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RESUMEN

La globalizacion financiera proyecta una integracion de los diversos mercados
financieros para alcanzar un desarrollo y crecimiento econémico sostenible. Tal es asi,
gue, en muchos paises, se desarrollan actividades financieras desde un enfoque
cooperativista basado en la cooperacion para lograr un fin y satisfacer necesidades de
la sociedad. En el Ecuador las Cooperativas de Ahorro y Crédito constituyen un sector
importante en el sistema financiero, por lo que, es necesario analizar la administracion
financiera y su gestion de riesgos para mejorar las operaciones y procesos
establecidos. Al respecto, la investigacion deriva su objetivo en proponer un modelo
de gestion de riesgo operativo del area de crédito para la toma de decisiones en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga Ltda., con la finalidad de que mejore el
resultado de los indicadores financieros y la optimizacion de los procesos internos para
una adecuada administracion de los recursos disponibles. El desarrollo de la
investigacion, se sustenta en un enfoque mixto, de tipo descriptivo — explicativo, para
lo cual, se aplican métodos y técnicas, como la entrevista, el analisis documental; y,
observacion directa para la recoleccion de informacion y datos sobre los diferentes
procesos de crédito. El resultado refleja falencias en el analisis y evaluacion del socio
solicitante de crédito, falta de seguimiento previo y posterior al crédito y ausencia de
controles internos especificos para el area, por lo que, se plantea el plan de accién con
politicas especificas para procesos de crédito y acciones como el incremento de la

capacitacion al personal de créditos.

Palabras claves: Globalizacion financiera, Modelo de Gestion; Riesgo Operativo;

Indicadores Financieros; Procesos de crédito.
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ABSTRACT

Financial globalization projects an integration of the various financial markets to
achieve sustainable economic growth and development. Thus, in many countries
financial activities are developed from a cooperative approach based on cooperation
to achieve an end and satisfy the needs of society. In Ecuador, Credit Unions are an
important sector in the financial system, so it is necessary to analyze the financial
administration and risk management to improve the operations and processes
established. In this regard, the research derives its objective in proposing an
operational risk management model of the credit area for decision making in the Credit
Union "Minga Ltda.", in order to improve the result of financial indicators and the
optimization of internal processes for an adequate administration of available
resources. The development of the research is based on a mixed approach, of
descriptive - explanatory type, for which methods and techniques are applied, such as
interview, documentary analysis; and direct observation for the collection of information
and data on the different credit processes. The result reflects shortcomings in the
analysis and evaluation of the loan applicant, lack of follow-up before and after the loan
and absence of specific internal controls for the area, for which the action plan is
proposed with specific policies for loan processes and actions such as increased

training for loan personnel.

Keywords: Financial Globalization, Management Model; Operational Risk; Financial

Indicators; Credit Processes



viii

INDICE GENERAL DE CONTENIDOS
DECLARACION Y AUTORIZACION iii

DEDICATORIA iv
AGRADECIMIENTO v
RESUMEN Vi
ABSTRACT vii
INDICE DE FIGURAS iX
INDICE DE GRAFICOS X
INDICE DE TABLAS Xi

INTRODUCCION

CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y PRACTICA

1.1. La Globalidad y la gestion de riesgo operativo en las instituciones financieras 6
1.2. Beneficios de la gestidon de riesgo operativo para la toma de decisiones 10
1.3. Enfoque de la gestion para la toma de decisiones en instituciones financieras 11
CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO 22
2.1. Caracterizacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. 22

2.3. Modelo de gestion de riesgo operativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Minga Ltda. 31
CAPITULO IIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 58
3.1. Implementacion del modelo de gestion de riesgo operativo del area de créditos de
la Cooperativa de Ahorro Y Crédito “Minga Ltda.” 58
3.2. Evaluacion de resultados del modelo de gestidbn de riesgo operativo en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga Ltda.” 66
CONCLUSIONES 73
RECOMENDACIONES 74

BIBLIOGRAFIA 75



INDICE DE FIGURAS

Cuadro 1. Diagrama de CAtEQOIIAS .......uuuueeeerieeeeiiiiiiiiiiiieee e e e e s asitieeeee e e e e e e e s anrreeeeeeeas 9
Cuadro 2. Diagrama de COMUNICACION ........ccceeeeeeieieie e 15
Cuadro 3. Analisis de riesSgo de CréditO..........oeeiiiiiiiiiiiiiiie e 18
Cuadro 4. Estructura organizacional ... 25

Cuadro 5. Disefio del modelo de gestion de riesgo operativo ...........cccceeeeeecvvvneenenn. 59



INDICE DE GRAFICOS

Gréfico 1. Nivel de calidad del servicio de asesoramiento de créditos..................... 32
Gréfico 2. Existencia de agilidad en tramites creditiCios............ccvevveeeeeiiiiiiiiineennnn. 33
Gréfico 3. Cumplimiento de inspeccion por parte de l0S asesSores............cccvvvvveeenn. 34
Gréfico 4. Visitas de inspeccion posteriores al Crédito ..........occvvveeeeeeeeenniiiiiiiiieeeen. 35
Gréfico 5. Aceptabilidad del encaje solicitado para créditos.............cccceeeeeeeeeeeeee.. 36
Gréfico 6. Puntualidad en el pago de cuotas de crédito.............ccoeeeeeeeeeeeeeieeeeeee. 37
Gréfico 7. Origen del retraso de pago de CUOLAS .........eevveeeeriiiiiiiiiiiiiee e 38
Gréfico 8. Comunicacion previa para cumplimiento de cuotas..............ccccoeeeeeeeeenn. 39
Gréafico 9. Seguimiento de Ccréditos otorgados...........ooevveiieiiiiiiiiiiie 40
Gréfico 10. Experiencia en el sector crediticio para ejercer el cargo....................... 42
Gréfico 11. Establecimiento de metas para aSESOreS ........cooevveveeeeeeiiieiieeieeeeeeeeeeen 43
Grafico 12. Aplicacion de indicadores de gestion.........ccccoveeevvvveeiiiiiiiiee e 44
Grafico 13. Cumplimiento de politicas y reglamentos de crédito..............ceevvvvvnnnnn. 45
Grafico 14 Capacitaciones al personal de Créditos ............cceevvvvivviiiiiiieeeeeeeeiiiinnn 46
Gréfico 15 Revision del historial crediticio del SOCIO...........cooovviviiiiiiii, 47
Gréfico 16. Actualizacion en sistema sobre morosidad..............cccooeeeeeiieei. 48
Grafico 17. Eficiencia en el desempefio del personal de créditos ..............cccuvvvennnn.. 49
Grafico 18. Efectividad de los procesos de Crédito..........ccceevvveeiivviiiiiieeeeeeeeiiinnnn 50

Grafico 19. Oportunidad del recurso tecnolégico de la institucion.................cc.c........ 51



Xi

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Clasificacion del sistema econémico, popular y solidario.............ccccceeeerennn. 26
Tabla 2. Némina de personal que integra el area de Créditos .............ccevvvvevveeevennnene. 28
Tabla 3. Calidad del servicio de asesoramiento de CréditoS............coovvcvviviieeieeeeenn. 32
Tabla 4. Agilidad en trAdmites de Crédito .............ueeiiiiieiiiiiiiie e 33
Tabla 5. Cumplimiento de inspeccion por parte de 10S asesores ..........cccccveeeeeeeeeen. 34
Tabla 6. Visitas de inspeccion posteriores al CréditO...........evvvveeveeveieieerieeeiieeiiiieeeene, 35
Tabla 7. Aceptabilidad del encaje solicitado para Créditos ..............eevvveeeeeeeveeeeennnnn. 36
Tabla 8. Puntualidad en el pago de cuotas de Crédito..........cccoeveeeiviiiiiiiiinieeeeeeeeniens 37
Tabla 9. Origen del retraso de pago de CUOLAS ..........ccevevviiiiiiiiiieeeeeeeiiiee e e eeeeeeaeens 38
Tabla 10. Comunicacion previa para cumplimiento de cuotas ...........cccceeeeeeeeeveennnns 39
Tabla 11. Seguimiento de créditos OtOrgados ............eeeviieiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 40
Tabla 12. Experiencia en el sector crediticio para ejercer el cargo .............cccevvvennee 42
Tabla 13. Establecimiento de metas para aSeSOIeS..........uuucviveeeeeeeeerriiniieeeeeereeennnnns 43
Tabla 14. Aplicacidon de indicadores de gestion ..............cuuvuiiiiiiieeeieeiiiiee e eeeeeeaienns 44
Tabla 15. Cumplimiento de politicas y reglamentos de crédito .............cccceeeeeerrrennnnn. 45
Tabla 16 Capacitaciones al personal de CréditoS .............cuvveiiiiiieeiiiiiiiiiee e 46
Tabla 17 Revision del historial creditiCio del SOCIO ............cuviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieieeee 47
Tabla 18. Actualizacion en sistema sobre morosidad...............uevvvveeeiveeiiieiiiieieeeeenne. 48
Tabla 19. Eficiencia en el desempefio del personal de créditos............cccceeeeeevvrennnns 49
Tabla 20. Efectividad de los procesos de CréditO ............ouuvviiiiiieeiiiiiiiiiiiee e 50
Tabla 21. Oportunidad del recurso tecnologico de la institucion ...................cc.cceeee 51
Tabla 22. GUia 0€ ENTEVISTA ......ueviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeee ettt ee e e eeeeeeeeeeees 53
Tabla 23. Factores de riesgo en relacidn al sector creditiCio...............ccceeeeeeeeeeiiennnnn. 61
Tabla 24. Identificacidn de riesgos en la actividad del proceso de crédito................. 62
Tabla 25. Calificacion de frecuencia en la colocacion de crédito ............ceevvvveveenneee. 64
Tabla 26. Calificacion de IMPACIO........cccceeiiiiiiiiiee e e e e 64
Tabla 27. Severidad, frecuencia € IMPACLO ..........ccovviiiiiiiiiiiiei e 65
Tabla 28. SEVEIAAd .........ooiiiiiiii e 65

Tabla 29. Matriz de riesgo operacional para procesos creditiCios ............ccceeeeevennnnn. 67



Xii

Tabla 30 Matriz de riesgo operacional para procesos CreditiCios ...............evvveeeeeeeeee. 69
IR Lo] = 1 B o = T o 1= AN o oo | P 71



INTRODUCCION

La globalizacion financiera ha hecho posible la integracion de los diversos mercados
financieros, favorece al desarrollo y crecimiento econdmico de las organizaciones
dedicadas a esta actividad, se brinda ademas, la oportunidad de tener mayor
participacion de los diferentes sectores econdmicos y mercados existentes, como en
el caso del cooperativismo que segun, (Mifio Grijalva, 2013, pag. 12) es un fenédmeno
mundialmente conocido y aceptado en los diferentes contextos socioeconémicos,
logra una activa participacién en el desarrollo de los paises, con un papel trascendente
en el combate a la marginalidad, la pobreza y la injusta distribucion de la riqueza, y

contribucion al fortalecimiento de la democracia.

En el Ecuador, desde los afios 1960 - 1970, se aprecia de manera significativa el
surgimiento de iniciativas de ahorro y crédito, sin embargo; no existian esfuerzos
gubernamentales necesarios para potenciar este sector, pese a esto y gracias a
iniciativas de actores publicos, privados, populares y solidarios, y a su rol protagonico
y articulador en la intervencion y prestacion de servicios financieros, surgen
formalmente las Organizaciones del Sector Financiero Popular y Solidario OSFPS
cuya dinamica, se basa en principios de solidaridad democratica y ayuda mutua,
honestidad, transparencia y sostenibilidad, y en la existencia de control social que

minimiza riesgos morales.

En este contexto es importante resaltar que, en el Ecuador, las finanzas populares y
solidarias, se encuentran incorporadas en la Constitucion 2008, conforme establecen
los articulos 308 al 312 (Corporacion Nacional de Finanzas Populares y Solidarias,
2015, pag. 5), de esta forma, se evidencia el apoyo actual del estado para potencializar
este sector, al introducir nuevos retos para su desarrollo y crecimiento. Tal es asi que
actualmente las instituciones financieras de economia popular y solidaria, se ven en la
necesidad de implementar mayores controles de evaluacion y monitoreo en las
actividades productivas que desarrollen, con el fin de evitar problemas y reducir riesgos

operativos que afecten su funcionalidad y competitividad.



Con base a lo expuesto, en el &mbito tedrico, algunos autores como Ruza, (2013) y
Tamayo, et al, (2020), aseguran que, el riesgo es un fendmeno inherente a la
humanidad y por ende estd presente en todas las esferas de la actividad humana.
Como en caso de los riesgos operativos, surgen de las deficiencias en los sistemas de
control interno de las organizaciones, asi como también, de una inadecuada gestién
gue pasa por alto aspectos importantes dentro de la actividad empresarial, como los
riesgos potenciales, las tecnologias de la informacion y comunicacién, modelos de
evaluacioén y valoracién inadecuados, y el andlisis y evaluacién del margen de error

humano y posibilidad de fraude y perdida para las empresas.

De alli la importancia de mantener modelos de gestion de riesgos operativos
apropiados, que permitan identificar, medir y gestionar el riesgo de manera consistente
y rigurosa. En tal sentido, las entidades financieras son capaces de mitigar el
incremento de las exposiciones crediticias, la competitividad del sector, la aparicion de
nuevos productos financieros y, el incremento de la supervision bancaria sobre el

riesgo de crédito (GoOmez Fernandez & Partal Urefa, 2010).

