con la cooperativa?
Reglamentos  ;Existe una competencia laboral justa dentro
internos de la cooperativa?
Reglamentos  ;Sabe que valores se practican dentro de la
internos cooperativa? X
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Cargo: Jefe de logistica

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos  ;Sabe de las consecuencias que puede ocasionar si comete x
Internos algun tipo de falta?
Reglamentos  _ . L
internos ¢Existe una comunicaciéon permanente para fortalecer los valores
éticos y de conducta, cuando existen faltas disciplinarias? X
Reglamentos .. ., , . .
intgrnos ¢La administracién a través de sanciones trata de reducir que el
personal se involucre en actos fraudulentos, o poco éticos? X
Reglamentos . . ' :
intgrnos ¢Se analizan los conocimientos y las habilidades requeridos para %X
realizar las actividades de los trabajadores?
Reglamentos . . - . -
internos ¢Se realizan reuniones periddicas para analizar el desempefio de la X
Cooperativa?
Reglamentos . ., ) !
intgrnos ¢Existen rotacion de personal en las funciones operativas de
contabilidad, créditos, cajas? X
Reglamentos | . e . . A =
internos iLa mf_o_rmauoq financiera se mantiene en red con administracion, x
contabilidad y sistemas?
Reglamentos  ;EI dominio de la administracion es ejercido por una o unas pocas
internos personas, con supervision eficaz de la Asamblea y los Consejos de b 4
Administracion y de Vigilancia?
Reglamentos . L. . .,
intgrnos ¢El nivel directivo posee una trayectoria para la gestion de las
cooperativas de ahorro y crédito? X
Reglamentos  ;La administracion impone metas financieras y expectativas para el
internos x

personal operativo?
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Cargo: Jefe de logistica

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
::;(zglrarllrgse ntos ¢Existe una direccion cordial entre la Gerencia y los X
empleados?
ﬁiglrirgse ntos ¢ El personal se siente conforme con la infraestructura y
distribucion del ambiente de trabajo? X
:?ﬁglri?se ntos ¢ Tienen definido claramente el organigrama estructural,
las lineas de autoridad, responsabilidad y dependencia? X
::\r)ﬁglr?gse ntos ¢Los empleados tienen la experiencia y estan aptos para x I(;Ses Eﬁgi \;ﬁ;i}ist’a no tienen la fonacion

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

ejercer sus funciones?

¢Los empleados trabajan en un horario especifico y la
responsabilidad asumida esta en funcién al horario de 4
trabajo?

¢Existen politicas que describan las practicas apropiadas
para el desempefio dentro de la Cooperativa?

¢El gerente revisa si se estd cumpliendo con las
funciones de los empleados?

¢Las politicas y procedimientos para contratar, para el
reclutamiento y seleccion del personal son adecuados? X

¢El Gerente se retne peridédicamente con los empleados
para medir su rendimiento y satisfaccion con el puesto?

Fuente: Ari Mamani Eliana, (2017)
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Tabla 23

Checklist reglamentos interno - Jefe de ahorros

Cargo: Jefe de ahorros

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos (;Tlen_e la cooperativa un cddigo de con_duct_a y se x
. ha difundido a todo el personal directivo y
internos
empleados?
¢La cooperativa cuenta con normas
Reglamentos . r
internos relacionadas al fomento mantenimiento de la X
armonia laboral?
Reglamentos  ¢La cooperativa cuenta con un manual de
internos medidas disciplinarias? X
Reglamentos  ;La cooperativa respeta el horario de ingreso
Internos salida del centro de labores? X
Reglamentos  ;Se respeta el horario de alimentacion o
internos refrigerio? X
Reglamentos ¢ Cree que es justo el tiempo otorgado para el
internos refrigerio? X
Reglamentos  ;La cooperativa cuenta con un &rea para
internos almorzar? X
Reglamentos  ;COmo trabajador conoce sus derechos
Internos obligaciones dentro de la cooperativa? X
¢Al momento de ingresar a laborar le hicieron
Reglamentos ..
internos saber sobre sus derechos obligaciones para X
con la cooperativa?
. . . No se tiene implementado un sistema de
Reglamentos  ;Existe una competencia laboral justa dentro y .
internos X evaluacion de competencias. Los puestos se

de la cooperativa?

establecieron por necesidad de mercado.
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Cargo: Jefe de ahorros

Entrada PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos  ; Sabe que valores se practican dentro de la El cooperativismo en general tiene valores
Internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

cooperativa?

¢Sabe de las consecuencias que puede
ocasionar si comete algun tipo de falta? X

¢ Existe una comunicacion permanente para

fortalecer los valores éticos y de conducta, cuando
existen faltas disciplinarias?

¢La administracion a través de sanciones trata de
reducir que el personal se involucre en actos 4
fraudulentos, o poco éticos?

¢Se analizan los conocimientos y las habilidades
requeridos para realizar las actividades de los
trabajadores?

¢Se realizan reuniones periédicas para analizar el
desempefio de la Cooperativa?

¢ Existen rotacion de personal en las funciones
operativas de contabilidad, créditos, cajas?

¢La informacion financiera se mantiene en red con
administracion, contabilidad y sistemas? X

establecidos, direccionados por la finalidad que
tienen las cooperativas, pero en la préctica
muchas  cooperativas ~ funcionan  como
intermediarios financiero, por lo cual dejan de
lado estos valores, los cuales no se difunden.

No se cuenta con un sistema de evaluacion
permanente.

A partir de la supervision de la SBS, se
iniciaron reuniones mas frecuentes, dados los
indicadores negativos que mostraron las
cooperativas.
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Cargo: Jefe de ahorros

Entrada

PREGUNTA

SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

Reglamentos
internos

¢El dominio de la administracién es ejercido por
una o unas pocas personas, con supervision eficaz
de la Asamblea y los Consejos de Administracion
y de Vigilancia?

¢El nivel directivo posee una trayectoria para la
gestién de las cooperativas de ahorro y crédito?

¢La administracion impone metas financieras y
expectativas para el personal operativo?

¢ Existe una direccion cordial entre la Gerencia y
los empleados?

¢ El personal se siente conforme con la
infraestructura y distribucién del ambiente de
trabajo?

¢ Tienen definido claramente el organigrama
estructural, las lineas de autoridad,
responsabilidad y dependencia?

¢Los empleados tienen la experiencia y estan
aptos para ejercer sus funciones?

¢Los empleados trabajan en un horario especifico
y la responsabilidad asumida esté en funcion al
horario de trabajo?

¢Existen politicas que describan las préacticas
apropiadas para el desempefio dentro de la
Cooperativa?

La relacion es mas amical que de direccion.

Considero se podria mejorar

Se tiene un organigrama, pero no es funcional,
ya que se combinan varias tareas.

Considero que la situacion de la cooperativa
evidencia la necesidad de personas mas
calificadas y con experiencia.
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Cargo: Jefe de ahorros

Entrada PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Reglamentos L ) .
. ¢El gerente revisa si se estd cumpliendo con las
internos . b 4
funciones de los empleados?
Reglamentos  ;Las politicas y procedimientos para contratar, Se pueden mejorar.
internos para el reclutamiento y seleccion del personal son 4
adecuados?
Reglamentos  ;EI Gerente se retine periédicamente con los
internos empleados para medir su rendimiento y X

satisfaccion con el puesto?

Fuente: Ari Mamani Eliana, (2017)
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Los resultados mostrados en el checklist realizado al nivel tactico de la cooperativa son

los siguientes:

NIVEL ESTRATEGICO

Sl PARCIAL |NO |N/A
8 S 2
8 14 0
28 [0 0
16 |3 1
10 |6 7
1= 1% 1
9 3 8)
22 1 0
11 19 1
129 |43 81 |17

Figura 12. Resultados del checklist relacionado a los reglamentos interno de la cooperativa
Fuente: elaboracion propia, (2020)

Si PARCIAL
"
48 S 16

N/A
[
6

Figura 13. Porcentaje de resultados relacionados a los reglamentos internos
Fuente: elaboracidn propia, (2020)

Los resultados obtenidos demuestran que hay una gran cantidad de respuestas positivas
con un 48%, sin embargo, se puede observar que el segundo puesto es la opcién negativa con
un 30%, que veremos a mayor detalle en salida de este componente, se pudo deducir que

muchos de los reglamentos internos no se cumplen, los cuales estan relacionados a:
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- La cooperativa cuenta con normas relacionadas a la armonia laboral.
- Que valores se practican dentro de la cooperativa.

- Reuniones y relacion con el nivel operativo.

- Rotacién de personal en diferentes areas.

- Trayectoria de los directivos.

- Metas para el nivel operativo.

- Falta de infraestructura.

- Exceso de trabajo.

- Relacion entre gerencia y el nivel operativo.

Manuales de funciones y capacitaciones

Como tercera entrada tenemos al manual de procedimientos por areas, la finalidad de
indagar si la cooperativa cuenta 0 no con documentos en que se compilan o agrupan los
diferentes procesos necesarios para completar una tarea o actividad dentro de la empresa, y de
esta forma poder lograr una adecuada comunicacion y linea Unica de accion entre los actores
involucrados, para que puedan realizar su trabajo organizada y sistematicamente.

Aplicaremos un checklist con veinte preguntas que estaran dirigidas al nivel operativo
conformado por: el asistente de riesgos, analista de créditos individual, analista de créditos
grupal, asistente de tecnologias de la informacién, asistente de ahorro y asistente de auditoria
interna, se tomaron como referencia a este grupo porque sus puestos estan relacionados con el

riesgo operacional.
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Tabla 24

Checklist Manual de funciones y capacitaciones - Asistente de riegos

Cargo: Asistente de riesgos

Entrada

PREGUNTA Sl

PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Manual de funciones y
capacitaciones
Manual de funciones y
capacitaciones
Manual de funciones y
capacitaciones
Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

¢Conoce la definicién exacta del manual de X
funciones?

¢ Cree necesario contar con un manual de X
funciones?

¢Su area cuenta con su propio manual de X
funciones?

¢;Conoce con detalle cuales son sus
funciones y responsabilidades dentro de su ¥
area?

;Conoce con detalle cuales son sus
funciones y responsabilidades dentro de la ¥
cooperativa?

¢En el momento en que ingreso a trabajar a

la cooperativa, le dieron instrucciones ¥
especificas acerca de sus funciones?

¢Considera usted que la induccion le
permiti6 adaptarse con rapidez y facilidad al X
ambiente laboral que le correspondié?

¢Recibe informacion y capacitaciones que le
permitan trabajar de forma clara y concisa?

¢Conoce las relaciones jerarquicas Yy
funcionales de los trabajadores de la
cooperativa?

¢En el tiempo que lleva laborando le han
asignado tareas u obligaciones que no estén X
dentro de su manual de funciones?

El puesto de cumplimiento requiere
capacitacion obligatoria por parte de la SBS.
Se cumple con lo minimo.

No totalmente debido a cambios continuos
en las tareas realizadas por los trabajadores.
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Cargo: Asistente de riesgos

Entrada PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U
OBSERVACIONES
Manual de funcionesy ;L a administracion o gerencia imponen metas Consideran metas, pero expectativas de
capacitaciones financieras y expectativas para el personal X crecimiento en la coopearativa no.
operativo?
Manual de funcionesy ;Existe una relacion cordial entre la jefatura y el x
capacitaciones personal operativo?
Manual de funcionesy ;Se siente conforme con la infraestructura y e Puede mejorar y optimizarse.
capacitaciones distribucién del ambiente de trabajo?
Manual de funcionesy ;Como empleado tiene la experiencia suficiente y
capacitaciones esta apto para ejercer las funciones impuesta por el X
manual?
Manual de funcionesy ;Trabaja en su horario especifico y las
capacitaciones responsabilidades otorgadas estan en funcion al ¥
horario de trabajo?
Manual de funcionesy ;L a gerencia o jefatura correspondiente, revisa si se
capacitaciones estan cumpliendo las funciones otorgadas a los X
empleados?
Manual de funcionesy ;Cree usted que las politicas y procedimientos para Deben mejorarse
capacitaciones contratar nuevo personal son adecuados? X
Manual de funcionesy ;La cooperativa lo incentiva para una constante
capacitaciones preparacion y capacitacion? X
Manual de funcionesy ;| a cooperativa le ha pagado cursos o X En forma parcial los que son
capacitaciones capacitaciones para que pueda mejorar su obligatorios por la SBS.
rendimiento laboral?
Manual de funcionesy ;La gerencia se reline periédicamente con los
capacitaciones empleados para medir su rendimiento y satisfaccion X

en su puesto de trabajo?

Fuente: elaboracidn propia
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Tabla 25

Checklist manual de funciones y capacitaciones - Créditos individuales

Cargo: Analista de créditos individuales

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Manual de funcionesy  ;Conoce la definicion exacta del manual de 'Y
capacitaciones funciones?
Manu_al d_e funcionesy  ;Cree necesario contar con un manual de X
capacitaciones funciones?
Manual de funcionesy  ;Su area cuenta con su propio manual de
capacitaciones funciones? X
Manual de funcionesy  ;Conoce con detalle cuales son sus
capacitaciones funciones y responsabilidades dentro de su ¥
area?
Manual de funcionesy  ;Conoce con detalle cudles son sus
capacitaciones funciones y responsabilidades dentro de la ¥
cooperativa?
Manual de funcionesy  ;En el momento en que ingreso a trabajar a
capacitaciones la cooperativa, le dieron instrucciones ¥
especificas acerca de sus funciones?
Manual de funcionesy  ;Considera usted que la induccion le
capacitaciones permiti6 adaptarse con rapidez y facilidad al X
ambiente laboral que le correspondié?
Manual de funcionesy  ;Recibe informacion y capacitaciones que le X
capacitaciones permitan trabajar de forma clara y concisa?
Manual de funcionesy  ;Conoce las relaciones jerarquicas 'y
capacitaciones funcionales de los trabajadores de la ¥
cooperativa?
Manual de funcionesy  ;En el tiempo que lleva laborando le han
capacitaciones asignado tareas u obligaciones que no estén X

dentro de su manual de funciones?
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Cargo: Analista de créditos individuales

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Manual de funcionesy  ;La administracion o gerencia imponen
capacitaciones metas financieras y expectativas para el 4

personal operativo?
Manual de funcionesy  ;Existe una relacién cordial entre la jefatura x
capacitaciones y el personal operativo?
Manual de funcionesy  ;Se siente conforme con la infraestructura y
capacitaciones distribucién del ambiente de trabajo? X
Manual de funcionesy ;Cémo empleado tiene la experiencia
capacitaciones suficiente y estd apto para ejercer las X
funciones impuesta por el manual?
Manual de funcionesy  ;Trabaja en su horario especifico y las
capacitaciones responsabilidades otorgadas estan en ¥
funcién al horario de trabajo?
Manual de funcionesy  ;La gerencia o jefatura correspondiente,
capacitaciones revisa si se estan cumpliendo las funciones ¥
otorgadas a los empleados?
Manual de funcionesy  ;Cree usted que las politicas vy
capacitaciones procedimientos para contratar nuevo ¥
personal son adecuados?
Manual de funcionesy  ;La cooperativa lo incentiva para una X

capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

constante preparacién y capacitacion?

¢La cooperativa le ha pagado cursos o
capacitaciones para que pueda mejorar
su rendimiento laboral?

¢La gerencia se reune periddicamente con

los empleados para medir su rendimiento y
satisfaccion en su puesto de trabajo?

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 26

Checklist manual de funciones y capacitaciones - Analista de créditos grupales

Cargo: Analista de créditos grupales

Entrada

PREGUNTA

Sl

PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Manual de funciones y
capacitaciones
Manual de funciones y
capacitaciones
Manual de funciones y
capacitaciones
Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones
Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

¢Conoce la definicion exacta del manual de
funciones-?

¢ Cree necesario contar con un manual de
funciones?

¢Su area cuenta con su propio manual de
funciones?

¢;Conoce con detalle cuales son sus
funciones y responsabilidades dentro de su
area?

;Conoce con detalle cuales son sus
funciones y responsabilidades dentro de la
cooperativa?

¢En el momento en que ingreso a trabajar a
la cooperativa, le dieron instrucciones
especificas acerca de sus funciones?

¢Considera usted que la induccion le
permiti6 adaptarse con rapidez y facilidad al
ambiente laboral que le correspondié?
¢Recibe informacion y capacitaciones que le
permitan trabajar de forma clara y concisa?
¢Conoce las relaciones jerarquicas y
funcionales de los trabajadores de la
cooperativa?

¢En el tiempo que lleva laborando le han
asignado tareas u obligaciones que no estén
dentro de su manual de funciones?

X
X

X

X

X

X

No se recibié ningln tipo de induccidn.

90



Cargo: Analista de créditos grupales

Entrada

PREGUNTA

PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones
Manual de funciones y
capacitaciones
Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones
Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

¢La administracion o gerencia imponen
metas financieras y expectativas para el
personal operativo?

¢ Existe una relacién cordial entre la jefatura
y el personal operativo?

¢Se siente conforme con la infraestructura y
distribucion del ambiente de trabajo?
¢Como empleado tiene la experiencia
suficiente y esta apto para ejercer las
funciones impuesta por el manual?

¢Trabaja en su horario especifico y las
responsabilidades otorgadas estdn en
funcién al horario de trabajo?

¢La gerencia o jefatura correspondiente,
revisa si se estan cumpliendo las funciones
otorgadas a los empleados?

¢Cree usted que las politicas vy
procedimientos para contratar nhuevo
personal son adecuados?

¢La cooperativa lo incentiva para una
constante preparacién y capacitacion?

¢La cooperativa le ha pagado cursos o
capacitaciones para que pueda mejorar
su rendimiento laboral?

¢La gerencia se reune periddicamente con
los empleados para medir su rendimiento y
satisfaccion en su puesto de trabajo?

X

Fuente: elaboracidn propia
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Tabla 27

Checklist manual de funciones y capacitaciones - Asistente TI.

Cargo: Asistente de tecnologias de la informacion

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS UOBSERVACIONES
Manual de funcionesy  ;Conoce la definicién exacta del manual de
capacitaciones funciones? X
Manual de funcionesy  ;Cree necesario contar con un manual de X
capacitaciones funciones?
Manual de funcionesy  ;Su éarea cuenta con su propio manual de X
capacitaciones funciones?
Manual de funcionesy  ;Conoce con detalle cudles son sus Al no existir un manual de funciones, no sé
capacitaciones funciones y responsabilidades dentro de su X cuéles son la totalidad de mis funciones, solo se
area? resuelven problemas diarios.
Manual de funcionesy  ;Conoce con detalle cuéles son sus
capacitaciones funciones y responsabilidades dentro de la ¥
cooperativa?
Manual de funcionesy  ;En el momento en que ingreso a trabajar a
capacitaciones la cooperativa, le dieron instrucciones X
especificas acerca de sus funciones?
Manual de funcionesy  ;Considera usted que la induccién le
capacitaciones permitié adaptarse con rapidez y facilidad al b4
ambiente laboral que le correspondié?
Manual de funcionesy  ;Recibe informacion y capacitaciones que le X Las capacitaciones no son completas sino para

capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

permitan trabajar de forma clara y concisa?
¢Conoce las relaciones jerarquicas y

funcionales de los trabajadores de la ¥

cooperativa?
¢En el tiempo que lleva laborando le han

asignado tareas u obligaciones que no estén X

dentro de su manual de funciones?

resolver ciertas inquietues.
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Cargo: Asistente de tecnologias de la informacion

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Manual de funcionesy  ;La administracion o gerencia imponen
capacitaciones metas financieras y expectativas para el
personal operativo?
Manual de funcionesy  ;Existe una relacién cordial entre la jefatura X Soy el Gnico que labora dentro del &rea.
capacitaciones y el personal operativo?
Manu_al d_e funcionesy  ;Se siente conforme con la infraestructura y X El ambiente no es el adecuado, y es muy
capacitaciones distribucion del ambiente de trabajo? pequefio.
Manual de funcionesy  ;Cémo empleado tiene la experiencia
capacitaciones suficiente y estd apto para ejercer las ) 4
funciones impuesta por el manual?
Manual de funcionesy  ;Trabaja en su horario especifico y las
capacitaciones responsabilidades otorgadas estdn en b 4
funcién al horario de trabajo?
Manual de funcionesy  ;La gerencia o jefatura correspondiente,
capacitaciones revisa si se estan cumpliendo las funciones X
otorgadas a los empleados?
Manual de funcionesy  ;Cree usted que las politicas vy Deberian ser mas estrictos al momento de buscar
capacitaciones procedimientos para contratar nuevo X nuevo personal, agregar conocimientos basicos
personal son adecuados? de informatia.
Manual de funcionesy  ;La cooperativa lo incentiva para una %
capacitaciones constante preparacion y capacitacion?
Manual de funcionesy ;| a cooperativa le ha pagado cursos o
capacitaciones capacitaciones para que pueda mejorar '3

Manual de funciones y
capacitaciones

su rendimiento laboral?

¢La gerencia se reune periddicamente con
los empleados para medir su rendimiento y
satisfaccion en su puesto de trabajo?

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 28

Checklist manual de funciones y capacitaciones - Asistente de ahorros

Cargo: Asistente de ahorros

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Manual de funcionesy  ;Conoce la definicion exacta del manual de
capacitaciones funciones? X
Manual de funcionesy ;Cree necesario contar con un manual de
capacitaciones funciones? X
Manual de funcionesy  ;Su 4rea cuenta con su propio manual de
capacitaciones funciones? X
Manual de funcionesy  ;Conoce con detalle cuales son sus
capacitaciones funciones y responsabilidades dentro de su ¥

area?
Manual de funcionesy  ;Conoce con detalle cuéles son sus
capacitaciones funciones y responsabilidades dentro de la x

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones
Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

cooperativa?

¢En el momento en que ingreso a trabajar a
la cooperativa, le dieron instrucciones
especificas acerca de sus funciones?
¢Considera usted que la induccion le
permiti6 adaptarse con rapidez y facilidad al
ambiente laboral que le correspondié?
¢Recibe informacion y capacitaciones que le
permitan trabajar de forma clara y concisa?
¢Conoce las relaciones jerarquicas y

funcionales de los trabajadores de la b 4

cooperativa?
¢En el tiempo que lleva laborando le han

asignado tareas u obligaciones que no estén X

dentro de su manual de funciones?

AUn no se habia creado el area, existia mucho
desorden.

No hubo ningun tipo de induccién.
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Cargo: Asistente de ahorros

Entrada PREGUNTA SI' PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Manual de funcionesy  ;Conoce la definicion exacta del manual de
capacitaciones funciones? X
Manual de funcionesy  ;Cree necesario contar con un manual de
capacitaciones funciones? X
Manual de funcionesy  ;Su area cuenta con su propio manual de
capacitaciones funciones? X
Manual de funcionesy  ;Conoce con detalle cuales son sus
capacitaciones funciones y responsabilidades dentro de su ¥

area?
Manual de funcionesy  ;Conoce con detalle cuales son sus
capacitaciones funciones y responsabilidades dentro de la X

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones
Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

cooperativa?

¢En el momento en que ingreso a trabajar a
la cooperativa, le dieron instrucciones
especificas acerca de sus funciones?
¢Considera usted que la induccion Ile
permiti6 adaptarse con rapidez y facilidad al
ambiente laboral que le correspondié?
¢Recibe informacion y capacitaciones que le
permitan trabajar de forma clara y concisa?
¢Conoce las relaciones jerarquicas y

funcionales de los trabajadores de la X

cooperativa?
¢En el tiempo que lleva laborando le han

asignado tareas u obligaciones que no estén X

dentro de su manual de funciones?

AUn no se habia creado el area, existia mucho
desorden.

No hubo ningun tipo de induccién.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 29

Checklist manual de funciones y capacitaciones - Asistente de auditoria interna

Cargo: Asistente de auditoria interna

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Manual de funcionesy  ;Conoce la definicion exacta del manual de X
capacitaciones funciones?
Manual de funcionesy  ;Cree necesario contar con un manual de X Cuenta con un manual de auditoria interna.
capacitaciones funciones?
Manual de funcionesy  ;Su 4rea cuenta con su propio manual de
capacitaciones funciones? X
Manual de funcionesy  ;Conoce con detalle cuéles son sus Hay tareas que no estan dentro del manual de
capacitaciones funciones y responsabilidades dentro de su X funciones.
area?
Manual de funcionesy  ;Conoce con detalle cuéales son sus
capacitaciones funciones y responsabilidades dentro de la X
cooperativa?
Manual de funcionesy  ;En el momento en que ingreso a trabajar a Al ser una cooperativa de nivel dos, el area de
capacitaciones la cooperativa, le dieron instrucciones X auditoria interna no se encontraba muy bien
especificas acerca de sus funciones? estructurada.
Manual de funcionesy  ;Considera usted que la induccion le
capacitaciones permiti6 adaptarse con rapidez y facilidad al X
ambiente laboral que le correspondié?
Manual de funcionesy  ;Recibe informacién y capacitaciones que le e Las capacitaciones que hago son por cuenta
capacitaciones permitan trabajar de forma clara y concisa? propia, para mejorar como prefesional.
Manual de funcionesy  ;Conoce las relaciones jerarquicas Yy
capacitaciones funcionales de los trabajadores de Ia X
cooperativa?
Manual de funcionesy  ;En el tiempo que lleva laborando le han
capacitaciones asignado tareas u obligaciones que no estén ¢

dentro de su manual de funciones?
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Cargo: Asistente de auditoria interna

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Manual de funcionesy ¢La administracion o gerencia imponen
capacitaciones metas financieras y expectativas para el X

Manual de funciones y
capacitaciones
Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

Manual de funciones y
capacitaciones

personal operativo?

¢Existe una relacién cordial entre la jefatura
y el personal operativo?

¢Se siente conforme con la infraestructura y
distribucién del ambiente de trabajo?

¢Como empleado tiene la experiencia
suficiente y esta apto para ejercer las
funciones impuesta por el manual?
¢Trabaja en su horario especifico y las
responsabilidades otorgadas estdn en
funcién al horario de trabajo?

¢La gerencia o jefatura correspondiente,
revisa si se estan cumpliendo las funciones
otorgadas a los empleados?

;(Cree usted que las politicas vy
procedimientos para contratar nuevo
personal son adecuados?

¢La cooperativa lo incentiva para una
constante preparacion y capacitacion?

¢La cooperativa le ha pagado cursos o
capacitaciones para que pueda mejorar %
su rendimiento laboral?

¢La gerencia se retine periddicamente con

los empleados para medir su rendimientoy ¥
satisfaccion en su puesto de trabajo?

Existen diferencias por la forma de trabajo vy el
trato por parte del jefe de érea.

El ambiente es muy pequefio y no se
cuenta con la comodidad necesaria para ejercer
el trabajo.

Realizo una continua preparacion para poder
estar a la altura de mi puesto de trabajo.

Realiza reuniones con el consejo directivo, pero
para ver temas relacionados a la productividad o
avance de la cooperativa.

Informan que no deberiamos dejar de estudiar,
pero muchas veces el exceso de trabajo evita que
podamos llevar cursos o prepararnos.

Fuente: elaboracion propia
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Luego de realizar el checklist a las diferentes areas, se tom6 como referencia el
reglamento general de créditos en vista que guarda mayor relacion con el trabajo realizado, si
bien la cooperativa cuenta con este reglamento, se tomo la decision de analizar y evaluar dicho
reglamento, el cual sera encontrado como anexo al final del trabajo, posteriormente se obtuvo
el siguiente informe que van de la mano con los resultados obtenidos del checklist efectuado a

un analista de créditos individuales y un analista de créditos grupales:

El reglamento tiene como objetivo establecer los lineamientos generales para el
crecimiento de la cartera de créditos en forma rentable y sostenible, de igual forma brindar
servicios financieros adecuados y de calidad a sus socios y obtener un nivel de rentabilidad
esperado, optimizar y facilitar el seguimiento y control de las gestiones crediticias y el
cumplimiento de las normas establecidas, para asi poder introducir las acciones correctivas o
de mejora continua.

Dentro de las responsabilidades establecidas por el manual encontramos la de
promocion, evaluacion aprobacion, otorgamiento seguimiento y control preventivo y

correctivo de los créditos, considerando como falta grave el incumplimiento de estas.

Dentro de sus operaciones restringidas y prohibiciones indican que los créditos seran
negados a socios que hayan sido ingresados a una base negativa de socios, que tengan un litigio
o hayan litigado en contra de la COOPAC, que sean avales solidarios de socios en cobranza
judicial, que financien y/o realicen actividades que sean o se presumen de indole delictivo,
registradas en INDECOPI como insolventes, efectlien actividades de indole politico, realicen
actividades utilizando trabajadores infantiles, se dediquen al oficio de agiotistas, se dediquen a
la pirateria, explotacion de tala ilegal, actualmente la cooperativa no cuenta con esa base

negativa que pueda ayudar a negar el otorgamiento de un crédito.

El analista tiene el deber de conocer que el patrimonio de su socio se ha formado por

medios licitos y que sus actividades son legales, aplicando la metodologia crediticia de la
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COOPAC, esta metodologia no se encuentra escrita dentro de este manual o en algin manual
de funciones para analistas.

Dentro de los principios basicos de la gestion crediticia la COOPAC otorga una
adecuada atencidn a sus socios, ofreciendo solucion oportuna a sus requerimientos, para lo cual
brindara capacitacion permanente dentro de su personal, segun las respuestas de los analistas
evaluados y sus comparieros la cooperativa no brinda capacitaciones para la mejoray evolucion

de sus trabajadores, quedando limitados al momento de apoyar a los socios.

La COOPAC brinda un apoyo limitado al momento de evaluar a las personas que
puedan ser posibles o potenciales socios, haciendo que el riesgo de mora por un crédito sea
elevado por falta de una evaluacién mas profunda de las personas, del mismo modo no se
propician programas de incentivos conducentes a incrementar el volumen de colocaciones por

parte delos analistas, reduciendo su eficacia y productividad.

El sistema BESTERP no brinda ayuda al momento de evaluar constantemente la calidad
de la cartera, mostrando mensaje de alertar para carteras vencidas o créditos que estén a dias
de vencer como ejemplos, haciendo que los analistas realicen sus propias evaluaciones y

seguimientos en hojas de Excel, reduciendo el tiempo de trabajo considerablemente.

De igual forma el manual de créditos no cuenta con anexos del uso del sistema
BESTERP para ingresar un crédito, aprobarlo, o cancelarlo, produciendo muchas veces

malestar en los socios por la demora en las operaciones.

La cooperativa no cuenta con un reglamento especifico por cada producto de credito
como ejemplo, el producto bandera CRECERMUJER, no cuenta con su propio manual de
funciones.

Al realizar el checklist al nivel operativo se pudo observar un 55% de afirmaciones
contra un 39% de respuestas negativas encontrando disconformidad por parte de los

trabajadores, mayormente relacionado a:
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- Sibien cada area cuenta con su propio manual de funciones, he podido observar que
no se cumplen dichas funciones, ademas los trabajadores ejercen tareas diferentes a
las que se encuentran dentro de este manual.

- Al momento de ingresar no se dieron instrucciones especificas acerca de sus
funciones.

- Lainduccion que se realizé por parte de la cooperativa no fue eficiente.

- La cooperativa no incentiva a su personal para que pueda realizar capacitaciones o
que la misma cooperativa los promueva.

- El exceso de trabajo no esta relacionado a los manuales que la cooperativa otorga.

NIVEL ESTRATEGICO

Sl PARCIAL |[NO |[N/A
11 |6 0
154% |0 0
9 0 0
3 3 3
9 3 0
6 10 1
55 |22 39 |4

Figura 14. Resultados del checklist aplicado al nivel estratégico de la cooperativa, relacionado al manual de
funciones y capacitaciones.

Fuente: elaboracion propia, (2020)
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Figura 15. Porcentaje de resultados del checklist relacionado al manual de funciones y capacitaciones.
Fuente: elaboracion propia, (2020)

Reglamentos externos SBS

Como cuarto elemento tenemos la resolucion S.B.S. 13278 — 2009, (2009) que nos
ayudara a ver el reglamento de la gestion integral de riesgos para las cooperativas de ahorro
crédito no autorizadas a operar con recursos del pablico, se aplicara un checklist de dieciséis
preguntas al nivel estratégico de la cooperativa, con la finalidad de ver la gestion del riesgo

operacional
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Tabla 30

Checklist resolucién S.B.S. - jefe de riesgos

Cargo: Jefe de riesgos

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Resolucion SBS ¢La S.B.S. supervisa, controla y regula las operaciones de
13278 - 2009 la cooperativa?

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢La cooperativa cuenta con una gestion integral de
riesgos, adecuada a su tamafio y la complejidad de sus
operaciones?

¢La gestion integral de riesgos de la cooperativa cuenta con
las categorias de objetivos estratégica, operaciones,
informacién y cumplimiento?

