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INTRODUCCION

En este mundo cada dia mas competitivo, un seaigrimportante para el desarrollo de
nuestro pais y a lo mejor uno de los mas imporsargs el sector financiero, o mas
conocido como: Sistema Financiero, debido a que psgivee los recursos financieros
necesarios para que otros sectores como el agampecundustrial, comercial e inclusive

el sector de consumo en el cual estamos inclumth@stnosotros, puedan cumplir con sus

propositos.

Es asi que como parte de las entidades que integf@istema Financiero Ecuatoriano, se
encuentra el Banco Nacional de Fomento con colzerntacional, ubicando al BNF en los
sectores poblados de todas las regiones del paisraknto cuenta con ciento cuarenta y

dos oficinas distribuidas estratégicamente, erolst&; Sierra, Oriente e Islas Galapagos.

La provincia de Chimborazo, Canton Riobamba cuertta una sucursal del BNF

acondicionada para efectuar de mejor manera lziatem los productores de la zona,
brindando informacion sobre los servicios finanzsey bancarios, captacion de recursos,
giros y transferencias, etc., con el objeto detapa@on el progreso socio-economico del

Ecuador.

Se ha aplicado un examen de Auditoria de Gestioel ddepartamento de Crédito y
Cartera del BNF, requiere de varios procesos qumifee evaluar la situacién actual,
identificando areas o aspectos criticos para asineb un informe que contenga las
conclusiones y recomendaciones que puedan seradg@dicpara una mejor gestion

institucional.

Entonces se puede decir que la auditoria de gestiéG@mplea como una respuesta a la
necesidad de obtener un mejor control de los difeseprocesos y actividades para asi
evaluar las condiciones en que se encuentra elrtdepnto y poder establecer los

cambios requeridos y su aplicacion dentro de lamais



CAPITULO |

1. GENERALIDADES

1.1.IDENTIFICACION DE LA INSTITUCION

Razdn Social: Banco Nacional de Fomento Sucursal Riobamba
Provincia: Chimborazo

Canton: Riobamba

Direccion: lera Constituyente y 5 de Junio esquina

Tipo de empresa Institucion Financiera

Sector a la que pertenece: Publica

Categoria de la empresa: Servicios

Gerente Sucursal: Ing. Fabian Ponce Cerda

Base Legal: El Banco Nacional de Fomento es una entidad

financiera de desarrollo, autonoma, de derecho
privado y finalidad social y publica. Su
funcionamiento se basa en la Ley Organica, Estatuto
Reglamentos y Regulaciones; y, su politica craditic
se orienta de conformidad con los planes y progsama
de desarrollo econdémico y social que expida el

Gobierno Nacional.

1.2. RESENA HISTORICA?

Como consecuencia de una época de crisis del sisteamciero que vivia nuestro pais en
la década de los afios veinte llegd la Mision Kenemelogrando importantes

transformaciones en el manejo de la economia EsiEdo como la creacion del Banco
Central del Ecuador y de organismos de control clam@ontraloria General del Estado y

la Superintendencia de Bancos.

! www.bnf.gov.ec



Los sectores comerciales e industriales contarededentonces con mayores posibilidades
de acceso a operaciones crediticias. No ocurrimitio con el campo agropecuario,
cuyos actores atravesaban situaciones dificilesfgdta de recursos y de apoyo a sus

iniciativas y esfuerzos.

Es en estas circunstancias el Gobierno del Doawmird Ayora, mediante Decreto
Ejecutivo del 27 de enero de 1928 publicado enegigtro Oficial No. 552 del mismo mes

y afo, crea el Banco Hipotecario del Ecuador.

La condicion de sociedad anénima la mantuvo ha88&,1afio en que se transformé en
institucion privada con finalidad social y publiaytonoma y sujeta a su propia Ley y

Estatutos, forma juridica que la mantiene haspedaente fecha.

Sucesivas reformas fueron cambiando su estructsta lqyue el 14 de octubre de 1943 se
expidié la ley que transformé al Banco Hipotecaio el Banco Nacional de Fomento
Provincial, la misma que fue publicada en el regi€ficial No. 942 con fecha 20 de
octubre de 1943, durante la administracion del @o@arlos Alberto Arroyo del Rio,

presidente Constitucional de la Republica del Eouad

Luego, mediante Decreto No. 327 del 28 de marzd 3, publicado en el Registro
Oficial No. 526 del 3 de abril del mismo afio, spid& la nueva LEY ORGANICA DEL
BANCO NACIONAL DE FOMENTO. Con esta Ley el Banco é¢ianal de Fomento

adquiere autonomia econdémica, financiera y técnica.

De acuerdo con la Ley promulgada el 28 de marzZtddd, el Banco Nacional de Fomento
es una entidad financiera de desarrollo, autonaeaerecho privado y finalidad social y

publica, con personeria juridica y capacidad pgraer derechos y contraer obligaciones.

La autonomia del Banco Nacional de Fomento estédapiente garantizada en la
Constitucion politica vigente, y la Institucion, gmas sus operaciones, solo esta sujeta al

control de la Superintendencia de Bancos.



Hasta el afio 1999, el BANCO NACIONAL DE FOMENTO geatd una serie de
dificultades cuya problemética impidi6 asumir efitiemente su rol de Banca de
Desarrollo, que se reflejo principalmente por ¢hmsamiento de la actividad crediticia,
bajos niveles de recuperacion y problemas de lgguidEsto determiné que la
Administracion desarrolle una serie de accionesina die revitalizar su estructura
financiera-crediticia y retomar el rol de impor@anintermediario-financiero. En este
sentido, se ha continuado desarrollando las egtaasteenmarcadas dentro del Plan

Estratégico y de Reactivacion Institucional.

En el Suplemento del Registro Oficial No.196 deld23octubre del 2007, se publico la
Ley Organica Reformatoria a la Ley Organica deld@aNacional de Fomento que es la

que actualmente esta en vigencia.

Con las reformas el Directorio quedd integrado porueve vocales:
a.- El Presidente de la Republica o su delegadenda presidira;

b.- ElI Ministro de Agricultura, Ganaderia, Acuaouit y Pesca, o0 su delegado;
c.- El Ministro de Economia y Finanzas o su delegad

d.- El Ministro de Turismo o su delegado;

e.- El Ministro de Industrias y Competitividad odrlegado;

f.- Un representante de la Federacion de CamarAgeultura;

g.- Un representante del sector artesanal;

h.- Un representante de la Federacion Nacional &leatas de la Pequefia Industria del
Ecuador;

i.- Un representante de la Federacion de Ganadetdscuador.

El BNF tiene nuevas atribuciones, después que ab@eo Nacional se allan6 al veto

parcial del Ejecutivo en las reformas a la Ley sta enstitucion financiera.

En las reformas también se establece que el créditampliara a los sectores acuatico,
minero, forestal, pesquero y turistico. De iguahara se definieron los tipos de crédito

que se otorgaran para el fomento y desarrollo, ooalede consumo y microcrédito.



La nueva Ley exige al Estado que implemente loaresgcomo mecanismo de proteccion
contra riesgos y contingencias que puedan afetfaago de los créditos al Banco. Este
seguro debera estar cubierto con el aporte deti&stal beneficiario del crédito. El aporte
estatal, segun determina la ley aprobada, se hamacargo al Fondo de Ahorro y

Contingencias

1.3. SERVICIOS

» Aperturas de Cuentas Corrientes, Cuentas de Ahorros
* Anulacion de chequeras o cheques

» Certificacion de cheques

» Certificacion de no adeudar al banco

» Certificados de inversion

e Cheques de Gerencia

» Cobro de Cartera BEV

* Cobro de Cartera BNF

* Créditos de Desarrollo

» Depdsitos de Cuentas Corrientes y de Ahorros

* Envioy pago de giros

e Pago ajubilados del IESS

» Pago cheques (superiores a $ 1.000,00 necesitézacton)
* Pago y recepcion de cuentas judiciales

* Recaudaciéon de impuestos

» Retiro ahorros clientes misma sucursal (superiare900,00 necesita autorizacion)
* Retiro ahorros clientes a otra sucursal (superi@430,00 necesita autorizacion)
« Revocatoria de cheques

» Solicitud de chequeras

» Solicitud de crédito 555

» Solicitud de crédito de desarrollo humano

» Solicitud de microcreédito

» Solicitud de tarjeta de débito y tarjeta de déadiional

5



1.4. PLANIFICACION ESTRATEGICA 2

El nuevo Plan Estratégico (Anexo No. 01) que estdlantando el BNF contempla una
serie de cambios substanciales en su mision yryisidn la finalidad de contribuir en el
desarrollo socio-economico del pais ofreciendodedlien sus productos y servicios

financieros
1.4.1 MISION

Brindar productos y servicios financieros competsi e intervenir como ejecutor de
la politica de gobierno para apoyar a los sect@mesluctivos y a sus organizaciones,
especialmente para los pequefios productores del sggopecuario y microempresarios,

contribuyendo al desarrollo socioecondémico del.pais
1.4.2 VISION

El Banco Nacional de Fomento — BNF sera una irg@itucompetitiva, lider en la gestion
bancaria para el desarrollo, gracias a su desemigeiicco y transparente, confianza y
satisfaccion de sus clientes; y a la calidad desauctos y servicios financieros.

Se caracterizara por la calidad y compromiso de regsrsos humanos, tecnologia
moderna, estructura organica adecuada, admini@tracr procesos; y una base legal que
garantice la 6ptima gestion técnica y consolidaigonomia para impulsar el desarrollo de

los sectores productivos del pais.
1.4.3. OBJETIVOS
1.4.3.1 General

Estimular y acelerar el desarrollo socio-econémile pais, mediante una amplia y

adecuada actividad crediticia dirigida a los peggefimedianos productores.
1.4.3.2 Especificos

El BNF tiene entre sus principales objetivos:

2 Plan Estratégico BNF 2006-2010



» Fortalecer la estructura financiera del BNF pagadola auto sostenibilidad

» Generar una propuesta de reforma a la Ley Org@eicBNF y de la actualizacion
de la normativa para la gestion institucional

* Lograr la implantacion de un sistema de calidach paitener una certificacion
internacional

* Implementar un sistema integral de administrac®niesgos

e Cumplir y eliminar las causas que originaron ehRla Regulacion del BNF
1.4.4. VALORES INSTITUCIONALES

« FEtica. Los funcionarios responsables del Banco observaracodigo de Etica
profesional en todas las actividades y tares endasjya ellos.

e Compromiso y sentido de identidad. Todo el personal del BNF esta
comprometido con el desarrollo y fortalecimientstitucional, por lo cual existe
un espiritu de colaboracion.

e Justicia y equidad.Los clientes internos y externos del banco sierapretratados
con justicia y equidad.

e Calidad. Los productos y servicios que brinda el BNF obaserlas normas de
calidad, poniendo énfasis en la atencion al cliente

« Productividad. La alta eficiencia del banco incide en una mayodpctividad en
el desarrollo de las actividades del personal.

» Servicio Personalizado. La atencion al cliente se enfoca en un servicio
personalizado que permite satisfacer las necesdims clientes.

» Trabajo en Equipo. Se promueve el trabajo participativo en equiposndaidos en
metas definidas.

« Comunicacion Efectiva.Existe una permanente y fluida comunicacién agdds
niveles de la institucion.

» Desarrollo Humano. Se promueve el crecimiento personal y profesioredl d

recurso humano.



e Creatividad, Innovacion y Mejoramiento Continuo. Se incentiva las
competencias requeridas por los diferentes cargospro del mejoramiento
continuo organizacional.

« Pro actividad. Parte de las competencias exigidas al personia po actividad
demostrable en todas las tareas encomendadas.

» Liderazgo. Se fomenta la creacion de nuevos lideres que emtjvdirijan a sus
equipos hacia la consecucion de los objetivostiutstinales.

1.5. COBERTURA

EL BNF ha instalado oficinas en zonas aptas pardeshrrollo agropecuario y otras
actividades productivas, es la red bancaria de mapbertura, llegando a lugares
apartados especialmente cantones y parroquiasefized, siendo en muchos lugares la

Unica entidad Financiera.

Cuenta con una red de sucursales y agencias eretddaitorio ecuatoriano, todas con

capacidad para realizar las actividades bancakigdro de su jurisdiccion territorial.
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Figura No. 1 Cobertura

La Sucursal de Riobamba tiene un alcance en lasesigs cantones de la provincia de

Chimborazo: Chambo, Guamote, Colta, Penipe, copauwequias urbanas y rurales.



1.6. DISTRIBUCION DEL BNF ZONAL RIOBAMBA
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FUENTE: Revista Sembrando BNF Marzo 2009
Figura No. 2 Distribucion del BNF Zonal Riobamba



1.7. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL BNF

ZONAL RIOBAMBA

GERENCIA
ZONAL
I
SUBGERENCIA
DEPARTAMENTO
| LEGAL Y DE
DEPARTAMENTO COACTIVAS
ADMINISTRATIVO
FINANCIERO
I I
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE CREDITO Y DE SERVICIO
CARTERA BANCARIAS
FUENTE: Orgéanico Funcional BNF
SUCURSAL RIOBAMBA
GERENCIA
SUCURSAL
DEPARTAMENTO
| LEGALY
DEPARTAMENTO COACTIVA
ADMINISTRATIVO
FINANCIERO
| |
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE CREDITO Y DE SERVICICS
CARTERA BANCARIAS

FUENTE: Organico Funcional BNF

Figura No. 3 Organigrama Estructural del BNF

10



1.8. DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA 3
1.8.1 MISION

Planificar, dirigir, coordinar y supervisar las ¢abs de los procesos de crédito y cartera a
fin de lograr la concesién, seguimiento y recupérade crédito, asi como la captacion de

recursos, mediante la aplicacion de normas y piogendtos.
1.8.2 OBJETIVOS

1. Establecer alianzas estratégicas que minimiceresa del crédito y garanticen el
retorno del capital.

2. Implementar un plan de promociéon y difusion de f®ductos y servicios
financieros que ofertamos.

3. Establecer un sistema de seguimiento, monitore@luacion del departamento de
crédito.

4. Implementar un sistema de mejoramiento tecnolégide capacitacién al personal
para mejorar la calidad del servicio a nuestrasntds.

5. Solicitar a Casa Matriz la asignacion de recursoa pl financiamiento de compra
de tierras, especialmente a personas juridicagsagguerimientos son elevados y

hacen dificil a la Sucursal la concesion.
1.8.3 FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO

1. Coordinar la preparacion del plan de crédito drutzursal,

2. Supervisar la ejecucion del plan de crédito y deam@pn de recursos, establecido
para la sucursal,

3. Realizar el seguimiento de los planes de conces&puperacion del crédito y
captacion de recursos, respecto de la gestion wasretanzadas; evaluarlas y
adoptar las acciones que se consideren necesar&asprecuperacion efectiva;

4. Aplicar las normas vigentes, relacionadas con lasdiciones de arreglo de
obligaciones contraidas por los clientes del Banco;

¥ Manual Organico Funcional BNF
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5. Ejecutar planes de crédito, de recuperacion deereany captacion de recursos
dentro del area jurisdiccional de la Sucursal;

6. Informar y orientar a los usuarios del Banco, axeate las diferentes clases de
crédito con los que pueden operar, asi como lagisiéas y de mas condiciones
gue deben cumplir para ser considerados sujetogéd#o;

7. Receptar las solicitudes de crédito y demas dootanén necesaria para el
tramite, previa la verificacion del cumplimiento telos los requisitos establecidos
en la reglamentacion correspondiente;

8. Efectuar el registro y control del trdmite deda$icitudes de crédito;

9. Elaborar el historial crediticio del solicitanteygrante;

10.Realizar analisis técnicos, econdémicos y finansiede los planteamientos de
crédito, para decision final del Comité de Crédito;

11.Preparar los proyectos de resolucién para conootmig decision del Comité de
Crédito, segun los cupos asignados;

12.Cumplir con el plan de visitas a los lugares deeiigsén, para las actividades
relacionadas con inspeccion previa, supervisioontrol de inversiones, filiacion
de garantias, asesoria técnica y asistencia yaqiedgdemanda la administracion de
crédito;

13.Ejecutar las acciones necesarias encaminadas ecu@earacion extrajudicial de
cartera;

14.Enviar en forma oportuna a la unidad Legal, losudwentos para la recuperacion
de los créditos;

15.Coordinar con la Unidad Legal, la recuperacion ae ébligaciones vencidas,
mediante la accion judicial,

16.Llevar los registros actualizados y archivos espizeidos de la actividad crediticia,
y preparar la informacion estadistica corresportdjen

17.Tramitar con la documentacion necesaria el refimamento del crédito;

18.Informar al Gerente y recomendar las accionesmaartes, a cerca de los casos en
gue se atente contra el estado de las garantaseouperacion del crédito;

19.Informar a la Gerencia, sobre las actividades totah realizadas, de conformidad

con las disposiciones y periodos establecidos;
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20.Organizar y dirigir las actividades relacionadas da contabilizacion de los
créditos aprobados y demas actividades inherertesgsstro y control de las
transacciones de cartera;

21.Controlar la estricta aplicacion de las disposie®regales y reglamentarias
vigentes relacionadas con la administracion dattera de la Sucursal;

22.Mantener la custodia de los titulos de créditorggpaldan los préstamos otorgados
por la sucursal;

23.Verificar que la documentacion de las solicitude®badas se encuentre completa,
previa la contabilizacién de las operaciones ddittrg

24 .Elaborar y enviar a los interesados, los avisogemheimiento de sus obligaciones,
de conformidad con las disposiciones reglamentargentes;

25.Realizar los traspasos de cartera por vencer adsegcde esta a castigada, en la
fecha que corresponda efectuar esta transaccion;

26.Realizar los registros de las nuevas operacionesédiio, abonos, cancelaciones y
demas transacciones que se originan en la adraci@tr de la cartera de la
sucursal;

27.Controlar la veracidad y calidad de la informacigenerada por el sistema
automatizado de crédito y cartera;

28.Emitir los reportes periddicos exigidos por la Chtatriz y respaldar diariamente
la base de datos en medios magnéticos;

29.Preparar los documentos requeridos por las ingiites financieras para realizar
los redescuentos respectivos con la debida opdedni

1.8.4 AREA DE CREDITO

El encargado de la gestion y ejecucion de los mtoduy servicios crediticios de que

dispone la entidad financiera para sus cliente§bjign en general. Su funcién especifica

es la gestion, andlisis y aprobacion de operacidaasédito, responsabilizandose ademas

de su plena recuperacion y rentabilidad.
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1.8.5 AREA DE CARTERA

Se encarga de la revision de la documentacion die tipo de facilidades que ofrece el
banco a sus clientes y una vez conforme proceddiguidacion respectiva y de la misma
forma al vencimiento de una cuota procede con f@elacion debitando de la cuenta de

ahorros o corriente afectada y también contabitinan

1.9. LA AUDITORIA

Originalmente, la auditoria se limitd a las vedfiobnes de los registros contables,

dedicandose a observar si los mismos eran exactos.