Por otro lado, es necesario indicar que, en la provincia de Chimborazo, se observa un
gran auge de las entidades cooperativas, como aseguran, Morales Noriega , Chamba
Bastidas , & Elizalde Marin, (2021, pag. 7), en las ultimas décadas esta provincia, se
ha caracterizado por ser una de las zonas en las que existe mayor presencia de estas
entidades, debido a que la economia chimboracense no ha llegado a niveles de
crecimiento econémico adecuados que permitan la satisfaccion de las necesidades de
la poblacién y generen fuentes de empleo, entonces, ante esta situacion las
cooperativas de ahorro y crédito, se han posicionado en la provincia para otorgar el
financiamiento que requiere la poblacion, actia en zonas urbanas y rurales, razon por
la que contindan , es las fuentes de financiamiento principal para los pequefios y

medianos empresarios.



Por tanto, actualmente, estas entidades, se ven en la necesidad de implementar
mayores controles de evaluacion y monitoreo en las actividades productivas que
desarrollan, con el fin de evitar problemas y reducir riesgos que afecten su
funcionalidad y competitividad. En este sentido, en la provincia de Chimborazo existen
entidades con estas caracteristicas que no logran un crecimiento sostenido desde el
punto de vista econdmico-financiero que satisfaga las necesidades de la poblacion,
sobre todo, del sector rural.

Por lo que, la investigacion propone como problema cientifico: ¢Cémo mejorar la
colocacion de créditos y la recuperacion de cartera en funcion de las necesidades de
la poblacion rural que son clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

en la provincia de Chimborazo?

En este contexto, la idea a defender, que se establece en el trabajo investigativo es:
El modelo de gestion de riesgo operativo del area de crédito, mejora el resultado de
los indicadores financieros y logra una gestion optima de los riesgos de crédito en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga Ltda.”

Del mismo modo, se plantean objetivos del trabajo, que direccionan la investigacion
hacia el fin especifico de solucionar la problemética, es el objetivo general: Proponer
un modelo de gestion de riesgo operativo del area de créditos para la toma de
decisiones en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga Ltda.”

En los objetivos especificos, se establece:

1. Sustentar tedricamente el proceso de gestion de riesgo de crédito, mediante

diversas fuentes bibliograficas para su aplicacion.

2. Diagnosticar las limitaciones de la gestidon de riesgos y los principales procesos
de créditos para el analisis y evaluacion de los indicadores financieros en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga Ltda.”



3. Determinar el grado de cumplimiento de los estandares legales y parametros
dispuestos por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria para la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga Ltda.”

Respecto a la metodologia, que se emplea en la presente investigacion, esta considera
lo expuesto por (Hernandez, et al, 2014, pag. 3-7), que asegura que el enfoque mixto,
de caracter cuantitativo y cualitativo, el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de
datos para probar hip6tesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico,
con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias, el enfoque
cualitativo emplea la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de

investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion.

Ademas, la investigacion es de tipo descriptiva, integra aspectos relacionados a la
descripcion e actividades y procesos, registros y archivos manejados, evaluacion
previa del comportamiento y caracteristicas generales de la institucion, donde
también, se emplean técnicas de investigacion como la observacion, puesto que, se
revisan y evallan documentos con informacion relevante del area de créditos de la
cooperativa, ademas, se aplican encuestas, a través de cuestionarios, dirigido a al
personal involucrado en las actividades crediticias de la institucion, con el objetivo de

recolectar informacion y datos Utiles para sustentar la investigacion.

Justificacion

El modelo de gestion de riesgo operativo tiene como fin primordial la evaluacion y
seguimiento conjunto, permite tener una vision global de las principales amenazas que
llegarian a afectar o impactar de forma negativa en la institucion. Por esta razén es
importante enfocar la gestidén en la reduccion de riesgos y llegar a transformarlos en

oportunidades que contribuyen al crecimiento empresarial y un desarrollo sostenible.



Asi también, el modelo de gestion de riesgo operativo permite a la cooperativa cumplir
con los objetivos propuestos y metas previstas, puesto que constituye una importante
herramienta para anticiparse al riesgo y lograr una organizacién optima con mejor
desenvolvimiento de las actividades y operaciones del area de créditos, logra mejorar
la competitividad y generar valor en el sector financiero. Mejora totalmente la eficacia
en la asignacién de recursos, puesto que los gastos, que se realizaban de forma
improvisada, son parte de la planificacion presupuestal anual. Incrementa la
proactividad asume la labor de la gestion de riesgos, el personal de créditos en los
diferentes niveles, llegan asumir una actitud mas dinamica, enfocada en la

consecucion de objetivos.

La capacidad de transformacion de la cooperativa mejorara enormemente, a la vez
gue, se mejora la adaptabilidad a su entorno socioeconomico, identifica riesgos, se
acerca al contexto y potencia la confianza en la superacion de amenazas. Por ello, es
importante resaltar el caracter estratégico de la gestion de riesgos operativos, puesto
gue un deficiente manejo de los riesgos provocaria multiples problemas para la
institucion, en cambio si los riesgos son gestionados de forma adecuada, se garantiza
el desarrollo empresarial con la optimizacion de las operaciones, reduce la

incertidumbre y mejora el rendimiento.

En este sentido, las instituciones financieras del sector popular y solidario, a través de
esta investigacion, disponen de un modelo de gestién de riesgos operativos para
garantizar el desarrollo adecuado de los procesos de créditos e implementar
procedimientos de evaluacion y control para mitigar riesgos presentes en el area de

créditos.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y PRACTICA

En este apartado, se investigan las teorias de diferentes autores, sobre la gestién de
riesgos operativos, a fin de analizar las ideas, posturas y conclusiones que establece
cada autor, dicha informacién sirve de guia para el desarrollo de la investigacién sobre
el disefio de un modelo de gestidn de riesgo operativo para el area de créditos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

1.1. La Globalidad y la gestién de riesgo operativo en las instituciones

financieras

Hoy en dia, con las pocas barreras que subsisten ante el comercio internacional y ante
los flujos financieros, y en un medio donde los hechos financieros de importancia
impactan de inmediato a todo el mundo, todas las finanzas son internacionales. De
hecho, los mercados financieros nacionales, no solo, se encuentran estrechamente
vinculados e internacionalmente integrado, sino que lo problemas enfrentados por las
compaiiias y por los individuos en diferentes territorios son muy similares (Maurice D.
Levi, 1997, pag. 1).

El sistema financiero desempefia un papel fundamental en el 6ptimo funcionamiento
de la economia, dado que, a través de este, se realizan las diferentes actividades
financieras existentes, por lo tanto, la correcta participacion de los distintos entes
financieros contribuye a elevar el crecimiento econémico y bienestar de la poblacién.
En el Ecuador el sistema financiero esta formado por cooperativas de ahorro y crédito,
mutualistas y otras instituciones financieras, aunque el mayor segmento de los activos,
se concentra en la banca privada. (Ordéfiez Granda, Narvaez Zurita, & Erazo Alvarez,
2020, péag. 3).

La estabilidad de los sectores financieros es de vital importancia para el crecimiento
economico de los paises. La confianza que bridnan a los ahorradores permite canalizar

recursos del ahorro a la inverisidn. La gestidn eficaz de los diferentes tipos de riesgo



financiero permite a las entidades crediticias estar mejor preparadas para evitar,
mitigar o asumir las potenciales pérdidas por su exposicion al riesgo. (Becera ,
Guzman , & Trujillo, 2006, pag. 1)

En general el eje conductor de los desarrollos tedricos arriba mencionados se basa en
el argumento de la innegable importancia que tiene el sector financiero, puesto que las
actividades de intermediacion financiera que desempefian las instituciones bancarias

y cooperativas son esenciales para el crecimiento y desarrollo de la economia.

De modo que, contar con un sistema financiero eficiente y eficaz permite la asignacion
adecuada de recursos, esto debido a que, se impulsa el ahorro a traves de la seguridad
financiera reflejada, garantiza rentabilidad, liquidez y confiabilidad en los servicios y

productos financieros.

Permite, ademas, mantener una mejor gestion de los recursos disponibles, al reducir
costos en los servicios y transacciones en los mercados, puesto que, se intercambian
recursos entre los segmentos que presentan superavit fondo y los segmentos que
demandan, se logra de esta forma, dinamizar la economia de un pais, a través de la
mejor asignacion de recursos y correcta organizacion de la oferta y demanda

financiera.

En tal sentido, es importante incursionar en la administracion y gestion interna de las
instituciones financieras, puesto que la organizacién y sus controles internos son el
pilar fundamental sobre el que cada institucion desarrolla sus actividades y procesos

de intermediacion.

Por tanto, todas las entidades como instituciones financieras publicas y privadas y las
instituciones financieras de cooperativismo en actividades ahorro y crédito
pertenecientes al sector financiero tienen la obligacion de garantizar en todo momento

el correcto funcionamiento del proceso de las operaciones crediticias, para asegurar



la optimizacion de los recursos financieros y el retorno adecuado de los recursos

entregados, que sirven para continuar con el giro del negocio apropiadamente.

Por otra parte, uno de los principales desafios que enfrentaran las instituciones
financieras son los riesgos, sobre todo en las operaciones de créditos y cobranzas. De
manera que, el andlisis de la gestion de riesgo operativo en los procesos internos del
area de créditos, es una herramienta indispensable que permite minimizar los riesgos
de los sistemas de control de los activos de la institucién, considerados como
elementos valiosos sobre los cuales existen grandes amenazas, y asociado a cada
amenaza existe un riesgo, concebido como la probabilidad de que la amenaza, se
materialice y produzca un impacto negativo que generaran dificultades y pérdidas para
la institucion (Calle, 2011, pag. 10).

En este sentido, Tamayo et al, (2020, pag. 12) aseguran que; la gestion de riesgos es
internacionalmente reconocida como una parte integral de las buenas practicas
gerenciales y constituye un proceso interactivo que consta de pasos, que son
ejecutados en secuencia y facilitan la mejora continua del proceso de toma de

decisiones, se identifican oportunidades, y se mitigan pérdidas.

En concordancia a lo expuesto anteriormente, Pardo Alvarez, (2017, pags. 85- 86),
establece que; la gestion del riesgo operacional esta relacionada con varias fases del
proceso administrativo en busca de la mejora continua. Enfatiza que el riesgo
operacional es el riesgo de sufrir pérdidas directas o indirectas derivadas de fallos en

los procesos de la organizacion.

De modo que, abordar la gestion del riesgo operacional proporciona multiples
beneficios para las organizaciones como incremento de la probabilidad de lograr los
objetivos propuestos, se promueve, ademas, la gestidon eficiente, eficaz y proactiva,
permite tomar medidas preventivas sobre la ocurrencia de incidentes antes de tener

gue acudir a medidas correctivas.



Ademas, una correcta gestion de este riesgo permite minimizar las pérdidas, si bien
un riesgo, se materializara y causa dafo, este supone siempre un coste tangible, es
generalmente monetario o también, generaria un costo intangible como el deterioro de
la imagen institucional o infidelidad del cliente, aspectos que indirectamente causan

pérdidas a la institucion.

Cabe considerar que la gestién de riesgos persigue un objetivo primordial, que es
desplegar un proceso de investigacion y andlisis de los riesgos que impactarian una
actividad, funcioén u organizacion, para tomar decisiones de como gestionarlos con un
balance adecuado de costos beneficios, de manera tal, que se minimicen las pérdidas

y, se maximicen las oportunidades. (Tamayo et al, 2020, pag. 28)

Para lograr este objetivo, el autor asegura, que se alcanzaran tres tipos de objetivos

especificos, como muestra el siguiente gréfico:

Cuadro 1. Diagrama de categorias

OBJETIVO GENERAL
Investigacion y analisis
Toma de decisiones
Gestion
Balance costo - beneficio

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Antes de los

acontecimientos §pDurante los acontecimientos g Después de los

acontecimientos

- Identificacion - Normalizacion
- Estimacion - Ejecucion del programa - Recuperacion
- Evaluacién - Correccion del programa - Financiamiento
- Programas - Rehabilitacion

Fuente: tomado a partir de (Tamayo et al, 2020, pag. 28)
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De los objetivos especificos, aquellos que anticipan acontecimientos, estan dirigidos
al control de riesgos, y se basan en la identificacién de los riesgos presentes para la
actividad o funcién, para la posterior evaluacion del posible impacto de dicho riesgo,
su jerarquizacion y evaluacion de alternativas de gestidén, para la propuesta de

programas o planes accion.

En cuanto a los objetivos durante el acontecimiento, estdn encaminados al control de
dafios y respuesta ante emergencias, se fundamenta en la ejecucién de programas o

planes aprobados, su correccion y aplicacion de contingencias.

Y respecto a los objetivos posteriores a los acontecimientos, estos, se enfocan hacia
la recuperacion, y se garantiza la supervivencia de la actividad o funcion,
financiamiento para la normalizacion de las operaciones y evaluacion de los planes de

emergencia para su validacion.

1.2. Beneficios de la gestion de riesgo operativo para latoma de decisiones

Es importante conocer la valoraciéon econémica de los riesgos, de este modo, se
comprende aspectos como la efectividad econdmica, el analisis costo — beneficio, la
sostenibilidad financiera, y control eficaz en todas las etapas del crédito, es la gestion
de riesgos una herramienta indispensable para lograr el balance de dichos aspectos.