¢La gestion integral de riesgos de la cooperativa, cuenta
con los elementos de ambiente interno, establecimiento de
objetivos, identificacion de riesgos, evaluacion de riesgos,
tratamiento, actividades del control, informacion y
comunicacién y monitoreo?

¢El ambiente interno de la cooperativa estd comprendido
por valores éticos, idoneidad técnica y moral de sus
directivos y funcionarios?

¢(El establecimiento de objetivos de la cooperativa estan
alineados a la vision, mision, y son compatibles con la
tolerancia al riesgo?

¢La identificacion de riesgos de la cooperativa identifican
los riesgos internos y externos que tienen un impacto
negativo sobre los objetivos de la cooperativa?

¢La evaluacion del riesgo de la cooperativa la hacen
mediante técnicas cualitativas y cuantitativas?

X
X
X
X
X
X
X
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Cargo: Jefe de riesgos

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Resolucion SBS ¢El tratamiento de riesgo que realiza la cooperativa acepta
13278 - 2009 el riesgo y posteriormente disminuyen la probabilidad de X
ocurrencia?
Resolucion SBS ¢Las actividades de control de riesgo que aplica la
13278 - 2009 cooperativa buscan la eficacia y efectividad de las X
operaciones?
Resolucion SBS ¢La cooperativa mantiene informados a los gerentes,
13278 - 2009 directivos, personal, clientes, supervisores y socios, de la b 4
gestion financiera y operativa?
Resolucion SBS ¢La cooperativa realiza un monitoreo del adecuado
13278 - 2009 funcionamiento de la gestion integral de riesgos en el curso ) 4
normal de las actividades?
Resolucion SBS ¢La cooperativa gestiona los siguientes tipos de riesgo:
13278 - 2009 riesgo de crédito, riesgo estratégico, riesgo de liquidez, R
riesgo de mercado, riesgo operacional, riesgo de
reputacion?
Resolucion SBS ¢La cooperativa establece sistemas internos apropiados que 4
13278 - 2009 faciliten la oportuna denuncia e investigacion de las
actividades ilicitas, fraudulentas, identificadas por
cualquier socio de la cooperativa 0 por alguna persona que
interactla con esta?
Resolucion SBS ¢La cooperativa cuenta con procedimientos que permitan la
13278 - 2009 confidencialidad del denunciante de alguna actividad X
ilicita?
Resolucion SBS ¢La cooperativa cuenta con un consejo de vigilancia que X

13278 - 2009

monitorea la gestion integral de riesgos?

Fuente: S.B.S., (2009)
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Tabla 31

Checklist resolucién S.B.S. - Oficial de cumplimiento

Cargo: Oficial de cumplimiento

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS UOBSERVACIONES
Resolucion SBS ¢La Superintendencia de banca y seguros
13278 - 2009 supervisa, controla y regula las operaciones de ¥

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

la cooperativa?

¢La cooperativa cuenta con una gestion integral
de riesgos, adecuada a su tamafio y la
complejidad de sus operaciones?

¢La gestion integral de riesgos de la cooperativa
cuenta con las categorias de objetivos_
estratégica, operaciones, informacion y
cumplimiento?

¢Lagestion integral de riesgos de la cooperativa,
cuenta con los elementos de_ ambiente interno,
establecimiento de objetivos, identificacion de
riesgos, evaluacién de riesgos, tratamiento,
actividades del control, informacion vy
comunicaciéon y monitoreo?

¢El ambiente interno de la cooperativa esta
comprendido por valores éticos, idoneidad
técnica y moral de sus directivos y funcionarios?
¢El establecimiento de objetivos de la
cooperativa estan alineados a la vision, mision,
y son compatibles con la tolerancia al riesgo?
¢La identificacion de riesgos de la cooperativa
identifican los riesgos internos y externos que
tienen un impacto negativo sobre los objetivos
de la cooperativa?
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Cargo: Oficial de cumplimiento

Entrada PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Resolucién SBS ¢La evaluacion del riesgo de la cooperativa la hacen 4
13278 - 2009 mediante técnicas cualitativas y cuantitativas?

Resolucion SBS ¢El tratamiento de riesgo que realiza la cooperativa

13278 - 2009 acepta el riesgo y posteriormente disminuyen la X
probabilidad de ocurrencia?

Resolucion SBS ¢Las actividades de control de riesgo que aplica la

13278 - 2009 cooperativa buscan la eficacia y efectividad de las X
operaciones?

Resolucion SBS ¢La cooperativa mantiene informados a los gerentes,

13278 - 2009 directivos, personal, clientes, supervisores y socios, de
la gestidn financiera y operativa? X

Resolucion SBS ¢La cooperativa realiza un monitoreo del adecuado

13278 - 2009 funcionamiento de la gestion integral de riesgos en el ) 4
curso normal de las actividades?

Resolucion SBS ¢La cooperativa gestiona los siguientes tipos de riesgo:

13278 - 2009 riesgo de crédito, riesgo estratégico, riesgo de liquidez, e
riesgo de mercado, riesgo operacional, riesgo de
reputacion?

Resolucion SBS ¢La cooperativa establece sistemas internos apropiados Se puede mejorar.

13278 - 2009 que faciliten la oportuna denuncia e investigacion de las
actividades ilicitas, fraudulentas, identificadas por
cualquier socio de la cooperativa o por alguna persona X
que interactda con esta?

Resolucién SBS ¢La cooperativa cuenta con procedimientos que

13278 - 2009 permitan la confidencialidad del denunciante de alguna ¢
actividad ilicita?

Resolucion SBS ¢La cooperativa cuenta con un consejo de vigilancia que

13278 - 2009 monitorea la gestion integral de riesgos? X

Fuente: S.B.S., (2009)
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Tabla 32

Checklist resolucion S.B.S. - Jefe de administracion

Cargo: Jefe de administracion

Entrada

PREGUNTA

SI PARCIAL NO

N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢La Superintendencia de banca y seguros supervisa,
controla y regular las operaciones de la cooperativa?

¢La cooperativa cuenta con una gestion integral de
riesgos, adecuada a su tamafio y la complejidad de
sus operaciones?

¢La gestion integral de riesgos de la cooperativa
cuenta con las categorias de objetivos estratégica,
operaciones, informacion y cumplimiento?

¢La gestion integral de riesgos de la cooperativa,
cuenta con los elementos de ambiente interno,
establecimiento de objetivos, identificacion de
riesgos, evaluacion de riesgos, tratamiento,
actividades del control, informacién y comunicacion
y monitoreo?

(El ambiente interno de la cooperativa esta
comprendido por valores éticos, idoneidad técnica y
moral de sus directivos y funcionarios?

¢El establecimiento de objetivos de la cooperativa
estan alineados a la vision, mision, y son compatibles
con la tolerancia al riesgo?

¢La identificacion de riesgos de la cooperativa
identifican los riesgos internos y externos que tienen
un impacto negativo sobre los objetivos de la
cooperativa?

¢La evaluacion del riesgo de la cooperativa la hacen
mediante técnicas cualitativas y cuantitativas?

X

X

x
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Cargo: Jefe de administracion

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Resolucién SBS ¢El tratamiento de riesgo que realiza la
13278 - 2009 cooperativa acepta el riesgo y posteriormente X
disminuyen la probabilidad de ocurrencia?
Resolucién SBS ¢Las actividades de control de riesgo que aplica
13278 - 2009 la cooperativa buscan la eficacia y efectividad de ¥
las operaciones?
Resolucién SBS ¢La cooperativa mantiene informados a los
13278 - 2009 gerentes, directivos, personal, clientes,
supervisores y socios, de la gestion financiera y
operativa?
Resolucién SBS ¢La cooperativa realiza un monitoreo del adecuado
13278 - 2009 funcionamiento de la gestion integral de riesgos en 4
el curso normal de las actividades?
Resolucién SBS ¢La cooperativa gestiona los siguientes tipos de
13278 - 2009 riesgo: riesgo de crédito, riesgo estratégico, riesgo
de liquidez, riesgo de mercado, riesgo operacional,
riesgo de reputacion?
Resolucién SBS ¢La cooperativa establece sistemas internos
13278 - 2009 apropiados que faciliten la oportuna denuncia e
investigacion de las actividades ilicitas,
fraudulentas, identificadas por cualquier socio de X
la cooperativa o por alguna persona que interactla
con esta?
Resolucién SBS ¢La cooperativa cuenta con procedimientos que
13278 - 2009 permitan la confidencialidad del denunciante de b4

Resolucion SBS
13278 - 2009

alguna actividad ilicita?
¢La cooperativa cuenta con un consejo de

vigilancia que monitorea la gestion integral de ¥

riesgos?

Fuente: S.B.S., (2009)
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Tabla 33

Checklist resolucion S.B.S. - Jefe de créditos

Cargo: Jefe de créditos

Entrada PREGUNTA Sl PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Resolucion SBS ¢La Superintendencia de banca y seguros
13278 - 2009 supervisa, controla y regular las operacionesde la ¥
cooperativa?
Resolucion SBS ¢La cooperativa cuenta con una gestion integral de Se esta implementando.
13278 - 2009 riesgos, adecuada a su tamafio y la complejidad de X
sus operaciones?
Resolucion SBS ¢La gestion integral de riesgos de la cooperativa Se esta adecuando.
13278 - 2009 cuenta con las categorias de objetivos_ estratégica, X
operaciones, informacion y cumplimiento?
Resolucion SBS ¢La gestion integral de riesgos de la cooperativa, Se esta implementan
13278 - 2009 cuenta con los elementos de_ ambiente interno,
establecimiento de objetivos, identificacion de
riesgos, evaluacion de riesgos, tratamiento, X
actividades  del  control, informacion vy
comunicaciéon y monitoreo?
Resolucion SBS ¢El ambiente interno de la cooperativa esta
13278 - 2009 comprendido por valores éticos, idoneidad técnica ¥
y moral de sus directivos y funcionarios?
Resolucion SBS ¢El establecimiento de objetivos de la cooperativa Por problemas con la gestion de anteriores
13278 - 2009 estan alineados a la vision, mision, y son X directivos, no.
compatibles con la tolerancia al riesgo?
Resolucion SBS ¢La identificacion de riesgos de la cooperativa
13278 - 2009 identifican los riesgos internos y externos que
tienen un impacto negativo sobre los objetivos de la X
cooperativa?
Resolucion SBS ¢Laevaluacion del riesgo de la cooperativa la hacen
13278 - 2009 X

mediante técnicas cualitativas y cuantitativas?
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Cargo: Jefe de créditos

Entrada

PREGUNTA

PARCIAL NO N/A

COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS

13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢El tratamiento de riesgo que realiza la cooperativa
acepta el riesgo y posteriormente disminuyen la
probabilidad de ocurrencia?

¢Las actividades de control de riesgo que aplica la
cooperativa buscan la eficacia y efectividad de las
operaciones?

¢La cooperativa mantiene informados a los gerentes,
directivos, personal, clientes, supervisores y socios,
de la gestion financiera y operativa?

¢La cooperativa realiza un monitoreo del adecuado
funcionamiento de la gestion integral de riesgos en el
curso normal de las actividades?

¢La cooperativa gestiona los siguientes tipos de
riesgo: riesgo de crédito, riesgo estratégico, riesgo de
liquidez, riesgo de mercado, riesgo operacional,
riesgo de reputacion?

¢La cooperativa establece sistemas internos
apropiados que faciliten la oportuna denuncia e
investigacion de las actividades ilicitas, fraudulentas,
identificadas por cualquier socio de la cooperativa o
por alguna persona que interactda con esta?

¢La cooperativa cuenta con procedimientos que
permitan la confidencialidad del denunciante de
alguna actividad ilicita?

¢La cooperativa cuenta con un consejo de vigilancia
que monitorea la gestion integral de riesgos?

X

Esta en proceso.

Esta en proceso.

Solo jefaturas y directivos.

Falta expeiencia

Menor importancia al riesgo reputacional.

Falta mas participacién por el consejo de
vigilancia.

Fuente: S.B.S., (2009)
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Tabla 34

Checklist resolucion S.B.S. - Gerente general

Cargo: Gerente general

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Resolucion SBS ¢La Superintendencia de banca y seguros

13278 - 2009 supervisa, controla y regular las operaciones de ¥
la cooperativa?

Resolucion SBS ¢La cooperativa cuenta con una gestion integral

13278 - 2009 de riesgos, adecuada a su tamafio y la %
complejidad de sus operaciones?

Resolucion SBS ¢La gestion integral de riesgos de la cooperativa

13278 - 2009 cuenta con las categorias de objetivos ¥
estratégica, operaciones, informacion y
cumplimiento?

Resolucion SBS ¢La gestion integral de riesgos de la cooperativa,

13278 - 2009 cuenta con los elementos de ambiente interno,
establecimiento de objetivos, identificacion de X
riesgos, evaluacién de riesgos, tratamiento,
actividades del control, informacion vy
comunicaciéon y monitoreo?

Resolucion SBS ¢El ambiente interno de la cooperativa esta

13278 - 2009 comprendido por valores éticos, idoneidad X
técnica y moral de sus directivos y funcionarios?

Resolucion SBS ¢El establecimiento de objetivos de la

13278 - 2009 cooperativa estan alineados a la vision, mision, ¥
y son compatibles con la tolerancia al riesgo?

Resolucion SBS ¢La identificacion de riesgos de la cooperativa

13278 - 2009 identifican los riesgos internos y externos que X

tienen un impacto negativo sobre los objetivos
de la cooperativa?
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Cargo: Gerente general

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Resolucién SBS ¢La evaluacion del riesgo de la cooperativa la hacen
13278 - 2009 mediante técnicas cualitativas y cuantitativas? e
Resolucion SBS ¢El tratamiento de riesgo que realiza la cooperativa
13278 - 2009 acepta el riesgo y posteriormente disminuyen la X

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

probabilidad de ocurrencia?

¢Las actividades de control de riesgo que aplica la
cooperativa buscan la eficacia y efectividad de las ¥
operaciones?

¢La cooperativa mantiene informados a los gerentes,
directivos, personal, clientes, supervisores y socios, de

la gestion financiera y operativa?

¢La cooperativa realiza un monitoreo del adecuado
funcionamiento de la gestién integral de riesgos en el X
curso normal de las actividades?

¢La cooperativa gestiona los siguientes tipos de riesgo:
riesgo de crédito, riesgo estratégico, riesgo de liquidez, X
riesgo de mercado, riesgo operacional, riesgo de
reputaciéon?

¢La cooperativa establece sistemas  internos
apropiados que faciliten la oportuna denuncia e
investigacion de las actividades ilicitas, fraudulentas, X
identificadas por cualquier socio de la cooperativa 0

por alguna persona que interactta con esta?

¢La cooperativa cuenta con procedimientos que
permitan la confidencialidad del denunciante de alguna
actividad ilicita?

¢La cooperativa cuenta con un consejo de vigilancia

que monitorea la gestion integral de riesgos? X

Fuente: S.B.S., (2009)
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Tabla 35

Checklist resolucion S.B.S. - Jefe de finanzas

Cargo: Jefe de finanzas

Entrada

PREGUNTA

PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS

13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS

13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢La Superintendencia de banca y seguros
supervisa, controla y regular las operaciones de
la cooperativa?

¢La cooperativa cuenta con una gestién integral
de riesgos, adecuada a su tamafio y la
complejidad de sus operaciones?

¢La gestion integral de riesgos de la cooperativa
cuenta con las categorias de objetivos_
estratégica, operaciones, informacion y
cumplimiento?

¢Lagestion integral de riesgos de la cooperativa,
cuenta con los elementos de_ ambiente interno,
establecimiento de objetivos, identificacion de
riesgos, evaluacion de riesgos, tratamiento,
actividades del control, informacion y
comunicaciéon y monitoreo?

¢El ambiente interno de la cooperativa esta
comprendido por valores éticos, idoneidad
técnica y moral de sus directivos y funcionarios?
¢El establecimiento de objetivos de la
cooperativa estan alineados a la vision, mision,
y son compatibles con la tolerancia al riesgo?
¢La identificacion de riesgos de la cooperativa
identifican los riesgos internos y externos que
tienen un impacto negativo sobre los objetivos
de la cooperativa?

¢La evaluacion del riesgo de la cooperativa la

hacen mediante técnicas cualitativas y ¥

cuantitativas?
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Cargo: Jefe de finanzas

Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS UOBSERVACIONES

Resolucién SBS ¢El tratamiento de riesgo que realiza la

13278 - 2009 cooperativa acepta el riesgo y posteriormente X
disminuyen la probabilidad de ocurrencia?

Resolucién SBS ¢Las actividades de control de riesgo que aplica

13278 - 2009 la cooperativa buscan la eficacia y efectividad ¥
de las operaciones?

Resolucién SBS ¢La cooperativa mantiene informados a los

13278 - 2009 gerentes,  directivos, personal, clientes,
supervisores y socios, de la gestion financiera y X
operativa?

Resolucién SBS ¢La cooperativa realiza un monitoreo del

13278 - 2009 adecuado funcionamiento de la gestion integral ¥
de riesgos en el curso normal de las actividades?

Resolucién SBS ¢La cooperativa gestiona los siguientes tipos de

13278 - 2009 riesgo: riesgo de crédito, riesgo estratégico,
riesgo de liquidez, riesgo de mercado, riesgo X
operacional, riesgo de reputacién?

Resolucién SBS ¢La cooperativa establece sistemas internos

13278 - 2009 apropiados que faciliten la oportuna denuncia e
investigacion de las actividades ilicitas,
fraudulentas, identificadas por cualquier socio ¥
de la cooperativa 0 por alguna persona que
interactla con esta?

Resolucién SBS ¢La cooperativa cuenta con procedimientos que

13278 - 2009 permitan la confidencialidad del denunciante de X
alguna actividad ilicita?

Resolucion SBS ¢La cooperativa cuenta con un consejo de

13278 - 2009 vigilancia que monitorea la gestion integral de ¥

riesgos?

Fuente: S.B.S., (2009)
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Tabla 36

Checklist resolucion S.B.S. - Auditor interno

Cargo: Auditor interno

Entrada PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Resolucion SBS ¢La Superintendencia de banca y seguros
13278 - 2009 supervisa, controla y regular las operaciones de ~ §

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS

13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

Resolucion SBS

13278 - 2009

Resolucion SBS
13278 - 2009

la cooperativa?

¢La cooperativa cuenta con una gestion integral
de riesgos, adecuada a su tamafio y la
complejidad de sus operaciones?

¢La gestion integral de riesgos de la cooperativa
cuenta con las categorias de objetivos
estratégica, operaciones, informacion y
cumplimiento?

¢Lagestion integral de riesgos de la cooperativa,
cuenta con los elementos de_ ambiente interno,
establecimiento de objetivos, identificacion de
riesgos, evaluacion de riesgos, tratamiento,
actividades del control, informacion y
comunicaciéon y monitoreo?

¢El ambiente interno de la cooperativa esta
comprendido por valores éticos, idoneidad
técnica y moral de sus directivos y funcionarios?
¢El establecimiento de objetivos de la
cooperativa estan alineados a la vision, mision,
y son compatibles con la tolerancia al riesgo?
¢La identificacion de riesgos de la cooperativa
identifican los riesgos internos y externos que
tienen un impacto negativo sobre los objetivos
de la cooperativa?

¢La evaluacion del riesgo de la cooperativa la
hacen mediante técnicas cualitativas y
cuantitativas?

Cargo: Auditor interno
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Entrada PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A COMENTARIOS UOBSERVACIONES

Resolucién SBS ¢El tratamiento de riesgo que realiza la

13278 - 2009 cooperativa acepta el riesgo y posteriormente X
disminuyen la probabilidad de ocurrencia?

Resolucién SBS ¢Las actividades de control de riesgo que aplica

13278 - 2009 la cooperativa buscan la eficacia y efectividad X
de las operaciones?

Resolucién SBS ¢La cooperativa mantiene informados a los

13278 - 2009 gerentes,  directivos, personal, clientes, b4
supervisores y socios, de la gestion financiera y
operativa?

Resolucién SBS ¢La cooperativa realiza un monitoreo del

13278 - 2009 adecuado funcionamiento de la gestion integral X
de riesgos en el curso normal de las actividades?

Resolucién SBS ¢La cooperativa gestiona los siguientes tipos de

13278 - 2009 riesgo: riesgo de crédito, riesgo estratégico,
riesgo de liquidez, riesgo de mercado, riesgo X
operacional, riesgo de reputacién?

Resolucién SBS ¢La cooperativa establece sistemas internos

13278 - 2009 apropiados que faciliten la oportuna denuncia e
investigacion de las actividades ilicitas,
fraudulentas, identificadas por cualquier socio X
de la cooperativa 0 por alguna persona que
interactda con esta?

Resolucién SBS ¢La cooperativa cuenta con procedimientos que

13278 - 2009 permitan la confidencialidad del denunciante de )4
alguna actividad ilicita?

Resolucion SBS ¢La cooperativa cuenta con un consejo de

13278 - 2009 vigilancia que monitorea la gestion integral de X

riesgos?

Fuente: S.B.S., (2009) S.B.S., (2009)
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Los resultados obtenidos en torno al cumplimiento de la resolucion dan un 44% a las
respuestas afirmativas, sin embargo, se pudo comprobar que las personas que respondieron
afirmativamente no tenian como sustentar sus respuestas, dentro de las respuestas encontradas
la mayoria coincidio en que la cooperativa se encuentra en un proceso de implementacion y

mejoramiento relacionado a los distintos riesgos a los que se encuentra expuesta la cooperativa.

NIVEL ESTRATEGICO

Sl PARCIAL [NO [N/A
1 6 7

3 2 11

5 1 8

6 10 0

12 |0 0

16 |0 0

1 13 0

44 |32 10 |26

Figura 16. Resultados del checklist aplicado al nivel estratégico, relacionado a la resolucion S.B.S.
Fuente: elaboracidn propia, (2020)

Si PARSIAL
[/ (/)
39 = 29 @

§
N/A

23 =

Figura 17. Porcentaje de resultados del checklist relacionado a la resolucién S.B.S.
Fuente: elaboracidn propia, (2020)
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C. Salidas

La cooperativa de ahorro y crédito analizada, se encarga de coadyuvar a lograr
sostenidamente, el desarrollo personal y empresarial de sus socios, con un servicio financiero
de calidad acompafiado de una asesoria profesional para el logro de resultados y cumplimiento

de metas.

La cooperativa actualmente cuenta con tres mil trescientos sesenta y cuatro socios,
conformados mayormente por mujeres con un 86% repartidos en sus cinco agencias a nivel
nacional como: Cercado y Ciudad Municipal ambas en Arequipa, Chiclayo, Chincha, Tarapoto
y Barranca, siendo beneficiadas mediante el grupo bandera de la cooperativa CRECEMUJER.
el afio 2019 se realizé una solicitud formal a la Superintendencia de Banca y Seguros para la
inscripcion de la cooperativa dentro del registro nacional de cooperativas de ahorro y crédito y
centrales, el siete de febrero del 2019, mediante oficio N° 5214-2019-SBS, gracias al su trabajo
eficaz y competitivo le permito obtener el puesto N° 67 dentro de las cooperativas registradas
por la FENACREP. Durante los afios 2018 — 2019 y 2020 la cooperativa fue auditada por la
sociedad de auditores externos GAMERO JUAREZ Y ASOCIADOS SOCIEDAD CIVIL que
cuenta con la licencia de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP y se encuentra
habilitada en el listado del RESAE (Registro de sociedades de auditores externos), teniendo
como balance general veintinueve millones de soles en activos, veinticinco millones en pasivos

y ocho millones en patrimonio.

Mostraremos los resultados de la evaluacion que se hizo en torno a su organigrama
estructural, reglamentos internos, manual de funciones, capacitaciones y cumplimiento de

reglamentos externos, bajo los parametros:
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Tabla 37

Distribucion para la evaluacién de procedimientos

Indicador Descripcion Imagen
Cumple Cuando la cooperativa cuenta con los manuales y los aplica.
No cumple Cuando la cooperativa no cuenta con manuales ni informacion relacionada

Parcialmente

Cuando la cooperativa cuenta con los manuales establecidos, pero no los cumple.

Fuente: elaboracién propia

118




Tabla 38

Resultados de evaluacién - Organigrama estructural

Normativa:

Resolucion 13278 - 2009

Procedimiento

Evaluacion

Resultado

Revisar si la cooperativa cuenta
con un organigrama estructural, si
los trabajadores conocen a cada
uno de los encargados y sus
puestos.

La cooperativa si cuenta con un organigrama estructural, el cual fue aprobado mediante el
consejo de administracion el 27/01/2020.

Sinembargo la mayoria del personal desconoce su estructura, y quienes ocupan cada cargo
o cuales son las areas con las que la cooperativa cuenta, viendolo reflejado con el 33% de
desconocimiento, de esta forma dificultando su relacion con las jefaturas y otras areas para
efectos de trabajo y de identificacion con la cooperativa.

Revisar si la cooperativa cuenta
con reglamentos internos
apropiados que estén relacionados
a la conducta, y medidas
disciplinarias de los trabajadores y
directivos.

La cooperativa si cuenta con un cédigo de conducta el cual fue aprobado en sesion
extraordinaria por el consejo de administracion el 05-06-2017 dentro del cual se pudo
encontrar: su objetivo y finalidad, principios y deberes éticos, incumplimiento de las
disposiciones del codigo de conducta, delitos de lavado de activos.

De igual forma la cooperativa cuenta con reglamento interno de trabajo dentro del cual se
ven los siguientes apartados:

-Seleccidon, admision e ingreso de personal.

- Asistencia, jornada, horario de trabajo, vacaciones.

- Derechos y obligaciones del empleador.

- Obligaciones, derechos y beneficios de los trabajadores.
- medidas disciplinarias.

- Relaciones laborales.

Revisar si la cooperativa cumple y
hace cumplir sus reglamentos
internos 'y si  estos  estan
relacionados a sus metas vy
objetivos.

El cumplimiento de los reglamentos internos y del cédigo de conducta estan relacionados
a la mejora continua en la productividad y que constituyen una politica prioritaria de la
cooperativa y de sus trabajadores, el rea de recursos humanos se encarga de hacer cumplir
estor reglamentos, sin embargo, el exceso de trabajo hace que las agencias estén
menospreciadas.
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Normativa:

Resolucion 13278 - 2009

Procedimiento

Evaluacion

Resultado

Revisar si la cooperativa cuenta
con un organigrama estructural, si
los trabajadores conocen a cada
uno de los encargados y sus
puestos.

La cooperativa si cuenta con un organigrama estructural, el cual fue aprobado mediante el
consejo de administracion el 27/01/2020.

Sinembargo la mayoria del personal desconoce su estructura, y quienes ocupan cada cargo
o cuales son las areas con las que la cooperativa cuenta, viéndolo reflejado con el 33% de
desconocimiento, de esta forma dificultando su relacion con las jefaturas y otras areas para
efectos de trabajo y de identificacidn con la cooperativa.

Revisar si la cooperativa cuenta
con reglamentos internos
apropiados que estén relacionados
a la conducta, y medidas
disciplinarias de los trabajadores y
directivos.

La cooperativa si cuenta con un cédigo de conducta el cual fue aprobado en sesion
extraordinaria por el consejo de administracion el 05-06-2017 dentro del cual se pudo
encontrar: su objetivo y finalidad, principios y deberes éticos, incumplimiento de las
disposiciones del codigo de conducta, delitos de lavado de activos.

De igual forma la cooperativa cuenta con reglamento interno de trabajo dentro del cual se
ven los siguientes apartados:

-Seleccidn, admision e ingreso de personal.

- Asistencia, jornada, horario de trabajo, vacaciones.

- Derechos y obligaciones del empleador.

- Obligaciones, derechos y beneficios de los trabajadores.
- medidas disciplinarias.

- Relaciones laborales.

Revisar si la cooperativa cumple y
hace cumplir sus reglamentos
internos 'y si estos  estan
relacionados a sus metas vy
objetivos.

El cumplimiento de los reglamentos internos y del cédigo de conducta estan relacionados
a la mejora continua en la productividad y que constituyen una politica prioritaria de la
cooperativa y de sus trabajadores, el rea de recursos humanos se encarga de hacer cumplir
estor reglamentos, sin embargo, el exceso de trabajo hace que las agencias estén
menospreciadas.
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Normativa:

Resolucion 13278 - 2009

Procedimiento

Evaluacion

Resultado

Revisar si los trabajadores estan
en acuerdo o desacuerdo con los
reglamentos internos.

Segun los resultados obtenidos en las distintas entrevistas realizadas al nivel operativo de
la cooperativa se pudo detectar:

-El exceso de trabajo hace de que no se respete el horario establecido en los reglamentos.
- El analizar las habilidades de los trabajadores cuando estos no llegan a las metas.

- No todo el nivel directivo cuenta con experiencia en gestion de cooperativas.

- No estan conformes con la infraestructura.

- No cuentan con manual de incidencias o faltas.

- Se pueden mejorar en la relacion que hay entre la gerencia y el personal operativo.

Revisar si todas las areas con las
que cuenta la cooperativa cuentan
con su propio manual de
funciones.

Se pudo comprobar que cada area cuenta con su propio MOF(manual de organizacién y
funciones).

Revisar que los trabajadores de
cada area saben y cumplen sus
responsabilidades y obligaciones
dentro de su area y para con la
cooperativa.

Al evaluar a los jefes de areas se pudo comprobar que efectivamente los trabajadores
cumples con sus responsabilidades dentro su area y con la cooperativa.

Sin embargo, también se pudo recabar que:
-Hay tareas que se les asigna y las cuales no estan dentro del manual de funciones.

Revisar si la cooperativa se
preocupa por la constante
preparacion y capacitacion de sus
trabajadores

Se pudo observar gue no existe una preocupacion por parte de la cooperativa para con sus
trabajadores, al no existir capacitaciones o cursos que ayuden a mejorar su valor
profesional.

Hay capacitaciones que da la SBS, pero se cumple con lo minimo.

Revisar si la cooperativa es
supervisada por la
superintendencia de banca vy
seguros SBS

Se pudo comprobar que efectivamente la cooperativa es supervisada por la
superintendencia de banca y seguros, mediante el OFICIO N°5214 — 2009 — SBS el 07 de
febeo del 2019.
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Normativa:

Resolucion 13278 - 2009

Procedimiento

Evaluacion

Resultado

Revisar si la cooperativa cuenta
con una gestion integral del riesgo

La cooperativa cuenta con el area de riesgos la cual se encarga de la prevencion,
mitigacién, y evitando el riesgo a largo plazo para lo cual cuenta con la siguiente
documentacion:

-Reglamento de comité de riesgos.

- Reglamento de continuidad del negocio.

Revisar si la cooperativa cuenta
con la documentacion necesaria
para el manejo de riesgos.

La cooperativa cuenta con los siguientes reglamentos:
-Reglamento de riesgo de sobreendeudamiento.
-Reglamento de riesgo de credito.

-Reglamento de riesgo de mercado.

-Reglamento de riesgo operacional.

- Reglamento de riesgo de liquidez.

-Reglamento de riesgo reputacional.

-Reglamento de riesgo de gobernabilidad.

Sin embargo se puedo observar que si bien cuentan con un reglamento de riesgo
operacional, no es utilizado dentro de la cooperativa.

Revisar si la cooperativa establece
sistemas internos para la denuncia
e investigacion de las actividades
ilicitas por pate de los trabajadores
y directivos de la cooperativa.

Se efectuaron charlas relacionadas al sistema de prevencion de lavado de activos y
financiamiento del terrorismo y cuales son los procedimientos para informar a los
encargados.

Sin embargo se not6 que adn existen deficiencias y se estan implementando monitores
adecuados para la deteccion de riesgos.

Revisar si la cooperativa cuenta
con un consejo de vigilancia que
monitoree la gestion integral del
riesgo.

La cooperativa si cuenta con un monitoreo de vigilancia, pero su participacion no es la
esperada.

Fuente: elaboracidn propia
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2.1.2. Determinar Procesos con riesgo operacional

Como salida del componente anterior tenemos un informe situacional de la
COOPAC relacionado a la estructura interna de la cooperativa, relacion entre personal
y jefaturas, su cumplimiento con los reglamentos de las superintendencias de banca y
Seguros.

Como segundo componente encontraremos los procesos que puedan generar
riesgo operacional, apoyandonos en la resolucion S.B.S. 2116 — 2009, (2009) la cual esta
explicitamente relacionada al riesgo operacional.

A. Entradas

Para este segundo componente vamos a contar con las siguientes estradas:
determinar macroprocesos, grupo de procesos y procesos, identificar los duefios de los
procesos, e identificar procesos que generen riesgo operacional.