Por lo tanto esta era la forma primaria: Confroritarescrito con las pruebas de lo

acontecido y las respectivas referencias de lastreg.

Con el tiempo, la auditoria ha continuado creciermun obstante son muchos los que
todavia la califican que solo observan la veracuatbs registros.

La auditoria es una actividad profesional. En sst&ido implica, al mismo tiempo, el

ejercicio de una técnica especializada y la acgptate una responsabilidad publica.

“... la auditoria es el examen de las demostracigmegistros administrativos. El auditor
observa la exactitud, integridad y autenticidad tdkees demostraciones, registros y

documentos*

“Es un proceso sistematico de control, verificacyoavaluacion de los libros contables,
registros, documentos y procedimientos operatiwoset fin de comprobar la correccion
de los registros y las operaciones pertinentes,fiosr la documentacion vy

correspondencia, con las operaciones y registregaljar el cumplimiento de los distintos

procedimientos del ente, haciendo conocer finaleentinforme del citado procesd”

* HOLMES, A. Auditorias Principios y Procedimient&$a Edicion, Editorial Hispanoamérica: México, 19P4g.# 9

5 0.GRECO, Diccionario Contable, 2da Edicién, Valletéctthes: Republica de Argentina, 2000. Pag. # 57
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1.9.1 IMPORTANCIA DE LA AUDITORIA

La razon principal para emplear la Auditoria esdaesidad de descubrir deficiencias en
las operaciones en marcha, una necesidad abiet@megjuerida por las organizaciones
empresariales, educativas, y gubernamentales auhgya una auditoria anual por

auditores externos que se concentra en el punistdefinanciero y revisiones de los afios

anteriores lo que da como resultado una miradandasé en el pasado.
1.9.2 EL AUDITOR

Como profesional, el auditor desempefia sus lalboeesante la aplicacion de una serie de
conocimientos especializados que vienen a tomaueipo técnico de su actividad, sin
embargo, en el desempefio de esa labor, el auddfoieae responsabilidad, no solamente
con la persona que directamente contrata SuscEErviSino con un vasto namero de
personas, desconocidas para el que va a utilizaseltado de su trabajo como base para

tomar decisiones de negocios o de inversion.
1.9.3 TIPOS DE AUDITORIA

« Auditoria Financiera. Examen de los estados financieros de una empresdac
finalidad de emitir una opinion profesional sobos lestados financieros en su
conjunto, es decir, que presentan 0 no razonablent@mposicion financiera de la
empresa y los resultados de sus operaciones.

Se entiende por estados financieros, los cuatemestfinancieros basicos que se
elaboran en las empresas: Balance General, EseaBeslitados, Estado de Flujo
del Efectivo y Estado del Capital o Patrimonio Neto

» Auditoria Informatica. Tiene como objetivo de estudio el area de sistemas
computarizados. Y tienen como objetivo emitir upsmn independiente sobre la
validez técnica del sistema de control interno rmi@tico y sobre el grado de
confiabilidad de la informacién generada por eesis auditado.

* Auditoria Tributaria. Es un procedimiento destinado a fiscalizar el extior
cumplimiento por parte de los contribuyentes deldigacion tributaria principal,
como también aquellas accesorias o formales cat#gren la normativa legal y

administrativa vigente.
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* Auditoria Operativa. Es un examen objetivo, sistematico y profesional d
evidencias, llevando a cado con el propdsito derhaga evaluacién independiente
sobre el desempefio de la entidad, proceso admainstr programa o actividad
orientada a mejorar la efectividad, eficiencia gremmia en el uso de los recursos
humanos y materiales para facilitar la toma desileoes.

* Auditoria de Gestion. Examen a la estructura organica funcional, aut@om
orientada a los sistemas para conocer el cumplimide los objetivos de una
organizacién, interna y externamente, con el obgtoproponer alternativas de
solucion para el mejor aprovechamiento de sus seswy engrandecimiento de la
entidad.

e Auditoria de Gestion Ambiental. Examen que se hace a las entidades
responsables de hacer cumplir las leyes, normaglgmentos relacionados con el
medio ambiente. Se lleva a cabo cuando se creelaguentidad rectora o
responsable de hacer cumplir las leyes ambientailes,lo esta haciendo
adecuadamente.

» Auditoria de Recurso Humanos.Examen que se hace al area de personal, para
evaluar su eficiencia y eficacia en el manejo degkpnal y los controles que se
ejercen con los expedientes, asistencia y punadlicbminas de pago, etc.

* Auditoria Externa. Examen critico sistematico y detallado de un siatata
informacion de una unidad econdémica, o verificacmlas transacciones, cuentas,
informaciones, o estados financieros, correspotetea un periodo, evaluando la
conformidad o cumplimiento de las disposicioneslieg o internas vigentes en el
sistema de control interno contable. Se practicgappofesionales facultados, que
no son empleados de la organizacion cuyas afirmasio declaraciones auditah”.

e Auditoria Interna. Es la verificacion, revision, evaluacion, compraba y
analisis critico de todas las operaciones y proceditos contables, financieros y

administrativos, con el objeto de formular las reeadaciones y ajustes o

® MANTILLA B. Samuel A. Auditoria Financiera de PYME 1ra. Edicién Editorial Ecoediciones,
Colombia, 2008. Pag. # 12:22
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correctivos permanentes, al nivel directivo o geiary en procura de los objetivos
y metas preestablecidag”.

1.9.4 NORMAS DE AUDITORIA

Las normas de auditoria son requerimientos de azhliglativos a la personalidad del
trabajo, al trabajo que desempefa y a la infornmagige rinde como resultado de dicho
trabajo, los cuales se derivan de la naturalezizgiomal de la actividad de auditoria y de
sus caracteristicas especifi€as.

Normas Personale$

Se refieren a las cualidades que el auditor deher tgara poder asumir, dentro de las
exigencias que el caracter profesional de la additmpone un trabajo de ese tipo. Dentro
de estas normas existen cualidades que el audit® tener antes de asumir un trabajo
profesional de auditoria y cualidades que debe enantdurante el desarrollo de su

actividad profesional.

= Entrenamiento técnico y capacidad profesional. El auditor debe poseer un
adecuado entrenamiento técnico, la experiencia mpetencia profesional
necesarios para la ejecucion de su trabajo.

» Cuidado y diligencias profesionalesEl auditor debe actuar con el debido cuidado
profesional a efecto de cumplir con las normasutiit@ria durante la ejecucién de
su trabajo y en la elaboracion del informe.

» |Independencia. El auditor debe adoptar una actitud de indepeside¥e criterio
respecto de la institucibn examinada y se manteliloiéd de cualquier situacién
gue pudiera sefialarse como incompatible con sgrideel y objetividad.

" GRINAKER R. L.; BARR Ben B., Auditoria el Examee tbs Estados Financieros, 1ra Edicién, Editorial
Continental, México, 1984. Pag. #15:16

8 ARENS. Alvin A, Auditoria: Un enfoque Integral g6Edicién, Editorial Prentice Hall, México, 199&dP
# 37:40

°® BLAZQUEZ MORAL, Juan. Auditorfa, 1ra Edicién Nacial de Cuba, La Habana, 1965. Pag. #22:28
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Normas de la Ejecucién del Trabajo

El auditor esta obligado a ejecutar su trabajo @sidado y diligencia. Aun cuando es
dificil definir lo que en cada tarea puede repregeunn cuidado y diligencia adecuados
existen ciertos elementos que por su importan@beinl ser cumplidos. Estos elementos
bésicos, fundamentales en la ejecucion del tralmje, constituyen la especificacion
particular, por lo menos al minimo indispensabldadexigencia de cuidado y diligencia,

son los que constituyen estas normas.

= Planeamiento y SupervisionLa Auditoria debe ser planificada apropiadamente y
el trabajo de los asistentes del auditor, si loy, hdebe ser debidamente
supervisado.

» Estudio y Evaluacion del Control Interno. El auditor debe efectuar un estudio y
evaluacion adecuados del control interno existeqie, le sirvan de base para
determinar el grado de confianza que va depogitaf.e

» Evidencia Suficiente y Competente. EI auditor debe obtener evidencia
comprobatoria suficiente y competente en el grage mgquiera suministrar una

base objetiva para su opinion.
Normas Relativas al Informe

Estas normas regulan la ultima fase del procesAudioria, es decir la elaboracion del
informe, para lo cual, el auditor habra acumuladogeado suficiente las evidencias,

debidamente respaldada en sus papeles de trabajo.

= Aplicacion de los Principios de Contabilidad Generinente Aceptados.El
dictamen debe expresar si los estados financiestds @resentados de acuerdo a
principios de contabilidad generalmente aceptados.

= Consistencia. Los usos de la informacion contable requieren geesigan
procedimientos deuantificacion que permanezcan en el tiempo. Bsteipio se
refiere tanto a la consistencia en la aplicaciénriderios contables de valuacién de
partidas y demas criterios (capitalizacion o noitelipacion de desembolsos
relacionados con activos fijos; tratamiento cordaié los planes de pensiones a

persona, tratamiento de mejoras de arrendamiegtiys,Como a la consistencia en
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cuanto a la clasificacién de partidas dentro dedstados financieros. Razones
financieras equivocadas se obtendran si en uniafengna partida se clasifica
como crédito diferido y en otro se clasifica commma de complementaria de
activo (caso de Intereses por Realizar en venémsAbonos).

» Revelacion Suficiente. Establece que todo estado financiero debe tener la
informacion necesaria gresentada en forma comprensible de tal manerssegue
pueda conocer clarament@a situacion financiera y los resultados de sus
operaciones. Por esta razon la revelacion puede datravés de las cifras de los

estados financieros o en las notas correspondientes
1.9.5 TECNICAS GENERALMENTE APLICADAS EN AUDITORIA

Las técnicas de auditoria son procedimientos espscutilizados por el auditor para
obtener las evidencias necesarias y suficientes, etoobjeto de formarse un juicio
profesional y objetivo sobre la materia examind&ttageneral son utilizadas las siguientes

técnicas:

1. VERBALES
Indagacion. Averiguacion mediante entrevistas directas al pesde la entidad
auditada o a terceros cuyas actividades guardenidal con las operaciones de
aquella.
Encuestas y Entrevista.Aplicacion de preguntas relacionadas con las oeres
realizadas por el ente auditado, para averiguaerldad de los hechos, situaciones
u operaciones.

2. OCULARES
Observacion. Verificacion visual que realiza el auditor durafdeejecucion de
una actividad o proceso para examinar aspectososisiincluyendo desde la
observacién del flujo de trabajo, documentos, nales, etc.
Comparaciéon o Confrontacién. Fijacion de la atencién en las operaciones
realizadas por la organizacion auditada y los fimeatos normativos, técnicos y
practicos establecidos, para descubrir sus relasienidentificar sus diferencias y

semejanzas.
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Rastreo. Seguimiento que se hace al proceso de una operacfimde conocer y
evaluar su ejecucion.

ESCRITAS

Andlisis. Separacion de los elementos o partes que confotmanoperacion,
actividad, transaccioén o proceso, con el propddit@stablecer sus propiedades y
conformidad con los criterios de orden normatitégnico.

Confirmacion. Corroboracion de la verdad, certeza o probabildiadios hechos,
situaciones, sucesos u operaciones, mediante datoBrmacion obtenidos de
manera directa y por escrito, de los funcionarios participan o ejecutan las tareas
sujetas a verificacion.

Conciliacion. Analisis de la informacion producida por diferentesidades
administrativas o instituciones, con respecto amigma operacion o actividad, a
efectos de hacerla concordante, lo cual prueballdez veracidad e idoneidad de
los registros, informes y resultados, objeto dereeta

Tabulacién. Agrupacion de resultados importantes obtenidodreas, segmentos
0 elementos analizados para arribar o sustentafusiones.

DOCUMENTALES

Célculo. Verificacion de la exactitud aritmética de las @oéynes contenidas en
documentos tales como informes, contratos, compiebaetc.

Comprobacion. Confirmacion de la veracidad, exactitud, existeniggalidad y
legitimidad de las operaciones realizadas pordarizacion auditada, mediante el
examen de los documentos que las justifican.

Revision Selectiva. Examen de ciertas caracteristicas importantes dplee
cumplir una actividad, informes o documentos, séter@ndose asi parte de las
operaciones que seran evaluadas o verificadaseedacion de la auditoria.
FISICAS

Inspeccién. Reconocimiento mediante el examen fisico y ocularhéchos,
situaciones, operaciones, transacciones y actiggjadplicando la indagacion,

observacion, comparacion, rastreo, analisis, taliilay comprobacion.
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1.10. LA AUDITORIA DE GESTION

En el sector publico se encuentra el siguiente emocen la Ley Organica de la
Contraloria General del Estado, Art. No. 21 “La Aoda de Gestion es la accion
fiscalizadora dirigida a examinar y evaluar el cohinterno y la gestidn, utilizando
recursos humanos de caracter multidisciplinariodedempefo de una institucion, ente
contable, o la ejecucion de programas y proyedatos, el fin de determinar si dicho
desempefio o0 ejecucion, se esta realizando, o seahaado, de acuerdo a principios y
criterios de economia, efectividad y eficienciateBfpo de auditoria examinara y evaluara
los resultados originalmente esperados y medidosadesrdo con los indicadores

institucionales y de desempefio pertinentes.”
1.10.1 PROPOSITOS Y OBJETIVOS®

Entre lospropositostenemos los siguientes:

= Determinar si todos los servicios prestados, olbyrabienes entregados son
necesarios y, si es necesario desarrollar nuewis¢amo, efectuar sugerencias
sobre formas méas econdmicas de obtenerlos.

= Determinar lo adecuado de la organizacion de lial&ahtla existencia de objetivos
y planes coherentes y realistas; la existencia mplimiento de politicas
adecuadas; la existencia y eficiencia de métodu®gedimientos adecuados; vy, la
confiabilidad de la informacién y de los controéssablecidos.

= Comprobar si la entidad adquiere, protege y empglesa recursos de manera
econdmica y eficiente y si se realizan con efidesas actividades y funciones.

= Cerciorarse si la entidad alcanzé los objetivoseyas previstas de manera eficaz y
si son eficaces los procedimientos de operaciém godtroles internos; vy,

= Conocer las causas de ineficiencias o practicascamdmicas.

19 Manual de Auditoria de Gestion
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Los principaleobjetivos son:

Promover la optimizacion de los niveles de eficieneficacia, economia, calidad e
impacto de la gestidon publica.

Determinar el grado de cumplimiento de objetivosetas.

Verificar el manejo eficiente de los recursos.

Promover el aumento de la productividad, procuraladoorrecta administracion
del patrimonio publico.

Satisfacer las necesidades de la poblacion.

1.10.2 ALCANCE

La Auditoria de Gestion examina en forma detalladala aspecto operativo de la

organizacion, por lo que, en la determinacion telrece debe considerarse lo siguiente:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

Logro de los objetivos institucionales; nivel jepico de la entidad; la estructura
organizativa; y, la participacion individual de iogegrantes de la institucion.
Verificacion del cumplimiento de la normatividadhta general como especifica y
de procedimientos establecidos.
Evaluacion de la eficiencia y economia en el ustodeecursos, entendido como
rendimiento efectivo, o sea operacion al costo minposible sin desperdicio
innecesario; asi como, de la eficacia en el logeolat objetivos y metas, en
relacion a los recursos utilizados.
Medicion del grado de confiabilidad, calidad y dbdddad de la informacién
financiera y operativa.
Atencion a la existencia de procedimientos ineBsac mas costosos; duplicacion
de esfuerzos de empleados u organizaciones; optatles de mejorar la
productividad con mayor tecnificacion; exceso desgeal con relacion al trabajo a
efectuar; deficiencias importantes, en especial qoasionen desperdicio de
recursos o perjuicios econémicos.
Sobre el alcance de la auditoria, debe existirrdouentre los administradores y
auditados; el mismo debe quedar bien definido erfate de Conocimiento
Preliminar, porque permite delimitar el tamafio @k pruebas o sea la seleccion de
22



la muestra y el método aplicable, ademas mediesfjo que tiene el auditor en su

trabajo.
1.10.3 ENFOQUE

Este tipo de auditorias son un enfoque integralfgdo se concibe como una Auditoria de
Economia y Eficiencia, porque esta considerada con@oadquisicion econdémica de los
recursos (insumos) y su utilizacion efectiva o pahwosa en la produccion de bienes,
servicios u obras en la calidad y cantidad espsrgdyue sean socialmente utiles y cuyos

resultados sean medibles por su calidad e impacto.