En este sentido (Pardo Alvarez, 2017, pag. 86), manifiesta que, por lo general, el riesgo
operacional es minusvalorado; sin embargo, abordar su gestion proporciona multiples

ventajas, entre ellas cita las siguientes:

e Aumenta la probabilidad de alcanzar los objetivos marcados para los procesos, que
no son otros que cumplir con los requisitos establecidos por los clientes internos y

externos. Con ello conseguiremos que los procesos sean mas eficaces.

e Estimula la gestion proactiva, se adelanta a los acontecimientos en lugar de ir

detras de ellos, con la gestién del riesgo operacional la mayor parte de las
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incidencias, se previenen en lugar de actuar de manera correctiva sobre ellas, a

medio y largo plazo siempre es mas econémico.

Mejora la seguridad y la confianza de las partes interesadas, al prevenir gran parte
de las posibles incidencias, la imagen, se reforzara.

Minimiza las pérdidas: si un riesgo, se materializa produce un dafio directo o
indirecto y este dafio, a corto o medio plazo, supone siempre un coste tangible
(monetario) o intangible (deterioro de la imagen, infidelidad del cliente) Por esto,

hacen los procesos mas eficientes.

Mejora el aprendizaje de la organizacion y con ello la gestion del conocimiento.

Incrementa la resiliencia de la organizacion, transmite una mejor capacidad de

reaccion ante los riesgos, que se materializaran.

1.3. Enfoque de la gestion para la toma de decisiones en instituciones

financieras

La gestion de riesgo operacional esta relacionada con la fase de planificacion de

procesos, pues antes de la puesta en marcha de los procesos, se reflexionara sobre

los riesgos inherentes a su desarrollo. Por lo general, los procesos se encuentran en

funcidn, y por esta razén también, se vincula la gestidén del riesgo operacional con la

fase de actuacion para la mejora del ciclo PHVA, como una técnica para la optimizacion

de procesos, pues identificar y tratar los riesgos asociados a los procesos, aunque ya

estén en marcha, aportaran mejoras muy notables en el desempefio. (Pardo Alvarez,
2017, pag. 85).
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En este contexto, el riesgo operativo, se concibe como la posibilidad de incurrir en
pérdidas a causa de errores u omisiones en los diferentes procedimientos de la
organizacion, ya sean de forma directa o indirecta, por eso es vital identificar, analizar
y evaluar cada riesgo presente, de esta manera, se tomarian medidas oportunas

atenula la incertidumbre sobre los efectos negativos que representan los riesgos.

Actualmente, se tiene una vision mas amplia de la gestion de riesgos, puesto que,
tradicionalmente, la gestion de riesgo en las entidades financieras se fundamentaba
en su reduccién o eliminacién, centradas en la consecucion de una rentabilidad
adecuada en relacion con el capital invertido, es decir, obtener una rentabilidad sobre
los recursos propios ROE lo mas elevada posible, ignora y da poca importancia al
riesgo de la actividad financiera (GoOmez Fernandez & Partal Urefia, 2010, pag. 6)

Por tanto, el autor antes citado asegura que un nuevo enfoque implica incorporar el
concepto de riesgo en el proceso de toma de decisiones, son ejercidas, controladas y
evaluadas desde el equilibrio apropiado entre el impacto de ocurrencia de un riesgo y
la rentabilidad demandada, intenta maximizar la rentabilidad ajustada al perfil de riesgo

de la entidad, se genera valor para sus accionistas.

La gestion de riesgo estd marcada por los siguientes atributos:

Sistematizacion: implica rigor en la toma de riesgos, en el control y evaluacion de
resultados, con la flexibilidad necesaria para aprovechar las oportunidades de negocio,
la correcta sistematizacion requiere de adecuados sistemas de informacién y una

definicion explicita de las politicas y los procedimientos de gestion.

Objetividad: tiene como finalidad reducir la arbitrariedad en la estimacion de riesgo

como consecuencia de la utilizacion de nuevas metodologias de medicion.

Homogeneidad: es un atributo esencial en el nuevo enfoque de gestion de riesgos,

solo una comparacion uniforme de la rentabilidad obtenida con el riesgo asumido
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permite identificar las areas de negocio que han contribuido a la creacion de valor y
retribuirlas adecuadamente y reorientar de manera eficiente las actividades futuras.

Asi, el nuevo enfoque en la gestion del riesgo enfatiza en la rentabilidad ajustada al
riesgo, sin olvidar el objetivo prioritario de preservar la solvencia de la entidad con el
capital adecuado. En otras palabras, dos nuevas medidas de gestion: Capital

econdémico y rentabilidad ajustada al riesgo.

El capital econdémico o capital en riesgo, es aquel que necesita mantener una entidad
para evitar la insolvencia con la seguridad deseada, es decir, el capital que garantiza
con una determinada probabilidad, en un periodo de tiempo concreto, que la entidad

necesita mantener la solvencia necesaria y demostrar la seguridad deseada.

Los riesgos asumidos son compatibles con el capital de la entidad de acuerdo con el
nivel de solvencia objetivo, a tal fin, los riesgos, se cuantifican en términos
homogéneos de capital econdmico con un nivel de confianza relacionado con el rating
de la entidad, asegura que el nivel de riesgos esté cubierto con la disponibilidad

econdmica de capital.

Ante esto es importante conocer la conceptualizacion del riesgo, concebido en la
Norma ISO 9000:2015 como el efecto de incertidumbre, o falta de certeza de que algo
no discurra por los cauces gque se preven. Siempre existe el riesgo de que las cosas
no salgan como se planificaron. Por su lado, Olasagasti, (2015, pag. 3-4), define al
riesgo como todas aquellas eventualidades que afectaran al resultado de explotacion,
gue se deriva de la incapacidad de la firma para garantizar la estabilidad de este

resultado.

En concordancia con estas definiciones, se asegura que el riesgo esta en todas partes,
siempre, es parte del orden natural de las cosas. Por ello, la importancia de gestionar
cualquier tipo de riesgo no significa necesariamente eliminarlo, puesto que muchas

veces, no se puede, y lo que se haria es gestionar un riesgo, al identificar, analizar y
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evaluar la situacion para tomar medidas oportunas que atenuen la incertidumbre

relacionada con los riesgos.

Los riesgos tienen un origen multiple, surgen por variantes internas, con riesgos
inherentes a la misma organizacién de estudio, o variables externas, porque toda
entidad es susceptible de sufrir afectaciones por los comportamientos
socioeconémicos del entorno en el que desarrolla sus actividades, asi también, los
riesgos serian causantes desde recursos humanos, puesto que, las organizaciones
estan condicionadas por las acciones y desempefio de sus empleados, ademas, de la
relevancia tecnolégica por la era digital y mundo globalizado que impone constantes

desafios a las diferentes organizaciones.

Por otra parte, los efectos que derivarian de los riesgos comprenden desde pérdidas
por errores humanos, ejecucion de procesos internos inadecuados, aparicion de

fraudes, incumplimiento de metas y objetivos, entre otros.

Proceso para la gestion del riesgo

Es imposible que las instituciones eviten todos los riesgos, ademas, las consecuencias
de estos no tienen por qué ser negativas, como institucion, intuye el riesgo potencial
frente a las posibles oportunidades, y establecer cual es el nivel de riesgo aceptable,
luego, utilizara esta informacion para tomar decisiones, la gestion de riesgos consiste
en priorizar los que son mas probables y que tendria un mayor impacto, y en tratar de

eliminarlos.

Pardo (2017, pag. 87-88), cita un proceso para la gestion del riesgo que, en esencia,

plantea el establecimiento del contexto.
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Cuadro 2. Diagrama de comunicacion

.

Establecimiento
del contexto

v

Identificacién
del riesgo

v
Andlisis
del riesgo

!

Evaluacién
del riesgo

v

Tratamiento
del riesgo

Comunicacién y consulta
Seguimiento y revisidn

rFucelite. (Faluu Alvaies |, Zulr)

En esta representacion del proceso de gestion del riesgo, se identifica el ciclo PHVA:

Planificar: eleccion de los procesos (contexto), identificacion de los riesgos asociados
al desempefio de los procesos elegidos, analisis y evaluacion de los riesgos para
determinar los relevantes y establecimiento de acciones para tratar esos riesgos
relevantes.

Hacer: implantacion de las acciones ideadas para el tratamiento de los riesgos.
Verificar: seguimiento y revision tanto de las acciones implantadas como de los
riesgos identificados en el proceso, puesto que los riesgos evolucionaran en distintos
sentidos (desaparecer, surgir nuevos, incrementar su probabilidad de aparicion,
cambiar sus efectos, entre otros.)

Actuar para mejorar: la informacion obtenida en la fase de verificacion permite
reconducir ciertas acciones de tratamiento de los riesgos, introducir nuevos

tratamientos, detectar nuevos riesgos, etc.

En este contexto, es importante la identificacion de riesgos, para lo cual, se emplearian
el mismo ciclo PHVA, en busca de riesgos inherentes a la planificacién del proceso,

desarrollo, verificacidon o a su mejora, también, se suele emplear listas de verificacién
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gue comprenden un listado de situaciones o factores de riesgo que con relativa

frecuencia aparecerian en el desarrollo de un proceso.

Tipos de riesgos

Para tratar de medir y gestionar el riesgo, es necesario identificar los diferentes riesgos
que toda organizacion afrontara, en este sentido (Olasagasti, 2015, pag. 3-4),

menciona las principales clases de riesgos:

Riesgo de mercado: Peligro de sufrir variaciones significativas en el valor de mercado
de una posicion a raiz de la inquietante actividad de los mercados (movimiento de

precios, tipos de interés, tipos de cambio, etc.)

Riesgo de liquidez: Peligro procedente de la escasez de fondos para cumplir
obligaciones en periodos cortos de tiempo, se relaciona con la posibilidad de reducir
al minimo el valor de transaccion, el nivel de liquidez es distinto en los diferentes
mercados y depende del contexto econdmico, en tiempos de crisis la liquidez
desciende mucho, y se hace dificil deshacer posiciones sin elevar el coste de la

operacion.

Riesgo operativo u operacional: Peligro procedente de falencias en las tecnologias
de la comunicacion e informacion o falencias en los sistemas de control interno donde,
no se analizan los riesgos y esto generaria pérdidas inesperadas, se asocia con
errores humanos, fallos de sistemas y procedimientos o mecanismos de control

inadecuados.

Las causas de este riesgo son de dificil medicion, por ejemplo, las posiciones
importantes tomadas sin el conocimiento de las directrices de la institucion o por parte
de operadores indisciplinados que no observan los limites establecidos; pero también,
son riesgos operativos un error en la entrada de datos, entrada de un virus que dafe

todas las bases de datos, asi, se observan diferentes categorias dentro de este riesgo.
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Asi, se observan diferentes categorias dentro de este riesgo:

Acontecimientos ajenos al control de la institucion: aparicion de virus
informaticos, desastres naturales, etc.

o Errores del personal: negligencias, falta de calidad en los controles, etc.

o Operadores que no cumplen con los controles establecidos: ocultacion de

operaciones que llevan a grandes pérdidas, etc.

Conflicto de intereses: toma de posiciones por parte de los operadores en contra de
los intereses de la institucion, muchas veces el motivo esta en sistemas remunerativos
mal disefiados que llevan a los operadores asumir riesgos excesivos para la empresa
a cambio de la posibilidad de obtener resultados extraordinarios que inciden en su

remuneracion.

Riesgo legal: Amenaza derivada del incumplimiento de los acuerdos establecidos en
las clausulas del contrato por parte de la contraparte.

Riesgo de negocio: Este tipo de riesgo, se relaciona directamente con la actividad
diaria de la organizacion, tanto en su entorno interno como externo donde, se
presentarian variaciones en el plan de negocio, de que el ciclo econémico varia, de
gue se produzcan variaciones en la demanda, el posible cambio de comportamiento

de los competidores, cambios tecnolégicos.

Riesgo crediticio: Amenaza procedente de la posibilidad de falla del deudor en el

cumplimiento de pago de la obligacién acordada.

El riesgo de crédito es el riesgo mas comun y es el principal causante del mayor
namero de crisis en las entidades financieras, son los motivos que ocasionarian una
pérdida, el riesgo de incumplimiento o impago y el riesgo de pérdida de solvencia, el
riesgo de incumplimiento hace referencia al impago de la contrapartida, es decir, a la

ausencia del retorno del capital colocado y sus respectivos intereses, el riesgo de
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pérdida de solvencia surge como consecuencia de la pérdida de valor de la operacion
debido a una modificacién del rating de la contraparte o un cambio en la percepcién

del mercado sobre la solvencia futura.

El andlisis del riesgo de crédito de forma individual o netamente de cartera, la primera

forma tiene en cuenta los siguientes factores de riesgo:

Cuadro 3. Analisis de riesgo de crédito

Probabilidad de incumplimiento: frecuencia relativa de
ocurrencia del evento, donde el acreditado incumple sus
obligaciones

Migracion del crédito: grado en que, se mejora o deteriora la
calidad crediticia o calificacion del crédito

Exposicién crediticia: Se refiera al tamafio previsto de la
operacion en el momento de incumplimiento, considera no
recuperar ninguna parte del valor de la operacion.