B. Herramientas

Determinar los macroprocesos, grupo de procesos y procesos

La cooperativa de ahorro y crédito cuenta con una cadena de valor la cual es una
descomposicion de la cooperativa en sus elementos basicos los cuales son agrupados por
actividades que generan valor a la cooperativa, esta cadena de valor esta compuesta por
macroprocesos de estrategia y control, macroprocesos primarios y macroprocesos de

soporte como lo muestra la siguiente imagen:

123



Macroprocesos
de Estratégia y
control

Macroprocesos
Primarios

Macroprocesaos
de soporte

La herramienta que se utilizo fue una entrevista con el gerente general de la cooperativa,

para que pudiera indicarnos con que macroprocesos, grupo de procesos y procesos cuenta la

Planeamiento Cumplimiento Gestion Integral
estratégico normativo de Riesgos

Captacion vy N N
u Gestion Servicio al
gestion de . ]
crediticia cliente
Fondos

Gestion de RRHH

Gestion de Procesos y Mejora Continua
Gestion de Tecnologia de informacion
Gestion de Marketing

Gestion de asuntos legales

Gestion Logistica

Figura 18. Cadena de Valor de la cooperativa.
Fuente: elaboracidn propia, (2020)

cooperativa, segun la su cadena de valor.

Tabla 39

Relacién de macroprocesos - grupo de procesos y procesos

Cargo: Gerente General

Macroprocesos Grupo de procesos Procesos
Planeamiento estratégico Administracién del plan Planeacion estratégica
estratégico

Gestion integral de riesgos Administracion de riesgos Opiniones de riesgos

Gestion integral de riesgos Administracién de riesgos Gestion de riesgo de liquidez
y de mercado

Gestion integral de riesgos Administracion de riesgos Gestion de riesgo crediticio

Gestion integral de riesgos Administracion de riesgos Gestion de riesgo
operacional

Gestion integral de riesgos Administracion de riesgos Gestion de continuidad del
negocio

Gestion integral de riesgos Administracion de riesgos Gestion de seguridad de la
informacion

Gestion de control Gestion de control Control interno

Gestion de control Gestion de control Gestién de OCI

Gestion de control Cumplimiento normativa Gestién de cumplimiento

interna
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Cargo: Gerente General
Macroprocesos

Grupo de procesos

Procesos

Captacion y gestion de fondos

Captacion y gestion de fondos
Captacion y gestion de fondos

Captacion y gestion de fondos
Captacion y gestion de fondos
Captacion y gestion de fondos
Captacion y gestion de fondos

Gestion crediticia

Gestion crediticia
Gestion crediticia
Gestién crediticia
Gestién crediticia
Gestién crediticia
Gestién crediticia

Servicio al cliente

Servicio al cliente
Servicio al cliente

Gestion de recursos humanos
Gestion de recursos humanos
Gestién de recursos humanos
Gestién de recursos humanos
Gestion de recursos humanos
Gestion de recursos humanos
Gestién de recursos humanos
Gestién de recursos humanos

Gestion por procesos

Captacion del publico

Captacion del publico
Captacion del publico

Captacion del pablico
Captacion de fondos
Captacion de fondos
Gestion de fondos

Gestion crediticia

Gestion crediticia
Gestion crediticia
Gestion crediticia
Gestion crediticia
Gestion crediticia
Gestion crediticia

Servicio al cliente

Servicio al cliente
Servicio al cliente

Captacion de recursos
humanos — promocion interna

Captacion de recursos
humanos — promocion interna
Captacion de recursos
humanos — promocién interna
Administracion de recursos
humanos
Administracion de
humanos
Administracion de
humanos
Administracién de
humanos
Administracién de
humanos

Procesos de medicion, andlisis
y mejora

recursos

recursos

recursos

recursos

Elaboracion y evaluacion de
productos de ahorro

Promocioén de ahorros

Evaluacién y apertura de
cuenta

Operaciones en cuenta
Requerimiento de fondos
Colocaciones e inversiones

Administracion de
excedentes

Elaboracion y evaluacién de
productos de crédito

Promocién de créditos
Evaluacién crediticia
Aprobacidn crediticia
Desembolso

Operaciones de créditos
Seguimiento y recuperacién
de créditos

Gestion de atencion al
usuario y reclamos

Gestion de servicios

Gestion de Servicios
electrénicos

Planificacion de recursos
humanos

Seleccion y contratacion de
personal

Plan de induccion vy/o

formacion para integracion
Comunicacion interna y
formacion continua

Servicio social y salud
ocupacional
Administracion de

remuneraciones
Evaluacién de desempefio
Finalizacion del vinculo
laboral

Seguimiento y medicion del
desempefio
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Cargo: Gerente General
Macroprocesos

Grupo de procesos

Procesos

Gestidn por procesos
Gestidn por procesos
Gestidn por procesos
Gestidn por procesos

Gestién de tecnologia de la
informacion y comunicaciones
Gestién de tecnologia de la
informacién y comunicaciones
Gestion de tecnologia de la
informacion y comunicaciones
Gestion de tecnologia de la
informacién y comunicaciones

Gestién de marketing
Gestién de marketing

Gestidn legal
Gestion de logistica
Gestién de logistica
Gestién de logistica
Gestion de logistica
Gestion de logistica
Gestién de logistica
Gestién de logistica
Gestion de seguridad

Gestion contable
Gestion contable

Gestidn contable

Gestidn contable

Procesos de medicion, analisis
y mejora

Procesos de medicion, analisis
y mejora

Procesos de medicion, andlisis
y mejora

Procesos de medicidn, andlisis
y mejora

Gestion de TIC

Gestion de TIC

Gestion de TIC

Gestion de TIC

Gestion de marca e imagen
Gestion de marca e imagen

Gestidn de asesoramiento
Adgquisicion de bienes,
servicios y obras

Adquisicion ~ de  bienes,
servicios y obras

Adquisicion ~ de  bienes,
servicios y obras

Adgquisicion de bienes,
servicios y obras

Adquisicion de bienes,
servicios y obras

Adquisicion  de  bienes,
servicios y obras

Control patrimonial

Seguridad fisica y electrénica

Gestidn contable
Gestidn contable

Gestion contable

Gestion contable

Gestion de no
conformidades e incidentes

Analisis de datos

Acciones  correctivas Yy
preventivas

Mejora
Gestion de servicios de TIC
Gestion de implementacion

Gestion de infraestructura
tecnoldgica y configuracion

Gestion de la seguridad
informética y continuidad de
los servicios de TIC

Gestion de marca
Gestion  de relaciones

publicas

Asesoramiento legal
Planificacion de
adquisiciones y
contrataciones
Adquisiciones y

contrataciones
Gestion de proveedores

Recepcion y conformidad
Pago a proveedores

Registro y/o distribucion de
bienes

Control  patrimonial vy
seguros

Gestion de seguridad fisicay
electronica

Formulacion presupuestal

Ejecucion contable
financiera y tributaria
Analisis de EEFF e informes
de gestion

Gestion de costos

Fuente: elaboracidén propia
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Identificar a los duefios de los procesos
Una vez identificados todos los procesos con los que cuenta la cooperativa,
procederemos a aplicar la misma técnica de entrevista al nivel estratégico de la cooperativa

para poder determinar a los duefios de los procesos.

Tabla 40
Relacion de procesos y duefios de cada proceso

Cargo: Gerente General

Procesos Duefios del proceso
Planeacion estratégica Jefe de administracién
Opiniones de riesgos Jefe de riesgos
Gestion de riesgo de liquidez y de mercado  Jefe de riesgos
Gestion de riesgo crediticio Jefe de riesgos
Gestidn de riesgo operacional Jefe de riesgos
Gestion de continuidad del negocio Jefe de riesgos
Gestion de seguridad de la informacion Jefe de riesgos
Control interno Consejo de vigilancia
Gestién de OCI Consejo de vigilancia
Gestion de cumplimiento Consejo de vigilancia
Elaboracion y evaluacién de productos de Jefe de operaciones
ahorro
Promocién de ahorros Jefe de operaciones
Evaluacion y apertura de cuenta Jefe de operaciones
Operaciones en cuenta Jefe de operaciones
Requerimiento de fondos Jefe de operaciones
Colocaciones e inversiones Jefe de operaciones
Administracion de excedentes Jefe de finanzas
Elaboracion y evaluacion de productos de Jefe de negocios
crédito
Promocion de créditos Jefe de negocios
Evaluacion crediticia Jefe de negocios
Aprobacion crediticia Jefe de negocios
Desembolso Jefe de negocios
Operaciones de créditos Jefe de negocios
Seguimiento y recuperacion de créditos Jefe de negocios
Gestion de atencion al usuario y reclamos Administrador de agencia
Gestion de servicios Administrador de agencia
Gestidn de servicios electronicos Administrador de agencia
Planificacion de recursos humanos Jefe de recursos humanos
Seleccién y contratacion de personal Jefe de recursos humanos
Plan de induccién y/o formacion para Jefe de recursos humanos

integracion
Comunicacion interna y formacion continua  Jefe de recursos humanos

Servicio social y salud ocupacional Jefe de recursos humanos
Administracion de remuneraciones Jefe de recursos humanos
Evaluacion de desempefio Jefe de recursos humanos
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Cargo: Gerente General
Procesos

Duefios del proceso

Finalizacion del vinculo laboral
Seguimiento y medicién del desempefio
Gestién de no conformidades e

incidentes
Analisis de datos

Acciones correctivas y preventivas

Mejora

Gestion de servicios de TIC
Gestion de implementacion

Gestidn de infraestructura tecnolégica y

configuracion

Gestion de la seguridad informatica y
continuidad de los servicios de TIC

Gestién de marca

Gestion de relaciones publicas

Asesoramiento legal

Planificacion de adquisiciones y

contrataciones

Adquisiciones y contrataciones
Gestién de proveedores
Recepcion y conformidad

Pago a proveedores

Registro y/o distribucion de bienes
Control patrimonial y seguros
Gestion de seguridad fisica y

electrénica

Formulacion presupuestal
Ejecucion contable financiera 'y

tributaria

Anadlisis de EEFF e informes de gestion

Gestion de costos

Jefe de recursos humanos
Jefe de recursos humanos

Auditoria interna

Gerente general
Auditoria interna
Auditoria interna

Coordinador de
informacion
Coordinador de
informacion
Coordinador  de
informacion
Coordinador de
informacion

Jefe de marketing
Jefe de marketing

tecnologias
tecnologias
tecnologias

tecnologias

Coordinador de asesoria legal
Jefe de administracion

Jefe de contabilidad
Jefe de contabilidad
Jefe de contabilidad
Jefe de contabilidad
Jefe de contabilidad
Jefe de contabilidad
Jefe de logistica

Jefe de contabilidad
Jefe de contabilidad

Jefe de contabilidad
Jefe de contabilidad

de

de

de

de

Fuente: elaboracion propia

Identificar procesos que generen riesgo operacional

Tomando como referencia la (resolucion SBS N° 2116 — 2009, 2009) en la que nos
indica que entre los riesgos que enfrentan las empresas supervisadas en el desarrollo de sus
actividades se encuentra el riesgo operacional, el cual puede generarse por deficiencias o fallas
en los procesos internos, en la tecnologia de la informacion, en las personas o por ocurrencia

de eventos externos. En este punto pasaremos a seleccionar en que procesos de la cooperativa
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se puede generar riesgo operacional. Se aplic una entrevista al jefe de riesgos para poder

identificar que procesos pueden generar un riesgo operacional.

Tabla 41
Identificacién de procesos con riesgo operacional

Cargo: Jefe de riesgos
Procesos

Riesgo Operacional

Planeacion estratégica

Opiniones de riesgos

Gestion de riesgo de liquidez y de mercado
Gestidn de riesgo crediticio

Gestion de riesgo operacional

Gestién de continuidad del negocio
Gestidén de seguridad de la informacion
Control interno

Gestion de OCI

Gestién de cumplimiento

Elaboracion y evaluacion de productos de
ahorro

Promocién de ahorros

Evaluacién y apertura de cuenta
Operaciones en cuenta

Requerimiento de fondos

Colocaciones e inversiones
Administracion de excedentes
Elaboracion y evaluacion de productos de
crédito

Promocion de créditos

Evaluacién crediticia

Aprobacion crediticia

Desembolso

Operaciones de créditos

Seguimiento y recuperacion de créditos
Gestién de atencién al usuario y reclamos
Gestion de servicios

Gestion de servicios electronicos
Planificacion de recursos humanos
Seleccion y contratacion de personal

Plan de induccidn y/o formacién para
integracion

Comunicacion interna y formacion continua
Servicio social y salud ocupacional
Administracion de remuneraciones
Evaluacién de desempefio

Finalizacion del vinculo laboral
Seguimiento y medicion del desempefio
Gestion de no conformidades e incidentes

Riesgo Operacional

Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional

Riesgo Operacional

Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional

Riesgo Operacional
Riesgo Operacional

Riesgo Operacional
Riesgo Operacional

Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
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Cargo: Jefe de riesgos

Procesos Riesgo Operacional
Anadlisis de datos Riesgo Operacional
Acciones correctivas y preventivas Riesgo Operacional
Mejora
Gestidn de servicios de TIC Riesgo Operacional
Gestién de implementacién Riesgo Operacional
Gestion de infraestructura tecnologica y Riesgo Operacional
configuracion
Gestidn de la seguridad informatica y Riesgo Operacional

continuidad de los servicios de TIC
Gestion de marca

Gestidn de relaciones pablicas
Asesoramiento legal

Planificacion de adquisiciones y
contrataciones

Adquisiciones y contrataciones
Gestion de proveedores

Recepcion y conformidad

Pago a proveedores

Registro y/o distribucion de bienes
Control patrimonial y seguros
Gestidn de seguridad fisica y
electrdnica

Formulacion presupuestal
Ejecucion contable financiera y
tributaria

Anélisis de EEFF e informes de gestion
Gestion de costos

Fuente: Elaboracion propia
C. Salidas

En este segundo elemento damos como salida las contingencias que pueden generar una
perdida en la cooperativa a causa del riesgo operacional, dentro de la lista de cincuenta y nueve
procesos con los que cuenta, el jefe de riesgos pudo identificar veintitrés procesos siendo el
38,98% del total de procesos, como alerta temprana se puede notificar a los duefios de los

procesos, con la finalidad de que puedan observar que estos generan un riesgo operacional.
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Tabla 42

Relacion de procesos con riesgo operacional

Cargo: Jefe de riesgos
Procesos

Duerios del proceso

Tipo de riesgo

Elaboracion y evaluacion de
productos de ahorro
Promocion de ahorros
Evaluacion y apertura de
cuenta

Operaciones en cuenta

Requerimiento de fondos
Colocaciones e inversiones

Elaboracion y evaluacion de
productos de crédito
Promocion de créditos
Evaluacién crediticia
Aprobacion crediticia
Desembolso

Operaciones de créditos
Seguimiento y recuperacion de
créditos

Gestion de atencion al usuario
y reclamos

Plan de induccién y/o
formacion para integracion
Comunicacion interna 'y
formacion continua
Evaluacion de desempefio
Seguimiento y medicién del
desempefio

Acciones correctivas y
preventivas

Gestion de servicios de TIC

Gestion de implementacion

Gestion de infraestructura
tecnoldgica y configuracién
Gestion de la seguridad
informética y continuidad de
los servicios de TIC

Jefe de operaciones

Jefe de operaciones
Jefe de operaciones

Jefe de operaciones
Jefe de operaciones
Jefe de operaciones
Jefe de negocios

Jefe de negocios
Jefe de negocios
Jefe de negocios
Jefe de negocios
Jefe de negocios
Jefe de negocios

Administrador de agencia
Jefe de recursos humanos
Jefe de recursos humanos

Jefe de recursos humanos
Jefe de recursos humanos

Auditoria interna

Coordinador de tecnologias de
la informacion
Coordinador de tecnologias de
la informacion
Coordinador de tecnologias de
la informacion
Coordinador de tecnologias de
la informacion

Riesgo Operacional

Riesgo Operacional
Riesgo Operacional

Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional

Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional

Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional

Riesgo Operacional
Riesgo Operacional

Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional
Riesgo Operacional

Riesgo Operacional

Fuente: elaboracién propia

2.1.3. Analizar procesos originados por factores de riesgo operacional

En salida del componente anterior podemos identificar los procesos, quienes son
sus duefios y que son generadores por riesgo operacional, como tercer componente

identificaremos los siguientes factores: procesos internos, personal, tecnologias de la
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informacion, y eventos externos, que son las causas del riesgo operacional dentro de la
cooperativa, finalmente mostraremos los procesos criticos, pero vistos de forma

cualitativa ayudados por mapas de calor.
A. Entradas

Para este tercer componente contamos con las siguientes entradas: identificar los
factores que originan los procesos con riesgo operacional, y evaluar el riesgo mediante
su impacto y probabilidad.

B. Herramientas

Identificar factores que originan los procesos con riesgo operacional

Con la finalidad de analizar los riesgos operacionales identificados en el
elemento anterior, se trabajara con un checklist que ayude a diversificar entre los
siguientes factores: procesos internos, personal, tecnologias de la informacion y eventos
externos, cuales ocasionan riesgo operacional en los procesos previamente identificados.

Obtendremos informacion sobre cada uno de los factores que originan riesgo
operacional, segun la resolucién S.B.S. N° 2116-2009, (2009) que aprueba el reglamento
para la gestion de riesgo operacional.

Procesos internos: Las empresas deben gestionar apropiadamente los riesgos
asociados a los procesos internos implementados para la realizacion de sus operaciones
y servicios, relacionados al disefio inapropiado de los procesos o a politicas y
procedimientos inadecuados o inexistentes que puedan tener como consecuencia el
desarrollo deficiente de las operaciones y servicios o la suspension de los mismos.

(S.B.S. N° 2116-2009, 2009)

Personal: Las empresas deben gestionar apropiadamente los riesgos asociados

al personal de la empresa, relacionados a la inadecuada capacitacion, negligencia, error
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humano, sabotaje, fraude, robo, paralizaciones, apropiacion de informacion sensible,
entre otros. (S.B.S. N° 2116-2009, 2009)

Tecnologias de la informacién: Las empresas deben gestionar los riesgos
asociados a la tecnologia de informacion, relacionados a fallas de la seguridad y
continuidad operativa de los sistemas informaticos, los errores en el desarrollo e
implementacién de dichos sistemas y la compatibilidad e integracion de los mismos,
problemas de calidad de informacion, la inadecuada inversion en tecnologia, entre otros

aspectos. (S.B.S. N° 2116-2009, 2009)

Eventos externos: Las empresas deberdn gestionar los riesgos asociados a
eventos externos ajenos al control de la empresa, relacionados por ejemplo a fallas en
los servicios publicos, la ocurrencia de desastres naturales, atentados y actos delictivos,

entre otros factores (S.B.S. N° 2116-2009, 2009).

Tabla 43
Identificacion de factores que generan el riesgo operacional

Cargo: Encargado del area de Tl
Factores que originan el riesgo operacional

Tecnologias de  Eventos
la informaciéon  externos

Procesos :
Procesos internos  Personal

Elaboraciény

evaluacion de X
productos de ahorro

Promocién de ahorros e

Evaluacion y apertura X
de cuenta
Operaciones en cuenta
Requerimiento de
fondos

Colocaciones e
inversiones
Elaboraciény
evaluacion de
productos de crédito

x %
® X X

® K KX
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Cargo: Encargado del area de Tl
Factores que originan el riesgo operacional

Procesos . Tecnologias de  Eventos
Procesos internos  Personal . .,
la informacion externos

Promocion de créditos
Evaluacion crediticia

Aprobacion crediticia
Desembolso
Operaciones de
créeditos

Seguimiento y
recuperacién de
créditos

Gestion de atencion al
usuario y reclamos
Plan de induccidn y/o
formacion para
integracion
Comunicacion interna
y formacion continua
Evaluacion de
desempefio
Seguimiento y medicién
del desempefio
Acciones correctivas y
preventivas

Gestion de servicios de
TIC

Gestion de
implementacion
Gestion de
infraestructura
tecnoldgica y
configuracion

Gestion de la seguridad
informatica y
continuidad de los
servicios de TIC
Promocion de créditos
Evaluacion crediticia
Aprobacion crediticia
Desembolso
Operaciones de
créditos

Seguimiento y
recuperacion de
créditos

H HK KX HK AKX K AKX K AR AR KX XX

*x

L 2R 2 2.2 2

Fuente: elaboracion propia
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Evaluar un proceso midiendo su riesgo, probabilidad e impacto

Dentro de los cincuenta y nueve procesos con los que cuenta la cooperativa, se pudo
identificar veintitrés procesos que generan riesgo operacional, ahora identificaremos las
actividades que se generan dentro de cada uno de estos procesos y poder evaluarlos segun la
ocurrencia de: si son improbables, remoto, ocasional, moderado o frecuentes, también los
analizaremos por el impacto que puedan ocasionar dentro de la cooperativa como:
insignificante, menor, moderado, mayor o catastréfico, como se muestra en las tablas, cada
proceso contara con las etapas de: identificacion y cuantificacion, evaluacién y matriz de

riesgos, ademas se un usara un checklist para la gestion de servicios de tecnologias de la

informacion.

Probabilidad

5 Frecuente
4 Moderado
3 Ocasional
2 Remoto

1 Improbable

Una vez por semana
Dos veces por mes
Una vez por semestre
Una vez por aino

Cada dos anos

Figura 19. Niveles de evaluacion de probabilidad

Fuente: Carsamma, (2014)

Impacto

5 Catastrofico

4 Mayor

3 Moderado

2 Menor

1 Insignificante

De suceder las consecuencias seria
catastroficas.

De suceder tendria altas consecuencias sobre la entidad.

De presentarse el hecho tendria

medianas consecuencias sobre la entidad o area.
De suceder habria un bajo impacto

sobre la entidad o drea

Si llegara a presentarse su impacto

seria minimo.

Figura 20. Niveles de evaluacion de impacto

Fuente: Carsamma, (2014)
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Tabla 44
Probabilidad e impacto de evaluacion y apertura de cuenta

Proceso,
N2 Actividad ETAPAS EVENTO ADVERSO CAUSAS CONSECUENCIAS PROBABILI IMPAC
DAD TO
o Tarea
Olvido de los accesos al Inexperiencia por parte de
1 Evaluacién del posible socio sistema los analistas Perdida de un nuevo socio 2 1
Registro en el sistema del ahorro Cambio de montos, como
2 EVALUACION programado o plazo fijo Modificar fecha Consentimiento al socio nuevo producto 4 4
Y APERTURA Registro en el sistema del ahorro Cambio de montos, como
3 programado o plazo fijo Modificar tasa Consentimiento al socio nuevo producto 4 4
DE CUENTA .
No contar con stock de Malestar del socio por
4 Emision de certificado Problemas con la impresora cargadores pérdida de tiempo 4 2
Error en el calendario de Errores en la programacion  Entrega de un cronograma
5 Emision de cronograma pagos del sistema erréoneo 5 4
Fuente: elaboracion propia
Tabla 45
Evaluacion de la evaluacion y apertura de cuenta
p EVALUAC
IDENTIFICACION DEL RIESGO ANALISIS ION
g P/SP/A/T DESCRIPCION EVENTO ADVERSO CAUSAS CONSECUENCIAS PRODIZ?)BILI IMT?C
Olvido de los accesos Inexperiencia por parte de 5
1 Evaluacion del posible socio al sistema los analistas Perdida de un nuevo socio 2 1
Registro en el sistema del ahorro Cambio de montos, como
2 EVA)LUAC programado o plazo fijo Modificar fecha Consentimiento al socio nuevo producto 4 4 16
IONY Registro en el sistema del ahorro Cambio de montos, como
3 APERTUR programado o plazo fijo Modificar tasa Consentimiento al socio nuevo producto 4 4 16
ADE Problemas con la No contar con stock de Malestar del socio por pérdida
4 CUENTA  Enisisn de certificado impresora cargadores de tiempo 4 2 8
Error en el calendario Errores en la programacion Entrega de un cronograma 20
5 Emision de cronograma de pagos del sistema erréneo 5 4

Fuente: elaboracidn propia
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Tabla 46
Eventos de la evaluacién y apertura de cuenta

IDENTIFICACION ANALISIS EVALUACION
N2 EVENTO ADVERSO P |

R1 Olvido de los accesos al sistema 2 1 2

R2 Modificar fecha 4 4 16

R3  Modificar tasa 4 4 16

R4  Problemas con la impresora 4 2 8

R5 Error en el calendario de pagos 5 4 20

Fuente: elaboracion propia

PROBABILIDAD

IMPACTO

Figura 21. Resultados de impacto de evaluacion y apertura de cuenta.
Fuente: elaboracidn propia, (2021)
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- Operaciones en cuenta

Tabla 47

Probabilidad e impacto de operaciones en cuenta

IDENTIFICACION DEL RIESGO

ANALISIS
Proceso,
N Activida PROBABI IMPA
0 d ETAPAS EVENTO ADVERSO CAUSAS CONSECUENCIAS LIDAD cTo
o Tarea
No cuenta con los Tiempo perdido al realizar
1 Crear cuentas de ahorro permisos y accesos Trabajador nuevo operaciones 3 2
entrega de contratos de ahorro Los datos no se No poder cerrar un nuevo
2 programado encuentran actualizados  Modificacion de productos depdsito o ahorro 3 2
OPERACI Modificar todo el plan de  Complacer las necesidades del Errores en el sistema al crear
3 ONES Modificacion de cuotas cuotas socio distintos escenarios 4 4
EN Renovacién automatica de un El sistema no actualiza El plazo fijo se encuentra en Plazos fijos que no se renuevan y
4 CUENTA plazofijo alguno plazos fijos estado de gestion pasan desapercibidos 5 4
Transferencia de dinero entre Envia el dinero a otra No se cuenta con mensajes de Perdida de dinero por parte de la
5 cuentas del mismo socio cuenta validacion cooperativa 4 3
Olvidar de da de baja al El sistema no manda alertar de El padron de socios no se
6 Eliminar un plazo fijo socio procesos inconclusos encuentra actualizado 4 3

138



Tabla 48
Evaluacién de operaciones en cuenta

IDENTIFICACION DEL RIESGO ANALISIS
PROBA IMP EVALU
N P/SP/A a .
0 /T DESCRIPCION EVENTO ADVERSO CAUSAS CONSECUENCIAS BILIDA ACT ACION
D (0]
No cuenta con los Tiempo perdido al realizar 6
1 Crear cuentas de ahorro permisos y accesos Trabajador nuevo operaciones 3 2
Los datos no se
entrega de contratos de encuentran No poder cerrar un nuevo 6
2 ahorro programado actualizados Modificacion de productos depdsito o ahorro 3 2
Modificar todo el Complacer las necesidades Errores en el sistema al
OPERA e . . . 16
CIONE Modificacién de cuotas plan de cuotas del socio crear distintos escenarios 4 4
SEN El sistema no Plazos fijos que no se
Renovacion automatica de actualiza alguno El plazo fijo se encuentra renuevan y pasan 20
CUENT . " ., o
4 A un plazo fijo plazos fijos en estado de gestion desapercibidos 5 4
Transferencia de dinero
entre cuentas del mismo Envia el dinero a otra No se cuenta con mensajes Perdida de dinero por parte 12
5 socio cuenta de validacién de la cooperativa 4 3
El sistema no manda
Olvidar de da de baja alertar de procesos El padrén de socios no se 12
6 Eliminar un plazo fijo al socio inconclusos encuentra actualizado 4 3

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 49
Eventos de operaciones en cuenta

IDENTIFICACION ANALISIS EVALUACION

Ne EVENTO ADVERSO P |

R1 No cuenta con los permisos y accesos 3 2 6

R2 Los datos no se encuentran actualizados 3 2 6
Modificar todo el plan de

R3 cuotas 4 4 16

R4 El sistema no actualiza alguno plazos fijos 5 4 20
Envia el dinero a otra

R5 cuenta 4 3 12
Olvidar de da de baja al

R6 socio 4 3 12

Fuente: elaboracion propia

PROBABILIDAD

1 2 3 4 5
IMPACTO

Figura 22. Resultados de impacto de operaciones en cuenta.
Fuente: elaboracidn propia, (2021)
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- Aprobacién crediticia

Tabla 50
Probabilidad e impacto de aprobacion crediticia

IDENTIFICACION DEL RIESGO ANALISIS
N Proceso, PROBAB IMPA
o Actividad ETAPAS EVENTO ADVERSO CAUSAS CONSECUENCIAS ILIDAD cTo
; o Tarea
Que sea una persona relacionada
1 Evaluar a la persona nueva con lavado de activos No contar con una base de datos Sanciones a la cooperativa 5 5
Evaluar a la persona No contar con una lista de negra de Pérdidas para la
2 recurrente Socio mal pagador socios cooperativa 3 4
Cumplir los requisitos para Falta de experiencia para los El sistema no cuenta en un filtro de los  Aumenta el riesgo de
3 un crédito grupal analistas requisitos perdida de dinero 5 2
y Monto maximo de el dinero entregado excede al El sistema no tiene un contador por La cooperativa efectla
4 APROBACION préstamo analisis establecido cada crédito otorgado créditos de mayor monto 3 3
CREDITICIA Verificar que la persona no
pertenezca tenga relacion gue la persona sea politicamente El sistema no cuenta con una base de
5 politica expuesta datos de personas PEP Multas para la cooperativa 5 5
Verificar los estados de No se puede generar un El analista no respetado los estados de  Demora al realizar un
6 aprobacion en el sistema desembolso un desembolso REG - ACT - APR - DES crédito grupal 5 2

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 51
Evaluacidn de aprobacion crediticia

IDENTIFICACION DEL RIESGO

ANALISIS

EVAL
N P/SP/ 2 PROB — IMP UACI
Y DESCRIPCION EVENTO ADVERSO CAUSAS CONSECUENCIAS ABILID ACT ON
AD 0
Que sea una persona
relacionada con lavado Sanciones a la 25
1 Evaluar a la persona nueva  de activos No contar con una base de datos cooperativa 5 5
Evaluar a la persona No contar con una lista de negra Pérdidas para la 12
2 recurrente Socio mal pagador de socios cooperativa 3 4
APRO Cumplir los requisitos para  Falta de experiencia para El sistema no cuenta con un filtro ~ Aumenta el riesgo de 10
3 gac; UM crédito grupal los analistas de los requisitos pérdida de dinero 5 2
ON el dinero entregado La cooperativa
CREDI Monto maximo de excede al analisis El sistema no tiene un contador efectua créditos de 9
4 TICIA préstamo establecido por cada crédito otorgado mayor monto 3 3
Verificar que la persona no
pertenezca tenga relacion que la persona sea El sistema no cuenta con una base  Multas para la 25
5 politica politicamente expuesta  de datos de personas PEP cooperativa 5 5
El analista no respetado los
Verificar los estados de que la persona sea estados de un desembolso REG - Demora al realizar un 10
6 aprobacion en el sistema politicamente expuesta  ACT - APR - DES crédito grupal 5 2

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 52
Eventos de aprobacion crediticia

IDENTIFICACION ANALISIS EVALUACION
N2 EVENTO ADVERSO P 1
Que sea una persona relacionada con lavado de

R1 activos 5 5 25

R2 Socio mal pagador 3 4 12

R3 Falta de experiencia para los analistas 5 2 10

R4 el dinero entregado excede al andlisis establecido 3 3 9

R5 que la persona sea politicamente expuesta 5 5 25

R6 que la persona sea politicamente expuesta 5 2 10

Fuente: elaboracion propia

PROBABILIDAD

1 2 3 4 5
IMPACTO

Figura 23. Resultados de impacto de aprobacion crediticia
Fuente: elaboracion propia, (2021)
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- Operaciones de crédito

Tabla 53
Probabilidad e impacto de operaciones de créditos

IDENTIFICACION DEL RIESGO ANALISIS
Proceso,
o Actividad ETAPAS EVENTO ADVERSO CAUSAS CONSECUENCIAS PROBABILIDAD  IMPACTO
"~ oTarea
No se cuenta con
Procedimientos para Errores al momento de procedimientos y
realizar cualquier ejecutar cambios o manuales operativos Fallos al momento de hacer
1 operacion modificaciones estandares cambios o solicitar cambios 5 3
El sistema no cuenta con
Pagar cuotas de créditoen  Se pierde el pago un reconocimiento de Aumentan los intereses de una
2 otras agencias bancarias realizado por el socio pagos cuota vencida 5 2
No existe un
Reprogramar créditos Responsabilidad recae  procedimiento para la Una mala operacién puede
3  OPERACIONES Vvencidos o por vencer en el dreade Tl jefatura de créditos cambiar varios créditos 4 4
DE CREDITOS Realizar cambios por El sistema no cuenta con
Modificar créditos partes de las agencias  sistemas automatizados  Exceso de actividades manuales 5 1
El encargado de Sobrecarga de trabajo
sistemas no deberia sobre la jefatura de Modificacién de montos, a favor
5 Exoneracion de deudas tener accesos créditos de los socios 5 5
No existe un método
para comprobar las
Simular pagos por cantidad de operaciones Robo de dinero de manera
6 Cobro en caja parte de la cajera al final del dia gradual por parte de la cajera 4 3