ECONOMIA —— EFICIENCIA
Uso oportuno de los Auditoria Relacion entre los
recursos en cantidad y hacia la bienes o servicios
calidad adecuadas y al economia y entregados y el manejo
menor costo posible. eficiencia de los recursos
IMPACTO
De los
productos
EFICACIA
'CALIDAD L . Relacion entre los bienes
Cantidad, grado vy Auditoria hacia 0 servicios generados y
oportunidad de bienes la eficacia los objetivos y metas
y servicios programadas

Fuente: www.economiaynegocios.com
Figura No. 4 Enfoque

1.10.4 PARAMETROS E INDICADORES DE GESTION !

Al indicador se le define como, la referencia numérica genesapartir de una o varias

variables, que muestra aspectos del desempeficudelkd auditada. Esa referencia, al ser

1idem. 11
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comparada con un valor estandar, interno o extarrla organizacion, podra indicar

posibles desviaciones con respecto a las cuabsanistracion debera tomar acciones.

El uso de indicadores, permite medir:
» La eficiencia y economia en el manejo de los resurs
* Las cualidades y caracteristicas de los bienesupmas 0 servicios prestados
(eficacia)
» El grado de satisfaccion de las necesidades deslesxios o clientes a quienes van

dirigidos (calidad)
INDICADORES CUANTITATIVOS Y CUALITATIVOS
Son de dos tipos:

a) Indicadores cuantitativos, que son los valores y cifras que se establecen
periodicamente de los resultados de las operagisnasin instrumento basico.

b) Indicadores cualitativos,que permiten tener en cuenta la heterogeneidadnt@nazas

y las oportunidades del entorno organizacionalniterademas evaluar, con un enfoque de
planeacion estratégica la capacidad de gestioradéiréccion y de mas niveles de la

organizacion.
INDICADORES DE GESTION UNIVERSALMENTE UTILIZADOS

Los indicadores de gestidén universalmente conogrdatiiizados para medir la eficiencia,
la eficacia, las metas, los objetivos y en gengralmplimiento de la misién institucional

pueden clasificarse de la siguiente manera:

1) Indicadores de resultados por area y desarrollale informacion. Se basa en dos
aspectos: la informacién del desarrollo de la gastiue se adelanta lgs resultados
operativos y financieros de la gestion. Estos gutices muestran laapacidad
administrativa de la institucion para observar]@say medir aspectos comarganizacion
de los sistemas de informacion; la calidad, opdadaahy disponibilidad dé& informacion;

y, arreglos para la retroalimentacion y mejorantemmntinuo.
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2) Indicadores estructurales. La estructura organica y su funcionamiento permiten
identificar los niveles de direccionmando, asi como, su grado de responsabilidad en la
conduccion institucional. Estasdicadores sirven para establecer y medir aspecio®
los siguientes:
o Participacion de los grupos de conduccién institugl frente a los grupos de
servicios, operativos y productivos.
o Las unidades organizacionales formales e inforngesparticipan en la mision de
la institucion.
o Unidades administrativas, econémicas, productivésngas que permiten el
desenvolvimiento eficiente hacia objetivos estattesen la organizacion.

3) Indicadores de recursosTienen relacion con la planificacion de las metadbjgtivos,
considerando que pagdanear se requiere contar con recursos. Estosakholies sirven

para medir y evaludo siguiente:

o Planificacién de metas y grado de cumplimientoodeplanes establecidos.

o Formulacién de presupuestos, metas y resultaddegtel

o Presupuestos de grado corriente, en comparacioelqmesupuesto de inversion y
otros.

o Recaudacion y administracion de la cartera.

o Administracion de los recursos logisticos.

4) Indicadores de proceso.Aplicables a la funcion operativa de la institugiégiativa al
cumplimiento de smision y objetivos sociales. Estos indicadoresesirpara establecer el
cumplimiento ddas etapas o fases de los procesos en cuanto a:

o Extension y etapas de los procesos administrativos

o Extension y etapas de la planeacion

o Agilidad en la prestacion de los servicios 0 getiérade productos que indica la
celeridad en el ciclo administrativo.

o Aplicaciones tecnoldgicas y su comparacion evodutiv

5) Indicadores de personal. Corresponden estos indicadores a las actividades de

comportamiento de ladministraciéon de los recursos humanos. Sirven pagdir o

25



establecer el grado ddiciencia y eficacia en la administracion de lesursos humanos,

respecto:

O O O o©O

Condiciones de remuneracion comparativas con etragades del sector.
Comparacion de la clase, calidad y cantidad dedogcios.

Comparacion de servicios per cépita.

Rotacién y administracion de personal, referida avedades y situaciones
administrativas del area.

Aplicacion y existencia de politicas y elementos idduccion, motivacion y

promocion.

6) Indicadores Interfasicos. Son los que se relacionan con el comportamientéade

entidad frente a los usuariesternos ya sean personas juridicas o naturaleenSara:

o

o

o

O O O o o

Velocidad y oportunidad de las respuestas al usuari

La demanda y oferta en el tiempo.

Transacciones con el publico, relativos a serviciosrientes y esporadicos
(comportamiento de la demanda potencial, demandandiaia, demanda

insatisfecha).

Satisfaccion permanente de los usuarios.

Calidad del servicio (tiempo de atencion, inforndagi

Numero de quejas, atencion y correccion.

Existencia y aplicabilidad de normas y reglamentos.

Generan satisfaccion o insatisfaccion sobre aguéfidices fundamentales como
son la rentabilidad y los indices de competitividad

Los indicadores interfasicos se refieren a:

Atencion al cliente usuario:

Velocidad de respuesta; comportamiento demandéapfatisfaccion permanente,
etc.

Comportamiento gerente publico: Servicios corrientey esporadicos;

comportamiento demanda potencial, atendida e sigakia; informacion al
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publico; aceptabilidad de las decisiones; nUmerguigas, atencion y correccion,

etc.
USO DE INDICADORES EN AUDITORIA DE GESTION
El uso de INDICADORES en la Auditoria, permite nredi

» La eficiencia y economia en el manejo de los resurs

» Las cualidades y caracteristicas de los bienesupidos o0 servicios prestados
(eficacia)

» El grado de satisfaccion de las necesidades dgslesios o clientes a quienes van
dirigidos (calidad)

» Todos estos aspectos deben ser medidos consideramélacion con la mision, los

objetivos y las metas planteados por la organizacio

Indicador de Economia Se relaciona con evaluar la capacidad de uriduicién para

generar y movilizar adecuadamente los recursosidiaeos en el logro de su mision
institucional. La administracién de los recursogatto tipo, exige siempre el maximo de
disciplina y cuidado en el manejo de la caja, delsppuesto, de la preservacion del

patrimonio y de la capacidad de generacion de sogre

Indicadores de eficiencia.Miden los costos unitarios, la productividad de tecursos
utilizados en una entidad, en un proyecto, prograta Los indicadores de eficiencia,
miden la relacién entre dos magnitudes: la produrcéisica de un bien o servicio y los

iNSUMOS 0 recursos que se utilizaron para alcassmaproducto, pero de manera optima.

Indicadores de eficaciaEvaluan el grado de cumplimiento de los objetplamteados, es
decir en qué medida el area, o la institucion camotodo, esta cumpliendo con sus

objetivos fundamentales, sin considerar necesansenies recursos asignados para ello.

Indicadores Ecolégicos Con los indicadores ambientales se trata de dagraérminos
medibles que se pueden identificar con una gamaetas; son basicamente medidas de
ejecucion que ayudan a describir cuantitativaméamtealidad ambiental y permiten el
monitoreo del progreso; su utilidad es proporcianésrmacion ambiental de tipo socio-

econdmica que se requiere para entender un aseteioninado.
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Indicadores de Etica.Alun no estan desarrollados indicadores cuantitatpara medir el
elemento ético, nobstante se requiere hacer una trabajo como aladier gestion para
confrontar laconducta ética, los valores y moral institucionah @l Cédigo de Etica,
reglamentoorganico funcional y mas normativa que permita dangaracion entre lo
escrito o loestipulado versus el comportamiento y accionar ate ddministradores,
funcionarios yempleados publicos, quienes estan obligados ateesgsrictamente estas
normas y alemostrar que su actuacion es con transparenciefisa las leyes, normas y

buenagostumbres que exige la sociedad.
1.10.5 RIESGOS DE LA AUDITORIA

Al ejecutarse la Auditoria de Gestidn, no estaengxde errores y omisiones importantes
que afecten los resultados del auditor expresadosueinforme. Por lo tanto debera
planificarse la auditoria de modo tal que se pteseaexpectativas razonables de detectar

aquellos errores que tenga importancia relatiyegrar de:

= Criterio profesional del auditor
» Regulaciones legales y profesionales

» |dentificar errores con efectos significativos

En este tipo de auditoria tendremos que tener entguambién los tres componentes de

riesgo:

Riesgo Inherente.De que ocurran errores importantes generadosapararacteristicas de

la entidad u organismo.
Riesgo de Control De que el Sistema de Control Interno prevengarija tales errores.

Riesgo de DeteccionDe que los errores no identificados por los esaide Control

Interno tampoco sean reconocidos por el auditor.
Evaluacion del Riesgo de Auditoria

Es el proceso por el cual, a partir del analisiladistencia e intensidad de los factores de

riesgo, se mide el nivel del riesgo presente ea cado.
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El nivel de riesgo de auditoria suele medirse extrowgrados posibles estos son:

v" Minimo
v’ Bajo
v' Medio
v Alto

La evaluacion del nivel del riesgo es un proces@lnente subjetivo y depende
exclusivamente del criterio, capacidad y expergndel auditor. Es la base para la
determinacion del enfoque de auditoria a obtener, Ip tanto debe ser un proceso
cuidadoso y realizado por quienes poseen la mamactdad y experiencia en un equipo
de trabajo’?

1.10.6 EVIDENCIA DE LA AUDITORIA

La evidencia de auditoria es el elemento de jujo® obtiene el auditor como resultado, de
las pruebas que ejecuta para validar la informagi@ surge del sistema de informacién
del auditado. La evidencia para que tenga valgrdeba, dese ser suficiente, competente

y pertinente.

La evidencia esuficiente (caracteristica cuantitativa), si el alcance dedasbas es
adecuado. Solo una evidencia encontrada, podriacseuficiente para demostrar un

hecho.

La evidencia egsompetente(caracteristica cualitativa), si guarda relacion eb alcance

de la auditoria y ademas es creible y confiable.
La evidencia epertinente, si el hecho se relaciona con el objeto de lataddi
Tipos de Evidencia

Fisica. Es obtenida mediante la visualizacion de los astitangibles (efectivo, stocks,
bienes de uso, etc.) Proporciona evidencia sabrexistencia de ciertos activos, pero

generalmente necesita ser complementado por ptralé evidencia.

12 MALDONADO E. Milton K, Auditoria de Gestion, 2dadieion, Quito 2001
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Documental. Informacién obtenida de la revision de documentades como
comprobantes de pago, facturas, contratos, etccohfiabilidad del documento depende

de la forma como fue creado y su propia naturaleza.

Testimonial. Informacion obtenida de fuentes externas, comovgamwores, bancos,

abogados o especialistas.

Analitica. Esta evidencia proporciona una base de respal@oqoa la razonabilidad de
una partida especifica, identificando movimientosreales, falta de uniformidad en la

aplicacion de los principios contables, etc.
1.10.7 HALLAZGOS DE AUDITORIA

Se denomina hallazgo de auditoria al resultad@dminparacion que se realiza entre un

criterio y la situacién actual relevada durantex@men a un area, actividad u operacion.

Es toda informacion que a juicio del auditor lerpiée identificar hechos o circunstancias
importantes que inciden en la gestion de la entidemjrama o proyecto bajo examen que

merecen ser comunicados en el informe
Los requisitos que debe reunir un hallazgo de auditoria son:

» Debe ser significativo
= Basado en hechos y evidencias precisas documergaggpeles de trabajo
» Debe ser objetivo

» Debe ser convincente para una persona que no ticigeato en la auditoria

Los atributos del hallazgo de auditoria son:
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[ATRIBUTOS | DESCRIPCION || siGNIFICADO |

Comprende la situacion actual encada po
el auditor al examinar un areactividad

Condicién |[|transaccion. Refleja el grado en que | Lo que es
criterios 0 estandares estan siemagrados (
aplicados.

Son las metas que la entidad fiscalizada st
tratando de lograr o los estandare
Criterio relacionados con su logro. Constituyen Lo que debe ser
unidades de medida que permiten la evoluj
de la condicion.

Razén o razones fundamentales por las cf{
se presento la condicién, o el motivo po
que no se cumplid el criterio o el estan
Causa Las recomendaciones deben estas directar}] Por qué sucede
relacionadas con las causas que se H
identificado.

Resultado o consecuencia real o potencia! La  consecuenc
resulta de la comparacién entre la condiciq| por la diferenci

Efecto el criterio que debié ser aplicadodeberg|entre lo que es yo
definirse en lo posible en términj| que debe ser
cuantitativos.

Tabla No. 1 Atributos del Hallazgo

1.10.8 ETAPAS PARA LA REALIZACION DE LA AUDITORIAD E GESTION

Para su organizacion y desarrollo la Auditoria destt®n comprende cinco etapas

generales:

1) Conocimiento Preliminar o Diagnostico.
2) Planeamiento.

3) Ejecucion.

4) Comunicacion de Resultados (Informe)

5) Seguimiento.

Conocimiento Preliminar o Diagndstico

Esta primera fase no es la mas importante perorstituye una guia para el posterior

trabajo, facilitando asi determinar cuestiones fumentales como: hacia que area se dirige
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el trabajo, cuantas personas se necesitan, el dieegpdecir crear las condiciones que
permitan establecer los elementos de control dalidad.

Se trata del estudio que, previo a la ejecuciérad@uditoria, se debe realizar en la
entidad, un recorrido por las areas que confornaarertidad a fin de observar el

funcionamiento en su conjunto.
Planeamiento

El planeamiento de la auditoria se refiere a lard@hacion de los objetivos y alcance de
la auditoria, el tiempo que requiere, los criterlasmetodologia a aplicarse y la definicion
de los recursos que se considera necesarios peaatigar que el examen cubra las
actividades mas importantes de la entidad, losmss$ y sus correspondientes controles

claves.

El proceso de planeamiento garantiza que el rekulte la auditoria satisfaga sus
objetivos y tenga efectos verdaderamente produgti®a realizacion cuidadosa reviste
especial importancia cuando se evalla la efectlyiddiciencia y economia en los
programas o actividades gubernamentales, dadaogyedcedimientos que se aplican son

complejos y variados.
Ejecucion

v' Verificar toda la informacién obtenida verbalmente.

v" Obtener las evidencias suficientes, competentekyantes, teniendo en cuenta:

v' Que las pruebas determinen las causas y condiciaues originan los
incumplimientos y las desviaciones.

v Cuantificar todo lo que sea posible para determehprecio del incumplimiento.

v' Prestar especial atencién a que la Auditoria slevanstrumento para coadyuvar a
la toma de decisiones inteligentes y oportunas.

v El trabajo de los especialistas que no son auditokebe realizarse sobre la base de
los objetivos definidos en el planeamiento.

v El jefe de grupo debera encargarse de la oriemtaciévision del trabajo.

v' El trabajo debe ser supervisado adecuadamentenpespecialista de la unidad de

Auditoria.
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v" Determinar en detalle el grado de cumplimientdadetres E, teniendo en cuenta:
Condicion, Criterio, Efecto y Causa.

Informe

La exposicion del Informe de Auditoria debe expreaforma concreta, clara y sencilla
los problemas, sus causas y efectos, con vistaeasguasuma por los ejecutivos de la
entidad como una herramienta de direccion.

No obstante lo expresado, debera considerarsgueste:

v Introduccién: Los objetivos que se expondran ene esegmento, seran
los especificos que fueron definidos en la segetaaa "Planeamiento”.

v Conclusiones: Se debera exponer, de forma resumlidgecto econémico de las
ineficiencias, practicas antiecondmicas, incumgimos y deficiencias en general.

v/ Cuerpo del Informe: Hacer una valoraciéon de laaefw de las regulaciones
vigentes. Todo lo que sea cuantificable, deberatdicarse.

v' Recomendaciones: Estas deben ser generales yumivsts, no comprometiéndose
la Auditoria con situaciones futuras que se pudttaducir en la entidad.

v' Anexos: Se pueden mostrar de forma resumida laisi@sique componen el precio
del incumplimiento (dafios materiales y perjuiciar@®micos) asi como un
resumen de responsabilidades.

v’ Sintesis: En ocasiones es necesario confeccionaesumen el que reflejara los
hallazgos mas relevantes de forma amena, diafageisa y concisa que motive la
lectura.