Tasa de pérdida o severidad: Porcentaje de la exposicion
perdido en caso de incumplimiento, es decir, no es recuperado.

Fuente: modificado a partir de (Gémez & Urefia, 2010)

Por otro lado, el analisis del riesgo de crédito de la cartera es realizado segun la
interaccion entre las distintas posiciones crediticias, permite detectar el efecto de la
granularidad y concentracion sobre el riesgo de la cartera. La granularidad hace
referencia a qué medida el tamafio de alguna posicion difiere del tamafio de las demas,

cuanto mayor sea una posicion contribuye con mayor riesgo a la cartera.
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Y la concentracion indica la proporcion de posiciones en un mismo sector o region
geogréfica dentro de la cartera, los obligados dentro de un mismo sector tienden a
comportarse de la misma manera, de modo que la concentracién en una cartera

aumenta el riesgo de incumplimientos simultaneos.

Adicional a esta clasificacion general de los riesgos, Garcia, (2014, pag. 127) detalla
otras clases de riesgos, que se presentaran en cualquier momento de operatividad de
la organizacion. Asi tenemos:

Riesgo de reputacion: el analisis de riesgos, al que se enfrenta una empresa
sobrepasa un mero analisis de escenarios, pues incluye tanto elementos cuantificables
como no cuantificables, la importancia de estos riesgos menos cuantificables es vital,
porque afecta a todos los demas riesgos, dentro de los riesgos menos cuantificables,
se encuentra el riesgo de reputacion, o riesgo reputacional, que, en ocasiones, se

presenta como parte del riesgo operativo.

Este riesgo viene determinado por la variabilidad, que se produce en los resultados de
una empresa como consecuencia de los cambios en la reputacion. En la sociedad de
la revolucién de las comunicaciones, este riesgo adquiere especial importancia, pues
una buena imagen corporativa, se erosionaria por informaciones, reales o no, que
supone la pérdida de confianza de los actores de mercado (clientes proveedores,
accionistas, etc.) Las circunstancias que afectan a la imagen corporativa de una
empresa son tan variadas que ocasionan que requiera gestionarse adecuadamente
para evitar el riesgo de reputacién, se convierta en una amenaza real para cualquier

compaiiia.

Riesgo de precio en las materias primas: este riesgo de precio de las materias
primas trata sobre la incertidumbre sobre las ganancias futuras resultantes de las

variaciones de los precios de las materias primas.
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Riesgo de tipo de cambio: comprende el grado de incertidumbre, que se tiene sobre
los retornos futuros netos, que se esperan alcanzar al realizar una inversion derivada
de las variaciones en el valor de las monedas extranjeras. Se refiere a la volatilidad
gue experimentarian los tipos de cambio si son flotantes y al riesgo de devaluacién si

los tipos de cambio son fijos.

Riesgo de tipo de interés: De un modo formal, se define como aquel que trata sobre
la incertidumbre en las ganancias futuras resultantes de las variaciones de los tipos de
interés, de modo general, se produce al no conocer el comportamiento futuro de los
tipos de interés, y se manifiesta de dos formas: con el riesgo de precio que surge
porque al subir los tipos de interés el precio de bono, o el valor de la inversién en
general, baja; y, con el riesgo de reinversion, pues, si los tipos de interés bajan, los

cupones y reembolsos, se reinvierten a tipos mas bajos.

5 C’s del crédito

La metodologia de las 5 C del crédito es la mas conocida y utilizada por las
instituciones financieras para medir el riesgo. (Bello Gbmez, 2017), conceptualiza las
5 c del crédito de la siguiente forma:

. Capacidad: La C de capacidad representa tu habilidad para pagar el préstamo
es tal vez lo mas importante. Para determinar dicha capacidad, el intermediario
financiero investiga como es que el solicitante del crédito pretende hacer frente a sus
obligaciones, y se considera cuidadosamente sus flujos de efectivo, el calendario de
pagos, su experiencia e historial de crédito.

. Capital: El capital del solicitante esta constituido por los recursos que
personalmente tenga invertidos en el negocio para el cual ha solicitado el crédito. En
la medida en que tenga invertidos mas recursos personales en el proyecto, tiene mas
incentivos para ser mas prudente en el manejo de los recursos del crédito, favorece

con ello las posibilidades de que cumpla cabalmente con el mismo.
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. Colateral: Para otorgar un crédito, suele requerirse la entrega de una garantia
“colateral”’, en forma de bienes muebles o inmuebles, como inventarios o edificios, que
son aplicados para hacer frente a las obligaciones contraidas por el solicitante, en caso
de que este no pueda hacerlo por medios propios. Otro de los colaterales a los que,
con mas frecuencia, es el otorgamiento de avales personales por parte de personas
de reconocida solvencia moral y material.

. Caracter: Para que un solicitante reciba un crédito, no basta con que cumpla
con los requisitos anteriores; es necesario también, que dé la impresion al
intermediario financiero de que es una persona confiable, que cuenta con el caracter
necesario para cumplir cabalmente con las obligaciones que contraiga. Por lo general,
se considera que una buena reputacion tanto en los negocios, como en la vida social,
es signo de un buen caracter. Y en la medida en que haya cumplido puntual y
cabalmente con los créditos que haya contratado en el pasado, se espera que sea mas
probable que lo haga en el futuro y, por lo tanto, el intermediario estd mas dispuesto a
otorgar el crédito.

. Condicion: Finalmente, la conveniencia de un crédito, se refiere a que tanto el
deudor, como el intermediario, estan en posibilidades de obtener un rendimiento
adecuado de los créditos otorgados. En la medida en que el margen de intermediacion
(la diferencia entre intereses cobrados y pagados por el intermediario) y la probabilidad
de recuperacion del crédito sean mas elevadas, le conviene mas al intermediario

otorgarlo.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

En este apartado, se desarrolla lo planteado en el segundo objetivo especifico que es
diagnosticar las limitaciones de la gestion de riesgos y los principales procesos de
créditos para el andlisis y evaluacién de los indicadores financieros en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

2.1. Caracterizacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

En el Ecuador existen organismos de regulacion para las instituciones cooperativas
como es la (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2016), que define a
las cooperativas de ahorro y crédito como instituciones formadas por personas
naturales o juridicas con el vinculo comun determinado en su estatuto, que tienen
como objeto la realizacion de las operaciones financieras, debidamente autorizadas

por la superintendencia, exclusivamente con sus socios.

Estas instituciones, se encuentran bajo la regulacion de la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, quien determina su clasificacion y regula las

operaciones que desarrollan.

Bajo esta normativa la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. nace en la cuna
de la nacionalidad ecuatoriana, Colta, en la década de los 80, como resultado de la
busqueda de mejores condiciones de servicio de intermediacion financiera a los que
no tenian acceso en la banca tradicional; fundada con valores y principios de la cultura
guichua, inicia como una pequefia caja de ahorro y crédito, donde, se comienza a tener
socios y socias de diversas comunidades y cantones de la provincia de Chimborazo,

Unica y exclusivamente indigenas evangélicos.
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Juridicamente, fue creada el 30 de mayo de 1997, mediante Acuerdo Ministerial No.
694 otorgado por el Ministerio de Bienestar Social y registrada con el Nimero de Orden
6012 en la Direccién Nacional de Cooperativas.

El 7 de mayo de 2013 la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria — SEPS
aprueba el Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.,
mediante Resolucién No. SEPS-ROEPS-2013-000726. En funcion hasta la actualidad
conocida como una entidad del sector financiero de la Economia Popular y Solidaria,
que promueve, fortalece y financia a través de actividades de intermediacion
financiera, con la redistribucion responsable de recursos econdmicos, y se mejora la
calidad de vida de los asociados, y se incentiva la cultura del ahorro y el acceso al
credito.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito MINGA Ltda., a mas de los principios cooperativos
declarados por la Alianza Cooperativa Internacional, también, tiene establecido sus
propios principios que rigen su actividad, tales como la puntualidad, adhesion
voluntaria y abierta, trabajo en equipo, responsabilidad social, eficiencia, credibilidad y

confianza.

Entre los principales productos y servicios que conforman las operaciones financieras
de la entidad, se encuentra el microcrédito, un financiamiento otorgado a personas
naturales o juridicas, destinado a financiar actividades productivas, comerciales o de
servicios, cuya fuente principal de pago constituye el resultado de las ventas o ingresos

generados por dichas actividades.

El Crédito de Consumo es otro tipo de financiamiento otorgado por la institucion a
personas naturales con relacion de dependencia, para cubrir necesidades como el

pago de bienes, servicios 0 gastos no relacionados con una actividad productiva.
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Minga Fe también, es un producto de financiamiento dirigido a personas naturales,
para financiar actividades productivas, de produccién, comercializacion o servicios,
con tasas preferenciales para la reactivacion econdémica. La entidad también facilita
inversiones cuyo ahorro estd disponible para todas las personas a cambio de una

rentabilidad dentro de un tiempo determinado.

Por otro lado, es importante resaltar que la entidad tiene establecida su estructura
organica sobre una linea jerarquica, es la asamblea general de socios la maxima
autoridad, seguido del consejo de administracién, gerencia general y las jefaturas de
negocios y jefatura de administracion financiera, a cargo de la toma de decisionesy su
comunicacion a lineas subordinadas que coordinan la ejecucion de las disposiciones

con las areas operativas.
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Como se menciona en este capitulo, las cooperativas de ahorro y crédito pertenecen
al sistema financiero popular y solidario y son reguladas por la SEPS, quien determina

la siguiente clasificacion de las cooperativas:

Tabla 1. Clasificacion del sistema econdmico, popular y solidario

Segmentos Activos (USD)
1 Desde $80.000.000,00 en adelante.
2 Desde $20.000.000,00 hasta $80.000.000,00
3 Desde $5.000.000,00 hasta $20.000.000,00
4 Desde $1.000.000,00 hasta $5.000.000,00

Hasta $1.000.000,00
Cajas de Ahorro, Bancos Comunales, Cajas Comunales.

Fuente: Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (2014)

De acuerdo con esta clasificacion, la institucion objeto de estudio, se ubica en el

segmento 3 al afio 2021, dispuso de activos totales de $18,783,860.18 en el afio 2020.

2.2. Andlisis del enfoque, métodos, técnicas y herramientas de investigacion

El estudio es de tipo descriptivo, porque se revisa y evalla informacion actual y datos
financieros de periodos anteriores, de esta forma, se busca identificar debilidades y
falencias en las diferentes operaciones, que se desarrollan en el area de créditos y

generan inconvenientes que impiden una gestion optima de los riesgos presentes.

La presente investigacion emplea una metodologia de caracter mixta, se utiliza el
enfoque cualitativo para observar y describir las actividades y operaciones propias del
area de créditos de la institucion, ademas, de obtener informacion directa del personal
involucrado en dichas operaciones, por medio de la cual, se determinan claves para el
disefio del modelo de gestion de riesgo operativo. También, se emplea el enfoque
cuantitativo en el analisis de datos numéricos empleados para la determinacion de

resultados.
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Del mismo modo, se aplica la investigacion de campo, dado que el trabajo, se realiza
en las instalaciones de la COAC Minga Ltda. en el &rea de créditos, donde, se obtiene
y recolecta informacion necesaria para el analisis y disefio del modelo de gestion de

riesgo operativo.

En este contexto, se determina la poblacion de la investigacion, conformada por el

namero de personal que integra el area de créditos, detallado a continuacion:



Tabla 2. Némina de personal que integra el area de créditos
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N° Nombre Cargo

1 Avilez Rodas Marjorie Del Rocio Coordinador de Agencia
2 Balla Guailla Gustavo Asesor de Crédito

3 Balla Yuquilema Alex Paul Asesor de Crédito

4 Caisa Telenchana Cristian Abrahan Asesor de Crédito

5 Carrillo Tixi Luis Alberto Coordinador de Agencia
6 Cepeda Apugllon Elsa Fabiola Asesor de Crédito

7 Chavez Cobo Deyvi Stalin Asesor de Crédito

8 Chimbolema Yungan Mario Efrain Asesor de Crédito

9 Chinlle Quishpe Jose Nelson Asesor de Crédito

10 Chucho Cuvi Victor Geovanny Asesor de Crédito

11 Criollo Niama Luis Alfredo Asesor de Crédito

12 Daquilema Aucanshala Luis Edgar Coordinador de Agencia
13 Garcia Rojas Christian Francisco Asesor de Crédito

14 Gavilanez Delgado David Nesler Asesor de Crédito
15 Guaman Guaman Edgar Moises Asesor de Crédito
16 Guaminga Yautibug Carlos Julio Asesor de Crédito

17 Guapi Satan Maria Gladys Atencion al Cliente
18 Guaraca Daquilema Angel Delfin Coordinador De Agencia
19 Espin Higuera Christian Gutemberg Coordinador Nacional Negocios
20 Lema Bueno David Israel Analista de Crédito
21 Lugmania Paltan Sandra Cristina Coordinador de Agencia
22 Maji Guacho Cristian Patricio Asesor de Crédito
23 Martinez Correa Gregory Paul Analista de Crédito y Cobranzas
24 Mendoza Chimbolema Salomon Eduardo Coordinador de Agencia
25 Moya Paredes Cristian Diego Asesor de Crédito
26 Musbay Cepeda Dario Javier Asesor de Crédito