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 54
Evaluacidn de operaciones de crédito

IDENTIFICACION DEL RIESGO

ANALISIS

EVAL
N P/SP/ 2 PROB IMP UACI
o AT DESCRIPCION EVENTO ADVERSO CAUSAS CONSECUENCIAS ABILID ACT ON
AD 0
Procedimientos para Errores al momento de Fallos al momento de
realizar cualquier ejecutar cambios o No se cuenta con procedimientosy hacer cambios o solicitar 15
1 operacion modificaciones manuales operativos estandares cambios 5 3
Pagar cuotas de
crédito en otras Se pierde el pago El sistema no cuenta con un Aumentan los intereses 10
2 OPER agencias bancarias realizado por el socio reconocimiento de pagos de una cuota vencida 5 2
ACIO Una mala operacién
NES  Reprogramar créditos = Responsabilidad recae en  No existe un procedimiento parala puede cambiar varios 16
3 DE vencidos o por vencer el areade Tl jefatura de créditos créditos 4 4
CREDI Realizar cambios por El sistema no cuenta con sistemas Exceso de actividades 5
4 TOS Moadificar créditos partes de las agencias automatizados manuales 5 1
Exoneracidn de El encargado de sistemas  Sobrecarga de trabajo sobre la Modificacién de montos, 25
5 deudas no deberia tener accesos  jefatura de créditos a favor de los socios 5 5
No existe un método para Robo de dinero de
Simular pagos por parte comprobar las cantidad de manera gradual por 12
Cobro en caja de la cajera operaciones al final del dia parte de la cajera 4 3

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 55
Eventos de operaciones de crédito

IDENTIFICACION ANALISIS EVALUACION
N2 EVENTO ADVERSO P 1
Errores al momento de ejecutar cambios o
R1 modificaciones 5 3 15
R2 Se pierde el pago realizado por el socio 5 2 10
R3 Responsabilidad recae en el area de Tl 4 4 16
R4 Realizar cambios por partes de las agencias 5 1 5
El encargado de sistemas no deberia tener
R5 accesos 5 5 25
R6 Simular pagos por parte de la cajera 4 3 12

Fuente: elaboracion propia

PROBABILIDAD

1 2 3 4 5
IMPACTO

Figura 24. Resultados de impacto de operaciones de créditos
Fuente: elaboracion propia, (2021)
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- Seguimiento y recuperacion de créditos

Tabla 56
Probabilidad e impacto de seguimiento y recuperacion de créditos
Proces
o,
N Activid PROB — IMP
o ad ETAPAS EVENTO ADVERSO CAUSAS CONSECUENCIAS ABILID ACT
AD (0]
o
Tarea
El analista no sabe que Atraso de cuotas por parte de
Créditos por créditos van a vencer en El sistema no cuenta con un reporte de  los socios, pérdidas para la

1 SEGUI vencer una semana dicha informacién cooperativa 5 3

MIENT Pagos grupales, El sistema no informa si la persona que aumento de trabajo para

oYy de forma Caja realiza el cobro, el va a pagar, pertenece a crédito grupal o identificar a que grupo

2 RECUP individual cual no estd permitido individual pertenece el pago 5 2

ERACI Observar la El sistema no muestra un reporte de Pérdida de tiempo y malos

ON DE cartera de todas El jefe de créditos hace cartera vencida, morosa, calculos la hacerlo de forma
3 CREDI las agencias seguimiento a las agencias recuperaciones, por agencia manual 5 4

TOS  Cobro por parte
de asesores de Falta de informacion para  El sistema no cuenta con notificaciones  Dificultad para el trabajo de los

4 cobranza hacer los cobros por tiempo y mora asesores 3 3

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 57
Evaluacidn de seguimiento y recuperacion de créditos

IDENTIFICACION DEL RIESGO

ANALISIS

PROB IMP EVAL
N P/SP/ - UACI
DESCRIPCION EVENTO ADVERSO CAUSAS CONSECUENCIAS ABILI ACT .
o AT ON
DAD o]
El analista no sabe que Atraso de cuotas por parte
SEGUI Créditos por créditos van a vencer en  El sistema no cuenta con un reporte de los socios, perdidas para 15
1 MIEN  Vencer una semana de dicha informacién la cooperativa 5 3
T0Y Pagos grupales, El sistema no informa si la persona aumento de trabajo para
RECU de forma Caja realiza el cobro, el gue va a pagar, pertenece a crédito identificar a que grupo 10
2 individual cual no estd permitido grupal o individual pertenece el pago 5 2
PERAC . L . . .
ION Observar la El jefe de créditos hace El sistema no muestra un reporte de Perdida de tiempo y malos
DE cartera de todas seguimiento a las cartera vencida, morosa, calculos la hacerlo de forma 20
3 CREDI las agencias agencias recuperaciones, por agencia manual 5 4
105 Cobro por parte
de asesores de Falta de informacion El sistema no cuenta con Dificultad para el trabajo de 9
4 cobranza para hacer los cobros notificaciones por tiempo y mora los asesores 3 3

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 58
Eventos de seguimiento y recuperacion de créditos

IDENTIFICACION ANALISIS EVALUACION
N2 EVENTO ADVERSO P 1
R1 Elanalista no sabe que créditos van a vencer en una semana 5 3 15
R2 Caja realiza el cobro, el cual no esta permitido 5 2 10
R3 Eljefe de créditos hace seguimiento a las agencias 5 4 20
Falta de informacion para hacer los
R4  cobros 3 3 9

Fuente: elaboracion propia

PROBABILIDAD

1 2 3
IMPACTO

Figura 25. Resultados de impacto de seguimiento y recuperacion de créditos

Fuente: elaboracidn propia, (2021)

- Gestién de servicios de TIC

La gestion de servicios de TIC hace referencia a la correcta gestion de recursos

tecnoldgicos para alcanzar los objetivos de la cooperativa con el minimo costo y

una maxima rentabilidad, el area de T1 tiene que estar ligada de forma integral con

las demas areas, y no como una simple area de soporte, para lo cual se necesita

realizar una inversién en Tics ya que los sistemas informaticos realizaran procesos
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y sistemas necesarios para determinar el valor, costo riesgos y rendimiento del
servicio que proporciona a la cooperativa.

Para lo cual se realizard un cuestionario adicional y siguiendo normas 1SO /IEC
27001 con un conjunto de preguntas de verificacion que permitan determinar el
nivel de conocimiento y/o utilizacion de procesos de gestion de TIC dentro de la
cooperativa.

Seleccione las opciones con las que cuenta la cooperativa:
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POLITICA DE SEGURIDAD

Tabla 59
Politica de seguridad de la informacion
CONTROL PREGUNTA SI  PARCIAL NO NA CONCLUSION
Documento de ¢Ha sido permitido La cooperativa y el area de
politica de por la cooperativa un Tl no cuentan con un
Seguridad de la escrito que contenga documento de politica de la
Informacion la politica de x informacién.
seguridad de la
informacion, y ha
sido difundido vy
comunicado a todos
los empleados de la
cooperativa?
Revision de la ¢Es revisada la
politica de politica de seguridad
Seguridad de la de informacion de la
Informacion cooperativa en X
tiempos
planificados, con la
finalidad de que sea
suficiente y
practica?
Fuente: elaboracion propia
ORGANIZACION DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION
Tabla 60
Organizacién interna
CONTROL PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A CONCLUSION

Convenio por parte
de la gerencia de la

cooperativa
relacion a
seguridad de
informacién

Regulacion de
Seguridad de
Informacion

la ¢Las
la

¢La direccion apoya, de
forma activa y clara, la
seguridad dentro de la
la cooperativa,
la compromiso

con

demostrado,

asignaciones explicitas,
y reconocimiento de las
responsabilidades de la
la

seguridad de
informacién?
actividades
seguridad de
informacién
coordinan

areas de
organizacion,

trabajo relevantes?

un

de
la
se
con
representantes de cada
una de las diferentes
la
quienes
tienen roles y puestos de

X

La cooperativa no
muestra un interés en la
seguridad de la
informacion, debido a
gue se esta alineado a
que el area tiene que
adecuarse al
presupuesto que se le
asigna.

Las propuestas son
presentadas ante el
consejo de

administracion y otras
veces ante las jefaturas
afectadas por dichas
actividades
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CONTROL PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A CONCLUSION
Determinacion de ¢Se  han  definido
las obligaciones de claramente todas las X
Seguridad de la responsabilidades de
Informacion seguridad de la
informacién?
Validacion de ¢Se hadefinidoy puesto No existe un proceso
procedimientos en ejecucion un proceso administrativo, una vez
para el uso administrativo de presentado un
adecuado de la autorizaciones para las X requerimiento, este va
infraestructura de nuevas infraestructuras de la mano con un
la informacion. utilizadas en el diagrama GANT, el
procesamiento de cual es supervisado por

Discrecion en
relacion a los
acuerdos tomados
por la directiva de la
cooperativa.

Relacion con las
autoridades de la
cooperativa.

Interaccién  entre
grupos de interés.

Verificacion

permanente e
individual de Ila
seguridad de la
informacién dentro
de la cooperativa.

informacion?

¢Los requerimientos de
confidencialidad o los
acuerdos de no
divulgacion, que
reflejan las necesidades
de proteccion de la
informacion que tiene la

organizacion, son
identificados y
revisados de forma
regular?

¢(Se  mantiene  una
relacion apropiada con
las autoridades
relevantes (Policia,
Bomberos)?

¢La cooperativa
mantiene contacto con
grupos de interés, foros
de  especialistas en
seguridad 0 en
asociaciones

profesionales?

(El enfoque de la
organizacion para la
gestion de seguridad de
la informacién y su

implementacion  (p.e.
objetivos de control,
controles, politicas,
procesos y
procedimientos de
seguridad de la
informacién), son
revisados de forma
independiente, en

intervalos planeados o
cuando ocurren cambios
significativos en la
implementacion de la
seguridad?

| sub-gerencia.

No existe un
compromiso escrito con
ninguna autoridad.

El encargado del area es
la (nica persona que
tiene  contacto  con
proveedores de
servicios de seguridad,
mas no participa de
foros.

La responsabilidad
recae en el en cargado
del area.

Fuente: elaboracién propia

152



Tabla 61 Partes externas de la cooperativa

CONTROL

PREGUNTA

SI

PARCIAL

NO

N/A

CONCLUSION

Identificacion de
riesgos asociados
a terceras partes

Enfoque de la
seguridad al
interactuar con
clientes

Enfoque de la
seguridad en
acuerdos con
terceras partes

¢Se han identificado
los riesgos asociados
a lainformacion de la
cooperativa y la
infraestructura para
el procesamiento de
la informacién,
relacionados con los
procesos de negocio
que involucran
terceros, y se han
implementado  los
controles apropiados
antes de tener acceso
a estas?

¢ Todos los requisitos
de seguridad
identificados, han
sido tratados antes
de dar a los clientes
el acceso a la
informacion o a los
activos de la
organizacion?

¢Los acuerdos con
terceros relacionados

con acceso,
procesamiento,

comunicacion 0
manejo de la
informacion 0

infraestructura para
el procesamiento de
informacién, 0
adicion de productos
0 servicios a la
infraestructura para
el procesamiento de

la informacién,
cubren todos los
requerimientos  de
seguridad

relevantes?

Los clientes no cuentan
con acceso a la
informacion, ya que aun
no se cuentan con medios
digitales.

Fuente: elaboracién propia
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GESTION DE ACTIVOS

Tabla 62
Responsabilidad de los activos
CONTROL PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A CONCLUSION
Balance de ¢Los activos de la Si  bien contabilidad
activos de la cooperativa, se cuenta con la relacion de
cooperativa encuentran X activos de TI, estos no
sefializados e estan  clasificados  por
identificados de importancia.
forma clara, ademas
se cuenta con una
relacion de  los
activos con los que3
cuenta la
cooperativa?
Dominio de ¢La cooperativa Estan relacionados con el
activos de la cuenta con un é&rea area de TI.
cooperativa especifica que cuente ) 4
con la informacion
detalla de los activos
relacionados al
procesamiento de la
informacién?
Utilizacién de los ¢La cooperativa ha
activos de la identificado,
cooperativa por documentado e
parte de su implementado de x
personal forma correcta el uso
de la informacion y
la infraestructura
relacionada a la
informacién y los
activos ligados a la
infraestructura para
el procesamiento de
informacién?
Fuente: elaboracién propia
Tabla 63 Clasificacion de la informacién
CONTROL PREGUNTA Sl PARCIAL NO N/A CONCLUSION
Guia para la ¢Se ha clasificado la La informacion primordial
clasificacion informacion con base para la cooperativa es su

Identificacion y
manejo de la
informacién

en su
requerimientos
legales vigentes,
sensibilidad y que tan
critica es para la
organizacion?

valor,

¢Se ha desarrollado e
implantado un
conjunto de
procedimientos
apropiado para el
etiquetado y manejo
de la informacion?

X

cartera, la cual esta
clasificada por el riesgo
en: deficiente, dudoso,
normal, perdida,
potencial.

Fuente: elaboracién propia
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SEGURIDAD FiSICA Y AMBIENTAL

Tabla 64
Areas seguras de la cooperativa
CONTROL PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A CONCLUSION
Controles de ¢La cooperativa cuenta Al no contar con un centro

seguridad fisica

Controles fisicos
de entrada

Seguridad en

oficinas, cuartos
y edificios
Proteccién
contra amenazas
externas y
ambientales

Trabajo en areas
seguras

Areas de acceso
publica, carga y
entrega

con medidas de seguridad
sofisticada como: tarjetas
de identificacion,
huellero digital, puertas
de acceso electronicas,
etc. Con la finalidad de
resguardar las areas que
contengan informacion e
infraestructura para el
procesamiento de la
informacién?

¢(lLas areas de la
cooperativa se
encuentran seguras,

permitiendo Unicamente
el acceso de personal
autorizado?

¢La  cooperativa ha
implementado y disefiado
algln sistema de
seguridad fisica para las
diferentes instalaciones
con las que cuenta?

¢La  cooperativa  ha
disefiado y puesto en
practica sistemas de
proteccion fisica para
dafios ocasionados por
desastres naturales,
explosiones, atraques de
personas inescrupulosas
u otras formas de desastre
natural o artificial?

¢(La  cooperativa  ha
disefiado y aplicado los
manuales y medidas de

proteccion adecuados
para laborar en las &reas
seguras?

¢La cooperativa controla
los puntos de acceso, para
la recepcion de carga, o el
ingreso de personal no
autorizado con la
finalidad de mantenerlos
alejados de los puntos de
donde se procesa la
informacién?

x

de trabajo adecuado para
una cooperativa, se trata de
adaptar la localidad a las
necesidades de la
cooperativa.

Solo para el ingreso al
establecimiento de agencia
principal.

La cooperativa cuenta con
las sefializaciones y normas
exigidas por la oficina de
defensa civil.

Es controlado el acceso de
personas ajenas a la
cooperativa, pero no se
cuenta con un é&rea
especifica para entrega y
carga.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 65
Seguridad de equipos

CONTROL PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A CONCLUSION
Ubicacién y ¢Los equipos de la
proteccidn de cooperativa se encuentran x

equipamiento

Suministros de
soporte

Seguridad en el
cableado

Mantenimiento de
equipos

Seguridad de los
equipos fuera de
las instalaciones

Desecho ylo
“reutilizacion”
seguro de  los
equipos

Retiro de
propiedad

aislados o protegidos para
evitar el riesgo de dafios,
amenazas y accesos no
autorizados?

¢(Los  equipos de la
cooperativa estan
protegidos ante los posibles
fallos de electricidad vy
otras perturbaciones
ocasionadas en planta
eléctrica, sistemas de
soporte y UPS?

¢Tanto el cableado de
telecomunicaciones
(transmisor de datos en
informacién) como el
eléctrico, se debidamente
protegidos  contra la
intercepcion o dafio?

(El area encargada de la
cooperativa  realiza el
mantenimiento correcto de
los equipos para garantizar
su continua disponibilidad
e integridad?

¢La cooperativa aplica la
seguridad adecuada a la
infraestructura  que  se
encuentran fuera de las
areas pertenecientes a la
cooperativa, considerando

los riesgos que implica
trabajar en ellas?

¢Se  revisan todos los
equipos que tengan
capacidad de
almacenamiento, para

asegurarse que ningun tipo
de dato sensible y/o
software licenciado haya
sido eliminado 0
sobrescrito  antes  del
desecho o reutilizacion del
equipo?

¢Se requiere autorizacion
previa para sacar equipos,
informacién o software
fuera de la cooperativa?

x

x

Estan protegidos pero de
una forma precaria, los
UPS son antiguos dando
como soporte eléctrico un
maximo de media hora, se
ha adquirido un
generador eléctrico para
la oficina principal, mas
no para las sedes con las
que cuenta la cooperativa.
El cableado eléctrico y de
red estan diferenciados

por sus  respectivas
canaletas.

Se realiza un
mantenimiento del

servidor y el rack cada
seis meses, mas no de los
equipos informaticos con
los que cuentan cada uno
de los trabajadores.

Se realiza un backups de
todos los equipos que
vayan a ser reutilizados o
se tenga que modificar
algn programa.

Fuente: elaboracidén propia

156



GESTION DE LAS COMUNICACIONES Y OPERACIONES

Tabla 66
Responsabilidad y procedimientos operacionales
CONTROL PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A CONCLUSION
Procedimientos ¢Los procedimientos x La cooperativa cuenta
operacionales operativos estan con procedimientos
documentados documentados, operativos, sin embargo
mantenidos y estos se  encuentran

Administracion de

cambios

Segregacion
funciones

Separacion
ambientes
(“facilities”)

de

de

puestos a disposicion
de todos los usuarios
de la cooperativa
que los necesitan?

¢La cooperativa
controla los cambios
a la infraestructura
para el tratamiento
de la informacion y
los sistemas?

¢Los deberes y areas
de  responsabilidad

estan  debidamente
divididos para
reducir las

oportunidades de
modificacion o uso
indebido, no
autorizado 0 no
intencional, de los
activos de la
organizacion?

¢La cooperativa
cuenta con S
instalaciones
dedicadas al
desarrollo,
produccion, pruebas
con la finalidad de
reducir los riesgos de
accesos o cambios en
los sistemas
operativos no
autorizados?

desactualizados, ya que a
lo largo del tiempo se han
ido  modificando vy
agregando nuevas
operaciones en el uso del
sistema.

Al utilizar un sistema
terciarizados, no
contamos con areas de
desarrollo, produccion y
pruebas

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 67

Planificacion y aceptacion del sistema

CONTROL

PREGUNTA

SI PARCIAL

NO

N/A

CONCLUSION

Gestion de
Capacidad

Aceptacion
sistemas

la

de

¢La cooperativa
monitorea el uso de
recursos 'y realiza
proyecciones  para
futuros requisitos de
capacidad para
asegurar el
rendimiento del
sistema?

¢La cooperativa
adopta criterios de
aceptacion para
nuevos sistemas de
informacion,
actualizaciones y
versiones beta y se
realizan pruebas del
sistema durante el
desarrollo y
previamente a la
aceptacion?

®

Fuente: elaboracién propia

Tabla 68 Proteccidn contra cdigo malicioso

CONTROL

PREGUNTA

SI PARCIAL

NO

N/A

CONCLUSION

Controles contra

software
malicioso

¢Dentro de la
cooperativa se han
disefiado controles de
deteccion,
prevencion y
recuperacion  para
protegerse de
amenazas maliciosas,
asi como
procedimientos
apropiados para la
concientizacion  de
los trabajadores sobre
éste?

x

Se viene realizando las
gestiones  para  poder
obtener una VPN como
medida de seguridad, de
igual forma la adquisicion
de licencias de antivirus,
ademas se realiz6 charlas
con los trabajadores para
que realicen el uso
correcto de los servicios
de internet.

Fuente: elaboracién propia

Tabla 69 Backup

CONTROL

PREGUNTA

SI PARCIAL

NO

N/A

CONCLUSION

Copia
respaldo
informacién

de
de

iLa cooperativa
realiza las copias de
seguridad 'y se
comprueban

regularmente de
acuerdos a politicas
establecidas?

x

Se realiza una copia diaria
de la base de datos y una
copia semanal del sistema
BESTERP, para guardar
los cambios 0
modificaciones durante la
semana.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 70

Gestion de seguridad en la red

CONTROL

PREGUNTA

Si

PARCIAL

NO

N/A

CONCLUSION

Controles de red

Seguridad de

servicios de red

¢La redes de datos dentro de
la cooperativa se encuentran
debidamente administradas
y controladas, con la
finalidad de resguardarla de
posibles  amenazas Yy
mantener la seguridad de los
sistemas y aplicaciones que
usa la red, incluida Ila
informacién en transito?
¢Los servicios de red, la
seguridad de informacion, y
los  requerimientos de
administracion estan
identificados e incluidos en
los acuerdos con los
diferentes proveedores de
servicios de red, ya sean
internos o ajenos a la
cooperativa?

®

Se cuenta con la
administracién basica para
poder segmentar la red
segin la cantidad de
agencias con las que
cuenta la cooperativa, pero
aln no se cuenta con un
sistema de seguridad.

Fuente: elaboracién propia

Tabla 71
Gestion de soporte

CONTROL

PREGUNTA

Si

PARCIAL

NO

N/A

CONCLUSION

Administracién de
los medios
removibles

Exclusién de
medios de soporte

Procedimientos y
manuales para la
administracion de
informacién

Seguridad en la
documentaciéon de
los sistemas

¢La cooperativa cuenta
con métodos especificos
para la administracion de
sus medios removibles?
¢La cooperativa elimina
los soportes que ya no
vayan a ser utilizados
nuevamente, de forma
segura y sin ningun tipo
de percances por medio
de procedimientos
formales?

¢La cooperativa cuenta
con  procesos  que
protejan la divulgacion
de informacion  no
autorizada y el manejo
de su almacenamiento o
un uso no apropiado?
¢La cooperativa protege
su documentacion del
sistema contra accesos
no autorizados?

x

Solo para el almacenamiento
de la informacién.

Se ha creado perfiles para
distintos usuarios, en caso que
venga una persona externa y
ajena a la cooperativa, tendra
que tratar directamente con el
area de TI, para solicitar
acceso al sistema.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 72

Intercambio de informacién

CONTROL

PREGUNTA

S| PARCIAL

CONCLUSION

Politicas y
procedimientos de
intercambio de
informacién

Acuerdos de
intercambio

Medios fisicos en
transito

Mensajeria
electrénica

Sistemas de
informacién de
negocio

¢Hay establecida una
politica formal de

intercambio,

procedimientos vy
controles para
proteger el
intercambio de

informacion a través
de los servicios de
comunicacion?

¢Se han establecido
acuerdos para el
intercambio de
informacién y
software dentro de la
organizacion y con
organizaciones
externas?

¢Los medios que
contienen
informacion, estan
protegidos en contra
del acceso no
autorizado, el mal
uso o su alteracion
durante el transporte
mas alla de los
limites fisicos de la
organizacion?

(Esta
adecuadamente
protegida la
informacién
involucrada en la
mensajeria
electrénica?

¢Se han desarrollado
e implementado
politicas y
procedimientos para
proteger la
informacién
asociada a la
interconexion de los

sistemas de
informacién del
negocio?

Se entregan accesos a los
trabajadores, sin
embargo al momento de
su retiro los accesos no se
modifican o eliminan

Si se cuenta con la
seguridad proporcionada
por las politicas del
servicio

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 73

Servicios de comercio electronico

CONTROL

PREGUNTA

S| PARCIAL

NO

N/A CONCLUSION

Registro de eventos

Monitoreo del uso
de los sistemas

Proteccién de la

informacién de
registros
Registros del

administrador y
operador

Registro de fallas

¢Los logs de
auditoria registran y

mantienen las
actividades de los
usuarios, las

excepciones y los
eventos de seguridad
de la informacion,
durante un periodo
de tiempo acordado,
con el fin de ser
utilizados en
investigaciones
futuras y monitorear
el control de acceso?
¢Se han establecido
procedimientos para
monitorear la
infraestructura para
el procesamiento de
la informacion y los
resultados de estas
actividades son
revisados
regularmente?

¢La infraestructura
para los registros y la
informacion de estos
registros, son
protegidos en contra
de acceso forzoso o
no autorizado?

¢Las actividades del
administrador y del
operador del
sistema, son
registradas?

;Se  registran y
almacenan los fallos
y se toman las
medidas oportunas?

x

Cuando los  fallos
ocasionan perdidas a la
cooperativa.

Fuente: elaboracién propia

161



CONTROL DE ACCESOS

Tabla 74

Requerimientos de negocio para el control de acceso

CONTROL

PREGUNTA

SI

PARCIAL

NO

N/A

CONCLUSION

Politica de
control de acceso

¢Se ha establecido y
documentado  una
politica de control de
acceso con base en
los requisitos de
seguridad 'y  del
negocio, y ésta
politica ha sido ha
sido revisada de
forma regular?

x

El acceso que se brinda a
los trabajadores esta a
cargo del area de TI, mas
no se cuenta con un
documento o politica
establecida.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 75 Gestion de accesos de usuarios

CONTROL

PREGUNTA

Sl

PARCIAL

NO

N/A

CONCLUSION

Registro de
usuarios

Gestion de
privilegios

Gestion de
contrasefias  de
usuarios

Revision de los
derechos de
acceso de los
usuarios

¢Existe un
procedimiento
formal de registro y
de salida del registro
para los usuarios de
la organizacién con
el fin de garantizar o
revocar el acceso a
todos los sistemas de
informacion y
servicios?

¢Se  restringe y
controla la
asignacion y uso de
privilegios?

¢La asignacion de
contrasefas se
realiza conforme a
un proceso formal de
gestion?

¢Los derechos de
acceso de los
usuarios, se revisan
en intervalos
regulares de tiempo
siguiendo un proceso
formal?

x

x

Existe un procedimiento
pero no esta formalizado.

Mediante
acceso.

perfiles de

No existe una regla o
proceso formal.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 76

Responsabilidades de usuarios

CONTROL PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A CONCLUSION
Uso de ¢Se requiere que los x
contrasefias usuarios sigan buenas
practicas de seguridad
en la seleccién y el
uso de contrasefias?
Equipos de ¢Se requiere que los %
usuarios usuarios se aseguren

desatendidos

Politica
escritorio
pantalla limpia

de
y

que los  equipos
desatendidos tengan
la proteccion
adecuada?

¢Se ha adoptado una
politica de "escritorio
despejado” para los
papeles, medios de
almacenamiento
removibles y una
politica de “pantalla
limpia" en la
infraestructura para el
procesamiento de
informacién?

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 77

Control de acceso a redes

CONTROL

PREGUNTA

Si

PARCIAL

NO

N/A

CONCLUSION

Politica parael uso
de servicios de red

Politica para el uso
de servicios de red

Identificacion de
equipos en las
redes

Proteccion de
puerto de
diagndstico y
configuracién
remota

Segregacion en
redes

Control de
conexiones a la red

Control de
enrutamiento en la
red

¢Los  usuarios tienen
acceso exclusivamente a
los servicios a los que se
les ha autorizado
especificamente?

¢Se usan métodos de
autentificacion adecuados
para controlar el acceso
de usuarios remotos?

¢Se ha considerado la
identificacion automatica
de equipos como una
forma de autenticar
conexiones desde equipos

y localizaciones
especificas?

¢Esta  controlado el
acceso a los puertos de
diagnostico y
configuracion fisica vy
l6gica?

¢Los  controles  para
segregar  grupos  de
dispositivos de

informacion, usuarios y
sistemas de informacion
son adecuados?

¢La capacidad de los
usuarios de conectarse a
la red, es restringida para
las redes compartidas
(especialmente aquellas
que estan fuera de la
organizacion) 'y, esta
restriccion, es aplicada en
conjunto con los
requerimientos de las
politicas de control de
acceso de las aplicaciones
de negocio?

¢Se han establecido en las

redes controles de
enrutamiento para
asegurar que las

conexiones  de los
computadores y el flujo
de informacion  no
vulnere la politica de
control de acceso de las
aplicaciones del negocio?

x

En ocasiones se ha
encontrado que han
manipulado los equipos,
instalando software que
no correspondia.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 78

Control de acceso al sistema operativo

CONTROL

PREGUNTA

SI

PARCIAL

NO

N/A

CONCLUSION

Procedimientos de
inicio seguro de
sesion

Identificacion y
autenticacion de
usuarios

Sistema de gestion
de contrasefias

Uso de las utilidades
del sistema

(Time-out) Control
de tiempo para
terminales

Limitacion en el
tiempo de conexidn

¢El acceso a los
sistemas operativos,
estd controlado por
un procedimiento de
inicio de sesion
seguro?

(Se provee a los
usuarios con
identificador Gnico
(User ID) para su
uso personal y se ha
seleccionado  una
técnica de
autentificacién
adecuada para exigir
la identidad del
usuario?

¢Los sistemas de
gestion de
contrasefas son
interactivos y
aseguran igualmente
la calidad de las
contrasefias?

¢El uso de
programas de
usuario capaces de
modificar el sistema
y los controles de las

aplicaciones,  estd
restringido y
fuertemente

controlado?

¢(Hay controles 'y
procedimientos para
desactivar las
sesiones después de
un  periodo de
tiempo
predeterminado  de
inactividad?
¢Existen
restricciones en el
tiempo de conexion
de las aplicaciones
con riesgos  mas
elevados para
proporcionar
seguridad adicional?

x

Por  necesidades de
trabajo no se restringe el
acceso  al sistema
operativo, no  hay
politicas de seguridad de
informacion.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 79
Control de acceso a la informacion y aplicaciones

CONTROL PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A CONCLUSION
Restriccion de ¢El acceso a las Se realiza la restriccion
acceso a la funciones del para los analistas de la
informacién sistema de x sede principal, mas no

informacién y para personal
aplicaciones, es administrativo o de las
restringido para los otras agencias.

usuarios y personal
de soporte, de
acuerdo con la
politica de control
de acceso?
Aislamiento de los ¢Los sistemas mas
sistemas sensibles  sensibles, tienen un

ambiente de b 4
computo dedicado
(aislado)?

Fuente: elaboracion propia

Tabla 80 Informacion de teletrabajo

CONTROL PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A CONCLUSION
Teletrabajo ;Se ha desarrollado
una politica, unos x

planes operativos, y
unos procedimientos
para regular las
actividades del
teletrabajo?

Fuente: elaboracion propia

ADQUISICION, DESARROLLO Y MANTENIMIENTO DE LOS SISTEMAS DE

INFORMACION
Tabla 81
Requerimientos de seguridad de los sistemas de informacion
CONTROL PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A CONCLUSION
Andlisis y ¢Las declaraciones
especificaciones de de los
los requerimientos requerimientos del x
de seguridad negocio para nuevos

sistemas de
informacién o para
la mejora de los ya
existentes,
especifican los
requerimientos  de
los controles de
seguridad?
Fuente: elaboracién propia
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Tabla 82

Seguridad de los archivos del sistema

CONTROL PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A CONCLUSION
Control del ¢Existen
software procedimientos para 8
operacional el control de la
instalacion de
software sobre
sistemas
operacionales?
Proteccion de los ¢Los datos de prueba La cooperativa no cuenta
datos de prueba del sistema estan x con sistema de pruebas.
del sistema seleccionados
cuidadosamente,
protegidos y
controlados?
Control de acceso ¢Esta restringido el x El acceso lo tienen los
al codigo fuente acceso al cddigo duefios del sistema, sin
de programas fuente de los embargo, muchas veces
programas? dejan abiertas las
sesiones.
Fuente: elaboracion propia
Tabla 83
Gestion de vulnerabilidades técnicas
CONTROL PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A CONCLUSION
Control de ¢La cooperativa Las vulnerabilidades son
vulnerabilidades recauda de forma reportadas  por  los
técnicas oportuna un informe usuarios del sistema,
sobre las x solucionando dichos
vulnerabilidades de problemas en el
los sistemas de momento, mas no dentro
informacion que del sistema, esto es por
estan en uso, la la saturacion de trabajo,

exhibicion a dichas
vulnerabilidades es
evaluada y se toman
las medidas
oportunas para tratar
el riesgo asociado?

y el soporte que nos
brindan del sistema
terciarizados.