Seguimiento

Resulta aconsejable, de acuerdo con el grado @eiatet de las tres E que se observe,
realizar una comprobacion decursado entre uno yaflos, que permita conocer hasta qué
punto la administracion fue receptiva sobre losalagbs mostrados y las recomendaciones
dadas en cualquiera de las circunstancias, estdetir si se mantuvo la administracion de
la entidad en manos del mismo personal, como sietabsido sustituido por sus

desaciertos
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1.11. CONTROL INTERNO

“El sistema de control interno comprende el plariaderganizacion y todos los métodos
coordinados y medidas adoptadas dentro de una smpom el fin de salvaguardar sus

activos y verificara la confiabilidad de los datositables™?

Coopers &Lybrand, presenta la siguiente definicién:

“El Control Interno es un proceso efectuado parogisejo de administracion, dérecciéon
y el resto del personal de una entidad, disefiadetobjeto de proporcionar un grado de
seguridad razonable en cuanto a la consecucionbpiivms dentro de las siguientes

categorias?

» Eficacia y eficiencia de las operaciones
» Fiabilidad de la informacion financiera

= Cumplimiento de las leyes y normas aplicables
De la definicion anterior se desprende lo siguiente

= El control interno es un proceso y un medio utdizgoara el logro de un fin, por
tanto no es un fin.

= El control interno se lleva a cabo por personasaela nivel de la organizacion, que
son quienes establecen los objetivos de la engdatblantan los mecanismos de
control, por lo que .no se trata Unicamente de rlasupoliticas y otra normativa

= El control interno solamente puede aportar un g@&seguridad razonable a la
direccion y a la administracion de una Entidad,grade no brinda seguridad total.

» El control interno procura la consecucién de obgetide diversa naturaleza

La estructura de control interno consiste en laltipas y procedimientos establecidos
para proporcionar una seguridad razonable de godear los objetivos especificos de la

entidad, relevantes y de interés para la audittigestion, como son:

» Salvaguardar los bienes, valores, propiedades yslaativos de la entidad.

13 \www.monografias.com
“idem 11
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= Promover la eficiencia del personal, minimizar Esores humanos y detectar
rapidamente los que se produzcan.

= Dificultar la comision de hechos irregulares v litai su descubrimiento si se
produjeran.

» Garantizar la razonabilidad de la informacién cblgg administrativa en general
1.11.1 ESTRUCTURA DEL CONTROL INTERNO

Los componentes del sistema de control interno gruednsiderarse como un conjunto de
normas que son utilizados para evaluar el contitefrmo y determinar su efectividad. La
estructura (también denominado sistema) de conintdrno tiene los siguientes

componentes:

1. Ambiente de Control Se refiere al establecimiento de un entorno egtemule e

influencie las tareas del personal con respeatorgtol de sus actividades.

En este contexto el personal es la esencia de weal@ntidad, al igual que sus
atribuciones individuales como la integridad y vafoética y el ambiente donde operan,
constituyen el motor que la conduce y la base qperta el sistema. Los elementos que

conforman el entorno del control son:

= Integridad y Valores Eticos.Se refiere a que los objetivos de una entidad y la
forma en que se consiguen estan basados en lasadigirioridades, juicios de
valor y estilos de gestion, que se traducen en a®roe comportamiento,
reflejan la integridad de la direcciéon y su compisomncon los valores éticos,
gue son producto de una "cultura corporativa" esqutas en las normas de
ética y comportamiento existentes y en aplicacgétad mismas.

» Autoridad y Responsabilidad. Comprende tanto la asignacion de autoridad y
responsabilidad para las actividades de gestidroquara el establecimiento de
las relaciones de jerarquia y de las politicasuteriaacion; también se refiere
a la medida en que se autoriza e impulsa al pdrseaaen forma individual o
como equipo de trabajo, para que utilice su ini@apara tratar y solucionar

problemas, pero también para establecer limitesaai®ridad.
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= Estructura Organizacional. Proporciona el marco en que se planifican,
ejecutan, controlan y supervisan las actividadesa ga consecucién de
objetivos a nivel de institucion; para el estabieento de la estructura
organizativa, se debe definir las areas clave tiidad y responsabilidad y las
vias adecuadas de comunicacion, aunque para sumdeteion depende en
parte, de su tamafio y de la naturaleza de lasdadies que desarrolla.

» Politicas de PersonalSe refieren a las practicas aplicadas en el catedos
recursos humanos que indican a los funcionariompleados los niveles de
integridad, comportamiento ético y competencia seeespera de ellos; pero
también se relacionan con las acciones de contiatamrientacion, formacion,

evaluacion, asesoramiento, promocion, remuneracgamreccion.

2. Evaluacion del RiesgoLa evaluacion de riesgo consiste en la identif@agy analisis

de los factores que podrian afectar la consecud#ios objetivos, a base del cual se
determina la forma en que los riesgos deben sevasalos, implica el manejo del riesgo
relacionado con la informacion que genera y quel@uecidir en el logro de los objetivos
de control interno en la entidad; este riesgo yelaventos o circunstancias que pueden
afectar su confiabilidad de la informacion sobriedatividades y la gestion que realiza la
direccién y administracion no existe ninguna forpmactica de reducir el riesgo a cero,
pues el riesgo es inherente a una actividad icgtital. Este componente debe ser

evaluado mediante los siguientes factores:

= En los Objetivos GlobalesContestar si los objetivos de la entidad se eqpres
clara y completamente, con la forma como se prewviéeaguirlos; la eficacia
con que los objetivos globales de la entidad seuoican al personal y a la alta
direccion; vinculacion y coherencia de las estiagegcon los objetivos
globales.

* En los Objetivos Asignados a cada Actividad.a conexién con los objetivos
globales y planes estratégicos de la entidad; eobir entre los objetivos
asignados a cada actividad con la relevancia yctafaticas especificas;
idoneidad de los recursos en relacion con los iebgt identificacion de los
objetivos por actividad para la consecucién de dbgetivos generales; y
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participacion en los objetivos por quienes ocupaesips de responsabilidad a
todos.

* En los Riesgos.ldoneidad de los mecanismos para identificar iesgos
externos y los de origen interno; identificaciontogos los riesgos importantes
gue pueden impactar sobre cada objetivo relevaata |as actividades; de
integridad y relevancia del proceso de andlisikdeiesgos, con la estimacion
de su importancia, la probabilidad de material@acy la determinacion de
acciones oportunas y necesarias.

= En Gestion de Cambiola existencia de mecanismos para prever, ideatific
reaccionar ante los acontecimientos y actividadesarias que inciden para el
logro de los objetivos globales y especificos; yeXastencia de mecanismos
para identificar y reaccionar ante los cambiospueden afectar a la entidad de

una forma dramética y duradera, que exija a ladalégcion su intervencion.

3. Actividades de Control.Se refiere a las acciones que realiza la adminiétrade la
entidad para cumplir con las funciones asignad@en importantes porque implican la
forma correcta de hacer las cosas, para lo cuabe® de politicas y procedimientos.
Permiten la proteccion y conservacion de los astiasi como los controles de acceso a
programas computarizados y archivos de datos. dlesientos conformantes de las

actividades de control gerencial son:

v Politicas para el logro de objetivos.
v Coordinacién entre las dependencias de la entidad.

v' Disefio de las actividades de control.
Entre los tipos de actividades de control, se emtcae las siguientes:

» Analisis Efectuados por la Direccion.Los resultados obtenidos se analizan
comparandolos con los presupuestos, las previsioluss resultados de
ejercicios anteriores y de entidades similares, @ofin de evaluar con qué
medida se estan alcanzando los objetivos.

= Gestion Directa de Funciones por ActividadeslLos responsables de las
diversas funciones o actividades revisan los in&xrnsobre resultados

alcanzados.
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* Proceso de Informacion.Se realiza una serie de controles para comprabar |
exactitud, totalidad y autorizacion de las trangas.

= Controles Fisicos.Los activos fijos, las inversiones financierasefectivo en
caja y bancos y otros activos son objeto de pramiecg periédicamente se
someten a constataciones fisicas, cuyos resultagosomparan con la
informacion contable.

» Indicadores de Rendimiento El analisis combinado de diferentes conjuntos de
datos operativos o financieros junto con la puestamarcha de acciones
correctivas, constituyen actividades de control.

» Segregacion de funcionesCon el fin de reducir el riesgo que se cometan

errores o irregularidades las tareas se repartes les empleados.

4. Informacion y Comunicacion.Estos elementos claves ayudan a la gerencia a icuanpl
cabalidad con sus responsabilidades, para estmeesster que se definan adecuados
canales de comunicacién e informacién a todo nivalevaluacion del componente de
INFORMACION Y COMUNICACION debe considerar los sigates aspectos:

= En la Informacién. La obtencion de informacion interna y externa y el
suministro a la direccion de los informes relacan®s a los objetivos
establecidos; el suministro de informacion a lass@eas adecuadas con el
suficiente detalle y oportunidad; el desarrolloewision de los sistemas de
informacion basado en un plan estratégico paraitdgs objetivos generales y
por actividad; y, el apoyo de la direccion al desdbr de los sistemas de
informacion entregando los recursos humanos y ¢ieans necesarios.

= En la Comunicacion.La comunicacion eficaz al personal sobre sus funes
y actividades de control; el establecimiento desdé para denuncias; las
sensibilidad de la direccion ante las propuestdgp€eissonal para mejorar la
productividad, la calidad, etc.; la adecuada cowmagidn horizontal entre
unidades administrativas; el nivel de apertura igaefa en las lineas de
comunicacion con el publico y terceros relacionaébsivel de comunicacion
con terceros de las normas éticas de la entidad;sgguimiento de la direccion
sobre las informaciones recibidas de los usuadi®dos organismos de control
y de otros.
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5. Actividades de Monitoreo y/o SupervisionEs el proceso que evalla la calidad del
funcionamiento del control interno en el tiemppermite al sistema reaccionar en forma
dinamica, cambiando cuando las circunstancias caséduieran. Debe orientarse a la

identificacion de controles débiles o insuficiesgipara promover su reforzamiento.
1.11.2 METODOS DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO *°

Para la evaluacion de control interno se utilizeedios métodos, entre los mas conocidos

los siguientes:

Cuestionarios. Consiste en disefiar cuestionarios a base de pesgupte deben ser
contestadas por los funcionarios y personal regtdes de las distintas areas de la
empresa bajo exameren las entrevistas que expresamente se mantienenesie

propésito.

Las preguntas son formuladas de tal forma quespuesta afirmativa indique un punto
optimo en la estructura de control interno y que wespuesta negativa indique una
debilidad y un aspecto no muy confiable; algunagyntas probablemente no resulten
aplicables, en ese caso, se utiliza las letras NAdplicable”. De ser necesario a mas de
poner las respuestas, se puede completar las mmasxplicaciones adicionales en la

columna de observaciones del cuestionario o ers lagjionales.

En las entrevistas, no solo se procura obtenei,UddS 0 NA, sino que se trata de obtener
el mayor numero de evidencias; posterior a la eisti® necesariamente debe validarse las

respuestas y respaldarlas con documentacion prabato

Flujogramas. Consiste en relevar y describir objetivamente teuetira organica de las
areasrelacionadas con la auditoria, asi como, los piodedtos a través de sus distintos

departamentos y actividades.

Este método es mas técnico y remediable para laamian, tiene ventaja frente a otros
métodos porque permite efectuar el relevamientwiesiglo una secuencia logica y
ordenada, permite ver de un solo golpe de vistarelito en su conjunto y facilita la

identificacidon o ausencia de controles.

Bidem 11
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Para la preparacion, se debe seguir los siguipakass:

1. Determinar la simbologia
2. Disenar el flujograma

3. Explicar cada proceso junto al flujo o en hojasiadiales

A continuacién se presentan la simbologia de fhgjowcion:

SIMBOLOGIA DESCRIPCION

_ i
_ S

_ ——
E Registro (Libro, tarjetas, etc.)
e
Tarjeta Perforada

Archivo
Desplaza un documento para explicd
desviaciones del sistema

Se toma informacién
Se toma y actualiza informacion

Conector
Inicio o Fin

Figura No. 5 Simbologia de Flujogramacion
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Descriptivo o Narrativo. Consiste en la descripcion detallada de los protedios mas
importantes y lagaracteristicas del sistema que se esta evaluastis explicaciones se
refieren a funciones, procedimientos, registros, formulari@chivo, empleados y

departamentogue intervienen en el sistema.

El relevamiento se los hace en entrevistas y obs&mes de actividades, documentos y

registros.

Matrices. El uso de matrices conlleva el beneficio de permitia mejor localizacion de
debilidades de control interno. Para su elaboraadi@te llevarse a cabo los siguientes

procedimientos previos:

Completar un cuestionario segregado por areas dsasindicando el nombre de los

funcionarios y empleados y el tipo de funciones dgsempenan.
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CAPITULO Il
2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1. PROGRAMA DE AUDITORIA

El programa de trabajo tiene por objeto estableseprocedimientos y actividades que se

van a realizar en la Auditoria para reunir evidas@uficientes, pertinentes y validas con

las que se pueden sustentar los juicios a em#ireato al area examinada, por tanto debe
estar elaborado de manera clara y precisa dertabfgue posibilite y agilite la ejecucion

de lo programado.

A continuacion se presenta el esquema del Progmdenduditoria, considerando los

objetivos y procedimientos necesarios para el erame
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PROGRAMA DE AUDITORIA

ENTIDAD: Banco Nacional de Fomento Sucursal Riobamba
TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Gestion
COMPONENTE: Gestion del Departamento de Crédito y Cartera

OBJETIVOS:
» Evaluar el sistema de control
» Evaluar el destino y la utilizacion adecuada deéasirsos
» Proponer estrategias para la recuperacion detieraar

PROCEDIMIENTO REF.P/T | RESPONSABLE FECHA
| FAsE I N E—

Realizar una entrevista al Gerente df 07/02/2011
Institucion

Evaluar la misién del Departamento jd . 09/02/2011
Crédito y Cartera

Elaborar la matriz de medios internos 11/02/2011
externos

Andlisis de la estructura organizacional 14/02/2011
Construir y aplicar un cuestionario

Control Interno al personal i 16/02/2011
departamento

Desarrollo de hallazgos . 18/02/2011
Elaborar del informe del analisis . 21/02/2011
diagnéstico situacional

I FASE REF.P/T | RESPONSABLE FECHA

Entrevistar al director de Crédito Jy E.A.Z.O. 25/02/2011
Cartera

9 | Elaborar los flujogramas A.M.C.LL 28/02/2011
E.A.Z.O.

10 | Elaborar y aplicar de encuestas a Jjos A.M.C.LL. 04/03/2011
clientes E.A.Z.O.

11 [ Aplicar indicadores de gestién : E.A.Z.O. 10/02/2011

12 | Elaborar hoja de resumen de conclusignes A.M.C.LL. 14/03/2011
y recomendaciones de los hallazgos
13 | Elaborar la hoja de trabajo de valoraci6 A.M.C.LL. 16/03/2011
de riesgo y actividades
14 | Realizar el informe de auditoria AM.C.LL. 18/03/2011
E.A.Z.O.

Tabla No. 2 Programa de Auditoria
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2.2. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Conjuntamente con el Programa de Auditoria se dabborar un cronograma de

actividades, en el que consta la distribucion ddddjo durante el examen:

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ENTIDAD: Banco Nacional de Fomento Sucursal Riobamba.
TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Gestion
COMPONENTE: Gestion del Departamento de Crédito y Cartera

° PROCEDIMIENTO MESES
I FASE FEBRERO MARZO

Reallzar una entrevista al Gerente de} la
Institucion

Evaluar la mision del Departamento de Créjlito
y Cartera

Elaborar la matriz de medios internos y
externos

Valorar la estructura organizacional

Construir y aplicar un cuestionario de Confrol
Interno al personal del departamento
Desarrollo de hallazgos

Elaborar del informe del analisis y diagndsfico
situacional

Entrevistar aI director de Crédito y Cartera

Elaborar los flujogramas
Elaborar y aplicar de encuestas a los clientqs
Apllcar indicadores de gestion

Elaborar hoja de hallazgos (resumen
conclusiones y recomendaciones)

Elaborar la hoja de trabajo de valoracion de
riesgo y actividades

Reallzar el informe de auditoria

Tabla No. 3 Cronograma de Actividades
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2.3. DESARROLLO DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

2.3.1. ENTREVISTA AL GERENTE

En la entrevista realizada al Ing. Fabian Poncaedl&&erente del Banco Nacional de
Fomento - Sucursal Riobamba, se pudo conocer aspeuportantes y generales de la
Institucion y del Departamento sometido al exameautlitoria.

Segun la entrevista se puedo detectar que el Repanto de Crédito y Cartera cuenta con
el personal idoéneo ya que es sometido al proceseldecion, el mismo que es capacitado
para un mejor desempefio laboral cumpliendo consttatadisposiciones emanadas por

Sus superiores.

El departamento se esfuerza por agilizar la coanede créditos pero existen diversas
complicaciones que acarrea la demora de los trantgaiendo como consecuencia

insatisfaccion de los clientes.

Pese a no contar con publicidad frecuente la utsfih mantiene un gran namero de

clientes por ser una entidad del Estado que bsedacios a la comunidad.
El desarrollo de la entrevista se encuentra dei@ka elAnexo No. 04.

A continuacién se presenta el modelo de la enti@vis

45



ENTREVISTA AL GERENTE DEL BANCO NACIONAL DE FOMENT O
SUCURSAL DE RIOBAMBA

OBJETIVO: Obtener informacion general de la Institucion yldepartamento de Crédito

y Cartera.

1) ¢Cual es sunombre y que tiempo lleva en sus foes

2) ¢Realizan Planificacion Estratégica?