27 Muyolema Villagomez Lizbeth Estefania Asistente de Negocios
28 Ortiz Carrillo Jorge Clemente Coordinador de Agencia
29 Ortiz Carrillo Juan Arturo Coordinador de Agencia
30 Paguay Suqui Diego Fernando Asesor de Crédito
31 Paucar Bufiay Luis Daniel Asesor de Crédito
32 Paucar Tiuglla Pablo Ezequiel Coordinador de Agencia
33 Remache Tocto Mario Oswaldo Asesor de Crédito
34 Sayay Sagfiay Mario Enrique Asesor de Crédito
35 Yautibug Guacho Jose Kleber Asesor de Crédito
36 Yuquilema Yumaglla Franklin Geovanny Asesor de Crédito

Fuente: COAC Minga Ltda.
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Ademas, se considera otra poblacion conformada por el nUmero de socios de la
cooperativa que son beneficiarios de un crédito con la institucion, que en su totalidad
son 6748 personas. De esta poblacion es necesario realizar un muestreo
probabilistico, empleado la féormula para poblaciones finitas, y se calcula la muestra de

la siguiente manera:

5 Z? Npq
"= Z2pg + (N — De?

Donde:

n= Tamano de la muestra

N= Poblacion

Z= Nivel de confianza 1.96

e = 0.05 error

p = 0.50 Probabilidad de ocurrencia

g = 0.50 Probabilidad de no ocurrencia

Se aplica la férmula:

B 1,96%(6748)(0,5)(0,5)
~ (1,96)2(0,5)(0,5) + (6748 — 1)(0,05)2

n

3,8416 (6748)(0,5)(0,5)
3,8416 (0,5)(0,5) + (6747) 0,0025

_ 6480,7792
"= 0.9604 + 16,8675

n = 363,5189
n = 364

Luego del calculo, se obtiene como resultado 364 muestras, numero al, que se aplica

encuestas para obtener informacion directa de los usuarios de los créditos financieros,
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ademas, de identificar riesgos en los diferentes procesos de créditos, asi también, se
aplica entrevista y encuestas al personal del area de crédito, segun la poblacion

inicialmente descrita.

Por otra parte, se emplean diferentes métodos, técnicas e instrumentos de
investigacion para la recopilacion de datos, parametros de esencial importancia, de
esto dependen los resultados de la investigacion.

En tal sentido, se aplica el método analitico — sintético, puesto que, se analiza la
gestion actual del area de créditos, y se descomponen en diferentes partes y procesos
gue a través de la sintesis, se logran integrar al determinar sus relaciones y
dependencias, permite la obtencion de conclusiones generales a partir de los

resultados obtenidos.

De igual forma, se emplea el método deductivo — inductivo, puesto que, se recolecta 'y
analiza informacion de bases tedricas, leyes y normativas generales que rigen la
actividad y operatividad del objeto de estudio. Ademas, que se observa y analiza
aspectos particulares en torno a la gestion de riesgo operativo en el area de crédito de
la COAC Minga Ltda., a fin de establecer conclusiones generales fundamentadas en

una gestion de riesgos 6ptima.

Otro de los parametros empleado para la recoleccion de datos es la técnica de la
observacion, que se aplica al identificar aspectos y comportamientos reales del objeto
de estudio, que posteriormente, se analizan a detalle, y se interpretan, al igual que, se
revisan y verifican archivos, registros oficiales tanto digitales como fisicos de las
diferentes operaciones desarrolladas en el area de créditos a fin de constatar el
cumplimiento de leyes y regulaciones de la SEPS, entorno a la administracion y

manejo de los créditos financieros otorgados.

La encuesta es otra técnica utilizada para recolectar datos suficientes, relevantes y

oportunos para identificar las causantes de la problematica presente.
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2.3. Modelo de gestion de riesgo operativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Minga Ltda.

En este apartado, se disefia el modelo de gestion de riesgo operativos del area de
créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., a través del
establecimiento de procedimientos ajustados a las necesidades y requerimiento del
area, a fin de mejorar la gestion y sostenibilidad operativa de la institucion.

Encuesta de la muestra

Una vez determinada la muestra, se genera la encuesta mediante la herramienta
Google Forms, y se aplica a los siguientes campos que conforman la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Minga Ltda.

e Socios

e Gerencia

e Colaboradores del area de crédito
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Encuesta Socios

Pregunta 1. ¢, Como calificaria usted la atencion brindada por los asesores de crédito
de la Cooperativa?

Tabla 3. Calidad del servicio de asesoramiento de créditos

Alternativa Respuesta Porcentaje
Excelente 256 70%
Buena 67 19%
Regular 41 11%
Total 364 100%

Fuente: encuestas aplicadas a los socios

Gréafico 1. Nivel de calidad del servicio de asesoramiento de créditos

Calidad del servicio de asesoramiento de créditos

Regular
11%

Excelente
70%

Fuente: Tabla 3

Analisis.

Como se observa en los resultados obtenidos, la gran mayoria de los socios de la
cooperativa manifiestan satisfaccion en relacion a la atencién recibida por parte de los
asesores de crédito; sin embargo, se identifica un grupo menor que asegura haber
recibido una atencién regular. Lo que significa la existencia de debilidades en el

servicio de asesoria crediticia brindado por la institucién.



Pregunta 2. ¢ Considera usted que existe agilidad en los tramites de crédito otorgados

por la cooperativa?

Tabla 4. Agilidad en tramites de crédito

Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 188 52%
No 176 48%
Total 364 100%

Fuente: encuestas aplicadas a los socios

Grafico 2. Existencia de agilidad en tramites crediticios

Nivel de agilidad en tramites de crédito

Fuente: Tabla 4

Analisis.

Através de la encuesta aplicada, se identifica una falencia en el proceso de tramitacion
de los créditos otorgados, puesto que hay un alto porcentaje de inconformidad en
cuanto a la agilidad en dicho proceso. Por lo que, corresponde analizar los nudos
criticos en el proceso de otorgacion de créditos a fin brindar un servicio oportuno y agil

a los socios, y se garantiza su fidelizacidén con la institucion.



Pregunta 3. ¢ El asesor de crédito encargado del trdmite le realizé visitas de inspeccidn

para la concesion del crédito?

Tabla 5. Cumplimiento de inspeccion por parte de los asesores

Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 364 100%
No 0 0%
Total 364 100%

Fuente: encuestas aplicadas a los socios

Gréfico 3. Cumplimiento de inspeccion por parte de los asesores

Nivel de cumplimiento en visistas de inspeccion

No
0%

Fuente: Tabla 5

Andlisis.

Segun los datos obtenidos en la encuesta aplicada la totalidad de los socios de la
cooperativa aseguran haber recibido visitas de inspeccion para la concesién de su
crédito, y se ve el integro cumplimiento del manual de créditos establecido por la

institucion, lo que a su vez garantiza seguridad en el manejo de riesgos de crédito.
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Pregunta 4. ¢Ha recibido alguna visita de inspeccion posterior a la aprobacion de su
crédito?

Tabla 6. Visitas de inspeccion posteriores al crédito

Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 357 98%
no 7 2%
Total 364 100%

Fuente: encuestas aplicadas a los socios

Gréfico 4. Visitas de inspeccion posteriores al crédito

Ejecucidn de visitas de inspeccidn posteriores al
crédito

No
2%

Fuente: Tabla 6

Andlisis.
Como se identifica en los resultados obtenidos casi la totalidad de los socios aseguran

haber recibido una inspeccioén posterior a la otorgacion de su crédito, lo que demuestra

cumplimiento eficiente del manual de créditos establecido por la institucién.
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Pregunta 5. ¢Est4 de acuerdo con el valor de encaje que la institucién solicita de
acuerdo a la linea de crédito que usted requiere?

Tabla 7. Aceptabilidad del encaje solicitado para créditos

Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 364 100%
No 0 0%
Total 364 100%

Fuente: encuestas aplicadas a los socios

Gréfico 5. Aceptabilidad del encaje solicitado para créditos

Nivel de aceptabilidad del encaje solicitado para créditos

no
0%

Fuente: Tabla 7

Analisis.

Como se observa en los datos finales de la encuesta, se obtuvo que la totalidad de los
socios, se encuentran conformes con el encaje solicitado en los diferentes créditos que

brinda la institucion, lo que permite un alto nivel de satisfaccion de los socios.
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Pregunta 6. ¢Indique si cancela usted sus cuotas de crédito con puntualidad a la

institucién?
Tabla 8. Puntualidad en el pago de cuotas de crédito
Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 364 100%
no 0 0%
Total 364 100%
Fuente: encuestas aplicadas a los socios
Gréfico 6. Puntualidad en el pago de cuotas de crédito
Existencia de puntualidad en el pago de cuotas de crédito
no
0%
Fuente: Tabla 8
Andlisis.

Segun, se observa en los datos obtenidos de la encuesta aplicada todos los socios

encuestados aseguran cumplir con el pago de sus cuotas de forma puntual, con lo que,

se identifica un buen nivel de recaudacion de los créditos, lo que permite mantener

control sobre los riesgos en recuperacion de cartera.
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Pregunta 7. ¢Diga las razones para el retraso en el pago de las cuotas de crédito en
la institucion?

Tabla 9. Origen del retraso de pago de cuotas

Alternativa Respuesta Porcentaje
Falta de trabajo 245 67%
Olvido 37 10%
Enfermedad 80 22%
Otras razones 2 1%
Total 364 100%
Fuente: encuestas aplicadas a los socios
Gréfico 7. Origen del retraso de pago de cuotas
Origen del retraso de pago de cuotas
ENFERMEDA
D OTRAS
2204 RAZONES

1%

Falta de
OLVIDO ‘ ”2;’(‘;’)0
10%

Fuente: Tabla 9

Analisis.

Con los datos obtenidos a través de la encuesta aplicada, se identifica que el retraso
en el cumplimiento de las obligaciones de los socios, derivan en gran parte por la falta
de trabajo y en ocasiones debido a enfermedades, u olvido. Por esta razon es clave
el analisis econémico del socio, para garantizar la existencia de una fuente permanente

de ingreso, disminuye los riesgos en las cobranzas.



Pregunta 8. ¢ Ha recibido avisos por parte de la institucion sobre las fechas préximas

de vencimiento de su cuota a pagar?

Tabla 10. Comunicacion previa para cumplimiento de cuotas

Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 364 100%
No 0 0%
Total 364 100%

Fuente: encuestas aplicadas a los socios

Gréfico 8. Comunicacién previa para cumplimiento de cuotas

Existencia de comunicacién previa para cumplimiento de
cuotas

no
0%

Fuente: Tabla 10
Andlisis.
Como se observa los resultados de la encuesta reflejan que la cooperativa mantiene

comunicacion con todos los socios, permitiéndoles informar sobre las fechas préoximas

de vencimiento, se su cuota a pagar, fortalece el proceso de recuperacion de cartera.
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Pregunta 9. ¢Le han dado seguimiento una vez recibido el crédito y verificado si el

destino del mismo fue invertido para lo que usted solicit6?

Tabla 11. Seguimiento de créditos otorgados

Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 364 100%
No 0 0%
Total 364 100%

Fuente: encuestas aplicadas a los socios

Gréfico 9. Seguimiento de créditos otorgados

Seguimiento de créditos otorgados 80
%

Fuente: Tabla 11
Analisis.

Segun los datos obtenidos la encuesta aplicada a los socios de la cooperativa, su
totalidad afirma haber recibido seguimiento por parte de la institucién posterior a la
concesion de su crédito, lo que evidencia una fortaleza en los procesos crediticios,
puesto que, se verifica el destino del crédito asegura en gran parte de los casos la

inversién indicada, con lo cual, se mantiene control sobre riesgos en recuperacion de
creditos.
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Interpretacion general resultados.

Una vez tabulados los datos y segun la investigacion, se ha determinado las falencias
internas dentro del &rea de créditos desde el enfoque de los socios.

La atencién que han recibido por parte de los asesores de créditos es considerada
excelente, obtiene el mayor porcentaje a esta opcion, evidenciado que la Cooperativa
de Ahorro y Crédito "Minga Ltda." brinda siempre un buen servicio, sin embargo, se
obtuvo un porcentaje menor de la poblacion encuestada que presenta cierto grado de

insatisfaccion con el servicio brindado por la institucion.

Asi también, se logro identificar que la institucion presenta una falencia en el proceso
de tramitacion de los créditos otorgados, esto debido a la falta de agilidad en dicho
proceso. Se resalta ademas, que existen fortalezas como: el cumplimiento eficiente del
manual de créditos en cuanto a inspecciones previas a la acreditacion de sus
préstamos para garantizar la cobertura de la deuda; mantienen un servicio de
notificacion anticipada a los socios en cuanto al cumplimiento de sus obligaciones con
la institucion; ademas, se indica que los asesores realizan sus visitas periodicas para

asegurarse de que el crédito fue de provecho para la reactivacion del socio.

Por otro lado, a través de la encuesta, se identifica las principales razones por las
cuales algunos socios presentan retraso en el cumplimiento del pago de sus cuotas en
los tiempos establecidos por la institucidn, es la falta de trabajo o las enfermedades,
causas por las que los socios, ven limitada su capacidad de pago, y se genera un

riesgo para la institucién en la recuperacion de la cartera de créditos.
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Pregunta 1. ¢La experiencia en el area de créditos la obtuvo antes o después de

ingresar a la institucion?