Fuente: elaboracién propia
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GESTION DE INCIDENTES DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Tabla 84
Informes de los eventos de seguridad de la informacion y vulnerabilidades
CONTROL PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A CONCLUSION
Reporte de (El area encargada de los
eventos de eventos de seguridad de la b 4
seguridad de la informaciéon reporta de
informacién forma oportuna mediante
los canales adecuados y al
personal relacionado
directamente?
Reporte de ¢Los trabajadores de la
debilidades  de cooperativa  denuncian
seguridad cualquier tipo de
vulnerabilidad que x
observen 0 noten
sospechoso en la
seguridad en los sistemas
de informacion, 0
servicios con los que
cuenta la cooperativa?
Fuente: elaboracion propia
Tabla 85
Gestion de incidentes y mejoras de seguridad de la informacion
CONTROL PREGUNTA SI  PARCIAL NO N/A CONCLUSION

Responsabilidades y

procedimientos

Aprender de
incidentes
seguridad  de
informacién

Recoleccion
evidencia

los
de
la

de

¢La cooperativa cuenta con
procedimientos
establecidos,
responsabilidades
asignadas procesos
necesarios para ejecutar
una respuesta ordenada,
rapida y efectiva cuando se
presentan incidentes de
seguridad de la
informacion?

¢La cooperativa cuantifica
y monitoriza los costos
ocasionados por incidentes
de seguridad de Ila
informacién?

Cuando se realiza un
seguimiento en contra de
una persona acto seguido
de un incidente de
seguridad de la
informacion, este implica
una accion legal (ya sea
criminal o civil): ¢La
evidencia, es recogida,
retenida y presentada
conforme las reglas de la
cooperativa?

x

Fuente: elaboracidén propia
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GESTION DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO

Tabla 86
Gestion de aspectos de seguridad de la continuidad del negocio
CONTROL PREGUNTA SI PARCIAL NO N/A CONCLUSION
Inclusion de la ¢Se ha desarrollado
informacién de y mantenido un
seguridad en el proceso de gestion
proceso de para la continuidad x
administracion dela del negocio de toda
continuidad del la organizacion que
negocio trate los

Continuidad del

negocio y
evaluacion de
riesgos

Desarrollo e
implementaciéon de
planes de
continuidad
incluyendo
seguridad de Ia
informacién

Prueba,
mantenimiento y re-
evaluacion de los

planes de
continuidad del
negocio

requerimientos  de
seguridad de la
informacién que se
necesitan para la
continuidad del
negocio de la
organizacion?

:Se han
identificados todos
los eventos que
pueden causar
interrupciones a los
procesos de negocio,
junto con la
probabilidad y el
impacto de dichas
interrupciones, y sus
consecuencias para
la seguridad de la
informacion?

:Se han
desarrollado e
implantado  planes
para mantener o
recuperar las
operaciones y
asegurar la

disponibilidad de la
informacion al nivel
y en la escala de
tiempo  requeridos
ante una
interrupcion o fallo
de los procesos
criticos de negocio?
¢(Los  planes  de
continuidad de
negocio son
probados y
modificados  para
asegurar que son
efectivos 'y  se
encuentran al dia?

Se cuenta con una base
de datos con todas las
irregularidades, eventos,
procesos que hayan
interrumpido el proceso
del sistema.

Se cuenta con los
backups que se realizan a
diario, en el tiempo que
vengo laborando nunca
ha sucedido un
requerimiento de este
tipo.

Fuente: elaboracién propia
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C. Salidas

Tabla 87

Resultados de evaluacién de procesos con riesgo operacional

Procesos con riesgo
operacional

Procedimiento

Evaluacion

Resultado

Elaboraciony
evaluacion de
productos de ahorro

Cuenta con un manual de
procedimientos y ha sido
difundido a las areas y
trabajadores
correspondientes

La cooperativa cuenta
con un manual de
procedimientos de
operaciones pasivas, que
fue aprobado a través de
gerencia general y en
coordinacion con el area
de operaciones, el
manual si fue entregado
a los responsable.

Elaboraciény
evaluacion de
productos de ahorro

Se siguen los pasos y
lineamientos que se
encuentran dentro del
manual, y este se entiende
de forma clara y precisa

No, los procedimientos
han cambiado pero el
manual no ha sido
actualizado, el manual
cuenta con diagramas de
flujo que ayudaron a su
entendimiento.

Promocién de ahorro

¢La cooperativa cuenta con
un manual de promocion de
ahorros? O se encuentra
dentro del manual de
procedimientos de
operaciones pasivas, indica
la forma de realizar la
promocién de los ahorros

La cooperativa no cuenta
con un manual de
promocion de ahorros, y
tampoco se encuentra
dentro del manual de
procedimientos de
operaciones pasivas

Evaluacion y apertura
de cuenta

Se encuentra detallado el
procedimiento de una
apertura de cuenta dentro
del manual

El manual cuenta con un
narrativo del
procedimiento para una
apertura de cuenta, sin
embargo no esta
detallado procesos que
se hacen con el sistema
BESTERP.

Operaciones en cuenta

La cooperativa cuenta con
accesos restringidos
diferenciados al sistema,
por trabajadores para poder
realizar operaciones dentro
de una cuenta de
aportaciones, cuenta de
ahorros y cuenta de
depositos de plazo fijo.

El sistema si otorga
accesos diferenciado a
los trabajadores, los
Unicos que pueden
relazar cambios y
modificaciones es el jefe
de area.

Operaciones en cuenta

La cooperativa cuenta con
manuales que indiquen las
distintas operaciones que se
pueden realizar dentro de
estas cuentas

La cooperativa no cuenta
con manuales
relacionados a las
modificaciones o
cambios que se pueden
realizar dentro de las
distintas cuentas de
ahorro
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Procesos
operacional

con  riesgo

Procedimiento

Evaluacion

Resultado

Operaciones en cuenta

La cooperativa cuenta con
registro de amenazas o
vulnerabilidades al
momento de realizar las
operaciones en cuenta

La cooperativa no cuenta

con un registro de
amenazas 0
vulnerabilidades, los

problemas son ejecutados
en el acto.

Requerimientos de | La cooperativa cuenta con | EI area de riesgos ha

fondos el cumplimientos de los | efectuado un reglamento
requisitos cualitativos y | para la continuidad del
cuantitativos establecidos | negocio el cual fue
por la S.B.S. y poder | elaborado por la asesoria
obtener los fondos para la | legal, jefe de operaciones
continuidad de la | y jefe de marketing.
cooperativa.

Requerimiento de | Los requerimientos de | Sison regulados

fondos fondos son regulados por el
area de riesgos
Colocaciones e | La cooperativa cuenta con | La cooperativa no cuenta
inversiones un manual de colocaciones | con un  manual de
e inversiones colocaciones e
inversiones, solo con los
entregados por el &rea de
créditos.
Elaboracion y | La cooperativa cuenta con | La cooperativa no cuenta

evaluacion de productos
de créditos

un  manual para la
elaboracion y evaluacién
de productos de crédito.

con un manual donde se
identifique los pasos para
poder crear  nuevos
productos de créditos.

Promocién de créditos

La cooperativa cuenta con
un reglamentos general de
créditos

La cooperativa si cuenta
con un manual general de
créditos, sin embargo la
Unica  aprobacion vy
actualizacion fue el veinte
cuatro de abril del 2017.

Promocién de créditos

El &rea de créditos cuenta
con un manual por cada
uno de los productos con
los que cuenta.

La cooperativa cuenta con
nueve productos en el area
de créditos, sin embargo el
Unico que cuenta con su
respectivo manual es el
producto crece mujer, por
ser su producto bandera.

Promocién de créditos

En el manual  de
CRECEMULJER indica los
procedimientos para poder
realizar la promocién de
créditos y trabaja en
conjunto con el area de
marketing

El manual crece mujer no
cuenta con los
procedimientos para poder
realizar una promocion de
sus productos, de igual
forma no se trabaja de la
mano con el é&rea de
marketing.
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Procesos
operacional

con  riesgo

Procedimiento

Evaluacion

Resultado

Evaluacion crediticia

El éarea cuenta con un
manual donde indique
como se realiza la
evaluacion crediticia

El 4rea de créditos si
cuenta dentro de su
manual de
CRECEMUIJER con los
procedimientos para
realizar una evaluacion
crediticia, sin embargo
estos no cumplidos de
manera estricta

Evaluacion crediticia

¢La evaluacion crediticia se
hace de manera
automatizada? O de forma
manual?

La evaluacion crediticia
se hace de manera
manual, consultando con
el programa Experian

Evaluacion crediticia

La cooperativa cuenta con
programas que ayuden el
proceso de evaluacion
crediticia

Falta
implementar sistemas que
ayuden con la deteccion
de personas politicamente
expuestas, que
pertenezcan a una lista
negra dentro de la
cooperativa, saber si llena
un proceso penal por
lavado de activos

Aprobacion crediticia

El proceso de aprobacion

El proceso de

crediticia se encuentra aprobaci(’)n se realiza
dentro del manual de | dentro del sistema, sin
créditos embargo  este no
encuentra detallado
dentro del manual de
créditos ni en el crece
mujer
Desembolso El proceso de desembolso El manual
se encuentra dentro del | cuenta la secuencia de
manual créditos y este fue proceso para realizar el
entregado a caja desembolso, pero no
indica los procedimientos
que se realizan dentro del
BESTERP, y el manual
no fue entregado a caja
Desembolso La cooperativa cuenta con No se cuenta con

procedimientos que ayuden
en la verificacién del monto
y la  cantidad de
desembolsos que se hizo al
dia, con la finalidad de
evitar robos o duplicidad de
vouchers

procedimientos de
verificacion de cantidad
de desembolso o cantidad
de comprobantes al dia,
sin embargo cuenta con
una camara de seguridad
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Procesos
operacional

con  riesgo

Procedimiento

Evaluacion

Resultado

Operaciones de créditos

El area de créditos cuenta
con manuales o ayuda audio
visual que se indica los
procedimientos para
realizar operaciones como:
modificacion cancelacion,
eliminacién,  ampliacidn,
reprogramacion,
refinanciacién y creacion
de créditos

El area de créditos dentro
de su manual cuenta con
las especificaciones de las
operaciones de créditos,
sin embargo este no se
encuentra actualizado y
no cuenta con el uso del
sistema BESTERP

Operaciones de créditos

El personal recibié una

Los encargados y jefes de

capacitacion relacionada a | agencias no recibieron
cada una de las operaciones | ningun tipo de
que se pueden realizar | capacitacion respecto al
dentro del sistema | uso del sistema
BESTERP, BESTERP
Operaciones de créditos | El area de TI trabaja de la No,

mano con el area de créditos | generalmente se
cuando se desea realizar | trabajado con los

cambio o modificaciones en
el sistema o para realizar
capacitaciones a su
personal

analistas ya que ellos son
lo que realizan el ingreso
de nuevos réditos.

Operaciones de créditos

Los accesos para poder
realizar este tipo de
operaciones, se encuentran
diferenciados dentro del
sistema

Se crean usuarios con
distintas  funciones vy
privilegios para poder
realizar este tipo de
operaciones

Seguimiento y | Se cuenta con un manual | Si se cuenta con los
recuperacion de | con los procedimientos de | procedimientos para
créditos seguimiento y recuperacion | realizar el seguimiento y
de créditos recuperacion de créditos
Seguimiento y | EI sistema BESTERP | E| sistema BESTERP no
recuperacion de [ ayuda con informacion | cuenta con informacion
créditos necesaria para optimiza el | relevante para mejorar el
trabajo de seguimiento Y | trabajo de los analistas,
recuperacion de créditos estos realizan su
seguimiento en hojas
Excel
Seguimiento y | Que areas participan para el | |as 4reas implicadas en el
recuperacion de | desarrollo y ejecucion del | trabajo de recuperacion y
créeditos seguimiento y recuperacion | sequimiento de créditos

de créditos

son: gerencia general,
jefatura de riesgos, jefe de
créditos, administrador de

agencia, analista de
créditos, operaciones,
auditoria interna 'y el

comité de riesgos.
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Procesos  con

operacional

riesgo

Procedimiento

Evaluacion

Resultado

Gestion de atencién al

usuario y reclamos

La cooperativa cuenta con
un manual de atencién al
usuario y reclamos?

La cooperativa no cuenta
con un manual para estas
funciones.

Plan de induccién y/o

formacion
integracion

para

La cooperativa realiza una
correcta  induccion y
capacitacion para todo su
personal

Falta mejorar distintos
aspectos para una mejor
induccion, que
participen las &reas con
las que te vas a
relacionar, hace
capacitacién sobre el uso
del sistema con el que
cuenta la cooperativa

Seguimiento

y

recuperacion de créditos

La cooperativa cuenta con
los manuales
correspondientes para una
correcta  induccion y
capacitacion del nuevo
personal

Se viene implementando
y mejorando los
procedimientos para la
induccién e integracion
del nuevo personal

Gestion de la seguridad

informatica
continuidad
servicios de T1

y

los

La cooperativa cuenta con
documentacién relacionada
a la seguridad de Ia
informacién

La cooperativa no cuenta
con esta documentacion

Gestion de la seguridad

informatica
continuidad
servicios de T1

y

los

La gerencia apoya de forma
activa la seguridad de la
informacién, con
asignaciones y
responsabilidades por parte
del personal encajado

La  cooperativa no
muestra un interés por
salvaguarda la
informacion, no
invirtiendo en medidas
de seguridad

Gestion de la seguridad

Los equipamientos que

Por la capacidad de la

informatica y | cuentan con la informacion, | cooperativa no existe un ’
continuidad los | Se encuentran protegidos espacio seguro y
servicios de T1 especifico para los
equipos de Tl
Gestion de | Los activos informéticos El area de contabilidad
infraestructura con los que cuenta la en trabajo con el &rea de
tecnologica y | cooperativa se encuentran | TI lograron identificar
configuracion debidamente identificados | todos los activos
mediante un inventario informéticos con los que
cuenta la cooperativa e
ingresarlos en un
inventario
Gestion de | El area de Tl cuenta con El &rea de TI no cuenta
infraestructura infraestructura de respaldo | con infraestructura de
tecnoldgica y | en el caso de existir respaldo ante cualquier ‘
configuracion deterioro o des incidente
configuracion de equipos
Gestion de | El &rea de Tl realiza un Se realiza un
infraestructura mantenimiento preventivo mantenimiento de los
tecnoldgica y|Yy correctivo de los equipos | equipos pertenecientes a

configuracién

informéaticos

la oficina principal
descuidando las
agencias con las que
cuenta la cooperativa
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Procesos con riesgo Procedimiento Evaluacion Resultado

operacional

Gestién de servicios de | Los procedimientos | Hay distintos

TI operativos estan | procedimientos que aln
debidamente no han sido
documentados mantenidos | documentados,

y puestos a disposicion de
todos los usuarios

dificultando de esta
forma el trabajo de los
usuarios

Gestion de servicios de
TI

El uso de servicios de Tl es
monitoreado, afinado y se
realizan proyecciones de
futuros requisitos

No se realiza ninguln tipo
de monitoreo

Acciones correctivas y
preventivas

La cooperativa cuenta con
procedimientos para
identificar las acciones
correctivas y preventivas

La cooperativa no cuenta
con un manual de estas
acciones

Acciones correctivas y
preventivas

La cooperativa ejecuta
medidas correctivas dentro
de sus procedimientos

No

Acciones correctivas y
preventivas

La cooperativa ejecuta
medidas preventivas dentro
de sus procedimientos

No

Fuente: elaboracion propia

2.1.4. Determinar los productos relacionados a los procesos criticos

En la salida del componente anterior pudimos observar en que procesos se genera

un riesgo operacional y cuales son sus factores, los resultados nos dan una idea

cualitativa sobre el riesgo operacional, por esta razén complementaremos la informacion

con este componente donde obtendremos todos los productos de créditos con los que

cuenta la cooperativa, ya que es gracias a estos que se generan ingresos para solventarla

se tomaran como referencia los totales de cada producto por mes, desde enero del 2018

hasta diciembre del 2020.

A. Entradas

Se trabajara con la base de datos generada de forma mensual proporcionada por

el sistema BESTERP, con la finalidad de obtener los productos con los que cuenta la

cooperativa y un analisis del riesgo que hay en sus operaciones, basandonos en su cartera

general.
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B. Herramientas

Con la finalidad de establecer los lineamientos para el crecimiento de la cartera
de créditos de una forma rentable y sostenible, la cooperativa cuenta con nueve
productos para otorgar préstamos, el area de negocios velard por mantener la cartera sana
y equilibrada en términos de rentabilidad. En la siguiente figura mostramos los productos
con los que cuenta la cooperativa y el monto total de préstamos por producto al
31/12/2020, comprobando que el producto crecer mujer es el que mayor movimiento de

dinero realiza.

$./50000.00 Productos de créditos

$/.39410.00 _s/.10450.00
s/.431903.63—\ |/_ $/.5850.00
O ’ '

S/.938745.73 \

<

= CRECE MUJER = EMPRESARIAL/CONSUMO P20 = MICREDI PYME MN
CREDIFACIL PLAZO FIJO = CREDIFACIL A - MN = MICREDI VIP
= CREDIFACIL APORTE = CREDIGRUPAL SOLIDARIO = MICREDI PAME

Figura 26 Distribucién de montos por producto de crédito en soles.
Fuente: elaboracidn propia, (2021)
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Tabla 88
Relacion de productos de créditos y sus montos en soles

PRODUCTO Total S/
CRECE MUJER 3,194,490.00
EMPL/CONSUMO P20 2,714,652.34
MICREDI PYME MN 1,322,149.00
CREDIFACIL PLAZO FIJO 938,745.73
CREDIFACIL A - MN 431,903.63
MICREDI VIP 50,000.00
CREDIFACIL APORTE 39,410.00
CREDIGRUPAL

SOLIDARIO 10,450.00
MICREDI PAME 5,850.00
Total general 8,707,650.70

Se pudo conocer que el producto bandera de la cooperativa es el producto Crece Mujer

con tres millones ciento noventa y cuatro mil cuarenta y nueve soles otorgado como créditos.

CRECE MUIJER

219300 28200 ,-127550

AV

= DEFICIENTE = DUDOSO = NORMAL PERDIDA = PPOTENCIAL

Figura 27 Distribucion del producto crece mujer en soles por riesgo
Fuente: elaboracidn propia, (2021)
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Tabla 89

Riesgos en soles del producto crece mujer

Suma de
MTOPRESTAMO RIESGO

Total
PRODUCTO DEFICIENTE DUDOSO NORMAL PERDIDA PPOTENCIAL general S/
CRECE MUJER 28,200.00 127,550.00 2397,950.00 421,490.00 219,300.00 3,194,490.00
Total general 28,200.00 127,550.00 2397,950.00 421,490.00 219,300.00 3,194,490.00

Fuente: elaboracion propia

C. Salidas

Tenemos como salida como ha ido variando el saldo total con respecto a la mora, en

cada una de las agencias con las que cuenta la cooperativa.

Tabla 90
Montos vigentes, vencidos, saldo total en soles y porcentaje de mora de la agencia CERCADO
CERCADO VIGENTE VENCIDO SALDO MORA %
TOTAL S/
dic-18 175,632.00 1,684.00 177,316.00 0.95%
ene-19 178,963.00 1,965.00 180,928.00 1.09%
feb-19 180,652.00 2,458.00 183,110.00 1.34%
mar-19 153,622.00 2,634.00 156,256.00 1.69%
abr-19 155,874.00 1,976.00 157,850.00 1.25%
may-19 156,352.00 2,976.00 159,328.00 1.87%
jun-19 159,200.00 3,187.00 162,387.00 1.96%
jul-19 161,586.00 2,298.00 163,884.00 1.40%
ago-19 165,163.00 2,563.00 239,548.00 1.07%
sep-19 248,584.00 2,489.00 251,073.00 0.99%
oct-19 284,970.00 2,545.00 287,515.00 0.89%
nov-19 261,547.00 4,442.00 265,989.00 1.67%
dic-19 213,640.00 5,394.00 219,034.00 2.46%
ene-20 219,463.00 4,461.00 223,924.00 1.99%
feb-20 340,513.00 4,461.00 344,973.00 1.29%
mar-20 306,554.00 4,461.00 311,015.00 1.43%
abr-20 296,215.00 4,461.00 300,676.00 1.48%
may-20 294,813.00 4,461.00 299,273.00 1.49%
jun-20 275,494.00 3,753.00 279,248.00 1.34%
jul-20 269,006.00 3,544.00 272,549.00 1.30%
ago-20 265,185.00 3,544.00 268,728.00 1.32%
sep-20 259,357.00 3,135.00 262,492.00 1.19%
oct-20 272,747.00 3,135.00 275,882.00 1.14%
nov-20 276,331.00 3,135.00 279,465.00 1.12%
dic-20 282,797.00 3,135.00 285,932.00 1.10%
ene-21 257,664.00 2,925.00 260,589.00 1.12%
feb-21 223,829.00 2,925.00 226,754.00 1.29%
mar-21 194,825.00 5,390.00 200,215.00 2.69%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 28 Comparacion del saldo total y la mora en la agencia de CERCADO
Fuente: elaboracion propia, (2021)
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Tabla 91

Montos vigentes, vencidos, saldo total en soles y porcentaje de mora de la agencia CERRO COLORADO

CERRO VIGENTE VENCIDO SALDO MORA %
COLORADO TOTAL S/

dic-18 - - - -
ene-19 561,929.00 8,682.00 570,611.00 1.52%
feb-19 601,608.00 11,805.00 613,414.00 1.92%
mar-19 644,777.00 16,184.00 660,961.00 2.45%
abr-19 642,538.00 21,002.00 663,539.00 3.17%
may-19 724,259.00 41,157.00 765,416.00 5.38%
jun-19 775,446.00 53,707.00 829,154.00 6.48%
jul-19 835,858.00 79,327.00 915,186.00 8.67%
ago-19 695,705.00 94,866.00 790,571.00 12.00%
sep-19 675,629.00  114,957.00 790,586.00 14.54%
oct-19 551,859.00  110,890.00 662,749.00 16.73%
nov-19 491,231.00  109,340.00 600,571.00 18.21%
dic-19 468,230.00 90,886.00 559,116.00 16.26%
ene-20 443,027.00  100,604.00 543,630.00 18.51%
feb-20 384,013.00  110,568.00 494,580.00 22.36%
mar-20 377,469.00  120,219.00 497,687.00 24.16%
abr-20 375,590.00  120,866.00 496,456.00 24.35%
may-20 370,769.00  120,866.00 491,635.00 24.58%
jun-20 344,897.00  119,898.00 464,795.00 25.80%
jul-20 322,065.00  116,544.00 438,609.00 26.57%
ago-20 313,895.00  116,544.00 430,439.00 27.08%
sep-20 314,475.00  111,691.00 426,166.00 26.21%
oct-20 325,831.00  111,017.00 436,848.00 25.41%
nov-20 345,636.00  111,017.00 456,652.00 24.31%
dic-20 346,833.00  110,316.00 457,149.00 24.13%
ene-21 315,661.00  116,537.00 432,198.00 26.96%
feb-21 276,043.00  114,748.00 390,791.00 29.36%
mar-21 224,143.00  129,225.00 353,368.00 36.57%

Fuente: elaboracién propia
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Figura 29 Comparacion del saldo total y la mora en la agencia Cerro Colorado
Fuente: elaboracion propia, (2021)
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Tabla 92
Montos vigentes, vencidos, saldo total en soles y porcentaje de mora de la agencia Barranca

BARRANCA VIGENTES/  VENCIDO SALDO MORA%
TOTAL S/
dic-18 97,415.00 - 97,415.00 0.00%
ene-19 147,927.00 - 147,927.00 0.00%
feb-19 151,703.00 1,500.00  153,203.00 0.98%
mar-19 164,017.00 3,805.00  167,822.00 2.27%
abr-19 246,115.00 10,744.00  256,859.00 4.18%
may-19 346,269.00 12,151.00  358,420.00 3.39%
jun-19 338,197.00 13,943.00  352,141.00 3.96%
jul-19 298,539.00 23,379.00  321,918.00 7.26%
ago-19 358,324.00 23,052.00  381,376.00 6.04%
sep-19 456,398.00 22,547.00  478,945.00 4.71%
oct-19 456,681.00 22,992.00  479,673.00 4.79%
nov-19 396,509.00 24550.00  421,059.00 5.83%
dic-19 345,946.00 37,227.00  383,173.00 9.72%
ene-20 353,545.00 57,806.00  411,352.00 14.05%
feb-20 433,598.00 72,758.00  506,355.00 14.37%
mar-20 444,313.00 67,560.00  511,874.00 13.20%
abr-20 437,314.00 66,329.00  503,643.00 13.17%
may-20 432,087.00 65,456.00  497,542.00 13.16%
jun-20 417,785.00 64,666.00  482,451.00 13.40%
jul-20 409,416.00 64,666.00  474,082.00 13.64%
ago-20 393,221.00 63,941.00  457,162.00 13.99%
sep-20 383,739.00 62,063.00  445,802.00 13.92%
oct-20 388,493.00 59,637.00  448,130.00 13.31%
nov-20 363,895.00 59,760.00  423,655.00 14.11%
dic-20 342,564.00 58,634.00  401,197.00 14.61%
ene-21 329,965.00 58,334.00  388,298.00 15.02%
feb-21 313,952.00 58,184.00  372,136.00 15.64%
mar-21 264,411.00 103,869.00  368,280.00 28.20%

Fuente: elaboracién propia
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Figura 30 Comparacion del saldo total y la mora en la agencia Barranca
Fuente: elaboracion propia; (2021)
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Tabla 93
Montos vigentes, vencidos, saldo total en soles y porcentaje de mora de la agencia Chiclayo

CHICLAYO VIGENTE VENCIDO SALDO MORA %
TOTAL S/

dic-18 1,191,498.00 158,802.00 1,350,300.00 11.76%
ene-19 1,103,742.00 16,186.00 1,119,928.00 1.45%
feb-19 1,044,741.00 50,637.00 1,095,378.00 4.62%
mar-19 875,781.00 84,011.00 959,792.00 8.75%
abr-19 771,274.00 115,489.00 886,762.00 13.02%
may-19 559,513.00 125,828.00 685,341.00 18.36%
jun-19 384,804.00 148,455.00 533,258.00 27.84%
jul-19 220,126.00 162,115.00 382,241.00 42.41%
ago-19 88,916.00 192,118.00 281,034.00 68.36%
sep-19 28,766.00 193,211.00 221,977.00 87.04%
oct-19 2,295.00 191,441.00 193,736.00 98.82%
nov-19 - 189,286.00 189,286.00 100.00%
dic-19 - 88,230.00 88,230.00 100.00%
ene-20 - 88,230.00 88,230.00 100.00%
feb-20 18,300.00 87,668.00 105,968.00 82.73%
mar-20 105,350.00 87,257.00 192,607.00 45.30%
abr-20 103,609.00 87,257.00 190,866.00 45.72%
may-20 103,609.00 87,257.00 190,866.00 45.72%
jun-20 95,470.00 78,083.00 182,727.00 47.75%
jul-20 88,418.00 78,083.00 175,675.00 49.67%
ago-20 80,629.00 78,083.00 167,885.00 51.97%
sep-20 74,274.00 78,083.00 161,531.00 54.02%
oct-20 68,198.00 78,083.00 155,454.00 56.13%
nov-20 64,021.00 78,083.00 151,278.00 57.68%
dic-20 63,223.00 78,083.00 150,480.00 57.99%
ene-21 63,223.00 78,083.00 150,480.00 57.99%
feb-21 63,223.00 78,083.00 150,480.00 57.99%
mar-21 63,223.00 78,083.00 150,480.00 57.99%

Fuente: elaboracién propia
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Figura 31 Comparacion del saldo total y la mora en la agencia Chiclayo
Fuente: elaboracion propia, (2021)
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Tabla 94

Montos vigentes, vencidos, saldos totales en soles y porcentaje de mora de la agencia Chincha

CHINCHA VIGENTE VENCIDO SALDO MORA
TOTAL
dic-18 33,505.00 - 33,505.00 0.00%
ene-19 29,686.00 - 29,686.00 0.00%
feb-19 26,198.00 - 26,198.00 0.00%
mar-19 21,917.00 - 21,917.00 0.00%
abr-19 17,569.00 803.00 18,372.00 4.37%
may-19 81,722.00 2,193.00 83,915.00 2.61%
jun-19 179,794.00 3,100.00 182,895.00 1.70%
jul-19 287,262.00 3,461.00 290,723.00 1.19%
ago-19 350,404.00 1,351.00 354,256.00 0.38%
sep-19 388,543.00 2,419.00 393,439.00 0.61%
oct-19 378,271.00 5,138.00 385,501.00 1.33%
nov-19 364,964.00 10,934.00 377,771.00 2.89%
dic-19 436,632.00 13,998.00 450,630.00 3.11%
ene-20 499,493.00 18,212.00 517,705.00 3.52%
feb-20 629,164.00 19,151.00 648,314.00 2.95%
mar-20 615,747.00 20,409.00 636,156.00 3.21%
abr-20 603,178.00 20,409.00 623,588.00 3.27%
may-20 587,708.00 20,409.00 608,117.00 3.36%
jun-20 553,387.00 20,409.00 573,796.00 3.56%
jul-20 515,154.00 19,906.00 535,060.00 3.72%
ago-20 532,954.00 18,873.00 551,826.00 3.42%
sep-20 560,063.00 18,873.00 578,936.00 3.26%
oct-20 617,271.00 18,526.00 635,797.00 2.91%
nov-20 700,817.00 18,176.00 718,993.00 2.53%
dic-20 697,982.00 17,976.00 715,958.00 2.51%
ene-21 625,813.00 17,976.00 643,790.00 2.79%
feb-21 576,412.00 19,115.00 595,527.00 3.21%
mar-21 491,404.00 30,023.00 521,427.00 5.76%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 32 Comparacion del saldo total y la mora en la agencia Chincha
Fuente: elaboracién propia, (2021)
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Tabla 95

Montos vigentes, vencidos, saldos totales en soles y porcentaje de mora del producto Crece Mujer

CRECE VIGENTE VENCIDO SALDO MORA %
MUJER TOTAL S/

dic-18 1,775,705.00 183,834 .00 1,959,539.00 9.38%
ene-19 1,848,587.00 28,754.00 1,877,341.00 1.53%
feb-19 1,827,628.00 67,828.00 1,895,456.00 3.58%
mar-19 1,707,226.00 107,886.00 1,815,112.00 5.94%
abr-19 1,677,495.00 151,924.00 1,829,419.00 8.30%
may-19 1,711,762.00 185,216.00 1,896,978.00 9.76%
jun-19 1,704,442.00 223,092.00 1,927,533.00 11.57%
jul-19 1,723,371.00 272,169.00 1,995,540.00 13.64%
ago-19 1,658,513.00 315,274.00 1,976,287.00 15.95%
sep-19 1,797,920.00 337,020.00 2,137,417.00 15.77%
oct-19 1,674,076.00 333,006.00 2,009,174.00 16.57%
nov-19 1,514,251.00 338,552.00 1,854,676.00 18.25%
dic-19 1,464,449.00 235,735.00 1,700,184.00 13.87%
ene-20 1,515,528.00 269,313.00 1,784,841.00 15.09%
feb-20 1,805,587.00 294,604.00 2,100,191.00 14.03%
mar-20 1,849,433.00 299,906 .00 2,149,339.00 13.95%
abr-20 1,815,907.00 299,321.00 2,115,229.00 14.15%
may-20 1,788,985.00 298,448.00 2,087,433.00 14.30%
jun-20 1,687,033.00 286,809.00 1,983,016.00 14.93%
jul-20 1,604,059.00 282,742.00 1,895,975.00 15.40%
ago-20 1,585,883.00 280,984.00 1,876,041.00 15.47%
sep-20 1,591,909.00 273,844.00 1,874,927.00 15.09%
oct-20 1,672,540.00 270,397.00 1,952,111.00 14.32%
nov-20 1,750,699.00 270,170.00 2,030,044.00 13.76%
dic-20 1,733,399.00 268,143.00 2,010,716.00 13.79%
ene-21 1,592,326.00 273,855.00 1,875,355.00 15.09%
feb-21 1,453,459.00 273,054 1,735,688.00 16.26%
mar-21 1,238,006.00 346,590 1,593,770.00 22.32%

Fuente: elaboracién propia
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Figura 33 Comparacion del saldo total y la mora del producto Crece Mujer
Fuente: elaboracion propia, (2021)
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2.1.5. Visualizar y difundir planes de contingencia

Luego de que se identificaron los procesos que ocasionan el riesgo operacional y
validado por la evolucion de los mismos a lo largo de los afios 2018 — 2019 — 2020 - 2021, se

mostraran los planes de contingencia:
- Organizar la documentacién y entregarla a las personas correspondientes.

- Almacenar la informacion en la nube como método de contingencia, y para el facil

acceso del personal que lo necesite.