3) ¢Existe métodos de difusion de la planificaciénaddgica hacia el personal?

4) ¢Se efectian reuniones de la alta direccion patar tasuntos estratégicos de la
institucion?

5) ¢ Dentro de la plantilla de personal, existen engigleanayores de 60 afios?

6) ¢Cudles son los atributos que mas distinguen aessomal: experiencia, la
dedicacion, la paciencia, la lealtad, el profedisn# o el bajo ausentismo?

7) ¢Considera que el departamento de Recursos Hundmhd3anco contrata a la
persona correcta, sin importar la edad?

8) ¢Con qué normas de seguridad cuenta el Banco?

9) ¢El banco otorga capacitaciones al personal delaffepento de Crédito y
Cartera?

10)¢,Como calificaria el desempeino del personal querdabn el Departamento de
Crédito y Cartera?

11)¢ Considera que el proceso de otorgacion de créslisolecuado y por qué?

12)¢ Se genera publicidad sobre los servicios de or§dit otorga el banco, cuales?

13)¢,Se ha reducido o incrementado el indice de reaciper de cartera en el dltimo
ano?

14)¢ Considera que deberia existir alguna mejora dbephrtamento de Crédito y
Cartera?

15) ¢Se ha realizado con anterioridad trabajos de téuai de Gestion en el

Departamento de Crédito y Cartera y cuales hanlsgesultados?
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2.3.2 EVALUACION DE LA MISION DEL DEPARTAMENTO DE C REDITOY
CARTERA

Para evaluar la mision se aplico el cuestionagicahtrol interno a todo el personal del

Departamento, el mismo que esta conformado poelsbpas.

Una vez terminada la tabulaciéon pudimos verificae godo el personal respondid

positivamente a cada una de las interrogantes stqaie

MISION

Planificar, dirigir, coordinar y supervisar las ¢abs de los procesos de crédito y cartera a
fin de lograr la concesién, seguimiento y recupérade crédito, asi como la captacion de

recursos, mediante la aplicacion de normas y piogendtos.
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ENTIDAD: Banco Nacional de Fomento Sucursal Riobamba.
MOTIVO DEL EXAMEN: Conocer si la mision del Departamento de Crédi@aytera

CUESTIONARIO PARA ANALIZAR LA MISION

permite que el personal tenga claramente deflaidaientacion que debe sequir.

NO

PREGUNTAS

RESPUESTAS

Si NO | NA

COMENTARIOS

¢ Tiene el Departamento un concepto| d

mision que exprese su razén de ser?

e
100%

SEl enunciado de la mision identifica
quehacer esencial del Departamento, ¢

propésito se cumple con el cliente?

el
uy60%

.Se ha formulado en términos claros

misién, particularmente del personal?

la
100%

¢La mision es difundida y se mantie

presente entre el personal del Dpto.?

ne
100%

¢El personal tiene presente la idea de t
resultados finales acorde con la mision

Departamento?

ener
d&00%

SEl enunciado de la misién contig|
conceptos que denotan valor para

diferentes partes interesadas?

ne
sli®0%

;Se mantiene entre el personal
orientacion hacia el cliente, con la idea

satisfacerlo?

una
de00%

¢La filosofia de la mision sustenta un ni

de responsabilidad social?

vel
100%

¢Es la misién realmente una guia

actuacion?

de
100%

10

¢Los programas, acciones, estrategia
demas practicas son congruentes cof

contenido de la mision?

Sy
n 1€10%

Tabla No. 4 Cuestionario para analizar la mision

ELABORADO POR:

AM.C.LL
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EVALUACION Y ANALISIS

La mision del Departamento de Crédito y Carteratimae un 100% de confianza, debido
a que todo el personal conoce del enunciado y ttara la labor que debe cumplir para
alcanzar los resultados esperados, también lamggigresenta en términos claros lo cual

permite tener una idea precisa de la razon del fif@panto.

El enunciado de la mision esta latente en el patgmor ende estan consientes del aporte
que proporcionan para el crecimiento y fortalecitoede la institucion, ademas la mision
constituye una orientacion que permite a los giofeales guiar a los clientes en el apoyo
crediticio promoviendo de tal manera el desarrelonémico de la poblacion.

Las estrategias, programas y demas practicas qlizarel Departamento se elabora en
base a la misibn ya que de ella se desprende ®sngoe tienen que ver con la

productividad del departamento en sus operaciones.

Como conclusion podemos decir que la misién ageancuentra bien establecida lo que

le permite al departamento tener una base solidalhénistracion.
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2.3.3 ANALISIS MATRIZ FODA

El FODA, es una herramienta de analisis estratégice permite analizar elementos

internos o externos de programas o proyectos.

El Departamento de Crédito y Cartera cuenta coR@DA, los elementos que se deben

analizar durante el analisis FODA correspondersddedalezas y debilidades que se tiene

respecto a la disponibilidad de recursos

, perssealjcios, entre otros.

El entorno de la institucion son todos los elemergenos a la institucion que son

relevantes para su funcionamiento.

FACTORES EXTERNOS CLAVES

FACTORES INTERNOS CLAVES

OPORTUNIDADES

FORTALEZAS

de
(MAGAP, INIAP y otras) y organizaciones n

Presencia instituciones  gubernament
gubernamentales, con quienes se podria estah

alianzas estratégicas de apoyo mutuo.

al€alento humano con experiencia crediticia
o}

lecer

Demanda ciudadana de recursos para inversion.

Qoiento de las condiciones geografic

ambientales, productivas y socioecondmicas

Programas financieros para los ecuatorig

migrantes

nAgencion crediticia en toda la jurisdiccid

operativa de la Zonal

Elaboracién de un plan de difusion de los servi

que ofrece el BNF a través de otras institucione

idsnplia cobertura de oficinas para atencién

scliente

Bajas tasas de interés en relacién con las

instituciones financieras

nt€zepacidad de negociacién

Apoyo politico Nacional para el desarro

comunitario

IcCondiciones crediticias preferenciales

aS,

al

Aprovechamiento del paisaje agrario para

desarrollo agroindustrial

€ltorgar varias lineas de crédito

de educacion

reconocidas a nivel nacional que permiten co

Existe instituciones supe

con personal idoneo

i@oftware actualizado para el registro y control

nfas operaciones

de

Llegar con financiamiento a los sectores peque

mediano productor del pais.

dnfraestructura propia

Cuenta con fondos propios
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AMENAZAS DEBILIDADES

Alto nivel de competencia por parte de |aNormativa de crédito desactualizada ¢on

entidades financieras privadas regulaciones que se contraponen a la realidad del
BNF.

Oferta diversificada de los productos y servicidsalta de capacitacion en la aplicacion del Manual

financieros por parte de la banca privada. del Perito evaluador.

Alto riesgo de desvios de inversiones de |ldsexistencia de un Manual de Recuperacion.

créditos otorgados

Condiciones ambientales adversas y cashe se cuenta con un area de cobranzas

fortuitos.

Inestabilidad politica y econémica. Falta de equipos (impresoras laser) y muebles
(archivadores) que permitan tener perfectamente
ordenado el archivo

Entidades financieras privadas con tecnologia Ne se cuentan con alianzas estratégicas |que

punta. participen en el asesoramiento técnico durante las
etapas de produccién y comercializacion a|los
clientes

Falta de cultura en el pago Resistencia al camhbio parte de algunos
empleados.

Dafios en las carreteras afecta el rodaje| Baja productividad de algunos empleados cuyos

vehiculos perfiles no estan acordes a las funciones |que
desempenian.

Falta de estimulos para mejorar la productividad
del personal.
Falta de politicas para: desarrollo personal,

seleccioén, induccién y evaluacién de desemperio.

o

Tabla No. 5 Analisis Matriz FODA
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BANCO NACIONAL DE FOMENTO SURCUSAL DE RIOBAMBA
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA
PERFIL ESTRATEGICO INTERNO

ASPECTOS INTERNOS

DEBILIDAD NORMAL FORTALEZA
GRAN B GRAN
DEBILIDAD DEBILIDAD EQUILIBRIO HORTALEZA FORTALEZA
1 2 3 4 5

Talento

humano con

experienfia

Conocimiento

de las

condiciorjes

geograficas, ambientales, productivds y

socioecondmics

Atencién  crediticia en toda
jurisdiccion operativa de la Zor

a

Amplia cobertura de oficinas pdra

atencion al clien

Capacidad de negociacion

Condiciones crediticias preferenciale

Otorgar varias lineas de crédito

Software actualizado para el registr
control de las operacior

Infraestructura propia

Cuenta con fondos propios

Normativa de crédito desactualizada

regulaciones que se contraponen & la

realidad del BNF

Con

Falta de un Manual para el Pefito
evaluadol
Inexistencia de un Manual e

Recuperacioi

No se cuenta con un area de cobrangas

Falta de equipos (impresoras lase
muebles (archivadores) que perm
tener perfectamente ordenado el arc

y
Jtan

No se cuentan con alianzas estratédicas
asesoramignto
de

que participen en el
técnico durante las etapas
produccidon y comercializacién a

DS

Resistencia al cambio por parte
algunos empleadc

e

de

Baja  productividad de algun

empleados cuyos perfiles no egtan

acordes a las funciones que desemp:

/

(\

Falta de estimulos para mejorar] la
productividad del person
Falta de politicas para: desarrdllo
personal, seleccién, induccién |y
evaluacion de desempe
TOTAL 7 3 0 4 6
PORCENTAJE| 35.00% 15.00% 0 20.00% 30.00%

Cuadro No. 1 Perfil Estratégico Interno
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BANCO NACIONAL DE FOMENTO SURCUSAL DE RIOBAMBA
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA
PERFIL ESTRATEGICO EXTERNO

DEBILIDAD

NORMAL

FORTALEZA

ASPECTOS EXTERNOS

GRAN
AMENAZA

AMENAZA

EQUILIBRIO

D

OPORTUNIDA

GRAN
OPORTUNIDA
D

1

2

3

4

5

Presencia de institucion
gubernamentales (MAGAP, INIAP
otras) y organizaciones

es

y
o

Demanda ciudadana de recursos
inversion

para

/
|

Programas financieros
ecuatorianos migrantes

para

0s

Elaboracion de un plan de difusion
los servicios que ofrece el BNF a tra
de otras instituciones.

Ide
és

Bajas tasas de interés en relacién cop las

otras instituciones financieras

Apoyo politico Nacional
desarrollo comunitario

para

Aprovechamiento del paisaje agra
para el desarrollo agroindustrial

rio

Existe instituciones de educac
superior reconocidas a nivel nacig
gue permiten contar con personal id§

6N
hal

/\

Llegar con financiamiento a los sectd

[

Fes
pequefio y mediano productor del pafs.

Alto nivel de competencia por parte
las entidades financieras privadas

de

Oferta diversificada de los producto
servicios financieros por parte de
banca privada.

b Y
la

Alto riesgo de desvios de inversiones
los créditos otorgados

de

Condiciones ambientales adversa:
casos fortuitos.

Inestabilidad politica y econémica.

Entidades financieras privadas
tecnologia de punta.

on |

Falta de cultura en el pago

Falta de coordinacion del tiempo p
realizar una funcion de trabajo.

hra. |

\

Dafios en las carreteras afecta el ro
de vehiculos

Haje

TOTAL

5

4

2

3

4

PORCENTAJE

27.78%

22.22%

11.11%

16.67%

22.22%

Cuadro No. 2 Perfil Estratégico Externo
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MATRIZ DE MEDIOS INTERNOS

Para la evaluacion del desenvolvimiento del depeetdo la ponderacion serd la siguiente:

La clasificacion que se usara en los parametras son

1 = Debilidad grave o muy importante
2 = Debilidad menor

3 = Equilibrio

4 = Fortaleza menor

5 = Fortaleza importante

EL resultado ponderado se obtiene entre la ponidergcel parametro asignado. Se suma

el resultado ponderado de cada uno de los factores.

Para los resultados internos la clasificacion pusmteentre 5 méximo que implica que la
empresa esta estable y 1 minimo que indica quejaesa tiene problemas, la media es
igual a 3,5. Cuando el resultado es inferior almp@dio se tienen mas debilidades que

fortalezas, y si el resultado es mayor al promediposee mas fortalezas que debilidades.
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NO

FACTORES INTERNOS
CLAVES

PONDERACION

CLASIFICACION

RESULTADO
PONDERADO

FORTALEZAS

Talento humano co
experiencia crediticia

0.05

0.25

Conocimiento de la
condiciones  geogréfica
ambientales, productivas
socioecondmicas

[72)

U7

y 0.05

0.25

Atencioén crediticia en tod
la jurisdiccion operativa d
la Zonal

0.05

W

0.20

Amplia  cobertura  dé
oficinas para atencion &

cliente

D

0.05

0.25

Capacidad de negociacion 0.05

0.20

Condiciones crediticias

preferenciales

0.05

0.20

Otorgar varias lineas de

crédito

0.05

0.25

Software actualizado par

el registro y control de la
operaciones

0.05

(72)

0.25

Infraestructura propia

0.05

0.20

10

Cuenta con fondos propio

0.05

\"2)

0.25

DEBILIDADES

11

Normativa  de crédit
desactualizada co

=5 U

regulaciones que ge 0.05

contraponen a la realidad

del BNF.

0.05

12

Falta de capacitacion en

aplicacion del Manual del 0.05

Perito evaluador.

0.05

13

Inexistencia de un Manu
de Recuperacion.

0.05

0.05

14

No se cuenta con un area
cobranzas

de
0.05

0.05

15

Falta de equipo
(impresoras laser)

< n

muebles (archivadores) que 0.05

permitan tene
perfectamente ordenado
archivo

el

0.05
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16

No se cuentan con alianz
estratégicas que participé
en el asesoramiento técni
durante las etapas ¢
produccion y
comercializacion a lo
clientes

as
2N
o¢)
e

°2)

0.05

0.10

17

Resistencia al cambio p
parte de alguno
empleados.

0.05

0.10

18

Baja productividad d
algunos empleados cuy
perfiles no estan acordes
las funciones qug
desempenian.

0.05

0.05

19

Falta de estimulos para

mejorar la productividag
del personal.

)

0.05

0.10

20

Falta de politicas par
desarrollo persona
seleccion, induccion

evaluacion de desemperio

o

0.05

0.05

TOTAL

59

2,95

Cuadro No. 3 Matriz de Medios Internos

El resultado de 2.95, indica que el departameatetmas debilidades que fortalezas, por
lo que se requiere preservar y mejorar el departwrieternamente, poner mas énfasis en
la comunicacién con el personal, la capacitaciontalento humano para el desarrollo

eficiente y el trabajo productivo. Persistir en é&giones que incrementan las fortalezas
del departamento como la automatizacién y actuafmaconstante de la tecnologia para

un mejor servicio al cliente, tener mayor cuidadotomar acciones correctivas que

mejoren el desempefio del departamento.
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MATRIZ DE MEDIOS EXTERNOS

Para la evaluacion del desenvolvimiento del depeetdo la ponderacion serd la siguiente:

La clasificacion que se usara en los parametras son

1 = Amenaza importante
2 = Amenaza menor

3 = Equilibrio

4 = Oportunidad menor

5 = Oportunidad importante

EL resultado ponderado se obtiene entre la ponideracla clasificacion. Se calcula la

suma del resultado ponderado de cada uno de lmsdac

En los resultados externos la clasificacion puedeesatre 5 maximo que implica que el
departamento tiene mayores oportunidades y 1 mimgjo®indica que el departamento
enfrenta amenazas importantes, la media es igB&l. &uando el resultado es inferior al
promedio se tienen mas amenazas que oportunidgdsisel resultado es mayor al

promedio se posee mas oportunidades que amenazas.

57



NO

FACTORES EXTERNOS | PONDERACION

CLAVES

CLASIFICACION

RESULTADO
PONDERADO

OPORTUNIDADES

Presencia de instituciones

gubernamentales

(MAGAP, INIAP y otras)
y organizaciones  np
gubernamentales.

0.055...

0.277...

Demanda ciudadana de

recursos para inversion.

0.055...

0.166...

Programas financiero
para los ecuatoriangs
migrantes

0.055...

0.222...

Elaboracion de un plan de
difusion de los servicios
que ofrece el BNF a través
de otras instituciones.

0.055...

0.222...

Bajas tasas de interés |en

relacion con las otras
instituciones financieras

0.055...

0.277...

Apoyo politico Nacional
para el desarrollo
comunitario

0.055...

0.277...

Aprovechamiento del
paisaje agrario para el
desarrollo agroindustrial

0.055...

0.277...

Existe instituciones d
educacién superig
reconocidas a nive

contar con personal idéne

0.055...

0.166...

e
r
I
nacional que permiten
o
D

Llegar con financiamient

a los sectores pequefio|y

mediano productor del
pais.

0.055...

0.222...

AMENAZAS

10

Alto nivel de competencia

por parte de las entidades

financieras privadas

0.055...

0.111...

11

Oferta diversificada de las
productos 'y servicios
financieros por parte de |a
banca privada.

0.055...

0.111...

12

Alto riesgo de desvios de
inversiones de los créditos
otorgados

0.055...

0.055...
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13 | Condiciones ambientales

adversas y casos fortuitos. 0.055... 2 0.11...
14 | Inestabilidad politica Yy

econdmica. 0.055... 1 0.055...
15 | Entidades financieras

privadas con tecnologia de 0.055... 1 0.055...

punta.
16 | Falta de cultura en el pago 0.055... 1 0.055...
17 | Falta de coordinacion dgl

tiempo para realizar una 0.055... 1 0.055...

funcién de trabajo.
18 | Dafios en las carreteras
afecta el rodaje d
vehiculos

(42

0.055... 2 0.11...