Tabla 12. Experiencia en el sector crediticio para ejercer el cargo

Alternativa Respuesta Porcentaje
Antes 24 67%
Después 12 33%
Total 36 100%

Fuente: encuestas aplicadas al personal

Gréfico 10. Experiencia en el sector crediticio para ejercer el cargo

Experiencia en el sector crediticio para ejercer el cargo

Analisis.

Fuente: Tabla 12

Segun los datos obtenidos en la encuesta aplicada al personal de la institucién, se

establece que su experiencia sobre las actividades propias del area de créditos la

adquirieron antes de ser parte de la institucion, esto debido al requerimiento de perfil

solicitado para formar parte de la institucion.
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Pregunta 2. ¢Se establecen metas de forma mensual a cumplir por parte de los

asesores de crédito?

Tabla 13. Establecimiento de metas para asesores

Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 28 78%
No 8 22%
Total 36 100%

Fuente: encuestas aplicadas al personal

Gréfico 11. Establecimiento de metas para asesores

Establecimiento de metas para asesores

Fuente: Tabla 13

Analisis.

Como se observa en los datos obtenidos de la encuesta la mayoria de los encuestados
aseguran, que se establecen las metas a cumplir por parte de los asesores de créditos
de forma mensual para medir de manera periddica su rendimiento. Lo que a la vez
permite potenciar su desempefio, y se amplia la cartera de créditos y contribuir al

crecimiento y desarrollo de la institucion.



Pregunta 3. ¢ Se aplican indicadores de gestion como medio de evaluacion y guia para

el desempefio del rea de créditos?

Tabla 14. Aplicacion de indicadores de gestion

Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 36 100%
no 0 0%
Total 36 100%

Fuente: encuestas aplicadas al personal

Grafico 12. Aplicacion de indicadores de gestién

No Aplicacién de indicadores de gestion
0%

Fuente: Tabla 14

Analisis.

Segun la encuesta aplicada, se determina que la cooperativa aplica indicadores de
gestion como medio de evaluacion y guia para el desempefio del area de créditos,
fortaleza que permite mantener un adecuado control sobre el area a fin de garantizar

Su correcta operacion y contribucion al logro de objetivos institucionales.



45

Pregunta 4. ¢ Se cumplen con las politicas establecidas en el manual y reglamento de
crédito de la cooperativa?

Tabla 15. Cumplimiento de politicas y reglamentos de crédito

Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 36 100%
no 0 0%
Total 36 100%

Fuente: encuestas aplicadas al personal

Gréfico 13. Cumplimiento de politicas y reglamentos de crédito

Cumplimiento de politicas y reglamentos de crédito

No
0%

Fuente: Tabla 15

Analisis.

Como se observa en los datos obtenidos de la encuesta aplicada, se identifica que, en
la institucion, se cumple con las politicas determinadas en los diferentes reglamentos,

aspecto importante para asegurar un adecuado funcionamiento del area de créditos.



Pregunta 5. ¢ Se realizan capacitaciones a los asesores de créditos sobre métodos y

técnicas para la entrega de créditos?

Tabla 16. Capacitaciones al personal de créditos

Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 36 100%
no 0 0%
Total 36 100%

Fuente: encuestas aplicadas al personal

Gréfico 14. Capacitaciones al personal de créditos

Existencia de capacitaciones al personal de créditos

No
0%

Analisis.

Como se observa en los datos obtenidos, la totalidad asegura, que se realizan
capacitaciones a los asesores de créditos sobre métodos y técnicas para la entrega
de créditos. Fortalece sus conocimientos para el analisis, evaluacion y concesion de

créditos, reduce riesgos posibles en dichos procesos manejados.
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Pregunta 6. ¢Se revisa el historial crediticio en el buré de créditos al momento de
receptar la carpeta del socio solicitante de crédito?

Tabla 17. Revision del historial crediticio del socio

Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 36 100%
No 0 0%
Total 36 100%

Fuente: encuestas aplicadas al personal

Gréfico 15. Revision del historial crediticio del socio

No Revisién del historial crediticio del socio
0%

Fuente: Tabla 17
Analisis.

Segun refleja los datos obtenidos, se establece, que se cumple con el proceso de
otorgacion de crédito, puesto que un requisito previo es revisar el historial crediticio en
el burd de créditos al momento de receptar la carpeta del socio solicitante de crédito,

para evaluar su situacion en el cumplimiento de obligaciones financieras.
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Pregunta 7. ¢Los asesores de crédito actualizan constantemente el sistema, y

presentan informe de los socios, que se encuentran en mora?

Tabla 18. Actualizacién en sistema sobre morosidad

Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 36 100%
No 0 0%
Total 36 100%

Fuente: encuestas aplicadas al personal

Gréafico 16. Actualizacion en sistema sobre morosidad

NOo  Actualizacion en sistema sobre morosidad
0%

Fuente: Tabla 18

Andlisis.

A través de la informacion obtenida en la encuesta aplicada al personal de la
cooperativa, se muestra que los asesores de crédito cumplen con los diferentes
procesos de crédito como mantener actualizado constantemente el sistema, con
informes de los socios, que se encuentran en mora, para establecer niveles de

morosidad y controlar riesgos de cobranza.



Pregunta 8. ¢ El trabajo que realiza el personal de créditos es el adecuado?

Tabla 19. Eficiencia en el desempefio del personal de créditos
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Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 36 100%
No 0 0%
Total 36 100%

Fuente: encuestas aplicadas al personal

Gréfico 17. Eficiencia en el desempefio del personal de créditos

Eficiencia en el desempefio del personal de créditos

NO
0%

Analisis.

Segun la poblacion encuestada, se determina que el 100% de la poblacion identifica
gue el trabajo que desempefian el personal de créditos es adecuado, de lo que, se

infiere, cumplimiento eficiente de procesos, eficacia en el manejo de cartera de

Fuente: Tabla 19

créditos, control sobre los riesgos operativos del area y en general buen desempefio

en el puesto de trabajo.
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Pregunta 9. ¢El programa utilizado en el area de crédito es el adecuado para la
concesion de créditos?

Tabla 20. Efectividad de los procesos de crédito

Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 36 100%
No 0 0%
Total 36 100%

Fuente: encuestas aplicadas al personal

Gréfico 18. Efectividad de los procesos de crédito

NO Efectividad de los procesos de crédito
0%

Fuente: Tabla 20

Andlisis.

Como se observa en los resultados de la encuesta aplicada al personal de la entidad,
se establece que el 100% de los encuestados afirma que el programa utilizado en el
area de crédito es el adecuado para la concesion de los créditos puesto que los

procesos a manejar, se encuentran regulados a través de politicas y manuales de
credito.
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Pregunta 10. ¢ El internet es adecuado en la institucién y no le provoca atrasos en el

trabajo?

Tabla 21. Oportunidad del recurso tecnolégico de la institucion

Alternativa

Respuesta

Porcentaje

Si

36

100%

No

0

0%

Total

36

100%

Fuente: encuestas aplicadas al personal

Grafico 19. Oportunidad del recurso tecnoldgico de la institucion

Oportunidad del recurso tecnolégico de la institucion

NO
0%

Fuente: Tabla 21

Analisis.

Segun, se muestra en los resultados de la encuesta la totalidad de los encuestados
aseguran que la institucion mantiene buena sefial de internet permite el cumplimiento
eficiente de sus responsabilidades y actividades operativas diarias, y se evita cualquier

tipo de retraso en el funcionamiento normal de la institucion.
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Interpretacion general de los resultados

Una vez tabulados los datos recolectados a través de la investigacion, se determinan
diferentes fortalezas y ciertas falencias internas dentro del area de créditos desde el

enfoque del personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga Ltda.”

El personal que trabaja dentro del area de crédito en su gran mayoria cumple en con
el perfil para el puesto de trabajo y cuentan con experiencia previa a su ingreso, es
una competencia importante para el buen desenvolvimiento dentro del cargo que
ejercen, puesto que su experiencia contribuye al cumplimiento eficiente de los
procesos establecidos como la inspeccion previa y posterior a la concesion de un
credito, ademas, que se tiene seguridad sobre el cumplimiento de las normas éticas

de la institucion.

También, se identifica, que se establecen metas mensuales para los asesores permite
incrementar su desempefio en beneficio de la institucion, puesto que, se enfocan en el
incremento de colocacion de los créditos, esto, ademas, se ve reforzado por los
programas de capacitacion constantes sobre normas de gestion operativo y analisis
de capacidades crediticias que mantienen los socios para acceder a un crédito. Todo

esto contribuye a la mejora continua del area de créditos.

En cuanto a los recursos tecnoldgicos y materiales con los que cuenta el personal de
crédito segun los resultados obtenidos, son optimos para el adecuado desempefio de
sus obligaciones y actividades dentro institucion, y se asegura brindar un servicio
eficiente a los socios. Se mantienen actualizados datos sobre morosidad de los socios
permite tomar acciones correctivas para mitigar riesgos de incobrabilidad. Asi también,
se identifica que el sistema de créditos manejado es adecuado, sin embargo, no ha

sido actualizado conforme los nuevos desafios operativos.
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Tabla 22. Guia de entrevista

GUIA DE ENTREVISTA

Objetivo: Obtener informacion general sobre las condiciones actuales y principales actividades del
area de créditos de la institucion, para la identificacion de riesgos presentes en los diferentes procesos
de crédito.

Lugar: Ambato Fecha: 05/12/2023

Modalidad: Presencial Hora: 14h00

Nombre del entrevistado: Ing. Jorge Vicente Chucho Lema

Cargo u ocupacion: Gerente

Nombre del entrevistador (es): Nancy Amparito Damian Aucancela

Cuestionario:

1. ¢Existe un modelo de gestién de riesgo operativo en el area de créditos de la institucion?
Buenas tardes, un gusto aclarar las dudas que, se generan entorno a la investigacion que realiza,
todas las agencias de la cooperativa y cada uno de nuestros asesores, rigen fielmente su labor al
manual de créditos y demas normativa interna que tiene la cooperativa, y los diferentes riesgos en la
actividad crediticia son debidamente analizados fin de salvaguardar los intereses de la institucion.

2. ¢Existe morosidad en lainstitucion?

Si, aunque, se espera minimizar la morosidad en la institucién es una condicién que, se presenta por
la economia y varios factores externos que nos resultan imposibles de controlar.

3. ¢Asegurariausted que los empleados de la cooperativa tienen bien definidas sus funciones
y actividades dentro del area de créditos?

Si, considero que la cooperativa tiene los manuales necesarios y adecuados para dejar claras las
areas de la cooperativa, los cargos sus funciones y actividades.

4. ¢Existen politicas necesarias sobre recuperacion de cartera vencida?
Si, tenemos nuestras politicas y lineamientos a seguir para la recuperacion de cartera vencida

5. ¢Qué tipo de métodos o procedimientos, se aplican para la recuperacion de cartera
vencida?

Nos manejamos mas por la contratacion de terceros, pero hemos mitigado las cifras de recuperacion
de cartera vencida en vista que la reaccién de los asesores es oportuna.

6. ¢Se realizan evaluaciones periddicas del desempefio individual del personal de créditos?
Es lo que, se busca, es mas facil evaluar el desempefio de los asesores de crédito por medio de las

metas alcanzadas y de créditos colocados, pero existen otros factores que son tomados en
consideracion al momento de definir una evaluacién de desempefio.
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7. ¢Seevallade forma periddica la gestion desarrollada en el &rea de créditos?

No, al momento no hemos disefiado una evaluacion de control interno que no ayude a evaluar la
gestion desarrollada en el area de créditos.

8. ¢Considerausted qué modelo de gestién de riesgo operativo en el area de créditos permite
la disminucion de morosidad?

Efectivamente, un modelo de gestidn de riesgo operativo ayudaria a mitigar la morosidad y a mejorar
el proceso de la coordinacion de préstamo de manera significativa.

9. ¢(Cree usted que con laimplementacién de un modelo de gestién de riesgo operativo en el
area de créditos, se lograra un adecuado proceso de créditos en la institucion?

Si, totalmente la implementacion de un modelo de gestion de riesgo operativo en el area de créditos
ayuda al proceso de créditos en la institucion

10. ¢Esta de acuerdo usted que mediante la aplicaciéon de un modelo de gestion de riesgo
operativo, se mejorara el proceso de toma de decisiones en la institucion?

Si, la aplicacion de un modelo de gestion de riesgo operativo ayudaria a medir de manera oportuna la
efectividad en un crédito asignado y los riesgos que, se desarrollarian en el mismo, es mas facil y mas
apropiada la toma de decisiones.

Fuente: entrevista con el gerente general de la COAC Minga Ltda.

Analisis de la entrevista:

Pregunta 1.

Segun relata el gerente general de la institucion, las diferentes operaciones, que se
realizan en el area de créditos, se sujetan a las regulaciones internas de la cooperativa
como el manual de créditos, documento que forma parte de los requerimientos
establecidos por la Superintendencia de Economia Popular y solidaria. Por su parte,
la institucién, también, cuenta con politicas internas, para guiar las actividades propias
de cada area. En cuanto a los riesgos son analizados de forma general, no cuentan
con un modelo de gestion de riesgos operativos para el area de créditos, como una
herramienta para mitigar y eliminar los diferentes riesgos, que se presentan, puesto
gue, se amplia la identificacion, analisis y evaluacion y efectividad en los procesos

crediticios.
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Pregunta 2.