- Incluir dentro de los manuales anexos relacionados a los procedimientos que se

realizan dentro del sistema BESTERP.

- El area de Tl deberéa elaborar manuales con cada uno de los procesos que realiza la

cooperativa para operaciones de créditos y ahorros.

- El area de operaciones y Tl deberan de contar con registro de vulnerabilidades y

amenazas con la finalidad de darles soluciones concretas y disminuir el riesgo operacional.

- Estandarizar documentacion y manuales para evitar malos entendidos en los

trabajadores de la cooperativa.

- Implementar un sistema automatizado que ayude a identificar a las personar PEP, que
estén en lista negra para la cooperativa, tengan un proceso por lavado de activos, al momento

de otorgar un crédito o un ahorro.
- Agregar anexos al manual de ahorros con el uso del sistema BESTERP.

- Realizar capacitaciones completas del uso del sistema BESTERP, de igual forma

entregar documentacion audio visual para ayudar a los trabajadores ingresantes.

- Agregar y automatizar procedimientos relacionados a la verificacion de caja al final

del dia, evitar duplicidad de vouchers y robo sistematico por parte de caja.
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- Elaborar manuales para cada uno de los productos de créditos con los que cuenta la

cooperativa, el trabajo deberia ser llevado por el encargado del area de Tl y el jefe de créditos.

- Corregir y actualizar manual general de créditos.

- Buscar éreas independientes para los equipamientos de informacion.

- Actualizar los sistemas con software original y antivirus con licencia valida.

- Verificar el acceso de personal ajeno a la cooperativa mediante escaneo de accesos
por medio remoto.

- Adquirir equipos de contingencia ante posibles robos o perdidas de equipos dentro o
fuera de la institucion.
2.2. Validacion de la implementacion

Al desarrollar el modelo holistico se pudo evidenciar que la cooperativa cuenta con
bastantes deficiencias en relacion al riesgo operacional, lo cual esta evidenciado en cada una
de las salidas del desarrollo del modelo, esta evaluacion nos dio resultados cualitativos que
fueron escritos por las distintas areas de la cooperativa y a distintos niveles segin su

organigrama.

Dentro de los procesos evaluados relacionados mayormente al uso del sistema con el
que cuenta la cooperativa, se pudo verificar que existen trece procesos que estan catalogados
como riesgo critico y trece como riesgo moderado, estos resultados podemos observarlos en
las figuras 22, 23, 24 y 25, de igual forma al realizar la evaluacion en su gestion de servicios
de TIC con los que cuenta la cooperativa se pudo obtener que de 41 procedimientos, no cumple

no cumple con 21 siendo mas del 50%, estos resultados los podemos observar en la tabla 87.

Con la finalidad de poder validar los resultados obtenidos en cada salida de los
componentes que puedan generar riesgo operacional, se tuvo que trabajar con resultados

cuantitativos, esta informacion se recabo de los créditos otorgados a los socios, especificamente

191



mediante su producto bandera CRECEMUJER, en la tabla 95 podemos observar que
efectivamente la mora ha ido en aumento desde un 1.53% hasta llegar al punto mas alto de
mora con un 22.32% en marzo del 2021, analizando de forma particular la sede de Barranca y
conversando con jefe de créditos sobre la salida de la grafica 30 se pudo obtener la siguiente
informacion: que el indicador de mora se mide por la cartera vencida mas la cartera judicial
sobre el saldo total de la cartera, para la sede de Barranca se estuvo realizando operaciones de
otorgamiento de créditos como recuperacion de los mismos hasta noviembre del 2020, sin
embargo se puede observar que desde febrero del 2020 la cartera empieza a disminuir debido
a restricciones de colocacion impuestas por gerencia y debido a la pandemia. Por tal motivo de
febrero del 2020 a octubre del 2020 la mora se ha ido manteniendo debido a las
reprogramaciones permitidas por la superintendencia de banca y seguros y campanas de
recuperacion, a partir de esa fecha la cooperativa empezd a escatimar en costos viéndose
obligada a cerrar dicha sede y retirarse de la localidad de Barranca produciendo una caida en
la cartera de una manera abrupta impidiendo controlarla de una forma muchas méas debido al
impacto de la salida y obligados por un informe emitido por la superintendencia de banca y
seguros, en tal sentido el indicador de mora se eleva de forma porcentual porque el saldo de

cartera empieza a caer.
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RECOMENDACIONES

Incentivar al area de recursos humanos a realizar actividades de integracion que incluya al
personal de la cooperativa como gerencia, jefaturas y colaboradores dependientes de cada
jefatura, siendo las actividades dindmicas o concursos de manera obligatoria para todo el
personal.

Invertir en el area de tecnologias de la informacion, podra ayudar a salvaguardar de una
mejor manera la informacion de los créditos, ahorros, cuentas y operaciones de los socios
con la que cuenta la cooperativa, ademas ayudara en el proceso de otorgar un crédito o
recibir un ahorro, brindando una mejor calidad de servicio.

Programar capacitaciones permanentes tanto para el personal administrativo como el
operativo, con la finalidad de aumentar de valor profesional de los trabajadores como la
reputacion de la cooperativa al mantener a sus empleados en constante evolucion.

Incluir la participacion del area de tecnologias de la informacion en las reuniones
gerenciales, para poder exponer todas las deficiencias que hay en los procesos de un crédito
o de un ahorro, generados por el personal, tecnologias de la informacidn, procesos internos
y eventos externos.

Adelantarse a la solucién de problemas ocasionados por el riesgo operacional dentro de la
cooperativa, y esta manera adecuarse a una futura evaluacion por parte de la

superintendencia de banca y seguros.
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6.

10.

CONCLUSIONES
Se desarroll6 un modelo holistico de alerta temprana conformado por los elementos de
identificar reglamentos para la gestion de riesgo operacional, determinar procesos con
riesgo operacional, analizar procesos criticos originados por factores de TI, detectar
productos relacionados con los procesos criticos, visualizar y difundir planes de
contingencia, obteniendo como resultado final poder mitigar el riesgo operacional.
Con la finalidad de obtener un informe situacional sobre la cooperativa se ejecutd el primer
elemento relacionado a identificar reglamentos para la gestion de riesgo operacional, y las
respuestas de los reglamentos internos y manual de funciones y capacitaciones se pudo
concluir que la COOPAC si bien se encuentra supervisada por la S.B.S. lo cual da confianza
y credibilidad a sus socios, aun esta en un proceso de implementacion de manuales,
capacitacion de personal, mejoramiento de los reglamentos internos, y la adaptacion en la
gestion de riesgos.
La ejecucion del segundo elemento me permitid identificar todos los macroprocesos, grupo
de procesos y procesos con los que cuenta la cooperativa, de igual forma el interactuar con
los duefios de cada proceso se pudo concluir que veinte y seis procesos de cincuenta y
nueve posibles, generan riesgo operacional.
En el desarrollo del tercer elemento pude segmentar los riesgos operacionales en cuatro
factores (recursos humanos, procesos internos, tecnologias de la informacion y eventos
externos) lo cual me permitio identificar los riesgos ocasionados en un proceso de crédito
desde la captacion de socios hasta el cobro de cuotas y en un proceso de ahorro desde la
captacion del dinero hasta la devolucion del mismo.
Luego de evaluar los procedimientos de un crédito y un ahorro teniendo en cuenta su

probabilidad e impacto se pudo identificar que procesos son criticos deduciendo que estos
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11.

12.

13.

14.

son producto del sistema, ya que no realiza procesos automaticos de manera eficiente y no
genera alertas automaticas que permitan agilizar el desempefio y trabajo de los usuarios, y
la falta de conocimiento por parte de los trabajadores para el uso del BESTERP.

La sobrecarga de trabajo dentro de las jefaturas, el desconocimiento y la falta de
cumplimiento de los manuales por parte de los trabajadores en su respectiva area, se debe
a la mala difusion de informacion y la falta de rigor por parte de las jefaturas hacia sus
compafieros de trabajo para cumplir los reglamentos estipulados dentro de la cooperativa,
viendo esto reflejado con un 33% de desconocimiento por parte del nivel operativo de sus
manuales de funciones.

Al no contar con un reglamento especifico sobre riesgo operacional otorgado por la S.B.S.
para las cooperativas, se procedio a trabajar con la resolucion S.B.S. 2116 — 2009 que es
un reglamento de riesgo operacional para AFP, el cual nos permite tener una base para
gestionar dicho riego en torno a los procesos con los que cuenta la cooperativa.

El resultado de las distintas deficiencias, en la documentacion, procesos mal elaborados,
fallas en el sistema, falta de comunicacion de gerencia con los trabajadores, fallos en las
tecnologias de la informacion, y el no poder solucionarlos de manera oportuna, son la
consecuencia del aumento de mora en cada una de las agencias de la cooperativa, generando
pérdidas ocasionadas por el riesgo operacional.

Luego de identificar las distintas deficiencias con las que cuenta la COOPAC al momento
de realizar este trabajo, se pudo visualizar y difundir planes de contingencia que ayuden al

crecimiento de la COOPAC como entidad financiera.
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1. PLANTEAMIENTO DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del problema

El area de riesgo en las cooperativas cumple, indudablemente, una importante
funcidn; son conscientes que estan alineados y priorizan ante todo el cumplimiento
normativo; sin embargo, surgen algunas preguntas de fondo al respecto ¢Cuanto han
avanzado en incorporar el concepto de gestion de riesgos en sus procesos y toma de
decisiones en los diferentes niveles de la organizacion?, ; Que retos tienen que afrontar
ante el cambio regulatorio?, (Como se preparan las COOPAC para afrontar un

mercado competitivo que demanda mayor inclusion financiera? [1].

El 22 de setiembre del 2009, la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS)
aprueba el reglamento de la gestion integral de riesgos para las cooperativas de Ahorro
y Crédito no autorizadas a operar con recursos del publico, lo cual obliga a estas
entidades financieras que deben estar disefiadas para contar con un entorno interno
apropiado, desarrollar una adecuada determinacion de objetivos, implementar una
oportuna identificacion, evaluacion, tratamiento y control de riesgos, asi como elaborar

reportes pertinentes y efectuar un adecuado monitoreo.[2]

Desde la década de 1950, Deming (1986), reconoci6 que la calidad es dificil de
definir principalmente porque es dificil predecir las futuras necesidades de los usuarios
en atributos medibles. Los usuarios desean que un producto satisfaga sus necesidades

dentro de los limites de tiempo y costo especificados [3].
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Por tal razon el buscar mejorar los procesos de un determinado sistema, es
porque los usuarios buscan una mejor calidad en el producto que usan, y mediante este

modelo holistico busco satisfacer sus requerimientos y necesidades.

1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1. General
Desarrollar un modelo holistico de alerta temprana para mitigar los riesgos
operacionales basados en la Resolucién SBS N°13278-2019 para una COOPAC

de Arequipa.

1.2.2. Especificos

e Identificar los riesgos en los procedimientos tanto en créditos como de
ahorros desde la captacion de socios, hasta el desembolso del dinero.

e Elaborar un registro priorizado de los riesgos identificados en créditos y
ahorros para poder implementar controles preventivos basados en la
Resolucion SBS N°13278-2019.

e Desarrollar e Implementar un modelo holistico de alerta temprana
considerando los riesgos y controles preventivos en créditos y ahorros para
reportar operaciones sospechosas a la SBS y Grupos de Interés de la

COOPAC.

1.3. Preguntas de investigacion
e ;Qué riesgos se identificaron en la COOPAC?
e ;Cuales son los principales riesgos que afectan a la COOPAC?
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e Existe unavisiony lenguaje integrado de riesgos en todas las unidades de negocio
de la COOPAC?

e ;Por qué un modelo holistico ayudaria a mitigar los riesgos operacionales en una
cooperativa de ahorro y crédito?

e Cbomo identificamos, evaluamos, comunicamos y monitoreamos el riesgo de la

COOPAC?

Linea y sub-linea de investigacion

Sistemas de informacion. Sistemas cooperativos.

1.4. Solucion propuesta

1.4.1. Justificacion e importancia

Cumplir con las normativas implantadas por la SBS para mitigar:

- Riesgo crediticio en pérdidas por causa del incumplimiento de los socios en
sus obligaciones

- Riesgo estratégico en las fallas o debilidades al realizar el anélisis del mercado.

- Riesgo operacional con la posibilidad de pérdidas debido a procesos
inadecuados, fallas del personal, de la tecnologia de informacidn o eventos externos.

- Practicas cuestionables para establecer sistemas internos apropiados, que
faciliten la oportuna denuncia e investigacion de las actividades ilicitas, fraudulentas
identificadas por cualquier socio de la cooperativa o por alguna persona que interactle
con ésta.

Identificar los riesgos por parte de cada area y cada usuario del sistema para

observar las deficiencias que existen actualmente y lo que se desea obtener.
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Al identificar los riesgos se podra modificar y restructurar los procesos tanto en
ahorros como en créditos donde fueron encontrados, de esta manera se podra
implementar el modelo con alertas tempranas, las cuales seran enviadas a la central de
riesgos y areas correspondientes, para que puedan tomar decisiones mas rapidas y

certeras.

1.4.2. Descripcion de la solucién

Se aplicara un cuestionario a las distintas areas, de igual forma se tendra en
cuenta los reportes de fallas que son informados al area de tecnologia de informacion

de la COOPAC.

Se mapearan los procesos de ahorro y crédito que son propensos a riesgos junto
a cada duefio del proceso, seguidamente se graficara el flujo de cada procedimiento

para trabajarlo con el encargado del &rea que reporto el evento inusual.

De esta manera se buscara optimizar el proceso de negocio, mediante distintas
alertas generadas que advertiran de estas operaciones inusuales.
2. FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1. Estado del arte (Antecedentes de investigacion)

Gestion integral de riesgos y su incidencia en la rentabilidad de las
cooperativas de ahorro y credito del distrito de Trujillo — ejercicio 2016 (2018)

La presente investigacion se desarrollé en torno a la aplicacion de Gestion Integral
de riesgos y su incidencia en la rentabilidad de las cooperativas de ahorro y crédito de
Trujillo en el ejercicio 2016, que debido a la naturaleza financiera no bancaria de las
cooperativas asumen riesgos relacionados como deficiencias, errores, fraudes, desastres

naturales, falla de los sistemas operativos informaticos, desprestigio de la entidad, alta
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morosidad de los asociados, pérdidas econdémicas en inversiones y baja de las utilidades lo
que las pone en situacion de obligacion y necesidad de controlarlos; tomando para ello
decisiones de asignacion de recursos econdémicos en busqueda de su neutralizacion de
riesgos en el tiempo, siendo nuestro principal objetivo: Determinar la incidencia de la
gestion integral de riesgos en la rentabilidad de las cooperativas de ahorro y crédito del

distrito Trujillo en el ejercicio 2016.

El método que se aplica en la investigacion permite contrastar la hipétesis planteada
y pretende servir como herramienta de control interno de la gestion administrativa de las
cooperativas de ahorro y crédito del distrito de Trujillo, para que la direccion tome las
decisiones méas apropiadas respecto a los riesgos que se encuentra expuesta, en un marco
de gestion integral de riesgos en las cooperativas de ahorro y crédito del distrito de Truijillo,
con el objetivo de generar valor agregado a las mismas, que les permita mitigar sus riesgos

desde una perspectiva holistica.

La investigacion se justifica tedricamente en la implementacion de la gestion
integral de riesgos en las cooperativas, establecida en la resolucion S.B.S N° 13278-2019
Reglamento de la gestion Integral de Riesgos para las cooperativas de ahorro y crédito no
Autorizadas a operar con Recursos del Publico, que permitira asegurar la operatividad y

rentabilidad de las cooperativas.

En el trabajo se realizé un analisis e interpretacion de datos provenientes de
cuestionarios — entrevistas aplicadas a 6 colaboradores de Cooperativas de Ahorro y
Crédito; para determinar si la gestion de riesgos de las cooperativas de ahorro y crédito del

distrito de Trujillo, se realizan en un enfoque integral.
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Del resultado final concluyen que la gestion integral de riesgos en las cooperativas,
se encuentran en proceso de implementacion, debido a que los colaboradores de las
cooperativas conocen los riesgos, gestionan riesgos y algunos estan capacitados, pero ain
no es integral, puesto que existen colaboradores que desconocen la gestion de riesgos de
las cooperativa, y ninguna ha implementado un sistema que soporte la implementacion de
gestion integral del riesgo, pero cabe resaltar que en las cooperativas estudiadas, se
evidencio documentacion aprobada y en aplicacion de la gestion del riesgo de la liquidez,

mercado, operacional y crediticio. [4]

Implementacién del sistema de control interno y su eficacia en la gestion
contable de las cooperativas de ahorro y crédito del cercado de Lima (2018)

Al existir una participacion estatal débil y ausencia de regulacion de la economia,
en los origenes del cooperativismo, se registran problemas y debilidades que impiden una
solida institucionalizacion, lo que conllevd a una vida efimera de las primeras
organizaciones. Es necesario acotar que estos problemas se deben también por la falta de
asimilacion de los principios cooperativos internacionales, aquellas ideas de
cooperativismo de la Europa Occidental, suscitados a partir del nacimiento y expansion del

capitalismo industrial.

En el desarrollo de la presente investigacion la implementacion de un sistema de
control interno es esencial para controlar las operaciones y actividades que se realizan, asi
mismo como para examinar el uso que los trabajadores dan a los sistemas informaticos,
evitando cualquier posible acto de fraude que perjudique el patrimonio de las cooperativas.
Y asi mismo se afirma que la gestion contable tiene por esencia, la medicion de la
circulacion interna, asi como su racionalizacién y control, con el fin de suministrar en este

caso a las cooperativas de ahorro y crédito de la informacion mas importante para la toma
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de decisiones. Luego de las investigaciones realizadas se concluye categéricamente que la
implementacion del sistema de control interno influye en forma tangible en la eficacia de
la gestion contable de las cooperativas de ahorro y crédito del cercado de Lima,
contribuyendo al crecimiento de las empresas en mencidn, asi como en brindar un mejor

servicio y satisfacer las necesidades de sus clientes.

La poblacién del analisis estd conformada por 60 contadores y/o administradores
que laboran en las cooperativas de cercado de Lima, realizando una serie de preguntas, para
finalmente procesar los datos en Excel y utilizando el modelo estadistico Chi cuadrado,
quedando como relacion estadistica positiva entre la variable de control interno y la variable
de gestion financiera, aceptando la hipoétesis alternativa y rechazando la hipotesis nula. La
implementacién del sistema de control interno incide en la eficacia de la gestion contable

de las cooperativas de ahorro y crédito del cercado de Lima.

Se observa que el 86.5% del total de los 52 encuestados es decir 45 personas opina
que las cooperativas cuentan con un adecuado control de las operaciones relacionadas con
la gestidn, mientras un 9.6% afirma con un no, y un 3.9% no sabe no opina.

Asi mismo el 82.7% de los encuestados afirman que si verifica el area de control
interno donde el personal cumple con solicitar la informacion y documentacion requerida
por la cooperativa al momento de tramite y otorgar un préstamo.

Se observa que el 88.5% de los encuestados considera que la gestién contable que
se realiza en las cooperativas mantiene procedimientos para tener informacion oportuna y
el registro de todas las transacciones con el suficiente detalle necesario que permita su

adecuada clasificacion.
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De acuerdo a la investigacion realizada podemos concluir que la implementacion
del sistema de control interno incide en la eficacia de la gestion contable de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito del Cercado de Lima, dada la importancia y debido a
estos aspectos, se ha tenido como consecuencia el mejoramiento de diversos aspectos de
dicha gestion contable como por ejemplo la planificacion organizacional, el registro y
control de la informacion financiera y finalmente del proceso de toma de decisiones. Segun
los hallazgos de la investigacion podemos concluir que la supervision del sistema de control
interno incide en la planificacion organizacional de las Cooperativas de Ahorro y Crédito
del Cercado de Lima, siendo necesario que las gerencias puedan comprender la importancia
de utilizar esta herramienta pues la planificacion es la base de las decisiones que permiten
que la empresa perdure en el tiempo, para ello es necesario que la gerencia pueda utilizar
una serie de instrumentos como el plan estratégico, analisis costo beneficio, etc. En base a
la investigacion podemos concluir gue la inspeccion realizada por el control interno incide
en el registro y control de la informacién financiera de las Cooperativas de Ahorro y Crédito
del Cercado de Lima, dicho control interno permite mejorar la capacidad de registrar y
controlar la informacion financiera de manera eficiente, lo cual permitira en los diversos

casos tener una repercusion positiva en los resultados del ejercicio. [5]

Una alternativa a la supervision de las cooperativas de ahorro y crédito no
autorizadas a operar con recursos del publico (2018)

En el Per(, las cooperativas de ahorro y crédito no autorizadas a captar fondos del
publico cumplen, entre otros, un rol social y de inclusion financiera; brindando acceso al
crédito a sus asociados, quienes en la mayoria de casos son personas que tienen un limitado
acceso al sistema financiero. Ante ese escenario, a la fecha, la regulacion que rige a estas
cooperativas dispone que su supervision esté a cargo de la Superintendencia, pero
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contempla la posibilidad que, en determinados supuestos, dicha supervision sea delegada
en colaboradores técnicos, dentro de los cuales se podra considerar a la Federacion
Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito (en adelante la FENACREP). Se resalto
que, si bien no sera materia de estudio, se advierte que dispone que la Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP (en adelante la Superintendencia o la SBS), supervise de manera
exclusiva a las Cooperativas de Ahorro y Crédito autorizadas a captar depdsitos del publico
(asociados y no asociados). A la fecha, no existe ninguna COOPAC que se encuentre en
este supuesto de supervision. Con ello, la situacién actual de las COOPAC es incierta: la
supervision delegada en un colaborador técnico presenta aspectos que resultan discutibles
desde el punto de vista de la finalidad que se persigue: una supervision eficiente. Ante
este panorama, el 18.07.18 se promulgo la Ley N° 30822, que modifica la Ley 26702, Ley
General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia
de Banca y Seguros, y otras normas concordantes, respecto de la regulacion y supervision
de las cooperativas de ahorro y crédito (en adelante, la Ley); la cual entrara en vigencia el
01 de enero de 2019, con excepcion de los articulos 7 y 8 y la Tercera, Cuarta y Sétima
Disposiciones Complementarias Finales. Dicha Ley plantea una reestructuracion en la
supervision de las COOPAC, dado que, anteriormente, ésta era voluntaria, se llevaba a cabo
por la FENACREP y no incluia un registro que permita identificar las COOPAC existentes.
Considerando el cambio introducido por la Ley y considerando la participacion actual de
las COOPAC en el mercado financiero peruano, corresponde evaluar la viabilidad de la
supervision planteada. Finalmente, luego de evaluar el esquema de supervision a ser
implementado, se planteara una propuesta que permita complementar el control efectivo de
las COOPAC; para lo cual resulta necesario evaluar la manera mas eficiente de
supervisarlas, proteger el interés de sus asociados y mantenerlas como entidades

competentes dentro del mercado micro financiero peruano [6].
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2.2. Bases tedricas de investigacion

Holismo

Holistico es aquello perteneciente al holismo, una tendencia o corriente que analiza
los eventos desde un punto de vista de las multiples interacciones que los caracterizan. El
holismo supone que todas las propiedades de un sistema no pueden ser determinadas o
explicadas como la suma de sus componentes. En otras palabras, el holismo considera que

el sistema completo se comporta de un modo distinto que la suma de sus partes [7].

De esta forma, el holismo resalta la importancia de todo como algo que trasciende
a la suma de las partes, destacando la importancia de la interdependencia de estas. Cabe
mencionar que el holos alude a contextos y complejidades que entran en relacion, ya que

es dindmico.

Para la comprension holistica, el todo y cada una de las partes se encuentran
ligadas con interacciones constantes. Por eso cada acontecer esta relacionado con otros
acontecimientos, que producen entre si nuevas relaciones y eventos en un proceso que
compromete todo.

La comprension de los procesos y las situaciones debe tener lugar desde el propio
holos [8].

Para la investigacion se considero la resolucion de la SBS N°13278-2019

La Gestion Integral de Riesgos es un proceso, efectuado por el Consejo de
Administracion, la gerencia y el personal aplicado en toda la cooperativa y en la definicion
de su estrategia, disefiado para identificar potenciales eventos que pueden afectarla,
gestionarlos de acuerdo a su apetito por el riesgo y proveer una seguridad razonable en el

logro de sus objetivos. La Gestion Integral de Riesgos considera las siguientes categorias:
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a) Estrategia. - Son objetivos de alto nivel, vinculados a la vision y mision de la

cooperativa.
b) Operaciones. - Son objetivos vinculados al uso eficaz y eficiente de los recursos.

c) Informacién. - Son objetivos vinculados a la confiabilidad de la informacion

suministrada.

d) Cumplimiento. - Son objetivos vinculados al cumplimiento de las leyes y
regulaciones aplicables. Las cooperativas deben efectuar una gestion integral de riesgos

adecuada a su tamafio y a la complejidad de sus operaciones y servicios.

La Gestion Integral de Riesgos puede descomponerse en componentes, que se
encuentran presentes en diverso grado, segun se analice la totalidad de la cooperativa, una
linea de actividad, un proceso o una unidad organizativa. La cooperativa podra contar con
una descomposicion propia, que se adapte a su organizacion, pero ella debe considerar los

principales elementos descritos a continuacion:

a) Ambiente interno. - Que comprende, entre otros, los valores éticos, la idoneidad
técnica y moral de sus directivos y funcionarios; la estructura organizacional; y las
condiciones para la asignacion de autoridad y responsabilidades.

b) Establecimiento de objetivos. - Proceso por el que se determinan los objetivos de
la cooperativa, los cuales deben encontrarse alineados a la vision y mision de la
cooperativa, y ser compatibles con la tolerancia al riesgo y el grado de exposicion al riesgo
aceptado. c¢) Identificacion de riesgos. - Proceso por el que se identifican los riesgos
internos y externos que pueden tener un impacto negativo sobre los objetivos de la
cooperativa. Entre otros aspectos, considera la posible interdependencia entre eventos, asi

como los factores influyentes que los determinan.
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d) Evaluacion de riesgos. - Proceso por el que se evalla el riesgo de una cooperativa,
actividad, conjunto de actividades, area, portafolio, producto o servicio; mediante técnicas

cualitativas, cuantitativas o una combinacion de ambas.

e) Tratamiento. - Proceso por el que se opta por aceptar el riesgo, disminuir la
probabilidad de ocurrencia, disminuir el impacto, transferirlo total o parcialmente, evitarlo,
0 una combinacidon de las medidas anteriores, de acuerdo al nivel de tolerancia al riesgo

definido.

f) Actividades de control. - Proceso que busca asegurar que las politicas, estdndares,
limites y procedimientos para el tratamiento de riesgos son apropiadamente tomados y/o
ejecutados. Las actividades de control estan preferentemente incorporadas en los procesos
de negocio y las actividades de apoyo. Incluye los controles generales, asi como los de
aplicacion a los sistemas de informacion, ademés de la tecnologia de informacion
relacionada. Buscan la eficacia y efectividad de las operaciones de la cooperativa, la
confiabilidad de la informacion financiera u operativa, interna y externa, asi como el
cumplimiento de las disposiciones legales que le sean aplicables.

g) Informacién y comunicacion. - Proceso por el que se genera y transmite
informacion apropiada y oportuna a los directivos, la gerencia, el personal, asi como a
interesados externos tales como clientes, proveedores, socios, supervisores y reguladores,
entre ellos la Federacion y esta Superintendencia. Esta informacion es interna y externa, y

puede incluir informacion de gestion, financiera y operativa.

h) Monitoreo. - Proceso que consiste en la evaluacion del adecuado funcionamiento
de la Gestion Integral de Riesgos y la implementacion de las modificaciones que sean
requeridas. ElI monitoreo debe realizarse en el curso normal de las actividades de la
cooperativa, y complementarse por evaluaciones independientes o una combinacion de

ambas. Incluye el reporte de las deficiencias encontradas y su correccion.

211



Tipos de riesgos Los riesgos pueden surgir por diversas fuentes, internas o externas,
y pueden agruparse en diversas categorias o tipos. Algunos riesgos pueden encontrarse
asociados a una actividad en particular, como en el proceso de inversion, que se encuentra
expuesto a riesgos de credito, de mercado, de operacion, entre otros. A continuacion, se
enumera una lista no limitativa de los diversos tipos de riesgos a que esta expuesta una

cooperativa:
a) Riesgo de crédito
La posibilidad de pérdidas por la imposibilidad o falta de voluntad de los socios

deudores o contrapartes, o terceros obligados para cumplir completamente sus obligaciones
contractuales registradas dentro o fuera del balance general.

b) Riesgo estratégico

La posibilidad de pérdidas por decisiones de alto nivel asociadas a la creacion de
ventajas competitivas sostenibles. Se encuentra relacionado a fallas o debilidades en el
analisis del mercado, tendencias e incertidumbre del entorno, competencias claves de la
cooperativa y en el proceso de generacién e innovacion de valor.

¢) Riesgo de liquidez

La posibilidad de pérdidas por incumplir con los requerimientos de financiamiento
y de aplicacion de fondos que surgen de los descalces de flujos de efectivo, asi como por
no poder cerrar rapidamente posiciones abiertas, en la cantidad suficiente y a un precio

razonable.
d) Riesgo de mercado

La posibilidad de pérdidas en posiciones derivadas de fluctuaciones en los precios

de mercado.

e) Riesgo operacional

212



La posibilidad de pérdidas debido a procesos inadecuados, fallas del personal, de la
tecnologia de informacion, o eventos externos. Esta definicion incluye el riesgo legal, pero
excluye el riesgo estratégico y de reputacion.

f) Riesgo de reputacion

La posibilidad de pérdidas por la disminucion en la confianza en la integridad de la
institucion que surge cuando el buen nombre de la cooperativa es afectado. El riesgo de
reputacion puede presentarse a partir de otros riesgos inherentes en las actividades de una
organizacion.

METODOLOGIA

3.1. Alcances y limitaciones

El modelo holistico de alertas tempranas sera implementado en la COOPAC de
ahorro y crédito MICREDISOL, se usaran algunos datos de la cooperativa para comprobar
los resultados, luego se utilizara datos aleatorios en nuevos procedimientos para hacer el
flujo de toda la operacion.

3.2. Aporte

El modelo de alerta temprana permitird mitigar riesgos en los procedimientos
defectuosos, los cuales fueron identificados por los mismos trabajadores de la COOPAC
en las distintas etapas de los procesos en los se encuentran involucradas las areas de
operaciones, auditoria interna, contabilidad, etc. Posteriormente al &rea de riesgos podra
tener un conocimiento previo sobre la operacidn que se esté realizando, lo cual le permitira

tomar decisiones mas acertadas respecto al manejo de riesgos.

3.3. Tipo y nivel de investigacion
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La presente investigacion es de tipo sustantiva, porque esta orientada a solucionar
riesgos producidos en los procesos de ahorro y crédito, con un nivel de investigacion
experimental, porque se ensayaran las nuevas soluciones que modificaran y mejoraran los
procesos con riesgos.

3.4. Disefo de la Investigacion (Procedimiento)

La mayoria de los profesionales e investigadores coinciden en que, al desarrollar
software, el proceso afecta al producto, y la utilidad de un proceso depende del contexto.
Sin embargo, que procesos son mas Utiles para una empresa o proyecto es generalmente
desconocido, por tal razon es necesario combinar en realismo de la empresa con ciertos
factores de contexto y el proceso [9].

El disefio de la investigacion es experimental; ya que, se analizaran los procesos
que generen algun tipo de riesgo, reestructurando cada uno de estos procesos, con la
finalidad de que el riesgo no vuelva a ocurrir 0 en el peor de los casos genere una alerta, de
esa forma se mejorara los procesos de ahorro y crédito.

3.5. Poblacion y muestra o Universo

Existen 1245 cooperativas en el pais, de las cuales el 90,4% son Mypes, revelo el
primer censo nacional de cooperativas. Siendo 347 las cooperativas de ahorro y crédito que
representan un 26,1% del total, asi mismo las cooperativas cuentan con 2.4 millones de
socios, de los cuales el 40% son mujeres. SAlo el 2016 generaron 17,000 puestos de trabajo.

(Gestion, 2017). [10]
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Figura 1. Primer censo Nacional de cooperativas del Per(. (Diario Gestion)

Las cooperativas de ahorro y crédito (COOPAC) que operan en la actualidad y
cuentan con una supervision extra de la FENACREP, supervision realizada mediante
andlisis de estados financieros (EE.FF) enviados a la FENACREP en los plazos
establecidos por la SBS. [11]

Habiendo terminado el plazo para el registro nacional de cooperativas de ahorro y
crédito ante la superintendencia de banca, seguros y AFP (SBS), de las cuales 42 son de
Arequipa. [12].