TOTAL 1 53 2.82

Cuadro No. 4 Matriz de Medios Externos

Como resultado se obtuvo 2,82 lo cual indica qu®epartamento tiene mayores
amenazas que oportunidades, de manera que el alepatb se beneficia de la
intervencion de instituciones gubernamentales y dpbyo politico nacional; la

competencia creciente en el medio hace que el @@panto disminuya la oportunidad de
incrementar la colocacion de créditos. Debiéndaseat medidas precautelarias que

ayuden a que las oportunidades sean aprovechadas.
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2.3.4 ANALISIS ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL DEPART AMENTO
DE CREDITO Y CARTERA

El Banco Nacional de Fomento Sucursal Riobambaetientre sus estamentos el
Departamento de Crédito y Cartera el cual involuaeos cargos de administracion,

analisis y soporte:

Director de Crédito
Responsable de Crédito
Oficiales de Credito
Asistentes de Crédito

Responsable de Cartera

YV V. V V V V

Asistentes de Cartera

El Departamento no cuenta con un organigrama poriad niveles de responsabilidad y

autoridad jerarquica se determinan en la siguiestieictura:
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DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA
BANCO NACIONAL DE FOMENTO SUCURSAL RIOBAMBA
ORGANIGRAMA (PROPUESTO)

COMITE CREDITO
Y CARTERA

DIRECTOR DEL

DEPARTAMENTC
RESPONSABLE RESPONSABLE
DE CREDITC DE CARTERA
OFICIAL DE ASISTENTE DE
CREDITC CARTERA

ASISTENTE DE
CREDITC

Referencias:

Autoridad

Figura No. 6 Organigrama Departamento de Crédito yCartera
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2.3.5 EVALUACION DEL CONTROL INTERNO DEL DEPARTAME NTO DE
CREDITO Y CARTERA

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ENTIDAD: Banco Nacional de Fomento Sucursal Riobamba
TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Gestion

COMPONENTE: Gestion del Departamento de Crédito y Cartera
SUBCOMPONENTE: Talento Humano

RESPUESTAS
(0]
N PREGUNTAS S| NO | NA COMENTARIOS

¢Esta el numero de empleados |en
1 | proporcion al volumen de operaciones)0%
del departamento?

2 | ¢Considera usted que existe un bu2a0%
ambiente de trabajo entre el personal?

3 | ¢ Existe rotacién del personal? 100%

4 | ¢Se realizan supervisiones peridédica®0%
de su trabajo?

5 | ¢Cuenta la institucién con métodos|d€0%
control de asistencia?

6 | ¢Digase si se tienen programd®90%
continuos de  capacitacion |y
perfeccionamiento al personal del
Dpto?

7 | ¢Conoce el personal las funciones 190%
objetivos del departamento asi como
sus obligaciones y responsabilidadegs?

8 | ¢Esta Ud. al tanto de las politicag00%
reglamentos y procedimientos del
Departamento?

9 | ¢ Se evalla cuando menos dos veced @0%
afo el desempefno del personal ¢on
base en la descripcion del puesto gue
ocupa y se califica el merito con bagse
a su rendimiento?

10 | ¢Se estimula la participacion del00%
personal en las decisiones |de
operaciones y trabajo en equipo?
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ENTIDAD: Banco Nacional de Fomento Sucursal Riobamba
TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Gestion

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

COMPONENTE: Gestion del Departamento de Crédito y Cartera
SUBCOMPONENTE: Talento Humano

aumentos de productividad debidos
desempeiio
personal?

al

0 sugerencias (el

RESPUESTAS
o
N PREGUNTAS S| NO | NA COMENTARIOS
11 | ¢ Se otorgan premios e incentivos p80% | 70%

12

.Se realizan actividades sociales
deportivas del personal?

190%

13

¢ Existen sanciones para el personal

200%

Amonestacion verbal,
escrita, multas.

14

La administracion evalia el00%
desempeiio del departamento ¢

relacion a la meta institucional?

on

15

¢, Se toma en cuenta la antigiiedad ¢
trabajo de los empleados para deleg
responsabilidades?

€00%

ar

Tabla No. 6 Cuestionario Control Interno Talento
Humano

ELABORADO POR:

AM.C.LL

TABULACION

Cuestionario aplicado al personal del Departament{l0 personas)

No. DE PREGUNTA

OPCIONES 112 3| 4| 5| 6| 7| 8 9 10 11 12 13 14
SI 10| 10| 10 10 10 10 1p 10 10 10 3 10 {10 [po
NO 7

TOTAL 10| 10| 10f 10, 10 10 10 1p 10 10 10 10 10 (10
FUNCIONARIOS

Pregunta No. 11
3*100/10 =30%
7*100/10=70%
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DESARROLLO DE HALLAZGOS

1. TITULO: CARENCIA DE INCENTIVOS POR AUMENTO DE
PRODUCTIVIDAD

e Condicion: El personal no recibe ninguna clase de premio @niino por

incrementar su productividad en el desempefio defgraciones.

e Criterio: Para obtener un mayor desempefio y cumplimientoasldabores, la

institucion debe estimular el esfuerzo del personal

e Causa: No se ha analizado la opcion de otorgar incentigos aumento de
productividad y ademas porque no existen politieatablecidas respecto a

incentivos.

» Efecto: Baja productividad en el cumplimiento de las oldigaes dando lugar a la

demora en las operaciones.

CONCLUSION: La carencia de incentivos no permite el incremeletoproductividad en

el desempefio del personal.

RECOMENDACION A GERENCIA: Se genere politicas de incentivos al personal que
incremente la productividad, no necesariamente debécentivos econdémicos puede ser

con cartas de felicitacion, diplomas al merito, ailes, entre otros métodos de incentivo.

2. TITULO: SANCIONES AL PERSONAL

« Condicion: El personal que contravenga las disposicionesdegareglamentarias

del Banco son sancionados.

» Criterio: Dependiendo de la gravedad de la falta cometida gboservidor

Reglamento Interno de Trabajo
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Art. 86.- Se sancionara a los servidores con amonestacibalyeor las siguientes

causas:

a)
b)
c)
d)

e)

Dos atrasos injustificados en un periodo de mesdaltio;

Abandono injustificado el trabajo por un perioddhdsta treinta minutos;

Falta de colaboracion;

Incumplimiento leve de sus deberes y obligaciones;

Ejercicio de actividades ajenas a sus funcionesodfggas durante el horario de

trabajo

Art. 87.- Se sancionara a los servidores con amonestaaiéitagsor las siguientes

causas:

a)
b)

f)
9)

Tres atrasos injustificados en un mes calendario;

Reincidencia en la falta de colaboracion, en elndbao injustificado del
trabajo por un tiempo de hasta treinta minutos) @leejercicio de actividades
ajenas a sus funciones especificas durante elibatartrabajo, en el lapso de
un mes calendario;

Incumplimiento considerable de sus deberes y atibgas;

Desobediencia injustificada a las 6rdenes de Ipsrsures;

Falta de cortesia y consideraciéon debidas en dasiares con el publico,
superiores, subalternos y comparieros de trabajo;

Falta injustificada de un dia en un mes calendgrio;

No llevar puesta la ropa adecuada para el trahagnte la jornada de labor, o
parte de ella, en los dias de utilizacion obligatoo llevarla puesta en forma

antirreglamentaria.

Art. 88.- Se sancionara a los servidores con multas de éldimz por ciento de su

remuneracion diaria, por las siguientes causas:

a)
b)
c)

d)

Por mas de tres hasta cinco atrasos injustificadasy mes calendario;

Por abandono injustificado del trabajo por un tiempayor de treinta minutos;
Por reincidencia en alguna de las otras faltas fQagan ocasionado
amonestacion escrita, v,

Por falta injustificada de hasta dos dias labosableun mes calendario.

Art. 89.- De acuerdo con lo dispuesto en el Codigo de ToakejBanco podra

solicitar el visto bueno, cuando el servidor inawgn una de las siguientes causales:
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a) Por més de seis atrasos injustificados; por abandehtrabajo por un tiempo
mayor de tres dias consecutivos, sin causa jusldico por cuatro o mas faltas
injustificadas, no consecutivas, siempre que didhlas o atrasos se hayan
producido dentro de un periodo mensual de labor;

b) Por reincidencia en las faltas que hayan ocasiolgslanciéon de multa;

c) Por indisciplina o desobediencia graves a sus dsbegr obligaciones
especificados en las leyes y reglamentos del Banco;

d) Por injurias graves, escritas o verbales, o agne$sica al Gerente General 0 a
quienes lo representen, 0 a sus conyugues, aso@sl®edescendientes;

e) Por ineptitud en la ocupacion o labor para la sediaya comprometido;

f) Por denuncia injustificada contra el empleador, l@specto a sus obligaciones
en el IESS;

g) Por no acatar las medidas de seguridad, previsibgiene, exigidas por la ley
y las normas internas;

h) Por faltar a la reserva bancaria, o por proporeigmarmacion o documentos
reservados o confidenciales;

i) Por haber inducido al Banco a celebrar el contwatonferir su nombramiento
con informacién o documentos falsos;

j) Por valerse de documentos falsos para justificanasistencia al trabajo o para
recibir algun beneficio; vy,

k) Por falta de probidad o por conducta inmoral.

e Causa: Incumplimiento de los Articulos 86, 87, 88, 89 Belglamento Interno de

Trabajo.

» Efecto: La aplicacién de sanciones origina que el perstaraja precaucion de
cometer faltas que perjudique su labor y el dadétucion.

CONCLUSION: En la institucion si se sanciona al personal psto éepende de la falta

cometida.

RECOMENDACION A GERENCIA: Aplicar las sanciones conforme a las

disposiciones del Codigo de Trabajo y del Reglaméntierno de Trabajo.
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CUESTIONARIO DE CO

NTROL INTERNO

ENTIDAD: Banco Nacional de Fomento Sucursal Riobamba
TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Gestion

COMPONENTE: Gestion del Departamento de Crédito y Cartera
SUBCOMPONENTE: Area de Crédito

o RESPUESTAS
N PREGUNTAS S| NO | NA COMENTARIOS
1 g,Tier.le conocimiento del Reglamento ci%o%
Crédito?
2 | ¢Antes de la autorizacion de ph00%
desembolso de crédito se realiza [un
estudio razonado que asegure su destino?
3 | ¢Se lleva un registro detallado de |d$0%
documentos que respaldan un crédito?
4 | ¢Existe un monto presupuestado paral@0%
otorgaciéon de créditos?
5 | ¢Existe una persona encargada | #18@0%
archivar los expedientes de crédito?
6 | ¢Se verifica por cuenta fisica expedient28,57| 71,43
de créditos cuando menos una vez |por
cada afio?
7 | ¢Se analiza el riesgo de crédito? 100%
8 | ¢Se verifican los titulos de propiedad d&bD0%
cliente o garante?
9 | ¢Existen documentos para autorizar| 1890%
salida del personal a realizar los
respectivos avallos?
10 | ¢Cuenta el departamento con perjt@®0% Calificado por Ia
avaluadores? Superintendencia d
Bancos y Seguros
11 | ¢ Se realiza un andlisis exhaustivo paral@0%
concesion de crédito con un nivel bajo|de
riesgo?
12 | ¢Existe un plan de promocion y difusion |[dB00%
los productos y servicios financieros dque
ofertan?
13 | ¢Se mantienen datos actualizados de| 30%
clientes en cuanto a su situacién econémijco-
financiera-patrimonio y legal?
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ENTIDAD: Banco Nacional de Fomento Sucursal Riobamba
TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Gestion
COMPONENTE: Gestion del Departamento de Crédito y Cartera
SUBCOMPONENTE: Area de Crédito

respetiva aprobacion?

RESPUESTAS COMENTARIOS
N° PREGUNTAS Sl NO NA
14 | ¢Cuenta con un comité de crédito paral@0%

15

¢.Si el monto del crédito excede el limite00%

autorizado requiere de otro proceso?

Interviene Casa
Matriz

16

¢ El departamento cumple con las leyel)0%

reglamentos, instructivos, regulacion
etc. establecidas?

es,

17

¢El acceso a los recursos, registro
comprobantes  esta
mecanismos de seguridad y limitado a
personas autorizadas?

5190%

protegido  por

as

18

¢El  sector crediticio efectia
calificacion y analisis de los clientes?

|8.00%

19

¢Existen flujogramas que indiqu

en

claramente los pasos a seguir para la

concesion y recuperacion de un créditg?

100%

El personal conoce el
proceso de crédito np
existen flujogramas

20

¢,Cuenta el Dpto. con indicadores
gestion?

de

100%

Tabla No. 7 Cuestionario de Control Interno Area

Crédito

TABULACION

Cuestionario aplicado a 7 funcionarios que laboraen el area de Creédito

ELABORADO POR:

AM.C.LL..

No. DE PREGUNTA

OPCIONES | 1| 2| 3| 4| 5/ 6/ 71 8 9 10 11 12 13 14 15 |16 |17 |18 |19
SI I A A A R R R/ N (R (N AN (R AN AR A VAR AN A
NO 5

TOTAL A A A v I A T & A K O (A A A Y 4 IR { I Y (Y (R AR,

Pregunta No. 6
2*100/7 =28,57%
5*100/7=71,43%

68

20



DESARROLLO DE HALLAZGOS

3. TITULO: VERIFICACION FISICA DE EXPEDIENTES DE CR EDITO

» Condicién: El area de Crédito no realiza constataciones fsitaexpedientes ni
una sola vez en el afio y existen documentos eattasiporque presenciamos el
momento en el que un cliente solicitaba el mismo ge sabia con exactitud dénde

estaba ubicado.

» Criterio: El personal de Crédito deberia efectuar el coritgcofde los expedientes
de tal manera tener un registro que permita saberbicacion y condicion del

mismo.

» Causa: Descoordinacion y falta de organizacion del persdeaarea para que se

realice la verificacion fisica de los expedientes.

» Efecto: Podrian extraviarse mas expedientes originandostaalen los clientes y

en el personal pues no existe un registro algursudeicacion.

CONCLUSION: No se realiza en el afio ninguna constatacion fices expedientes ya

gue no se conoce su ubicacion exacta pues no axigén registro.

RECOMENDACION AL DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO: Para evitar la

pérdida o deterioro de los expedientes deberi@agdh constatacion fisica por lo menos
dos veces en el afio de tal manera se llevariagistneeque permita tener constancia de la
ubicacién y estado del expediente; esta actividdmbda constar en la planificacion de la

operacion anual.

4 TITULO: NO EXISTEN FLUJOGRAMAS

» Condicién: No se utilizan flujogramas en los que se detakenprocedimientos a
seguir con la documentacién respectiva y el reggimasel personal conoce de los

procesos pero estos no se encuentran de mandta.escr
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Criterio: Los flujogramas son de gran importancia ya queesiguna secuencia

l6gica y ordenada de los procesos y determinamnssilidades.

Causa:No necesarios porque el personal conoce de loggwec

Efecto: Personal nuevo o rotacion del mismo puede rettasaperaciones debido
a la falta de informacion y conocimiento algundateprocedimientos.

CONCLUSION: No se utilizan flujogramas que indiquen los prosesseguir.

RECOMENDACION AL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA: Elaborar

flujogramas que se ajusten a la realidad del pooeasdonde se identifique las funciones

de cada uno de los responsables del proceso abdddg evitando confusiones.

5 TITULO: NO SE APLICAN INDICADORES DE GESTION

Condicion: El Departamento no utiliza indicadores de gestiamasupervisar y

evaluar el desempefio del personal.

Criterio: Se debe aplicar indicadores de gestion los cualestituiran la expresion
cuantitativa y cualitativa del desempefio del peakpermitiendo tomar acciones
correctivas.

Causa: Desconocimiento de la aplicacion de indicadoregedion.

Efecto: La falta de aplicacion de indicadores no permitdéectar posibles

desviaciones con respecto a las cuales la adnaiciidir podra tomar acciones.

CONCLUSION: No se aplican indicadores de gestion en el departtom

RECOMENDACION AL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA:  Aplicar

indicadores que reflejen el grado en el que lasvidatles que se ejecutan se han

alcanzado.
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ENTIDAD: Banco Nacional de Fomento Sucursal Riobamba

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Gestion
COMPONENTE: Gestion del Departamento de Crédito y Cartera
SUBCOMPONENTE: Area de Cartera

NO

PREGUNTAS

RESPUESTAS

SI NO | NA

COMENTARIOS

¢, Son adecuadas las instalaciones

servicios para el personal, asi copdé®0%
los equipos, iluminacion y

ventilacion?

de

¢ Existe una persona responsable

almacenamiento de los documentos?

d€l0%

¢Existe una persona encargada

notificar a los clientes en caso de

morosidad?

t160%

¢ El acceso a los recursos, registrd

comprobantes esta protegido por

mecanismos de seguridad y limitaj
a las personas autorizadas?

s190%

do

¢.Se revisan debidamente los sal
pendientes para determinar cuéales
los clientes morosos?

db80%
son

¢ Se respalda en medios magnét

los reportes de periddico de carterd?

cb80%
?

¢lLas cuentas atrasadas y
incobrables se revisan por alg
funcionario ajeno al Departamento?