Respecto la existencia de indices de morosidad que presenta la institucion, el gerente
asegura que esta tasa, se ha visto afectada por las condiciones sociales que han
surgido en los ultimos afios, puesto que la economia personal de los socios ha sido
afectada por diferentes variables principalmente problemas derivados de la pandemia
del COVID 19, aspectos externos que han generado retrasos en el pago de sus
obligaciones con la cooperativa, se incrementa indices de morosidad. Por otra parte,
este indice seria afectado por la falta de control sobre las operaciones crediticias y

deficiente analisis y evaluacion de los riesgos inherentes a la actividad desarrolladas.

Pregunta 3.

Como asegura el gerente de la cooperativa, en los que respecta a la segregacion de
funciones y responsabilidades dentro del area de créditos, se sujeta al manual de
funciones de la institucion, donde, se detallan los perfiles de cada puesto de trabajo,
las diferentes funciones y actividades a desarrollar por el personal a cargo, Sin
embargo, es importante aplicar un control sobre el cumplimiento de dicho manual, a
fin de evitar falencias en los diferentes procesos. Ademas, es necesario actualizar el

manual conforme las nuevas necesidades y requerimientos de la institucion.

Pregunta 4.

Como asegura el gerente, la instituciébn cuenta con politicas y lineamientos a seguir
para la recuperacion de cartera vencida, sin embargo, no disponen de un modelo de
gestion de riesgos que contribuya a la disminucion de cartera de vencida, a través de
estrategias que garanticen decisiones de crédito seguras, para el aprovechamiento
maximo de las oportunidades de colocacion de créditos.

Pregunta 5.
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Segun afirma el gerente de la cooperativa, los métodos o procedimientos, que se
aplican para la recuperacion de cartera vencida, es consignada a terceros por medio
de contrataciones, siempre que los asesores agoten todas las posibilidades para el
recuperamiento de cartera. Funciones que son mayormente efectivas, mediante el

analisis y evaluacién de riesgos, como medio preventivo.

Pregunta 6.

Referente a la evaluacion del desempefio del personal de créditos, el gerente afirma
gue este, se limita al cumplimiento de metas alcanzadas en cuanto a la colocacion de
créditos colocados, sin embargo, no se consideran otros aspectos como manejo de
operaciones, cumplimiento de procesos y politicas, por lo que, surgen riesgos

importantes en los procesos manejados.

Pregunta 7.

Segun asegura el gerente de la cooperativa, no se realiza evaluacion periédica de la
gestion desarrollada en el area de créditos, puesto que, no se aplica un control interno
eficiente enfocado en el cumplimiento integro de procesos y operaciones, y en la
generacion de resultados optimos por area. De forma que, no se asegura una gestion

eficiente, por falta de herramientas de analisis.

Pregunta 8.

Como concuerda el gerente un modelo de gestion de riesgo operativo en el area de
créditos contribuye a la disminucién de morosidad, puesto que, se ayudaria a mitigar
diferentes riesgos inherentes a la operatividad de la institucién a la vez, que se mejoran

procesos para la concesion de créditos.
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Pregunta 9.

El entrevistado concuerda en que la implementacion de un modelo de gestion de riesgo
operativo en el area de créditos permite mejorar los procesos crediticios, puesto que
logra conciliar la cultura del riesgo operativo con la actividad financiera que desempefia

la institucion.

Pregunta 10

El gerente esta de acuerdo que la aplicacion de un modelo de gestion de riesgo
operativo contribuye al mejoramiento del proceso para la toma de decisiones en la
institucion, como el mejoramiento en el proceso de decision de un créedito, a través de
la priorizacion de riesgos, se asigna puntajes y control de limites. Asi también, se logra
disponer de datos e informacién relevante para tomar decisiones estratégicas, para

mejorar los resultados generales del area.
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CAPITULO lIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En este capitulo, se desarrolla el modelo de gestién de riesgos con el objetivo de
identificar, medir, controlar y monitorear el riesgo operacional referente al area de

créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga Ltda.”

3.1. Implementacion del modelo de gestion de riesgo operativo del area de

créditos de la Cooperativa de Ahorro Y Crédito “Minga Ltda.”

A continuacion, se representa cada paso y accion tomada para lograr la meta del
modelo de gestion de riesgos en el area de creditos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Minga Ltda.”.
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Cuadro 5. Disefio del modelo de gestion de riesgo operativo

FASE 1. PERFIL PRELIMINAR

Actividad 1. Analisis de la situacién actual del | Actividad 2. Establecer los factores de riesgo
area de creditos io de la Cooperativa de operacional relacionado con el area de
ahorro y créditos “Minga LTDA.” creditos.

N/

FASE 2. GESTION DEL RIESGO OPERATIVO

Actividad 3. Identificar los factores de riesgo
(Personal involucarado en el area de créditos, procesos del area, TICS)

S

FASE 3. MEDICION DEL RIESGO OPERATIVO

Actividad 4. Establecimiento de metodologia Actividad 5. Matriz de riesgo

Fuente: elaboracién propia

Fase 1. Perfil Preliminar.

Actividad 1. Analisis de la situacion actual del area de créditos de la Cooperativa de
ahorro y créditos “Minga Ltda.”
A la hora de crear el modelo de gestion, se tuvo en cuenta la situacién actual de la

cooperativa a lo largo del analisis realizado.



60

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga Ltda.” y el modelo de gestion de riesgo
operacional en el area de créditos, comprende un estudio que tiene en cuenta el
analisis de condiciones actuales en la prevencion, manejo y control de potenciales
riesgos operativos, como la relevancia de considerar pardmetros necesarios para
evaluar las condiciones y caracteristicas especificas de los de los socios, a fin de

asegurar bajos niveles de morosidad o su ausencia.

En este sentido, el modelo esta disefiado segun el perfil del socio para determinar la
probabilidad y el impacto de transacciones inusuales; por lo tanto, los factores son
identificados como parte de la perspectiva de riesgos operativos que afectan al area
de crédito de las cooperativas de ahorro y crédito.

Se tiene en cuenta la evaluacion para medir los criterios anteriores, en el caso de la
investigacion, es un calificador de crédito y un especialista en gestion de riesgos

operativos, es decir, aguellos que saben asignar pesos a estos criterios.

Los puestos de control, por su parte, son vistos como los componentes humanos que
definen los procesos y politicas de seguimiento intensivo, mientras que los que
identifican los riesgos operacionales, los que aseguran la atencion al cliente, asi el
factor de riesgo son las personas, entonces, el area de atencion al cliente y servicio de
crédito comprende la situacion financiera de los socios, establece estandares de
comerciabilidad para los usuarios, como medio de contribucién a la mitigacion de

riesgos.

Actividad 2. Establecer los factores de riesgo operacional relacionado con el area de

créditos.

Formular el modelo de gestién de riesgo operacional para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Minga Ltda.” en el ambito crediticio, determina componentes de los factores

de riesgo relacionados con la actividad crediticia, y se identifican a continuacion:
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Tabla 23. Factores de riesgo en relacién al sector crediticio

Factor de Riesgo Perspectiva de Riesgo del socio

Transaccion
Afios de actividad

Conozca el perfil del socio:

Conozca a sus empleados: empleados, Estado civil

Administrador, miembro de la asamblea. Género
Actividad

Conozca a sus proveedores de servicios: Profesion

Proveedores de servicios Ingresos econémicos

e Créditos para todas las lineas de
negocio

¢ Instalaciones de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito

Fuente: elaboracion propia

Tipo de productos o servicios

Canal de transacciones

Una vez, que se tienen en cuenta los factores de riesgo identificados, uno de los
componentes mas polémico en el area de créditos para el modelo actual, se crea a

través de un coeficiente

Conozca a su socio:

Identificar las caracteristicas y condiciones del socio solicitante del crédito es vital, para
el analisis y evaluacion de su perfil, a fin de verificar la viabilidad de la otorgacion del
crédito. Para esto es importante identificar los procedimientos a seguir para la
entrevista con el socio interesado, desde la fecha de ingreso como socio, donde, se
aplica el control de la revision de la informacion, cumple las politicas definidas en el

manual, para la operacion del area de créditos.

El personal de créditos de la institucién es responsable de verificar la politica "Conozca
a su socio" las unidades operativas y de negocio, la informacién, se recopila a través

de un formulario pre impreso o digital, que se encuentra disponible en las agencias.



Actividad 3.
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Como se menciona en el evento, es la identificacién de riesgos inherentes en base a

factores de riesgos que afectan a la Cooperativa de Ahorro y Crédito, donde, se

determina los siguientes factores:

- Factor humano

- Factor Proceso

- Factores de tecnologia de la informacion

- Factores externos

Tabla 24. Identificacion de riesgos en la actividad del proceso de crédito

del socio y garante

obtiene el crédito

Evento
Procesos . - Factor de
Detalle Riesgo Identificado ; de
Riesgo .
Riesgo
Detallar los requisitos
gue necesita para
acceder al crédito
Verificacién en la central | Las algunas ocasiones no
de riesgo y el puntaje del | realizan la verificacién de la Factor Fraude
buré de crédito calificacion del solicitante Humano Interno
Entregar el formulario de
1. solicitud de crédito
Precalificacion
del socio para
el credito Proceder al llenado del | Informacién del socio irreal Factor Fraude
formulario 0 poco comprobable Humano Externo
Receptar la solicitud con s
P . Falta de documentacion Factor Fraude
el formulario y los
completa Proceso Interno
documentos de respaldo
Verificacion del No cuenta con la lista de
formulario, la solicitud y los documentos que Factor Fraude
los documentos de constarian en procesos de | Humano Interno
respaldo verificacion de documentos
Consulta de en la central El socio un cuenta con la
de riesgo y la calificacion calificacién crediticia y Factor Fraude
Humano Interno
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Realizacion de la visita No realiza la inspeccién,
. i . 'SP Factor Fraude
de inspeccion al garante | sin embargo, sigue con el
. g~ Humano Interno
Evaluacié y socio proceso del crédito
nde la
ici Realizacion del informe | Creacién de un informe que
solicitud ! C ; meq Factor Fraude
del de inspeccion para la no refleja la condicion
o~ - L . Humano Interno
crédito aprobacion del crédito verdadera del socio
Analizar el informe de . P
. - . Falta del respectivo andlisis Factor Fraude
inspeccion realizado al . -
. de la inspeccién Humano Interno
socio
Decision sobre la Aprobar el crédito tan solo
. - L Factor Fraude
aprobacion o negacion | con el criterio del asesor de HuMano Interno
del crédito crédito
Elaboracion de acta de Realizacion del acta sin Factor Fraude
aprobacion de crédito firmas de aprobacion Humano Interno
Firmas correspondientes Fraude
en la documentacion Realizan falsificacion de Factor
. . Interno y
legal por parte del socio firmas Humano
externo
y el garante
Notificar al socio la fecha
de acreditacion de
valores del crédito al
socio
o o Acreditacion del valor del
3. Acreditaci | Acreditacion del valor - Factor Fraude
. P crédito a la cuenta de otro
6n del del crédito ) Humano Interno
P socio
crédito al
socio )
Archivo de la Tras papeleo de
9 - Factor Fraude
documentacién legal del | documentacion por errores
e Humano Interno
proceso de crédito en el proceso

Fuente: elaboracién propia

Actividad 4. Establecimiento de metodologia

Una vez determinado el riesgo operacional de cada actividad, determinar la gravedad
de los posibles eventos de pérdida en funcién del impacto y la probabilidad
(frecuencia), este analisis tiene dos tipos: analisis cualitativo y cuantitativo.

En este trabajo, se utiliza el analisis cualitativo como la actividad crediticia inicial para
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga Ltda., se obtiene indicadores generales del

nivel de riesgo.



Calificacion de frecuencia

Tabla 25. Calificacién de frecuencia en la colocacion de crédito
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Categoria Valor Detalle
Muy Alta 5 Ocurre una vez al mes
Alta 4 Ocurre una vez cada tres meses
Media 3 Ocurre una vez cada seis meses
Baja 2 Ocurre una vez cada afio
Muy Baja 1 Ocurre una vez cada cinco afos

Calificacion de Impacto

Fuente: elaboracion propia

Tabla 26. Calificacién de impacto

Categoria Valor Detalle
Catastrofico 5 Pérdidas del 10%
Alto 4 Pérdidas del 8%
Medio 3 Pérdidas del 6%
Menor 2 Pérdidas del 4%
Bajo 1 Pérdidas del 1%

Fuente: elaboracién propia

El nivel de dificultad en la matriz de riesgo, se expresa de cuatro formas a un nivel que

indicaria un impacto minimo o mayor, en diferentes medidas para la institucion.
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Tabla 27. Severidad, frecuencia e impacto

Catastrofico 5 5 10 15
O |Alta 4 4 8 12
©]
E Medio 3 3 6 9 12 15
Z | Menor 2 2 4 6 10
Baja 1 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy Alto
FRECUENCIA
Fuente: elaboracion propia
Tabla 28. Severidad
: Afecta de forma minima la continuidad de la cooperativa, son aporte del
Baja 1,2,3 S
seguimiento
Medi . . . . -
A 4,5,6,8 Tiene un impacto parcial, requiere un seguimiento adecuado
Alta 9,10,12,1 | Afecta de forma indirecta a la continuidad de la cooperativa, requiere atencion
5 inmediata
16, 20y . - . . -
o5 Afectaria a la continuidad de la cooperativa, requiere seguimiento permanente

Fuente: elaboracién propia

Actividad 5. matriz de riesgo

Matriz de riesgo operacional

La matriz de riesgo operacional, se define como una herramienta de gestién, que se
utiliza para visualizar el tipo y nivel de riesgo en actividades colaborativas en estudios,
la evaluacion de riesgos incluida en la matriz, se basa cualitativamente en
evaluaciones de probabilidad de eventos pasados, impactos y frecuencia suceden en

el presente.
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Matriz de riesgo operacional para procesos crediticios

A cada riesgo identificado, se le asigna un nivel de severidad resultante del producto,
del impacto y la probabilidad, y no, se identificaron controles en cada una de las

actividades.