El tipo de muestreo utilizado es no probabilistico por conveniencia, la muestra
seleccionada es la COOPAC MICREDISOL ubicada en Arequipa.

3.6. Técnicas e instrumentos

Se utilizard como técnica la encuesta y la entrevista, y los instrumentos que se
aplicaran son: cuestionario y guia estructurada, respectivamente.

3.7. Procedimientos de recoleccion de datos

Para la recopilacion de informacion se procedio a pedir una autorizacion a

subgerencia con la finalidad de realizar un cuestionario en las areas implicadas, en el cual
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se identifico los riesgos que actualmente tiene la COOPAC, pero enfocado desde distintos
puntos de vista. El cuestionario fue dirigido a los analistas, administradores, caja, jefe de
operaciones, auditoria interna, contabilidad y gerencia.

Posteriormente, con la finalidad de no interrumpir en sus labores se coordinara con
los jefes de cada area para programar las reuniones personales, y proporcionar alternativas
de solucion.

3.8. Plan de analisis de datos

Se presentaran las propuestas de solucién a las distintas areas para ver si cumplen
sus requerimientos y expectativas, posteriormente se desarrollard el modelo de alerta

temprana.
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4. PLAN DE TRABAJO

Tabla 1.

Plan de trabajo.

N° ACTIVIDAD Marzo | Abril Mayo Junio Julio Agosto
1 Investigacién preliminar
9 Identificar procesos de la
cooperativa
3 Analisis de los procesos X
Revision de los objetivos
4 X
de la empresa
5 Ubicar procesos con ’
riesgos
6 Disefio y desarrollo de
procesos con riesgos
Reuniones con  los
7 .
encargados de cada area
8 Modificacién de
procesos
Pruebas con los procesos
9 e
modificados
10 Discusion de resultados y
conclusiones
Elaboracion del Informe
11 . X
de tesis
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Procedimiento:

Anexo B. Organigrama estructural jefaturas

- Ingresar el cargo al cual perteneces dentro de la cooperativa.
- Leer cada una de las preguntas y responder, marcando una de las siguientes alternativas SI — PARCIAL — NO — N/A.

- Si tu respuesta es PARCIAL, es obligatorio indicar en observaciones los motivos por los cuales escogiste esta respuesta.
- Si escoges cualquiera de las otras respuestas SI — NO — N/A es opcional llenar el recuadro de observaciones.

Cargo:

Entrada

PREGUNTA

PARCIAL

NO

N/A

COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Organigrama estructural

¢La cooperativa de ahorro y crédito cuenta
con un organigrama estructural?

Organigrama estructural

¢El organigrama, fue aprobado mediante el
consejo de administracion?

Organigrama estructural

¢Las personas que laboran conocen del
organigrama estructural?

Organigrama estructural

¢ Los trabajadores conocen a los encargados
de cada area de la COOPAC?

Organigrama estructural

¢Los trabajadores de la COOPAC conocen o
saben quiénes conforma el consejo de
administracion?

Organigrama estructural

¢Los trabajadores saben a quién acudir en
caso de necesitar informacion de un érea
especifica?
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Procedimiento:

- Ingresar el cargo al cual perteneces dentro de la cooperativa.

Anexo C Organigrama estructural trabajadores

- Leer cada una de las preguntas y responder, marcando una de las siguientes alternativas S| — PARCIAL — NO — N/A.
- Si tu respuesta es PARCIAL, es obligatorio indicar en observaciones los motivos por los cuales escogiste esta respuesta.
- Si escoges cualquiera de las otras respuestas SI — NO — N/A es opcional llenar el recuadro de observaciones.

Cargo:
ENTRADA PREGUNTA SI PARCIAL | NO | N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Organigrama ¢La cooperativa de ahorro y crédito cuenta
estructural con un organigrama estructural?
Organigrama ¢El organigrama, fue aprobado mediante el
estructural consejo de administracion?

Organigrama
estructural

¢Las personas que laboran en tu area conocen
del organigrama estructural?

Organigrama
estructural

¢Conoces a los encargados de cada area de la
cooperativa?

Organigrama
estructural

¢Conoces 0 sabes quiénes conforma el
consejo de administracion?

Organigrama
estructural

¢Sabes a quién acudir en caso de necesitar
informacion de un éarea especifica?
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Anexo D Reglamentos internos

REGLAMENTOS INTERNOS

Procedimiento:

- Ingresar el cargo al cual perteneces dentro de la cooperativa.
- Leer cada una de las preguntas y responder, marcando una de las siguientes alternativas SI - PARCIAL — NO — N/A.

- Si tu respuesta es PARCIAL, es obligatorio indicar en observaciones los motivos por los cuales escogiste esta respuesta.
- Si escoges cualquiera de las otras respuestas SI — NO — N/A es opcional llenar el recuadro de observaciones.

Se evalua las condiciones en que empleadores y trabajadores deben cumplir sus prestaciones.

Cargo:

ENTRADA

PREGUNTA

Sl

PARCIAL

NO

N/A

COMENTARIOS U OBSERVACIONES

Reglamentos
internos

¢Tiene la cooperativa un codigo de
conducta y se ha difundido a todo el personal
directivo y empleados?

Reglamentos
internos

¢Existe una comunicacion permanente
para fortalecer los valores éticos y de conducta,
cuando existen faltas disciplinarias?

Reglamentos
internos

¢La administracion a través de
sanciones trata de reducir que el personal se
involucre en actos fraudulentos, o poco éticos?

Reglamentos
internos

¢La cooperativa se preocupa por la
formacion profesional del personal, a través de
capacitaciones, seminarios y otros?
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Reglamentos
internos

¢Se analizan los conocimientos y las
habilidades requeridas para realizar las
actividades de los trabajadores?

Reglamentos
internos

¢Se realizan reuniones periddicas para
analizar el desempefio de la Cooperativa?

Reglamentos
internos

¢Existen rotacion de personal en las
funciones operativas de contabilidad, créditos,
cajas?

Reglamentos
internos

¢La informacién  financiera  se
mantiene en red con administracion,
contabilidad y sistemas?

Reglamentos
internos

¢El dominio de la administracion es
ejercido por una 0 unas pocas personas, con
supervision eficaz de la Asamblea y los
Consejos de Administracion y de Vigilancia?

Reglamentos
internos

¢El nivel directivo posee una
trayectoria para la gestion de las cooperativas
de ahorro y crédito?

Reglamentos
internos

¢La administracion impone metas
financieras y expectativas para el personal
operativo?

Reglamentos
internos

¢Existe una direccién cordial entre la
Gerencia y los empleados?

Reglamentos
internos

¢El personal se siente conforme con la
infraestructura y distribucién del ambiente de
trabajo?

Reglamentos
internos

¢Tienen definido claramente el
organigrama estructural, las lineas de
autoridad, responsabilidad y dependencia?
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Reglamentos
internos

¢La estructura de la cooperativa se
encuentra regida por su correspondiente
manual de funciones?

Reglamentos
internos

¢Los empleados tienen la experiencia y
estan aptos para ejercer sus funciones?

Reglamentos
internos

¢Los empleados trabajan en un horario
especifico y la responsabilidad asumida esta en
funcion al horario de trabajo?

Reglamentos
internos

¢Existen politicas que describan las
practicas apropiadas para el desempefio dentro
de la Cooperativa?

Reglamentos
internos

¢ El gerente revisa si se esta cumpliendo
con las funciones de los empleados?

Reglamentos
internos

¢Las politicas y procedimientos para
contratar, para el reclutamiento y seleccién del
personal son adecuados?

Reglamentos
internos

¢Se les incentiva a los empleados a la
constante preparacion y capacitacion?

Reglamentos
internos

¢El Gerente se reune periédicamente
con los empleados para medir su rendimiento
y satisfaccion con el puesto?

224




Anexo E. Reglamentos internos
MANUAL DE FUNCIONES Y CAPACITACIONES

Procedimiento:

- Ingresar el cargo al cual perteneces dentro de la cooperativa.

- Leer cada una de las preguntas y responder, marcando una de las siguientes alternativas S| - PARCIAL — NO — N/A.

- Si tu respuesta es PARCIAL, es obligatorio indicar en observaciones los motivos por los cuales escogiste esta respuesta.
- Si escoges cualquiera de las otras respuestas SI — NO — N/A es opcional llenar el recuadro de observaciones.

Se evalua las condiciones en que empleadores y trabajadores deben cumplir sus prestaciones.

Cargo: Asistente de riesgos

Entrada PREGUNTA SI | PARCIAL | NO | N/A COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Manual de funcionesy | ;Conoce la definicidn exacta del manual de
capacitaciones funciones?

Manual de funcionesy | ;Cree necesario contar con un manual de
capacitaciones funciones?

Manual de funcionesy | ;Su é4rea cuenta con su propio manual de
capacitaciones funciones?

Manual de funcionesy | ;Conoce con detalle cuales son sus funciones y
capacitaciones responsabilidades dentro de su area?
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Manual de funciones y
capacitaciones

¢Conoce con detalle cuéles son sus funciones y
responsabilidades dentro de la cooperativa?

Manual de funciones y
capacitaciones

¢En el momento en que ingreso a trabajar a la
cooperativa, le dieron instrucciones especificas
acerca de sus funciones?

Manual de funciones y
capacitaciones

¢Considera usted que la induccién le permitié
adaptarse con rapidez y facilidad al ambiente
laboral que le correspondi¢?

Manual de funciones y
capacitaciones

¢Recibe informacion y capacitaciones que le
permitan trabajar de forma clara y concisa?

Manual de funciones y
capacitaciones

¢Conoce las relaciones jerarquicas Yy
funcionales de los trabajadores de la
cooperativa?

Manual de funciones y
capacitaciones

¢En el tiempo que lleva laborando le han
asignado tareas u obligaciones que no estén
dentro de su manual de funciones?

Manual de funciones y
capacitaciones

¢La administracion o gerencia imponen metas
financieras y expectativas para el personal
operativo?

Manual de funciones y
capacitaciones

¢Existe una relacion cordial entre la jefatura 'y
el personal operativo?
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Manual de funciones y
capacitaciones

¢Se siente conforme con la infraestructura y
distribucion del ambiente de trabajo?

Manual de funciones y
capacitaciones

¢Como empleado tiene la experiencia
suficiente y esté apto para ejercer las funciones
impuesta por el manual?

Manual de funciones y
capacitaciones

¢Trabaja en su horario especifico y las
responsabilidades otorgadas estan en funcién
al horario de trabajo?

Manual de funciones y
capacitaciones

¢La gerencia o jefatura correspondiente, revisa
si se estan cumpliendo las funciones otorgadas
a los empleados?

Manual de funciones y
capacitaciones

¢ Cree usted que las politicas y procedimientos
para contratar nuevo personal son adecuados?

Manual de funciones y
capacitaciones

¢Lacooperativa lo incentiva para una constante
preparacion y capacitaciéon?

Manual de funciones y
capacitaciones

¢La cooperativa le ha pagado cursos o
capacitaciones para que pueda mejorar su
rendimiento laboral?
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Manual de funciones y
capacitaciones

¢La gerencia se reune periédicamente con los
empleados para medir su rendimiento y
satisfaccion en su puesto de trabajo?
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Anexo F. Resolucion SBS 13278 - 2009

RESOLUCION SBS 13278 - 2009

Procedimiento:

- Ingresar el cargo al cual perteneces dentro de la cooperativa.
- Leer cada una de las preguntas y responder, marcando una de las siguientes alternativas SI - PARCIAL — NO — N/A.

- Si tu respuesta es PARCIAL, es obligatorio indicar en observaciones los motivos por los cuales escogiste esta respuesta.
- Si escoges cualquiera de las otras respuestas SI — NO — N/A es opcional llenar el recuadro de observaciones.

Se evalua las condiciones en que empleadores y trabajadores deben cumplir sus prestaciones.

Cargo: Jefe de riesgos

Entrada PREGUNTA S| | PARCIAL | NO | NJA | COMENTARIOS U OBSERVACIONES
Resolucion SBS ¢La Superintendencia de banca y seguros supervisa,
13278 - 2009 controla y regular las operaciones de la cooperativa?

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢La cooperativa cuenta con una gestion integral de
riesgos, adecuada a su tamafio y la complejidad de sus
operaciones?

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢La gestion integral de riesgos de la cooperativa cuenta
con las categorias de objetivos estratégica, operaciones,
informacion y cumplimiento?

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢La gestion integral de riesgos de la cooperativa, cuenta
con los elementos de ambiente interno, establecimiento
de objetivos, identificacion de riesgos, evaluacion de
riesgos, tratamiento, actividades del control, informacion
y comunicacion y monitoreo?
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Resolucion SBS
13278 - 2009

¢El ambiente interno de la cooperativa estd comprendido
por valores éticos, idoneidad técnica y moral de sus
directivos y funcionarios?

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢El establecimiento de objetivos de la cooperativa estan
alineados a la vision, misién, y son compatibles con la
tolerancia al riesgo?

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢Laidentificacion de riesgos de la cooperativa identifican
los riesgos internos y externos que tienen un impacto
negativo sobre los objetivos de la cooperativa?

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢La evaluacion del riesgo de la cooperativa la hacen
mediante técnicas cualitativas y cuantitativas?

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢ El tratamiento de riesgo que realiza la cooperativa acepta
el riesgo y posteriormente disminuyen la probabilidad de
ocurrencia?

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢Las actividades de control de riesgo que aplica la
cooperativa buscan la eficacia y efectividad de las
operaciones?

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢La cooperativa mantiene informados a los gerentes,
directivos, personal, clientes, supervisores y socios, de la
gestion financiera y operativa?

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢La cooperativa realiza un monitoreo del adecuado
funcionamiento de la gestion integral de riesgos en el
curso normal de las actividades?

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢La cooperativa gestiona los siguientes tipos de riesgo:
riesgo de crédito, riesgo estratégico, riesgo de liquidez,
riesgo de mercado, riesgo operacional, riesgo de
reputacion?

Resolucion SBS
13278 - 2009

¢La cooperativa establece sistemas internos apropiados
que faciliten la oportuna denuncia e investigacion de las
actividades ilicitas, fraudulentas, identificadas por
cualquier socio de la cooperativa o por alguna persona
que interactda con esta?
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Resolucion SBS ¢La cooperativa cuenta con procedimientos que permitan

13278 - 2009 la confidencialidad del denunciante de alguna actividad
ilicita?

Resolucion SBS ¢La cooperativa cuenta con un consejo de vigilancia que

13278 - 2009 monitorea la gestion integral de riesgos?

Anexo G. Factores que originan el riesgo operacional
FACTORES QUE ORIGINAN EL RIESGO OPERACIONAL

Procedimiento:

- Ingresar el cargo al cual perteneces dentro de la cooperativa.

- Leer cada una de las preguntas y responder, marcando una de las siguientes alternativas SI - PARCIAL — NO — N/A.

- Si tu respuesta es PARCIAL, es obligatorio indicar en observaciones los motivos por los cuales escogiste esta respuesta.
- Si escoges cualquiera de las otras respuestas SI — NO — N/A es opcional llenar el recuadro de observaciones.

Cargo: Encargado del area de Tl

Factores que originan el riesgo operacional

Tecnologias de la Eventos
informacion externos

Procesos .
Procesos internos Personal

Elaboraciény
evaluacion de productos
de ahorro

Promocion de ahorros

Evaluacion y apertura
de cuenta
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Operaciones en cuenta

Requerimiento de
fondos

Colocaciones e
inversiones

Elaboraciény
evaluacion de productos
de crédito

Promocion de créditos

Evaluacién crediticia

Aprobacion crediticia

Desembolso

Operaciones de créditos

Seguimiento y
recuperacion de créditos

Gestion de atencion al
usuario y reclamos

Plan de induccién y/o
formacion para
integracion

Comunicacion interna 'y
formacion continua

Evaluacion de
desempefio

Seguimiento y medicién
del desempefio

Acciones correctivas y
preventivas

Gestidén de servicios de
TIC

Gestion de
implementacién
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Gestion de
infraestructura
tecnoldgica y
configuracion

Gestion de la seguridad
informéticay
continuidad de los
servicios de TIC
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Anexo H. Glosario de términos que se utilizan en la tesis

Coopac: Cooperativa de ahorro y crédito no autorizadas a operar con recursos del pablico.

Evento: Un suceso o serie de sucesos que pueden internos o externos a la cooperativa,
originados por la misma causa, que ocurren durante el mismo periodo de tiempo.

Manual de funciones: Documento que detalla la estructura organica de la cooperativa, los

objetivos y funciones de sus unidades, asi como las obligaciones y responsabilidades

de su personal.
Manual de procedimientos: Documentos que contiene funciones, responsabilidades, las

politicas, metodologias y procedimientos establecidos por la cooperativa para la
realizacion de las actividades de cada una de las unidades con las que cuenta,

incluyendo las que corresponden a la gestion de riesgos.
Riesgo operacional: posible contingencia que pueda provocar pérdidas a la cooperativa a

causa de errores humanos, tecnolégicos, de procesos internos defectuosos fallidos a raiz

de acontecimientos externos.
Besterp: Software contratado por la cooperativa que se encarga de gestionar los procesos para
el otorgamiento de creditos y ahorros.

Mora: Monto ocasionado por la falta de pago de una cuota en su fecha limite
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Anexo I. Reglamento general de créditos

REGLAMENTO GENERAL DE CREDITOS
GENERAL DE CREDITOS

Introduccion

La COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO (Arequipa) en adelante
“COOPAC es una empresa del Sistema Micro Financiero que actlia bajo la forma de sociedad
cooperativa, cuyo objeto es captar recursos de sus socios y cuya especialidad consiste en
realizar operaciones de financiamiento, preferentemente, a las microempresas y pequefias
empresas sin perjuicio de otros productos que indirectamente coadyuven a la especialidad antes

mencionada.

COOPAC se encuentra regulada por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP-
SBS vy supervisada por la Federaciéon Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito -
FENACREP cumpliendo, de esta manera, con las disposiciones de la Vigésimo Cuarta
Disposicién Final y Complementaria de la Ley 26702, Ley General del Sistema Financiero y

del Sistema de Seguro y Orgéanica de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.

El Consejo de Administracién de COOPAC de conformidad con su Estatuto Social, con
las Normas Reglamentarias de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP-SBS y la Ley
General de Cooperativas y con el propoésito de dotar a los administradores, asesores y personal
relacionado con créditos de una guia normativa que abarque todas las acciones a llevar a cabo,
ha aprobado el presente Reglamento General de Creditos, que norma el otorgamiento y

recuperacion de los préstamos a sus socios.
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Por tanto, se concluye que toda normativa anteriormente emitida mediante acuerdo del

consejo de administracidn que se oponga al presente Reglamento, quede sin vigencia.
CAPITULO I:
GENERALIDADES

Objetivo

El Objetivo del Presente documento es establecer los lineamientos generales para el
crecimiento de la cartera de créditos en forma rentable y sostenible. Satisfaciendo las
necesidades crediticias del segmento de la micro y pequefia empresa, buscando generar

siempre el bienestar social de todos nuestros asociados.

Objetivo especifico

e Brindar servicios financieros adecuados y de calidad a sus socios y obtener el nivel
de rentabilidad esperada. Para ello, el Area de Negocios de COOPAC velara por
mantener una cartera de préstamos sana y equilibrada en términos de rentabilidad y
riesgo.

e Fomentar el equilibrio entre las disponibilidades de recursos y su colocacion,
principalmente en lo que se refiere a plazo en que se realizan las distintas
operaciones de intermediacion financiera.

e Optimizar y facilitar el seguimiento y control de las gestiones crediticias y el
cumplimiento de las normas establecidas, para asi poder introducir las acciones
correctivas o de mejora continua.

Naturaleza

El presente Reglamento esta basado en los principios basicos del cooperativismo y en
las normas regulatorias de nuestro pais, Yy, por lo tanto, su cumplimiento alcanza a todos los
Socios, Directivos, Funcionarios y Trabajadores de COOPAC que tengan directa

responsabilidad en su aplicacion.
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El conocimiento de las politicas y contenido del Reglamento contenidas en este
documento forma parte de los deberes y responsabilidades, de todo el personal que interviene
en el proceso crediticio. Su desconocimiento no los libera de las sanciones que se puede
imponer por su inobservancia.

Alcance

La Politica General de Créditos seréd de aplicacion a todas las operaciones crediticias

que bajo sus diferentes productos y modalidades otorgue COOPAC en sus diferentes Agencias.

Responsabilidades

Estan obligados a cumplir con la presente Politica y Reglamento General, los distintos
estamentos de COOPAC que deben tomar decisiones en la promaocién, evaluacion, aprobacion,
otorgamiento, seguimiento y control preventivo y correctivo de los créditos; el incumplimiento
de la misma sera considerado como falta grave por el personal involucrado en el proceso

crediticio y sera sancionado de acuerdo al Reglamento Interno de Trabajo (RIT).

Base legal

e DS N°074-90-TR. Texto Unico Ordenado de la Ley General de Cooperativas,

e Ley 26702.- Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y
Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros, sus ampliaciones; y
modificatorias.

e Resolucion SBS N° 540-99, Reglamento de las Cooperativas de Ahorro y
Crédito no autorizadas a operar con recursos del publico.

e Estatuto Social de la Cooperativa

e Resolucion SBS N° 3780-2011.- Reglamento de Gestion de Riesgo de Crédito.

e Resolucion SBS N° 13278-2009 Reglamento de la Gestion Integral de Riesgos
para las Cooperativas de Ahorro y Crédito No Autorizadas a Operar con
Recursos del Publico,

e Resolucion SBS N°-11356-2008, 14353-2009, 1445-2010 y 7657-2011.-
Reglamento para la Evaluacién y Clasificacion del Deudor y la Exigencia de
Provisiones; y sus modificatorias.
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e Resolucion SBS N°- 838-2008.- Normas Complementarias para la Prevencion
del Lavado de Activos y del Financiamiento del Terrorismo; y sus
modificatorias. DEROGADA

e Resolucion SBS N°-2660-2015.- Reglamento de la Gestion de Riesgos de
Lavado de Activos y del Financiamiento del Terrorismo.

CAPITULO II:
ASPECTOS GENERALES

Mercado objetivo

Los créditos que otorgados son concedidos a quienes ostenten la calidad de socios

habiles en todas las agencias que cuente COOPAC a nivel nacional.

Sujetos de crédito

Son sujetos de crédito quienes ostentan calidad de socio habil, para lo cual es
indispensable que retnan las condiciones y requisitos establecidos en el presente Reglamento

de Créditos para los diferentes productos financieros que ofrece COOPAC

Operaciones restringidas y prohibiciones

COOPAC no financia propuestas de créditos de socios que presenten las siguientes

caracteristicas:

e Que hayan sido denegadas e ingresadas a la base negativa de socios por intento de
fraude o estafa u otra situacion similar; o que hayan sido provenientes de una situacion
comprobada de estafa o fraude y que se les haya iniciado una accion judicial o
extrajudicial.

e Que tengan litigio presente o hayan litigado en contra de COOPAC

e Que sean avales solidarios de socios en cobranza judicial o condiciones de
morosidad.

e Que financien y/o realicen actividades que sean o se presumen de indole delictivo e
ilegales.
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e Que sean personas registradas en INDECOPI como insolventes, junta de acreedores en
proceso de reestructuracion, en proceso de liquidacién o que sean funcionarios o
gerentes de empresas declaradas insolventes.

e Que efectlen actividades de indole politico

e Que realicen sus actividades utilizando trabajadores infantiles.

e Que desarrollen actividades que atenten contra el medio ambiente.

e Que se dediquen a los juegos de azar como: casinos, casas de apuesta, entre otros.

e Que se dediguen al oficio de agiotistas.

e Que se dediguen a la pirateria en todas sus modalidades.

e Que se dediquen a la explotacion de la tala ilegal

e Que se dediquen a la mineria ilegal o actividad similar

e Que sean personas que tengan ingresos de dudosa procedencia.

e Que sea destinado para dar fianzas, o de algun otro modo respaldar obligaciones de
terceros, por monto o plazo indeterminado. Y otros criterios definidos en el articulo 26°
de la Resolucion SBS N° 540-99. DEROGADA

e Que tenga el mismo domicilio de un socio denegado y se comprueba que existe
relacion directa del solicitante con algun socio anterior que haya incurrido en
morosidad con nuestra cooperativa.

e Otros casos similares considerados por la Gerencia General, Jefatura de Riegos o
Consejo de Administracion.

Lavado de activos vy Financiamiento del Terrorismo

El personal que participa en la gestién y otorgamiento de créditos se encuentra obligado
al estricto cumplimiento de las politicas, procesos y procedimientos establecidos por la
COOPAC relacionados con la gestion de prevencién de Riesgo de Lavado de Activos y del
Financiamiento del Terrorismo (LA/FT), los cuales se encuentran contenidos en el Manual de
Gestion de Riesgo de Prevencion del Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo,

Codigo de Etica y Conducta y en las normas legales pertinentes.

Es deber del Analista de Créditos de COOPAC conocer que el patrimonio de su socio

se ha formado por medios licitos y que sus actividades son legales, aplicando la metodologia

crediticia de COOPAC y guardando relacion con las normas establecidas en el Manual de
Gestion de Riesgo de Prevencién del Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo
(LA/FT).
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COOPAC adopta medidas de control adecuadas y suficientes y de revision de las
sefales de alerta para evitar que, en el normal desarrollo de sus operaciones, sea utilizada sin
su consentimiento o conocimiento, como instrumento para el ocultamiento, manejo, inversion
0 aprovechamiento en cualquier forma de dinero u otros activos provenientes de actividades

delictivas o para dar apariencia formal y legal.

Tipos de Créditos

Créditos Corporativos

Son aquellos créditos otorgados a personas juridicas que han registrado un nivel de
ventas anuales mayor a S/200 millones en los dos (02) ultimos afios, de acuerdo a los estados
financieros anuales auditados mas recientes del deudor. Si el deudor no cuenta con estados
financieros auditados, los créditos no podran ser considerados en esta categoria.

Créditos a Grandes Empresas

Son aquellos créditos otorgados a personas juridicas que poseen al menos una de las
siguientes caracteristicas:

Ventas anuales mayores a S/20 millones, pero no mayores a S/200 millones en los dos
(02) ultimos afios, de acuerdo a los estados financieros mas recientes del deudor.

El deudor ha mantenido en el Gltimo afio emisiones vigentes de instrumentos
representativos de deuda en el mercado de capitales.

Créditos a Medianas Empresas

Son aquellos créditos otorgados a personas juridicas que tienen un endeudamiento total
en el sistema financiero superior a S/300,000 en los ultimos seis (06) meses y no cumplen con

las caracteristicas para ser clasificados como créditos corporativos o0 a grandes empresas.
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Se considera también como créditos a medianas empresas a los créditos otorgados a
personas naturales que posean un endeudamiento total en el sistema financiero (sin incluir los
créditos hipotecarios para vivienda) superior a S/300,000 en los ultimos seis (06) meses,
siempre gque una parte de dicho endeudamiento corresponda a créditos a pequefias empresas 0
a microempresas, caso contrario permaneceran clasificados como créditos de consumo.

Créditos a Pequefias Empresas.

Son aquellos créditos destinados a financiar actividades de produccion,
comercializacion o prestacion de servicios, otorgados a personas naturales o juridicas, cuyo
endeudamiento total en el sistema financiero (sin incluir los créditos hipotecarios para

vivienda) es superior a S/20,000 pero no mayor a S/300,000 en los ultimos seis (06) meses.
Créditos a Microempresas.

Son aquellos créditos destinados a financiar actividades de produccion,
comercializacion o prestacion de servicios, otorgados a personas naturales o juridicas, cuyo
endeudamiento total en el sistema financiero (sin incluir los créditos hipotecarios para
vivienda) es no mayor a S/20,000 en los Gltimos seis (06) meses.

Crédito de Consumo Revolvente.

Son aquellos créditos revolventes otorgados a personas naturales, con la finalidad de
atender el pago de bienes, servicios o gastos no relacionados con la actividad empresarial. En
caso el deudor cuente adicionalmente con creditos a microempresas o a pequefias empresas, y
un endeudamiento total en el sistema financiero (sin incluir los créditos hipotecarios para
vivienda) mayor a S/300,000 por seis (06) meses consecutivos, los créditos deberan ser

reclasificados como créditos a medianas empresas.

Lo sefialado en el parrafo anterior no es aplicable a los créditos otorgados a personas

naturales que s6lo posean créditos de consumo (revolventes y/o no revolventes) y/o créditos

241



hipotecarios para vivienda, debiendo permanecer clasificados como créditos de consumo
(revolventes y/o no revolventes) y/o créditos hipotecarios para vivienda, segun corresponda.

Crédito de Consumo No Revolvente.

Son aquellos créditos no revolventes otorgados a personas naturales, con la finalidad de
atender el pago de bienes, servicios o gastos no relacionados con la actividad empresarial.

Créditos Hipotecarios Para Vivienda.

Son aquellos créditos otorgados a personas naturales para la adquisicion, construccion,
refaccion, remodelacion, ampliacion, mejoramiento y subdivision de vivienda propia, siempre
que tales créditos se otorguen amparados con hipotecas debidamente inscritas; sea que estos
créditos se otorguen por el sistema convencional de préstamo hipotecario, de letras hipotecarias

0 por cualquier otro sistema de similares caracteristicas.

Principios basicos de la Gestion Crediticia

El presente documento de Politicas y Reglamento General de Créditos se basa en los
siguientes principios basicos:

e Los créditos que otorga COOPAC a sus socios, constituyen "Actos Cooperativos" en
tal sentido se debe establecer tasas de interés y comisiones que en conjunto permitan
cubrir costos operativos de la institucion, el riesgo cambiario, el riesgo por pérdidas por
inflacion, el riesgo de incobrabilidad de créditos; con la finalidad de auto sostener los
servicios crediticios de COOPAC sin intermediacion lucrativa.

e COOPAC trabaja permanentemente en la bdsqueda e implementacion de nuevos
productos y servicios financieros en concordancia con sus normas internas y las
establecidas por la SBS. EI Comité de Riesgos tiene la responsabilidad de proponer al
Consejo de Administracion para su autorizacion cualquier nueva modalidad de crédito
0 producto que estime conveniente.

e COOPAC desarrolla todas sus operaciones de créditos dentro de la normativa legal
vigente para la administracién y gestién del riesgo que permita evitar pérdidas
economicas.

e Los trabajadores de COOPAC deben promover todos los productos crediticios con la
finalidad de asegurar un nivel de sostenibilidad adecuada.
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COOPAC otorga una adecuada atencion a sus socios, ofreciendo solucion oportuna a
sus requerimientos, para lo cual brindara al personal involucrado en la gestion de
créditos capacitacion permanente.

Todas las aprobaciones de crédito seran efectuadas sobre una base de criterios técnicos
y de responsabilidad.

COOPAC rechaza y sanciona cualquier conducta refiida con la ética y moral de su
personal involucrado en la gestion crediticia, por lo que esta actitud serd considerada
falta grave.

Es proposito de COOPAC es que todo su personal y directivos orienten su conducta
hacia el respeto de la ley y cooperacion con las autoridades con respecto a la gestion de
riesgo de lavado de activos y/o financiamiento del terrorismo y/o deteccion de
actividades delictivas, que pretendieran infiltrarse en sus operaciones de otorgamiento
de creditos.

COOPAC propiciara programas de incentivos conducentes a incrementar el volumen
de colocaciones, mejorando la eficiencia y productividad de la cartera de créditos.

CAPITULO IlII:

POLITICAS DE CREDITO

Politicas Generales

Para la gestion en la admision de un crédito, se tiene las siguientes politicas:

Personas naturales tanto dependientes como independientes, cuyas edades estén
comprendidas entre los 21 y 74 afios de edad cumplidos; y personas juridicas con una
antigliedad mayor a dos (02) afios.

Para socios independientes deberan de tener una experiencia mayor a doce (12) meses
en el giro que se estara evaluando, se adjuntara sustento del mismo.

Socios dependientes deberan de tener una continuidad laboral de doce (12) meses sin
dejar de haber laborado ningin mes y la empresa en la que labora debera tener una
antiguedad de dos (02) afios y presentar una calificacion de 100% NORMAL en la
central de riesgos durante los Gltimos doce (12) meses.

Que cuenten con flujos de caja que les permitan cubrir sus deudas tanto presentes como
presuntas de acuerdo a lo normado en la resolucion SBS N° 11356-2008.