[d90%
(n

Se involucra personal
de Crédito, Legal y
Gerencia

¢El sistema informéatico refleja
informacion financiera de mane
completa y exacta?

d00%
ra

¢, Se informa periddicamente a U
persona responsable acerca de
cartera vencida y por vencer?

nE00%
la

Se emiten reportes
previos al vencimientg
y actualizacion de
cartera vencida

10

¢, Se realiza arqueos de los pagares

? 100%

Cada semestre

11

.Se autorizan adecuadamente
saneamientos de créditos [
morosidad o descuentos?

1260%
)or

12

¢Se mantiene un registro de cuentg
cobrar en funcién de la antigiedad

s180%
de

saldos?
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ENTIDAD: Banco Nacional de Fomento Sucursal Riobamba
TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Gestion

COMPONENTE: Gestion del Departamento de Crédito y Cartera
SUBCOMPONENTE: Area de Cartera

RESPUESTAS
o
N PREGUNTAS 3| NO NA COMENTARIOS
13 | ¢ Se controla las cuentas inactivas? 100%

14 | ;Se cuenta con informacién del nivel00%
de deuda confiable y actualizado?
15 | ¢ Existe un Manual para la 100%
recuperacion de la Cartera?

ELABORADO POR: AM.C.LL
Tabla No. 8 Cuestionario de Control Interno

Area Cartera

DETERMINACION DE HALLAZGOS

6 TITULO: INEXISTENCIA DEL MANUAL DE RECUPERACION D E CARTERA

» Condicién: Carencia de un manual para la recuperacion derfera.

» Criterio: Deberia existir un Manual de Recuperacion de Gartpara agilitar el

proceso de recuperacion y que todos los empleatigart conocimiento evitando
problemas.

* Causa:Desde la Casa Matriz no se ha elaborado el manual.

» Efecto: Confusion en los procesos de recuperacion de aaper ende genera
problemas.

CONCLUSION: Los problemas de cartera se basan en la inexiatelecun manual de
recuperacion de cartera.

RECOMENDACION A GERENCIA: Solicitar a la Casa Matriz la elaboraciéon de un

manual de recuperacion de cartera aportando cas fukra su ejecucion.
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2.3.6 ENTREVISTA AL DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO DE C REDITO Y
CARTERA

Se entrevisto al Ing. Diego Murillo quien es el daitor del Departamento de Crédito y

Cartera, se dio a conocer el propoésito de nuesthajo, asi como también a las personas
encargadas de su ejecucion, luego de haber legd@rieguntas expuestas procedio a
explicar a cada una de ellas, las respuestasradagantes se encuentra eleexo No.

05

PROPOSITO DE NUESTRO TRABAJO

v Dar a conocer la conformacién de nuestro equipmad&jo.

v" Revisar y Evaluar los rendimientos de los métodostroles, planes y
Procedimientos.

v Solicitar Autorizacion al Director para que nosmia realizar la auditoria de
Gestion

A) EQUIPO DE TRABAJO

SUPERVISOR: Eco. Antonio Duran
JUNIOR 1: Alexandra Zavala
JUNIOR 2: Alexandra Caiza

B) SOLICITAR INFORMACION GENERAL QUE CONTENGA.

1. ¢Cbmo es la comunicacion dentro del Departamentordditos?

N

¢,Cuantos socios se atienden diariamente en el @epnto de Créditos y quién lo
hace?

¢, Cudles son los aspectos que se toman en cueatal paalisis del crédito?

¢ Realiza visitas de verificacién a los socios?

¢, Se entrega oportunamente la tabla de amortizdeidréstamo a los clientes?
¢,Cuando se genera el proceso de la cobranza?

¢A quién pide la lista de socios en mora?

¢, Quién es el encargado de natificar la morosiddd eartera?

© 0 N o 0o b~ W

¢, Como se procede para hacer efectiva la cartecada®n
10. ¢, Se cuenta con informacion a nivel de deuda cdaftab
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2.3.7 COMPONENTES SUJETOS A ANALISIS

Los componentes sujetos a andlisis son el Arearddit6 y el de Cartera, se lo realiza
debido a que se necesita conocer si se estan ntlardas créditos adecuadamente, y

ademas si la cartera se esta recuperando oportoteme
AREA DE CREDITO

El encargado de la gestién y ejecucion de los mtoduy servicios crediticios de que
dispone la entidad financiera para sus cliente§bfign en general. Su funcidn especifica
es la gestion, andlisis y aprobacion de operacidaasédito, responsabilizandose ademas

de su plena recuperacion y rentabilidad.

AREA DE CARTERA

Se encarga de la revision de la documentacion die tipo de facilidades que ofrece el
banco a sus clientes y una vez conforme proceddiguidacion respectiva y de la misma
forma al vencimiento de una cuota procede con f@eiacion debitando de la cuenta de
ahorros o corriente afectada y también contabitizan

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA

AREA DE CREDITO

PROCESO CREDITICIO

A continuacién presentamos el proceso que sigudiegite para obtener un crédito en el
BNF:

e« INFORMACION

El profesional de crédito facilita informacion acide las lineas de crédito existentes, sus
caracteristicas, requisitos generales y especjftagas de interés, plazo, forma de pago,

forma de desembolso, garantias y la prohibicibnndepoder financiar la compra de
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acciones, el refinanciamiento de obligaciones eetes, gastos financieros, el pago de
impuestos y compra de terrenos o de cualquienimtnaeble.

Ademas se aconsejara que se presente la escridulaed a hipotecar al abogado de la
institucion para verificar si éste puede ser hipade antes de que se incurra en los gastos

del préstamo.

También informaré sobre la prohibicion de concexlédito a clientes clase C, en caso de
que el solicitante insista en su derecho de prasémnsolicitud se advertira que el BNF se

reserva también el derecho de aprobar, negar esdspla solicitud planteada.

Es importante que al momento de dar la informas@®mevise la Central de Riesgos del
Sistema Financiero Nacional y si es cliente deld@asu expediente.

e RECEPCION

La solicitud se receptara con la presentacion destdos requisitos estipulados, ahadir
ademas la informacién de la Central de Riesgos ideerBa Financiero Nacional, el

historial crediticio y la hoja de ruta.

Se receptara el informe confidencial y juramentde@stados financieros del solicitante,
ingresos y egresos del ejercicio econdémico dehdltafio, valores que permitiran calcular

los indices financieros.

En caso de existir inconvenientes en la documeiriaaistruir al cliente para que presente
la documentacién faltante, de no cumplir con lagiisitos establecidos no se receptara la
solicitud.

+ ELABORACION DE DOCUMENTACION ADICIONAL

Una vez conformado el expediente con los documeraasdicados, se procede a realizar

la calificacion del cliente de acuerdo al instruati

Al calificar el pago de obligaciones se debe carsidlas deudas directas y las indirectas,
en el Historial Crediticio debe constar tambiéndé&s de mora por créditos indirectos.
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Es importante registrar el ingreso y la salidasdglediente en la hoja de ruta a fin de llevar
un control del tramite de solicitudes y determiabtiempo transcurrido en la realizacion

de cada tramite.

El consultor de crédito debera considerar, previaene& sus dictamenes e informes
aspectos técnicos y financieros, es decir elemel@ggicio que permitan tener un criterio
acertado para adoptar decisiones correctas, demmtiolado sentimientos paternalistas y

facilismos.
+ INSPECCION

A través de la inspeccion se realiza el diagnosiiglolugar materia de la inversion y se
establece conjuntamente con el solicitante el geamversiones y el plan de explotacion,
ademas se constata y avalla las garantias reedetdat para el respaldo de la operacion

crediticia.

En el informe de inspeccion previa se hace cotasatazones (técnicas y financieras) por
las cuales es recomendable conceder o no el créditcitado, la capacidad actual y
potencial de pago y que fuente de ingresos adigsntene que puedan cubrir una

eventual pérdida en el plan de inversiones propuest
» RESOLUCIONES

Después de verificar y comprobar que toda la infmion del cliente es fidedigna, el
profesional de crédito procede a elaborar la Regmiypara después someterla a discusion

ante el Comité de Crédito.
¢« SEGUIMIENTO

Los controles de inversion realizados por el Depaeinto de Crédito a los préstamos
concedidos y la recuperacion casi total (sin irgecidn del Departamento Legal) de los

mismos demuestran la importancia de realizar (guisgento periddico.

En los controles de inversion, a mas de verifia® inversiones y las garantias es

importante determinar otros ingresos con los cualedeudor pueda asegurar el pago
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puntual del crédito y detallarlos claramente effioahato establecido para tal fin, en el
informe debe constar ademas el saldo actual deuldad valores vigentes y vencidos.

Existen quejas de la oportunidad en la entregarélditos, es por esto que se propone el

siguiente flujograma de procesos en la gestiorréfditos:
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FLUJOGRAMA PARA EL PROCESOS DE CREDITO

Solicituc
de crédito

Documento
habilitantes
crédito

o

Precalificacion de riesgos
créditos solicitados

Y

1
Determinar si se requie
revision legal peliminar de |
documentacion

Oficial de Crédito

2
Analizar documentacion
emitir informe de revisic
preliminar

Informe legal d

revision prelimingr

Asesor Lege

Determinar si s
requiere visita

Oficial de Crédito

Se requier
visita?

Si
vy

4
Enviar documentacion pe
que se realice la visita y
genere el informe técni
financiero y el avalio «
garantias

Programa d
visitas

Oficial de Crédito

v

Visitas a cliente

QProgramacié / EjecuciéD

v

—»

5
Analizar informacion di
crédito y elaborar propuesta
crédito

Propuesta ¢
crédito par

By Comité

Oficial de Crédito

"

v

6
Analizar propuestas de créc
y decidir sobre la aprobaci
observando la normati
vigente

Acta de resolucid

—

Comité de Crédito

Resolu@n sobri

al rrédite

Aprueba €
crédito?

Si

No—¥

— "

7
Devolver documentacic
explicando las razones

Documentacion

Oficial de Crédito

FIN

78




8

Informar al cliente de Ic
términos en los cuales 1
aprobada la solicityd/ de
constar en la Resolucion

solicitar nueva o may
informacion o documentc

requeridos

Oficial de Crédito

Si—b@ontrato de seguros agrl’@s

9
Recibir documentc
completos

Oficial de Crédit

Y

10
Realizar revision leg
completade la documentaci
del crédito

Abogado BNF

v

Constitucién de Garantia
(s6lo si son garanti
propiag

ELABORADO POR: LAS AUTORAS

Figura No. 7 Flujograma Proceso de Crédito
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AREA DE CARTERA

PROCESO DE RECUPERACION DE CREDITOS

Los oficiales de crédito, son responsables dedd@@ades de recuperacion de cartera,

con acciones extrajudiciales:

Cobranza Administrativa. Actividades realizadas por los oficiales de crédiara
recaudar el pago pendiente, son tareas adminstsatbomo llamadas telefonicas, envio de

notificaciones de mora.

Cobranza Operativa. Para evitar que la operacion vencida acumulediessde vencido
y se perjudigue a la institucidon con generaciorpaw®sisiones, el oficial de crédito y el
abogado del BNF haran las siguientes accionesa\asicliente, entrega de notificaciones,

llamadas al garante de la operacion y visita méltie las dos personas a cliente y garante.

Cobranza Prejudicial. Se realizan acciones de recuperacion con partiGipadel
abogado del Banco, con la documentaciéon de sopom@ informe del seguimiento
realizado al cliente moroso. El abogado tendralamopmaximo de 30 dias, a partir de la

entrega de toda la documentacion, para la ejecaEd@sta etapa de cobro.

Cobranza Judicial. Una vez agotadas las etapas anteriores y expieruazo no mayor
a 30 dias, otorgado en la etapa de cobro extréglidse realiza la demanda a través del

abogado.

El abogado cuya mision principal dentro de un esgude cobranza, es poner en marcha
todos los mecanismos legales que se deriven dgatastias crediticias extendidas por el
deudor, con el fin de obtener el pago forzoso tedrd adeudado a la entidad. Por esta via
de cobro se persigue el patrimonio (hasta llegegrahte) del prestatario en mora y/o de su
garante, para que con el producto de la ventagdbiémes que integran dicho patrimonio,

se satisfaga la totalidad de las obligaciones aepdr el cliente.

El crédito es sindbnimo de confianza, pues traesigony de la mano al riesgo crediticio

para una mejor ejecucion de cobranza se propaigueénte flujograma:
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FLUJIOGRAMA PARA EL PROCESO DE COBRANZA

Cartera Vencic

Registro de la
Llamada telefénic llamada

Confirmacién de
pago

»< Cancelacion deu

No
\4

\N\otifiCj:ién escrita|

Comprobante de
pago

No

Visitas domiciliarias

Negociacion de
pago

Procedimiento legal

ELABORADO POR: LAS AUTORAS

Figura No. 8 Flujograma Proceso de Cobranza
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ESTRATEGIAS PARA UNA MEJOR RECUPERACION DE LA CART ERA

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Conocer las politicas de la institucion, en quédamanes fue otorgado el crédito,
tasas de interés, etc., esto le dara ventaja puets momento de la negociacion

tendrd muchos argumentos técnicos, convincentéesiivams.

Conocer al deudor, saber de su economia, recuaedeajes lo mismo cobrar a un
abogado que a un campesino pues el lenguaje tiensey diferente, ¢ qué clase de
deudor es? es un deudor profesional, ignoranteyessibo, cada uno de ellos

merecera una buena estrategia que permita llegt lsaconclusion de recaudo.

Promover al personal del area crédito a la recoperade cartera mediante un

programa de incentivos

Establecer una meta de recuperacion dependiendpodetntaje de cartera que
posee. La meta no sera fija, variara proporcionalenede acuerdo al
comportamiento del indice de morosidad.

Otorgar la misma importancia a todas las cartékaague siempre exigen mayor
firmeza las deudas de mayor monto y antigiedad)vide los adeudos recientes.

Contratar una agencia externa. Elegir esta solymidle ahorrar gastos internos y
aumentar la eficiencia administrativa, pues el @eak especializado con que

cuenta una agencia, tiene el tiempo necesariotyzea y perseguir al deudor.
Hacer seguimiento permanente para mantener vigoul@l cliente.

Estructurar las sanciones para el deudor moro$andirlas desde el proceso de
seleccion y durante todo el tiempo que duren Ieemdolsos y la recuperacion, y

aplicarlas cuando se cumplan las condiciones pesvis

Presentar planes de descuentos con base en elimienpb de los pagos de los

clientes

10)Ayudar a renegociar la deuda del cliente cuandoesproblemas.
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2.3.8 ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DEL BNF (Ane xo N° 06)

Mediante la encuesta se busca identificar los gathes problemas del Departamento de
Crédito y Cartera, ademas por lo que los sociadrasan en el pago de sus cuotas, de la
misma forma proponemos alternativas de solucida panimizar el porcentaje de cartera
vencida para un mejor desarrollo del Departamengoryende brindar servicios eficientes

a Sus socios.

Determinacién de la Poblacién y Muestra

El Banco Nacional de Fomento Sucursal Riobambanteucon la siguiente poblacion:

Poblacién NUumero
Socios Prestamistas 2010 3597

Fuente: Subgerencia

Elaborado por:Alexandra Zavala y Alexandra Caiza

Para determinar el tamafo de la muestra se uldizmuiente férmula:

FORMULA:

_ K*pgN
n=
E*(N-1)+K*®pg

Donde:

Error: 5%
Confianza: 95%
p: 0,5
qg: 0,5
K: 1,96
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(1.96)(0.5) (0.5) (3597)
n=
(0.08)(3597-1) + (1.963 (0.5) (0.5)
3454,56
n=
(0,052 (3596) + 09602
3552,53
n=
9.9504

n=357 Encuestas

A continuacion se presentaran los resultados deréggintas formuladas en la encuesta:

2) ¢ Como califica la atencién brindada por el Departmento de Crédito y Cartera?

CALIFICACION |ENCUESTAS %
Excelente 0 0%
Muy Bueno 97 27%
Bueno 222 62%
Malo 38 11%
TOTAL 357 100%

84



(.‘.ALIFI(.‘.A(.‘.IC’)N BRINDADA POR EL
DP1O.DE CREDITO Y CARTERA

d
Malo | 11%
Bueno ( '62%

Muy Bueno :27%

Excelente '0%

Esta pregunta es un referente muy importante garacer como califican los clientes el

servicio prestado por el Departamento de Crédifastera. Segun se observa en el gréafico
el 62% de los encuestados califican el servicioDgartamento como bueno, el 27% lo
califica como muy bueno y s6lo 11% como malo, nmasgue la opcidn excelente no tuvo

escogencia.
DETERMINACION DE HALLAZGOS
7 TITULO: CALIFICACION POR LA ATENCION BRINDADA

» Condicién: Los clientes califican la atencion brindada podepartamento como

bueno.

e Criterio: El personal deberia brindar atencién rapida, oporiufe informacién
que solicite el prestamista deber ser comunicadérerninos claros y precisos.

» Causa:Falta de capacitaciéon para atencién al cliente

Efecto: Cliente insatisfecho y con dudas referentes alitorégie solicita.

CONCLUSION: El departamento no brinda un adecuado serviciosackentes es por
ello que califican sus prestaciones como bueno.