3.2. Evaluacién de resultados del modelo de gestién de riesgo operativo en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga Ltda.”

A continuacion, se desarrolla la matriz de riesgo para la evaluacion de resultados del
modelo de gestion de riesgos operativos en el area de créditos de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Minga Ltda.



Tabla 29. Matriz de riesgo operacional para procesos crediticios
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o Factor Evento Imp . | Severi Control Riesgo
N.°de . e . _ . Probabi .
X Riesgo Identificado de de Fallas o insuficiencia act . dad Implementa | Residua
Riesgo . . lidad 2 .
Riesgo Riesgo ol (2*2) do I
Algunas ocasiones no Falta de control en el
R1 realizan la verificacion de la Factor Fraude 3 3 9 Inexistente 9
Y L proceso del personal
calificacion del solicitante Humano Interno
Informacién del socio irreal o Factor Fraude Falta de capacidad de los :
R2 2 3 6 Inexistente 6
poco comprobable Humano Externo asesores
Falta de documentacion Factor Fraude _Fglta de procesos o .
R3 definidos en la recepcion 3 3 9 Inexistente 9
completa Proceso Interno
de documentos
No cuenta con la lista de los
R4 documentos que co_n_star_lgn Factor Fraude Falta de control en el 3 4 12 Inexistente 12
en procesos de verificacién Humano Interno proceso del personal
de documentos
El socio no cuenta con la
R5 calificacion crediticia y Factor Fraude Falta de control en el 3 3 9 Inexistente 9
. 5 Humano Interno proceso del personal
obtiene el crédito
No realiza la Inspeccion, sin Factor Fraude Falta de control en el :
R6 embargo, sigue con el 4 2 8 Inexistente 8
g Humano Interno proceso del personal
proceso del crédito
Creacion d_e un mfor_m_g que Factor Fraude Falta de control en el :
R7 no refleja la condicién 2 3 6 Inexistente 6
Humano Interno proceso del personal

verdadera del socio
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Falta del respectivo andlisis Factor Fraude Falta de control en el :
R8 ; L 9 Inexistente 9
de la inspeccion Humano Interno proceso del personal
Aprobar el crédito tan solo
- Factor Fraude . . .
R9 con el criterio del asesor de Negligencia personal 6 Inexistente 6
- Humano Interno
crédito
R10 Rgahzacmn del aCt?‘,S'” Factor Fraude Fallas en el control 9 Inexistente 9
firmas de aprobacion Humano Interno
. e Fraude
R11 Realizan faIS|f|caC|on de Factor Interno y Fallas en el control 12 Inexistente 12
firmas Humano
externo
Acreditacion del valor del Factor Eraude
R12 crédito a la cuenta de otro Fallas en el control 8 Inexistente 4
. Humano Interno
socio
Tras pa_lpeleo de Factor Fraude Falta de control en el .
R13 documentacién por errores 12 Inexistente 9
Humano Interno proceso del personal
en el proceso
Archivo incorrecto de la Factor Fraude Falta de control en el :
R14 . - 12 Inexistente 12
documentacién de crédito Humano Interno proceso del personal
R15 Falta de segu_|m|ento del Factor Fraude Fallas en el control 12 Inexistente 12
crédito Humano Interno
R16 Poco con_trol de auditoria Factor Fraude Fallas en el control 12 Deficiente 9
interna Humano Interno

Fuente: elaboracién propia




Tabla 30 Matriz de riesgo operacional para procesos crediticios
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Catastrofico 5
O |Ala 4| RI2 = R15
é Vedio ; R2,R7,R9 | RL, R?F’&E?R Fi% R10, | R4, R11, R14
a Menor 2
Baja 1
1 2 4 5
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy Alto
FRECUENCIA

Fuente: elaboracién propia
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Andlisis.

Durante el proceso de otorgacion de un crédito, es probable que ocurran alguna de
estas omisiones o errores, se genera deficiencias en el proceso para la aprobacion de
las solicitudes de crédito. Puesto que, la informacion de los socios tiende a no reflejar
los perfiles reales, por lo que, es imprescindible que los asesores de crédito enfaticen
su labor en el desarrollo de informes de control y andlisis de perfiles, se evita el falseo
de informacion. A demas, es necesario dar seguimiento de crédito, previo a su
otorgacion, para obtener garantias sobre su concesiéon y también, es importante, dar
seguimiento post crédito, a fin de lograr cierto grado de control sobre la recuperacion
de cartera.

Como se establece, la mayor parte de inconvenientes que generarian riesgos
operativos dentro del area de créditos, se asocian al factor humano, principalmente
por la falta de control del desempefio del personal, ausencia de procesos en la
recepcion y archivo de documentos, falencias en el manejo de informacion y
aprobacion de créditos. Por otra parte, las deficiencias en el control interno ejercido
por la unidad de auditoria de la institucion, limitan el analisis y evaluacién de la eficacia

de los procesos de gestion de riesgos y control.



Tabla 31. Plan de Accién
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Factores Eventos Faltas o Responsable de
Riesgo y dificultad . de . SO Concurrencias Accién Correctiva - Recursos Entregables
de Riesgo . insuficiencias la accion
Riesgo
Algunas ocasiones Capacitacion a los
no realizan la Falta de control en asegores de crédito Jefe de créditos Informe y
verificacion de la Factor Fraude el proceso del Crédito en Mora L Asesor de crédito Humano proceso de
e, sobre los principios NS
calificacion del Humano Interno personal 6ticos Gerente capacitacion
solicitante .
e Capacitacion a los -
Informacion del . p i Jefe de créditos Informe y
L Factor Fraude Falta de capacidad asesores de crédito de o
socio irreal o poco Fraude . Asesor de crédito Humano proceso de
Humano Externo de los asesores levantamiento de NS
comprobable . . Gerente capacitacion
informacién de campo
Falta de procesos . - .,
Falta de . de p Establecer politicas de Jefe de créditos Politicas de
L Factor Fraude definidos en la - P :
documentacion . Crédito en Mora control a los asesores Asesor de crédito Humano control interno y
Proceso Interno recepcion de - -
completa de crédito Gerente crédito
documentos
No cuenta con la
lista de los
documentos que Falta de control en Establecer politicas de Jefe de créditos Informe y
P Factor Fraude - o
constarian en el proceso del Crédito en Mora control a los asesores Asesor de crédito Humano proceso de
Humano Interno . R
procesos de personal de crédito Gerente capacitacion
verificacion de
documentos
El socio un cuenta - -
P Falta de control en Establecer politicas de Jefe de créditos Informe y
con la calificacion Factor Fraude - P
e : el proceso del Crédito en Mora control a los asesores Asesor de crédito Humano proceso de
crediticia y obtiene Humano Interno -~ R
o personal de crédito Gerente capacitacion
el crédito
No realiza la
inspeccion, sin Falta de control en Establecer politicas de Jefe de créditos Informe y
; Factor Fraude - P
embargo, sigue con Humano Interno el proceso del Crédito en Mora control a los asesores Asesor de crédito Humano proceso de

el proceso del
crédito

personal

de crédito

Gerente

capacitacion
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Creacioén de un

Falta de control en

Capacitacion a los

Jefe de créditos

Flujograma de

mfprme que no Factor Fraude el proceso del Crédito en Mora asesores de_ crédito de Asesor de crédito Humano procesos de
refleja la condicion Humano Interno ersonal levantamiento de Gerente crédito
verdadera del socio P informacién de campo
. itacién a | -
Falta del respectivo Factor Fraude Falta de control en asgsgiitgg ?:réacliitcc)ys de Jefe de créditos Informe y
andlisis de la Humano Interno el proceso del Crédito en Mora levantamiento de Asesor de crédito Humano proceso de
inspeccion personal informacién de campo Gerente capacitacion
Aprobar el crédito i . Establecer politicas de Jefe de créditos Ma_m_ual d?,
tan solo con el Factor Fraude Negligencia - . Administracién
o Crédito en Mora control a los asesores Asesor de crédito Humano
criterio del asesor Humano Interno personal - de Recursos
1 de crédito Gerente
de crédito Humanos
Realizacion del - Establecer politicas de Jefe de créditos Informe y
o Factor Fraude Pérdida de o
acta sin firmas de Fallas en el control control a los asesores Asesor de crédito Humano proceso de
o Humano Interno recurso por fraude o AR
aprobacién de crédito Gerente capacitacion
Realizan Fraude " Establecer politicas de Jefe de créditos Informe y
AR Factor Pérdida de .
falsificacion de Interno y Fallas en el control control a los asesores Asesor de crédito Humano proceso de
) Humano recurso por fraude - R
firmas externo de crédito Gerente capacitacion
Acredltaaoln _del " Establecer politicas de Jefe de créditos Informe y
valor del crédito a Factor Fraude Pérdida de P
Fallas en el control control a los asesores Asesor de crédito Humano proceso de
la cuenta de otro Humano Interno recurso por fraude - PO
. de crédito Gerente capacitacion
socio
Tras papel_ep de Falta de control en Establecer politicas de Jefe de créditos Informe y
documentacion por Factor Fraude - o
el proceso del Créditos en Mora control a los asesores Asesor de crédito Humano proceso de
errores en el Humano Interno - R
personal de crédito Gerente capacitacion
proceso
Archivo incorrecto Establecer un
Falta de control en Pérdida de tiempo procedimiento Jefe de créditos Manual de
de la Factor Fraude ; o o .
L el proceso del y oportunidad de especifico para Asesor de crédito Humano manejo y control
documentacién de Humano Interno : . .
crédito personal los procesos archivos y método de de archivos
control
Falta de Establecer politicas de Jefe de créditos Politicas de
e Factor Fraude - S 3 -
seguimiento del Fallas en el control Créditos en Mora seguimiento post Asesor de crédito Humano seguimiento post
P Humano Interno g 1
crédito crédito Gerente crédito
Poco control de Factor Fraude Falencias en los Increment'ar politicas Auditor interno Politicas de
A Fallas en el control procesos de de control interno para Humano .
auditoria interna Humano Interno Gerente control interno

crédito

créditos

Fuente: elaboracién propia
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CONCLUSIONES

o Durante el desarrollo de la investigacidén fue necesario conocer la base tedrica,
sobre la que se fundamenta el presente trabajo, donde, se cita informacion
relevante analizado desde el punto de vista de los beneficios de la
implementacion de los modelos de gestién de riesgos, para la identificacion,
manejo y control de riesgos potenciales que surgirian en el area de créditos
dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga Ltda.”

o Al desarrollar un modelo de gestion del riesgo operacional, se miden los factores
de riesgo que afectan a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga Ltda.”, segun
regulaciones externas aplicables, politicas, normas y manuales propios de la
institucion, por esto, se analizé mediante encuestas la situacion actual del area
de estudio dentro de la institucion. Se identifica partes importantes del proceso
de créditos, como el establecimiento de los principales parametros para medir el
riesgo dentro del area de créditos, la calidad del servicio, que se presta, la
capacidad del asesor y el procedimiento, que se desarrolla dentro del area, los
estandares obligatorios que son seguidos para asegurarse que el proceso, no se

encuentre contaminado o en riesgo.

o Entre las principales deficiencias operativas que generan riesgos dentro del
departamento de créditos de la institucidon, se encuentran: las falencias en el
analisis y evaluacion del perfil del socio solicitante de crédito, para la recopilacion
de informacion poco confiable; y la ausencia de seguimiento de crédito previo y
posterior a la otorgacién, disminuye el control sobre la recuperacion de cartera.
Y en general la gran mayoria de inconvenientes que generan riesgos, se
encuentran asociados a la ausencia de controles internos, por lo que, el plan de
accioén, se enfoca en incrementar la capacitacion al personal de créditos y en el
establecimiento de politicas especificas para los diferentes procesos

involucrados.
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RECOMENDACIONES

o La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Minga Ltda.” es consciente de la gestién del
riesgo operativo en el area de créditos, dada su importancia, refleja los posibles
riesgos a la vez que minimiza el grado de exposicion. Centrarse en asegurar la
confiabilidad de los procesos y garantizar la recuperacién de cartera, control el

nivel de morosidad y mantiene la satisfaccion maxima de los socios.

. Implementar el plan de capacitacion continua al personal del area de crédito de
la institucion, enfocados principalmente en riesgos operativos, a los que se

encuentra expuesto el departamento, a fin de mitigar y superar riesgos presentes.

o Se recomienda a la institucion actualizar sus procesos definidos, identificar nudos
criticos que surgirian debido a politicas poco precisas, procedimientos
incorrectos, errores humanos, tecnologia de la informacion deficiente o eventos
externos, por lo que, se establecen controles internos adecuados para reducir el

riesgo de sufrir pérdidas.
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