Que presenten buen historial crediticio en el sistema financiero y comercial, es decir,
que al momento de la evaluacion sus calificaciones de riesgo, deberdn ser NORMAL
durante los altimos doce (12) meses reportados en la central de riesgos y no posean
deudas castigadas, tanto en la central de riesgos de la SBS como en las bases de datos
privadas que la empresa determine.
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Que se encuentre “No Sobreendeudado”

Que la unidad econdémica o fuente de ingresos estén ubicados en el ambito de
operaciones de COOPAC

El radio de atencion para los socios sera como maximo una distancia de 01 hora de la
Agencia més cercana.

Para la cantidad de créditos, se tiene las siguientes politicas:

Si una persona natural tiene ingresos como dependiente y a su vez también tiene

ingresos como independiente a través de un negocio, la metodologia utilizada para determinar

el tipo de crédito debe ser congruente con el tipo de evaluacion al momento de la admision,

alineada a la fuente de ingresos principal.

Un socio podra manejar al mismo tiempo en COOPAC

Persona Juridica hasta dos (02) créditos: (01) Activo Fijo, (01) Capital de Trabajo
Persona Natural Dependiente solo (01) crédito el mismo que podra ser libre
disponibilidad.

Persona Natural Independiente hasta dos (02) créditos: (01) Activo Fijo, (01) Capital
de trabajo.

Si es Agricultor solo (01) crédito para Capital de Trabajo por la campafia que se
evaluara.

El nimero de créditos por socio es establecido de acuerdo a la evolucion de la deuda de

socio y capacidad de pago definido en el reglamento de créditos.

Para la gestion de sus operaciones de créditos, se tiene las siguientes politicas:

a. Las operaciones tienen que basarse en el estricto cumplimiento de todas la Normas,

b.

Politicas y Procedimientos que contemple la Ley General del Sistema Financiero y del
Sistema de Seguros, Ley Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros, Ley General
de Cooperativas Yy todas las disposiciones contenidas en el presente documento.

Los créditos que otorga a sus socios, constituyen “Actos Cooperativos” en virtud de los
cuales, COOPAC opera con sus socios sin realizar intermediacion lucrativa, con el fin de
brindar un servicio al costo que garantice su sostenibilidad, al amparo de su objeto social y
de los principios cooperativos establecidos en la Ley General de Cooperativas.
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Los créditos seran otorgados de acuerdo al destino del financiamiento, los fondos
disponibles, la condicién de socio, el récord de cumplimiento en sus obligaciones anteriores
y la solidez de las garantias ofrecidas.

Mientras mantenga obligaciones directas o indirectas, el socio no podra retirar ni
parcial ni totalmente sus aportaciones, salvo los casos de renuncia o exclusion por
medida administrativa, en los que se procedera a efectuar la liquidacion
correspondiente de conformidad con los articulos del 22° al 24° de la Ley General de
Cooperativas.

Cumplir con una adecuada politica de calces de plazos entre sus operaciones activas y
pasivas, mediante el otorgamiento de créditos en plazos acorde con las caracteristicas de
las fuentes de fondos

Ofrecer productos tanto en moneda nacional como en moneda extranjera (ddlares
americanos) considerando la moneda de su fuente de ingreso, teniendo en cuenta los riesgos
de mercado y de liquidez (riesgo cambiario y de descalce de moneda).

COOPAC contrata seguros a efectos de coberturas los siniestros por créditos, los gastos
gue se generen por este concepto, seran financiados por COOPAC y asumidos por el socio.
La contratacion de los seguros se realiza en funcién de las normas correspondientes
emitidas por la Superintendencia.

Evaluar constantemente la calidad de la cartera y constituir provisiones genéricas,

especificas y voluntarias como politica prudencial y sana de coberturar los riesgos de
posibles pérdidas por la irrecuperabilidad de la cartera de créditos

La cartera de créditos de COOPAC es en su totalidad de caracter exigible, por lo tanto, la
base para el otorgamiento del crédito se fundamenta principalmente en el analisis no
financiero (cualitativo) y la capacidad de pago (cuantitativo) del socio para reembolsar
los créditos concedidos y sus respectivos intereses en los plazos pactados.

La reputacion moral y comercial de los socios que intervienen en el crédito debe tenerse
muy en cuenta para otorgar créditos, no debe asumirse ningun riesgo proveniente de un
planteamiento de negocios confusos, dificiles de entender o que se basen en
informacion poco confiable.

Cada nuevo crédito o ampliacion al mismo deudor requerira una nueva y completa
evaluacion, toda vez que tanto el crédito como sus analisis cualitativo y cuantitativo
pueden variar en funcién de otra motivacién, circunstancia, destino, etc. Las garantias y
avales o fiadores si bien son importantes tienen caracter subsidiario o complementario
en el tramite de evaluacion, y seran requeridos a criterio de COOPAC en funcién a
los riesgos del crédito.

El responsable del crédito debe mantener independencia de criterio frente al socio y en
ningun momento, ceder a presiones de tiempo y/o supuesta comparacion de eficiencia
y capacidad frente a la competencia, que puedan afectar la calidad de la cartera

. Establecer un tamafio de cartera 6ptima de créditos por responsable de crédito segun el tipo
de créditos que administra y experiencia en la gestidn de cartera, que le permita una correcta
evaluacion de los mismos y un adecuado seguimiento y atencion de los socios persiguiendo
un crecimiento sano y sostenible en el tiempo.

Dentro del proceso crediticio se podran realizar operaciones tales como préstamos,
ampliaciones, variaciones en cronograma de pagos, refinanciaciones y pre pagos.
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Se considera la opinion del responsable de Jefatura de Riesgos para las operaciones
crediticias sujetas a posicion deudora en el sistema financiero.

Buscar en todo momento implementar estrategias e iniciativas que permitan una adecuada
administracion del riesgo crediticio en todas sus variantes.

Limites operativos y concentracion de créditos

Los limites para el otorgamiento de créditos directos e indirectos a un mismo socio son

los determinados en el Art. 23 Inc. b), y Art. 25 de la Resolucion S.B.S N° 540-99, Reglamento

de las Cooperativas de Ahorro y Crédito no autorizadas a operar con recursos del publico y en

los demas dispositivos legales emitidos sobre la materia, asimismo la cooperativa establece

como politicas las siguientes:

a)

b)

d)

Limites Individuales y Globales del Crédito.

En el caso de sociedades conyugales se tomara en cuenta el endeudamiento global de la
unidad familiar para el establecimiento del endeudamiento total maximo.

Del conflicto de intereses.

No podréa evaluar una solicitud de crédito, ni recomendarla, ni aprobarla, ni votar en los
organismos de crédito, el Gerente General, Funcionarios y Empleados de COOPAC que
vayan a ser beneficiarios de dicho crédito o que pertenezcan a la empresa prestataria como
administradores, directores, socios, accionistas o empleados.

Asimismo, no podran aprobarla, ni votar en el organismo de crédito, el Gerente General,
Funcionarios y Empleados de COOPAC que tengan relacion de parentesco o de negocios
con el socio solicitante.

Las solicitudes de crédito de los Directivos y de los demas Funcionarios, previa evaluacion
favorable del Analista de Créditos correspondiente, seran revisados y resueltos por los
respectivos niveles de aprobacion de créditos.

El control de los limites individuales y globales y la concentracion de riesgos la realizara
el responsable de Jefatura de Riesgos quien debe informar mensualmente al Consejo de
Administracion, Gerencia General y Area de Negocios y a otras instancias, para que se
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b)

d)

evalle el bloqueo de acuerdo a la alta exposicion que estas concentraciones puedan
sensibilizar en la cartera.

Transparencia de la informacién

COOPAC se rige por el principio de transparencia de informacion en la difusion,
aplicacion y modificacion de las condiciones contractuales, tasas de interés compensatorio,
tasas de interés moratorio, seguro de desgravamen o penalidades aplicables en caso de
incumplimiento, comisiones y gastos asociados a las operaciones a los créditos que realiza,
asi como a los servicios que brinden, segln corresponda, segun resolucién SBS 8181-2012.
COOPAC -- sera diligente en las explicaciones que brinda respecto a los productos y
servicios ofrecidos, con el fin de que los usuarios comprendan sus caracteristicas,
beneficios, riesgos y condiciones aplicables y puedan, de manera responsable, tomar
decisiones adecuadas.

COOPAC podra ejercer su facultad de no contratar, modificar o resolver un contrato si
identifica falta de transparencia en la informacion proporcionada por un socio, al
comprobarse que la informacion proporcionada (incluye documentacion de sustento)
resulta ser inexacta, incompleta, falsa o inconsistente, y que esta conducta y hechos pueden
perjudicar a COOPAC generando riesgo crediticio, legal o de reputacion.

Es obligacion de todo el personal de COOPAC reportar cualquier incidencia que califique
como falta a la transparencia de la informacion por parte de un socio debiendo solicitar su
inclusién en la lista negra, base negativa o sistema de alerta que administra COOPAC

Politica de control de riesgo de sobreendeudamiento

El riesgo de sobreendeudamiento se define como la posibilidad de afrontar pérdidas por

el incumplimiento de las obligaciones de un socio como resultado de un elevado nivel de

endeudamiento, con sus acreedores en el sistema financiero y no financiero, respecto de sus

ingresos y de su capacidad de pago, poniendo en riesgo el repago de sus obligaciones

COOPAC en su proceso de oxigenacion y seguimiento de cartera considera variables

de control de sobreendeudamiento, a fin de prevenir pérdidas por la mala calidad de la cartera

de créditos originada por socios sobre-endeudados que no cumplen con sus obligaciones.
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A fin de determinar su capacidad de endeudamiento y su caracter de sobre-endeudado
se consideran en la evaluacién econdémica-financiera de la solicitud de crédito los siguientes

criterios:

a. Se considera a socios, cuya unidad familiar tenga deudas en hasta tres (03) entidades
financieras incluida COOPAC Se considera para estos efectos las deudas hipotecarias para
vivienda debidamente demostrables.

b. En caso el socio presente en los Gltimos seis (06) meses incrementos continuos de deuda
en el sistema financiero mayor al 60%, no se le otorgara créditos mayores al 30% de la
ultima obligacion.

c. En caso el socio presente en los tltimos seis (06) meses un saldo constante del monto de
deuda en el sistema financiero, serd identificado como sefial de alerta de un posible
sobreendeudamiento con excepcion de los créditos agricolas debidamente sustentados. Se
atenderd a estos socios siempre que la capacidad de pago y la evaluacion del negocio lo
justifique.

d. En caso el socio registre (01) porcentaje de incremento de su saldo deudor en el sistema
financiero con calificacion de riesgos CPP y con calificacion NORMAL en COOPAC se
aceptara la propuesta previa justificacion del atraso y de acuerdo a la evaluacion de la
capacidad de pago y destino de crédito.

e. No se aceptara excepciones de porcentajes marginales de incremento de deuda en créditos
con calificacion en el sistema financiero DEFICIENTE, DUDOSO o PERDIDA.

f. No se otorgara créditos a socios que encuentren con calificacion interna de Deficiente,
Dudoso y Perdida.

g. Paralos Créditos Consumo no Revolvente e Hipotecario, considerar niveles apropiados de
cuota/ingreso neto (sin descontar gastos familiares y deuda en otras instituciones
financieras) de 40% para determinar la capacidad maxima de endeudamiento. Este 40%
comprende la cuota que asumira con COOPAC vy las cuotas vigentes de otras entidades en
el momento de evaluacion.

h. Para los Créditos Microempresa y Pequefia Empresa, considerar niveles apropiados de
cuota/ingreso neto (después de descontar gastos familiares y deuda en otras instituciones
financieras) de 75% del excedente para determinar la capacidad méaxima de endeudamiento.

i. Efectuar el proceso completo de evaluacién para el otorgamiento de créditos para todas las
modalidades de crédito, incluyendo las ampliaciones o represtamos, considerando en la
evaluacion: la capacidad de endeudamiento, el comportamiento de pago en el sistema y
otros factores que minimicen el riesgo crediticio.

j. En la evaluacion de la capacidad de pago se tiene en cuenta las cuotas de la deuda
hipotecaria para vivienda y su eventual caracter de sobreendeudado.

k. Para considerar en la evaluacion, el concepto de “otros ingresos”, se debe tener en cuenta
los siguientes aspectos:
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i.  Parael caso de empleados dependientes y profesionales independientes considerar
el 100% si estd debidamente justificado, con Boletas de Pago o Recibos por
Honorarios.

ii. Para el caso de actividades econdémicas secundarias u otros negocios se debe
realizar la evaluacién econdémica-financiera para determinar la utilidad neta a
considerar en la evaluacion.

I. Para efectos del calculo de la capacidad de pago se considera una cuota presunta de lineas
de tarjetas de credito utilizadas, en la siguiente forma:
Cuota Presunta = Total de linea aprobada/24 en el ultimo afio

m. Para efectos del calculo de la capacidad de pago se considera una cuota presunta de lineas
de tarjetas de crédito no utilizadas, en la siguiente forma:
Cuota Presunta = Total de linea Aprobada/36 en el ultimo afio
n. LaJefatura de Riesgos realizara un adecuado seguimiento del nivel de endeudamiento total
y de la capacidad de pago de sus deudores, capturando la informacion relevante y
generando reportes oportunos y confiables para presentarlos a la Gerencia General y areas
respectivas para la toma de acciones correctivas.

Destino y Plazos de los Créditos

Los créditos podran ser para:

e Capital de trabajo, plazo méaximo (12) meses.

e Activo fijo, plazo maximo (24) meses.

e Estacional o Campafia, dependiendo de la estacionalidad o duracion.
e Libre Disponibilidad, plazo méximo (18) meses

e Agricola, dependiendo de la estacionalidad o duracién.

Tasa de intereses, comisiones y gastos

Se contara con tarifarios diferenciados por plazos y tipos de productos._Las tasas de
interés, comisiones y gastos seran propuestas por la Gerencia General, y aprobadas por el

Consejo de Administracion.
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Alineamiento Interno

Este procedimiento consta en evaluar y analizar al socio deudor, esto es, poner la
calificacion crediticia (Normal, CPP, Deficiente, Dudoso y Pérdida) de mayor deudor que

presenta sus créditos otorgados. Tal como lo estipula la Resolucion SBS N° 11356-2008.

Frecuencia y Formas de Pago

El pago del crédito deberé realizarse en la misma moneda en la que fue desembolsado.

La forma de pago se realizara de acuerdo al flujo de caja del socio y de las condiciones
pactadas previamente, pudiendo ser establecidas de manera: diario, semanal, quincenal,

mensual, bimensual, trimestral, semestral y otras combinaciones.

Garantias que respaldan las operaciones de crédito

Todo crédito esta sujeto a las garantias exigidas por COOPAC segun la modalidad de
crédito y el prestatario esta obligado a presentarla, debiendo estas cubrir el 100% de lo
solicitado; el garante es el socio que se compromete solidariamente con el socio titular a honrar
la deuda contraida con COOPAC en caso de que el socio titular no cumpla en los plazos y
condiciones pactadas. Las garantias personales seran evaluadas en funcién a la solvencia
patrimonial de quien las otorga y del monto del crédito a ser concedido,

a. Garantia es todo medio que sirve para reforzar un crédito en caso de que el socio deudor
no cumpla con la obligacion contraida.

b. Las operaciones crediticias deberan estar respaldadas por garantias personales. La
garantia a exigirse dependera del monto: riesgo del crédito de acuerdo a la modalidad
del mismo y de las condiciones establecidas por el presente reglamento.

c. Todo crédito que requiera ser avalado o afianzado debera por lo menos contar con la
garantia de un socio.
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Las garantias pueden ser:

Personales: Fianza y Aval

Garantia mobiliarias e inmobiliarias
Deposito en efectivo

Letras de cambio

Formalizar la constitucion de la garantia como respaldo del préstamo solicitado.
Asimismo, la tasacion de bienes inmuebles debe ser realizada por un profesional idéneo
debidamente inscrito en el Registro de Peritos Valuadores (REPEV) de la
Superintendencia de Banca y Seguros (SBS), segun lo establecido en el punto 3.3
Capitulo 1V Disposiciones Generales y Especiales de la Resolucion SBS N° 11356-
2008.

CAPITULO IV:
REQUISITOS PARA CREDITOS
Requisitos Generales

Requisitos Especificos para Socios con Empleo Dependiente y/o Avales

1. Copia de documento de identidad de titular y conyuge y/o conviviente, de ser
divorciados o viudo y el DNI no se encuentre actualizado, se debera presentar copia
certificada de la partida de matrimonio donde se encuentre inscrito el divorcio.

2. Copia de las tres (03) ultimas boletas de pago, libro de ingresos y/o seis (06) Gltimos
recibos de honorarios de ambos conyuges o conviviente.

3. Copia de voucher y/o comprobante de pago de las deudas vigentes en otras entidades
financieras.

4. Copia del ultimo recibo de agua, luz y/o teléfono cancelado.

5. Copia de autovaluo o copia literal de partida electronica inscrita en los Registros
Pablicos en caso tenga inmueble.

6. Croquis de ubicacion.

7. Garantes si corresponde con los mismos requisitos.

8. Otros documentos adicionales requeridos en la evaluacidn que sustente su capacidad de
pago.

9. Fotos de la propiedad, negocio.

*Seré obligatorio que el Analista de Créditos realice las diferentes consultas en las
paginas de internet para verificar la autenticidad de la documentacion (Consulta ESSALUD,

SUNARP, SUNAT y otros) dejando evidencia en el Expediente de Crédito del socio.
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10.
11.

12.
13.
14.

15.

Requisitos Especificos para Socios con Empleo Independiente y/o Avales

Copia de documento de identidad de titular y conyuge y/o conviviente, de ser
divorciados o viudo y el DNI no se encuentre actualizado, se debera presentar copia
certificada de la partida de matrimonio donde se encuentre inscrito el divorcio.

Copia del altimo recibo de agua, luz y/o teléefono cancelado.

Copia de voucher y/o comprobante de pago de las deudas vigentes en otras entidades
financieras.

Copia de autovaluo o copia literal de partida electronica inscrita en los Registros
Pablicos en caso tenga inmueble.

Croquis de ubicacion.

Copia de informacion registrada en la SUNAT (RUC)

Copia de la licencia de funcionamiento de su negocio o empresa, con una antigiiedad
minima de doce (12) meses.

Constancia de acreditacion perteneciente asociaciones, mercados, cooperativas y otros
similares, con una antigiiedad minima de doce (12) meses, si fuera el caso.
Comprobantes de pago de impuestos a la SUNAT (PDT)

Copia de la ultima Declaracion del Impuesto a la Renta Anual.

Copia de los Recibos por honorarios profesionales independientes seis (06) ultimos
meses.

Declaracion Jurada de Impuesto a la Renta cuarta categoria.

Garantes si corresponde con los mismos requisitos.

Otros documentos adicionales requeridos en la evaluacion que sustente la capacidad de
pago

Fotos del negocio, propiedad, etc.

*Sera obligatorio que el Analista de Créditos realice las diferentes consultas en las paginas de
internet para verificar la autenticidad de la documentacién (Consulta ESSALUD, SUNARP,
SUNAT vy otros) dejando evidencia una copia en el Expediente de Crédito del socio.

Todo requisito se solicitara segln sea el rubro del negocio, segun la formalidad o informalidad,
previo analisis del Analista de Créditos.

b)

c)
d)

Requisitos Especificos para Socios Personas Juridicas y/o Avales

Debe contar con una antigtiedad no menor a doce (12) meses y Copia de la Licencia de
Funcionamiento de la Empresa.

Documento de propiedad (Copia literal)

Copia del altimo recibo de agua, luz y/o teléfono cancelado del domicilio Fiscal.
Copia de voucher y/o comprobante de pago de las deudas vigentes en otras entidades
financieras.

DNI de los representantes legales. El representante legal de la empresa firmara como
persona natural en calidad de aval del crédito otorgado.
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f) Copia Literal con una antigiiedad no menor a 30 dias.

g) Copia legalizada y/o certificada de la vigencia de poder del representante, con la
constancia de la inscripcion ante los Registros Pablicos actualizada no menor a treinta
(30) dias.

h) Constancia de declaracion PDT 621 — SUNAT.

i) Copia de la tltima Declaracion Jurada del Impuesto a la Renta Anual.

j) Copia de tres (03) ultimas declaraciones mensuales de IGV Renta presentado a la
SUNAT.

k) Ultimo balance general (anual o semestral), balance general anual y balance de
situacion - SUNAT.

I) Inventario del negocio.

m) Croquis de ubicacion.

n) Otros documentos que evidencien la actividad econémica del negocio

0) Garantes con requisitos similares segun evaluacion crediticia.

p) Fotos del negocio, propiedad, etc.

*Todo el requisito documentario seré actualizado cada vez que el socio solicite un crédito.
Aplicable a requisitos para personas naturales independiente y dependientes
CAPITULO V:
PROCESO DE GESTION DE CREDITOS

Promocion de Créditos

El Plan de Promocion de Créditos de la Agencia debera estar a cargo del Administrador
de Agencia y debera coordinar con la Jefatura de Créditos y/o Marketing.

La promocion de créditos debe seguir una estrategia comercial clara y definida
considerando el conocimiento del mercado y el comportamiento del socio

La planificacion de la promocion de los créditos se deberan considerar los siguientes
puntos:

e Analizar el area geografica

e Proponer horario mensual de promociones

e Identificar representantes y/o lideres comunitarios
e Elegir la forma mas efectiva de promocionar

e Analizar promociones realizadas

e Negociar los otros servicios de COOPAC.
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En la promocién de campo, el Analista de Créditos debe considerar los siguientes
puntos:

e Motivar la adquisicion del producto
e Considerar las prioridades del socio
e Manejar objeciones frecuentes de los socios

Es responsabilidad del Analista de Créditos:

e Cerrar la venta con el proceso de informacion en el sistema
e Mantener a los socios informados en el proceso

e Informar a los socios sobre la documentacion necesaria

e Proporcionar documentos para registro en el sistema

Todo el personal debera estar informado sobre los productos y servicios existentes,
las politicas, procesos y procedimientos de crédito, con el objetivo de llegar
apropiadamente al socio y transmitir la imagen de una institucion seria, solida, confiable
y profesional.

El personal debera lograr la fidelizacion de los socios con COOPAC, con la finalidad
de fomentar la autopromocion a través de los socios actuales, incentivandolos a referir a nuevos
socios, entre sus conocidos. El personal del Area de Negocios planificara y ejecutara
permanentemente actividades de captacion de socios en las areas asignadas, de acuerdo al plan

operativo.

Evaluacion de créditos

Puntos clave

El Analista de Creditos debera cumplir con los siguientes puntos en el proceso de la

evaluacion:
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e Consulta la base de datos interna y externa (central de riesgo)

e Visitas in situ permiten conocimiento general del negocio, la familia y la relacion entre
los dos. También se debe validar referencias con proveedores y vecinos

e La primera evaluacion requiere un analisis intensivo de la unidad socio-econdémica

e Verificacion de cumplimiento con requisitos basicos por parte del socio

e Consolidacion de evaluacion financiera y no-financiera

e Confirmacién de calidad y valor de prenda de garantia

e Negociacion con el socio sobre condiciones del crédito

El Analista de Créditos es responsable, de la calidad, veracidad y autenticidad de la
informacidn y documentacion presentada por el socio, por lo tanto, debe de verificar la misma

y fedatearla consignando su firma y sello.

El Analista de Créditos sera responsable del cumplimiento a lo normado en el
Reglamento de Créditos; el incumplimiento del mismo sera considerado como falta grave y
sera sancionado de acuerdo al RIT, la cual puede generar hasta la expulsion del colaborador de

COOPAC.

Para la evaluacion de los créditos se tomara en cuenta: el analisis de la capacidad de
pago utilizando la metodologia de “cuota presunta", asi como el analisis de la voluntad de pago

el mismo que se realizara mediante la validacion en las centrales de riesgo.

Aprobacion
El Comité de Créditos es la instancia que aprueba o desaprueba las solicitudes y todas
las condiciones del crédito, ejerciendo sus funciones con caracter resolutivo, de acuerdo a las

autonomias establecidas.

255



Los integrantes del Comité de Créditos, son responsables de la aprobacion y validacion
de la informacién crediticia y documentacion presentada en el Expediente de Créditos,

propuesto por el Analista de Créditos responsable.

Todas las solicitudes de créditos rechazadas, deberan de ser ingresadas a la base

negativa de socios, indicando el motivo del rechazo.

El Comité de Créditos como instancia de aprobacion sera responsable del cumplimiento
a lo normado en el Reglamento de Créditos; el incumplimiento del mismo sera considerado
como falta grave a todos los participantes ya que son el érgano resolutivo de cada aprobacion
de créditos y los participantes seran sancionados de acuerdo al RIT, la cual puede generar hasta

la expulsién de los mismos de COOPAC.

Desembolso

El desembolso de los créditos se realizara en efectivo, cheque/6rdenes de pago o
depdsitos en cuenta; de acuerdo al lineamiento de procedimientos establecidos por COOPAC.
Ahora bien, estara a cargo de estas funciones el Recibidor/Pagador.

Sequimiento de créditos

El Analista de Créditos es el responsable del control y seguimiento de todos los créditos
que estén bajo su cartera (cartera propia o heredada), desde el primer dia de atraso hasta la
recuperacion total de la deuda.

El gestor de cobranza constituye un ente de apoyo a la cartera morosa del Analista de
Créditos.

Incentivos de Productividad

Los incentivos por productividad se establecen en funcion al procedimiento de
remuneracion variable. EI Analista de Crédito percibira un incentivo siempre que mantenga un
nivel de morosidad y metas minimas de colocaciones establecidas y aprobadas por el Jefe de
Creditos y el Gerente General respectivamente.
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CAPITULO VI:

TIPO DE OPERACIONES, SEGUN ANTIGUEDAD DEL SOCIO Y

COMPORTAMIENTO DE PAGO
Ampliacién

a) La ampliacion es un nuevo crédito otorgado a un socio que aun no haya cancelado
una operacion vigente ante una necesidad de financiamiento siempre que la capacidad
de pago lo permita.

b) Las condiciones de crédito seran evaluadas de acuerdo a la necesidad de financiamiento
y dependera exclusivamente de la capacidad de pago del deudor, de su comportamiento
de pago y nivel de endeudamiento.

Se filtrara al socio por centrales de riesgo internas y externas para comprobar
que no tenga a la fecha de revisién ninguna informacién negativa o nuevas.

c) Para proceder con la ampliacion de crédito debera haber pagado minimo 50% de las
cuotas pactadas reflejado en su cronograma de pagos o haber pagado el 50% del
monto del préstamo otorgado siempre que cuente con 6 meses de antigtiedad en la
Cooperativa.

d) No procedera incremento de monto a otorgar si el socio registra un atraso mayor a siete
(07) dias de mora en alguna de sus cuotas dentro de la ultima obligacion o un atraso
promedio de dos (02) dias en la Gltima obligacion.

Reprogramacion

Es un tratamiento que se otorga a un deudor de manera excepcional cuando existan
desfases entre la fecha pactada inicialmente y el nuevo periodo de sus ingresos, no teniendo
problemas en su capacidad de pago. Esta opcion permitird no deteriorar la clasificacion del
deudor, manteniendo su calificacién vigente y por consiguiente fortalecer la relacion crediticia
con la cooperativa. Solo habra derecho de realizar hasta un maximo de dos (02)
reprogramaciones salvo que tenga excepcion de Jefatura de Créditos.

Una vez ejecutado el procedimiento, el expediente debera contar con el nuevo

cronograma y la firma correspondiente del socio deudor.
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b)

d)

f)

9)
h)

)

k)

a)

Refinanciacion

Una operacion refinanciada es aquella donde hay modificacion total o parcial de las
condiciones originales en las que fue concedido un crédito (plazo, tasa, monto,
garantia). Estas modificaciones obedecen a dificultades en la capacidad de pago del
deudor y que implica necesariamente la formalizacién de una nueva operacion con
nueva documentacion sustentatoria y un nuevo estudio de la capacidad y voluntad de
pago del socio.

Se puede refinanciar los créditos que se encuentren en condicion de vigente o vencidos.
Las garantias se deben mantener y/o en lo posible mejorarlas.

Los créditos no pueden ser refinanciados mas de una (01) vez en el periodo de vigencia
de la operacién. El caso especial sera presentado y resueltos por el Comité de Créditos
con la participacion activa de Jefatura de Creditos a través de correo electronico
institucional.

El socio debe haber cancelado como minimo el total de los intereses compensatorios
para proceder a la refinanciacion.

Para el calculo de la cuota se realizard una nueva evaluacién econémica —
financiera para determinar la capacidad de pago del socio.

Para la refinanciacion es necesaria la suscripcion de un nuevo contrato y pagareé.
El socio debe contar con ingresos sustentados que justifiquen el refinanciamiento.

El plazo para la refinanciacion serd como maximo de cuatro (04) afios, salvo excepcion
de Jefatura de Créditos.

Se debera proceder a la reclasificacion correspondiente segin la norma vigente emitida
por la SBS.

Una vez culminada la Refinanciacion, debera contar con el nuevo cronogramay la firma
correspondiente del socio deudor.

CAPITULO VII:
EXIGENCIA DE PROVISIONES
Clases de Provisiones

Provision Genérica: Las provisiones genéricas son aquellas que se constituyen, de
manera preventiva, sobre los créditos directos y la exposicion equivalente a riesgo

crediticio de los créditos indirectos de deudores clasificados en categoria Normal.

b) Provision Especifica: Las provisiones especificas son aquellas que se constituyen sobre

los créditos directos y la exposicion equivalente a riesgo crediticio de los créditos
indirectos de deudores a los que se ha clasificado en una categoria de mayor riesgo que
la categoria Normal.
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Tasas de Provisiones

Tratamiento General:
Las tasas minimas de provisiones genéricas que las empresas deben constituir sobre

los créditos directos y la exposicion equivalente a riesgo crediticio de los créditos indirectos,

clasificados en categoria Normal son las siguientes:

Tipos de crédito Tas.a.s de
Provisiones
Créditos corporativos 0.70%
Créditos a grandes empresas 0.70%
Créditos a medianas empresas 1.00%
Créditos a pequefias empresas 1.00%
Créditos a microempresas 1.00%
Créditos de consumo revolventes 1.00%
Créditos de consumo no-revolventes 1.00%
Créditos hipotecarios para vivienda 0.70%

Asimismo, las tasas minimas de provisiones especificas que las empresas deben

constituir sobre los créditos directos y la exposicion equivalente a riesgo crediticio de los

créditos indirectos, de deudores clasificados en una categoria de mayor riesgo que la Normal

son las siguientes:

Categoria de Riesgo Tabla Tabla 2 Tabla 3

1 (CON (CON

(SIN GARANTIA GTIA DE
GARANTIA PREF) MUY RAPIDA
) REALIZACIO
N)

Categoria con 5.00% 2.50% 1.25%
Problemas Potenciales 12.50% 6.25%
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Categoria Deficiente 25.00 30.00% 15.00%
Categoria Dudoso % 60.00% 30.00%
Categoria Pérdida 60.00
%
100.0
0%

En caso que los créditos cuenten con garantias preferidas autoliquidables sefialadas en el
numeral 3.12 del Capitulo IV de la Resolucién SBS N° 11356-2008, la empresa constituira
provisiones especificas por la porcién cubierta, considerando un porcentaje no menor al 1%.
Cuando los deudores, independientemente del tipo de crédito y de la garantia con que cuenten,
permanezcan clasificados en la categoria dudoso por mas de 36 meses o0 en la categoria
pérdida por mas de 24 meses, deberan constituir provisiones de acuerdo a las tasas sefialadas
en la Tabla 1.

Es necesario informar que mediante Oficio emitida por la SBS se ha desactivado la Regla
Pro-ciclica para constituir provisiones en una Cooperativa de Ahorro y Crédito. Esto
informacion se promulgé en el mes de diciembre del 2014, debido a la coyuntura

economica del pais. Todo ello en referencia al Anexo | del Régimen General de Provisiones
Pro-ciclicas.

Constitucion de Provisiones

Las empresas deben constituir las provisiones genéricas y especificas sobre los créditos
directos y la exposicion equivalente a riesgo crediticio de los créditos indirectos.

Las provisiones constituidas se registraran conforme a las disposiciones contenidas en

el Manual de Contabilidad.

Cuando las provisiones constituidas resulten menores a las requeridas, el directorio de
la empresa debera informar a esta Superintendencia, conjuntamente con el reporte mensual del
patrimonio efectivo, las razones del referido incumplimiento. Dicha diferencia sera detraida,
inmediatamente, del patrimonio efectivo, de acuerdo a lo dispuesto en la Ley General.
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En caso resulte procedente reclasificar un crédito hacia una categoria de menor riesgo como
resultado de una mejora en la capacidad de pago del deudor, la empresa del sistema financiero
debera reasignar el monto producto de la reversion de provisiones para la constitucion de otras
provisiones, comenzando primero por las categorias de mayor riesgo.
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