RECOMENDACION AL DIRECTOR ADMINISTRATIVO: Realizar capacitaciones
en lo concerniente a la atencion del cliente cdmale mejorar la eficiencia y eficacia que
presta el personal.
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3) ¢ Tuvo alguna dificultad para poder acceder al @&dito?, indique cuales

DIFICULTAD ENCUESTAS %
Requisitos 66 18%
Demora en los trdmites 264 74%
Altos intereses 4 1%
Ubicacion del banco 5 1%
Inadecuada atencion al clientg 11 3%
Desconocimiento 5 1%
Otro 2 1%
Ninguno 0 0%
TOTAL 357 100%

DIFICULTAD PARA ACCEDER AL CREDITO

Ninguno

Otro

Desconocimiento

Inadecuada atencion al cliente
Ubicacién del banco

Altos intereses

Demora en los tramites

Requisitos

$0%
J1o%

1%

1%

1%

{ § 740

i 18%

Como podemos observar en la grafica la demorastrdmites que representa el 74% es

una de las principales dificultades

gue encuenkaanpersonas para poder acceder al

crédito, el 18% considera que los requisitos gatios son excesivos, mientras que el 3%

indica que existe una inadecuada atencion al elipot parte de algunos empleados de

oficina del banco, otros aspectos como altos iséxe ubicacion del banco,
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desconocimiento y otro obtuvieron el 1%. La altéwaaque no tuvo escogencia fue:

ninguna.

DETERMINACION DE HALLAZGOS

8 TITULO: DIFICULTAD PARA ACCEDER AL CREDITO

» Condicién: La demora en los tramites es una gran dificultad paceder al crédito

por parte de los socios del Banco.

» Criterio: Se debe agilitar el proceso de la concesion datesédara que de esta
manera los clientes sientan que tienen el apoyditiie y por ende la satisfaccion

de haber obtenido el crédito.

» Causa: Por el gran numero de clientgsie tienen que atender el personal de
crédito, por la falta de desembolso de dinero otepde la Casa Matriz y por el
estancamiento de expedientes en algun escritorimdancionario del Comité de
Credito.

» Efecto: Insatisfaccion y falta de confianza por parte de dtientes ya que al
demorarse la salida de su crédito en ocasioneeefdesistir del mismo y buscar

otra institucion financiera.

CONCLUSION: La demora en los tramites es un aspecto relevamte consideran

dificultoso para poder acceder a un crédito quecefel Banco.

RECOMENDACION A GERENCIA Y AREA DE CREDITO: Planificar y coordinar
que el proceso de la concesion de crédito se eeddiananera agil y oportuna, reduciendo
asi toda tramitologia existente, permitiendo da estnera superacion y beneficio de los

clientes.
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5) ¢ Cuanto tiempo se demora en el tramite del cr&di?

TIEMPO ENCUESTAS %

2 Semanas 21 6%
4 Semanas 205 57%
2 Meses 123 34%
Meses en adelante 8 2%
TOTAL 357 100%

DEMORA EN EL TRAMITE DEL

Mesges en adelante

2 Meses

4 Semanas

2 Semanas

CREDITO

az %

- D340

5]6'1-'&1

Una variable importante que refleja la calidad sksivicio prestado es aquella que esta

relacionada con el tiempo en el tramite del créditos resultados que se obtuvieron

muestran que el 57% de los encuestados obtuvierocréglito en un promedio de 4

semanas, mientras que el 34% lo obtuvieron en Zsnetd 6% opina que recibié en 2
semanas y un 2% considera que duro demasiado tigaw@oacceder al crédito. Esta

variacion se debe principalmente a que los crédgos manejados por distintos

profesionales del BNF, los cuales no muestran gaaldad en lo referente al tiempo de

ejecucion de los tramites del crédito.
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DETERMINACION DE HALLAZGOS

9 TITULO: DEMORA EN EL TRAMITE DEL CREDITO

* Condicion: El tiempo que les toma a los clientes para un tede un crédito es de

4 semanas.

e Criterio: La duracion del tramite para la entrega de créditlseria ser maximo

15 dias ya que algunos clientes necesitan el daeernanera rapida y oportuna.

» Causa:La demora en los tramites es el principal facta determina el promedio

de 4 semanas en la otorgacion del crédito.

+ Efecto: Clientesdesisten del tramite

CONCLUSION: Cuatro semanas para el tramite de un crédito essiado tiempo que

debe esperar la gente para poder obtener el dirarplearlo en lo que necesita.

RECOMENDACION DIRIGIDA A GERENCIA Y AREA DE CREDIT O: Coordinar
y disminuir el tiempo de duracion en el tramiteutlecrédito el cual sea maximo de 15 dias
con la finalidad de servir a la mayor cantidad deseas, haciendo que todos los

productores  obtengan  financiamiento  para  producim enuestro  pais.
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2.3.9 INDICADORES FINANCIEROS Y DE GESTION

ENTIDAD: Banco Nacional de Fomento Sucursal Riobamba

TIPO DE AUDITORIA: Auditoria de Gestion
COMPONENTE: Gestion del Departamento de Crédito y Cartera

INDICES FORMULA DATOS INTERPRETACION
RENTABILIDAD
El 18,93% de rendimiento sobre
Rentabilidad sobre la Utilidad 23.591.686,0019.836.683,06 | deuda nos demuestra que

Colocaciéon Real de Créditos

Colocacion Real Créditos

1.1892 * 106 118,93%

departamento esta siendo eficientg
su administracién para controlar |
costos y gastos en que incurrid

departamento.

el

en

el

Rentabilidad sobre la

Recuperacion Real de Carter

A

Utilidad

Recuperacion Real de Cartera

23.591.686,00 / 12.407.147,00
1.9015 * 100= 190,15%

El 90,15% representa el apode la
—recuperacion de cartera para cor

meta establecida.
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EFICIENCIA

Atencion cliente

# de clientes atendidos

# de clientes recibidos

3597/ 12000= 0,2998* 100=

29,98 %

Con este indicador se log
determinar que el 29,98% del total
clientes han sido atendidos, conta
asi con todos los beneficios de
institucion, esto demuestra que
70.02% no fue atendido por
incumplimientode delos requisito
establecidos en el Reglame
General de Crédito.

Solicitud Créditos

Tiempo establecido en el

Reglamento

Tiempo que toma la aprobacion

un crédito

5 diag/ 30 dias= 0.1666* 100

=16.67%

Del analisis realizado a 20 créditos
83,33% muestra la falta
cumplimiento del Art. 25 inciso i
Aprobar, negar, suspender

reconsiderar con la debiga

justificacién, dentro de un pla
maximo de 5 dias, tiempo
establecido en el Reglamel
General de Crédito, provocando
incremento en los dias y demora
los tramites lo que ocasiona mole
al cliente.

b

fia
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EFICACIA

Colocacion Créditos

Monto Real

Monto Presupuestado

19.836.683,0020.669.433,06
0.9597* 100=95,97%

El 95,97% representa el grado

cumplimiento de colocaciones (

crédito en cuanto al monf

presupuestado

DISTRIBUCON DE LA CONCESION DE CREDITOS

ACTIVIDAD No. TOTAL PORCENTAJE
PRODUCTIVA OPERACIONES

AGRICOLA 1110 5.019.160,00 25,30%
PECUARIO 1914 8.118.958,00 40,93%
INDUSTRIAL 102 996.895,00 5,03%
TURISMO 5 86.879,00 0,44%
COMERCIAL 274 2.579.855,0( 13,01%
CONSUMO 74 984.980,00Q 4,97%
COMPRA TIERRAS 80 1.875.986,0( 9,46%
RENOVACION 38 173.970,00Q 0,88%
TOTAL 3597 19.836.683,00 100%

Como podemos observar en
cuadro el mayor porcentaje de |
recursos fue destinado al se¢
pecuario ya que Chimborazo cuej
con pastisales donde la cria

animales es el rubro de mayor p

[4)]

para los beneficiados.

He

el
DS
or
ta
e

SO
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Recuperacién Cartera

Monto Real

Monto Presupuestado

12.407.174,0011.930.753,06
1.0399* 100=103,99%

El 103,99% representa
cumplimiento total del objetiv
presupuestado para la cartera lo
es un indice favorable para
institucion disminuyendo el riesgo (
morosidad.

Satisfaccién del Cliente

Reclamos recibidos

Poblacién atendida

125/ 3597=0,0347* 100=
3,48%

El 3,48% representa la insatisfaccj
del cliente del total de la poblaci
ano 2010, e

L)

atendida en el

[€s]

significa que existe una buel
relacion en cuanto a los servicios )
brinda

la informacion que

()]

funcionario hacia el cliente.

ECONOMIA

Capacitaciéon

# Total de Personal Capacitadd

# Total del Personal del

Departamento

D

10/10=1* 100=100%

La Institucion proporciona a |0
empleados la oportunidad
adquirir mayores aptitudeay
conocimiento 'y habilidades qU
aumenten sus competencias y
desempefiarse con éxito en

funcion.

r=Y

L) [an =
T

S|
su
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El monto presupuestado paral|la

capacitacion al departamento |fle

Gasto en Personal Gastos de Capacitacion 6395,00/ 10=639,50 crédito y cartera fue $4.950,00 pgro
# Total del Personal del el gasto incurrido total fue dp
Departamento 6.395,00 esto se debe a que no exjste

una correcta distribucion de Igs

recursos al momento de planificar.

ETICA
El 40% corresponde a las persofjas
Cumplimiento de valores éticq$ # de Personas con llamadas dg 4/10=0.4* 100=40% gue han sido llamados de atengipn
atencion por diferentes circunstancias corjo:
# Total del personal del la falta de colaboracion, trabajo bgjo
Departamento presiéon, retrasos en las tardas
asignadas,etc., que realizg]el

director del departamento a $ps

subordinados.

ELABORADO POR: E.A.Z.O.

Tabla No. 9 Indicadores de Gestion
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2.3.10 HOJA DE RESUMEN DE CONCL
LOS HALLAZGOS

USIONES Y RECOMENDACONES DE

CONCLUSION RECOMENDACION:

1. La carencia de incentivos no permitel & GERENCIA: Se genere politicas de

incremento de productividad en |ehcentivos al personal que incremente| la

desempeiio del personal. productividad, no necesariamente debe|ser
incentivos econdmicos puede ser con cgrtas
de felicitacion, diplomas al merito,
medallas, entre otros métodos de incentiyo.

2. En la institucion si se sanciona |@A GERENCIA: Aplicar las sanciones

personal pero esto depende de la fattanforme a las disposiciones del Codigo de

cometida. Trabajo y del Reglamento Interno e
Trabajo.

3. No se realiza en el afio ningunAL DIRECTOR DEL

constatacion fisica de los expedientes| P EPARTAMENTO: Para evitar la

gue no se conoce su ubicacion exacta ppesdida o deterioro de los expedientes

no existe ningun registro. deberia realizar la constatacion fisica poy lo
menos dos veces en el afio de tal manefa se
llevaria un registro que permita tener
constancia de la ubicacién y estado (del
expediente; esta actividad deberia constar
en la planificacion operacién anual.

4. No se utilizan flujogramas que indiqueAL DEPARTAMENTO DE CREDITO

los procesos a seguir. Y CARTERA: Elaborar flujopgramas que
se ajusten a la realidad del proceso| en
donde se identifique las funciones de cada
uno de los responsables del proceso |con
facilidad y evitando confusiones.
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5. No se aplican indicadores de gestién

el departamento

&1L DEPARTAMENTO DE CREDITO
Y CARTERA: Aplicar indicadores qu
reflejen el grado en el que las activida

gue se ejecutan se han alcanzado.

117

les

6. Los problemas de cartera se basan €
inexistencia de un manual de recuperag

de cartera.

NMIGERENCIA: Solicitar a la Casa Matri
de

recuperacion de cartera aportando con i

in  elaboracion un manual

para su ejecucion.

z
de

jeas

7. El departamento no brinda un adecu
servicio a sus clientes es por ello @

califican sus prestaciones como bueno.

ad0 DIRECTOR  ADMISTRATIVO:
URealizar capacitaciones en lo concernien
la atencion del cliente con el fin de mejo
la eficiencia y eficacia que presta

personal.

\:ea

el

ar

8. La demora en los tramites es un aspé

relevante que consideran dificultoso p

>®0GERENCIA Y AREA DE CREDITO:

aRlanificar y coordinar que el proceso de

poder acceder a un crédito que ofrece @incesion de crédito se realice de mamnera

Banco. agil y oportuna, reduciendo asi toda
tramitologia existente, permitiendo de esta
manera superacion y beneficio de |os
clientes.

9. Cuatro semanas para el trdmite de| ¥ GERENCIA Y AREA DE CREDITO:

crédito es demasiado tiempo que defmordinar y disminuir el tiempo de

esperar la gente para poder obtener deiracion en el tramite de un crédito el cual

dinero y emplearlo en lo que necesita. | sea maximo de 15 diason la finalidad de
servir a la mayor cantidad de persornas,
haciendo que todos los productofes
obtengan financiamiento para producir |en
nuestro pais.

10. En cuanto a latancion al cliente s AL AREA DE CREDITO: Informar y

determind que el 29,98% han siddetallar los requisitos, plazos, tasas |de

atendidos,.contando asi con todos |lo#erés y montos que necesita el cliente
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beneficios de la institucion, esto demues
que el 70.02% no recibio atencién por
de
establecidos en el Reglamento Genera
Crédito.

incumplimiento los requisitos

stti@pendiendo del crédito al

akceder.

gque de

de

11. Del analisis realizado a 20 créditos ¢
respecto a la Solicitud de Crédito el 83,3
muestra la falta de cumplimiento del A
25 iniciso a) del Reglamento General
Creédito.

oL COMITE DE CREDITO : Hacer
Betimplir Art.25, de
rlReglamento General de Crédito para eV

el inciso a)

daolestias a los socios.

12. El 103,99% representa el cumplimier
total del objetivo presupuestado para
recuperacion de cartera lo cual es un in
faborable para la institucion disminuyen|

el riesgo de morosidad.

W& GERENCIA Y AREA DE CARTERA:

Rlanificar y controlar el trabajo, indicand
diles actividades que debe cumplir cg
doersona del area y solicitar reportes
cumplimiento en cuanto a la recuperac

de cartera asignada.

13. El
capacitacion al departamento de credit
ga
incurrido fue de $6.395,00debido a

imprevistos que no fueron considerados

monto presupuestado para

cartera fue $4.950,00 pero el

la planificacion.

laL DIRECTOR ADMINISTRATIVO:

pPyanificar oportunamente el presupuestg
stursos y seminarios de capacitacion
acuerdo a las necesidades de cada
desarrollando sus actividades en for

eficiente y confiable.

itar

da
de

ion

de
de
area,

ma

14. El 40% corresponde al personal que
sido llamado de atencion por diferen

circunstancias como: la falta

colaboracioén, trabajo bajo presion, retra
en las tareas asignadas,etc.,
del

que re

q

3

el director departamento a

subordinados.

WL DIRECTOR DE CREDITO Y
[€SARTERA:

denensuales con el personal para determ

Llevar a cabo reunione
spesibles soluciones a las dificultades de
afieation expresada en la conducta individ

usgrupal de los funcionarios.

S
inar
2 la

ual

ELABORADO POR: AM.C.LL

Tabla No. 10 Hoja de resumen de conclusiones y
recomendaciones de los hallazgos
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2.3.11 HOJA DE TRABAJO DE VALORACION DE RIESGOS Y ACTIVIDADES

El seflalamiento del proposito de control es asegamnablemente el cumplimiento de
los objetivos de tipo operacional, financiero ymativo. En base a esta afirmacion se
efectuard un andlisis de las actividades de coatrdiase a los objetivos que involucra al

Departamento de crédito y cartera, para esto Beirdede la siguiente manera a los

objetivos:

E= Que tiene relacion con la efectividad y eficierdgalas operaciones.

C=Que tiene relacién con la confiablidad de la infacidn.

N= Que tiene relacion con leyes y normativas aplicable

OBJETIVOS VALOR RIESGOS ACTIVIDADES DE
CONTROL
Incrementar con calidad el nivel Que no existan losRealizar una revision
de colocacion de créditos anuyal E fondos necesariosde los montos de Igs
en un 25%. para el incrementpcréditos y financiarlos
del crédito. a tiempo.
Gestionar la recuperacion de|la Que no se cuenteEstructurar mejor el
cartera por vencer en un con los recursosplan de accion y dotar
92.36% mensual, cartefa E necesarios parade los recursos
vencida en un 3,5% mensual poder cumplir con necesarios para Ssu
de cartera castigada en un 3% el plan de accion decumplimiento.
mensual. recuperacion de
cartera.
Mantener un control permanerjte Que en la cuenta deRevisar
de cuentas y saldos de los ahorros o corrienteperiodicamente en el
clientes para realizar los débitos EC | no exista fondossistema los saldos de
en caso de ser necesarios. disponibles. los clientes para poder
realizar respectivos
desembolsos por falta
de pago.
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[e

ra

e

Mantener un control permanente Que no se recupereRevisar semanalmen
de la cartera a traves del EC |la cartera dela cartera por vencer
establecimiento de metas e acuerdo a lgevitando que se
recuperacion entre las establecido. convierta en vencida.
operadores de crédito.
Garantizar la entrega de avisos Que no se Organizar y delegar
de vencimientos con 30 dias de E comunique a todosresponsabilidades pa
anticipaciéon, por medio de los clientes sula entrega oportuna o
visitas o] notificaciones crédito por vencer.| avisos de vencimientg.
telefonicas.
Incrementar los convenios con Que algunas Mantener y difundir
instituciones publicas o privadas ECN | instituciones ng convenios cor
gue permitan fortalecer |y qguieran el servicio instituciones publicas
disminuir el riesgo de los crediticio o que o privadas.
créditos de consumo. puedan liquidarse y

perderse del

mercado.
Control de inversion lo que Que el dinerg Planificar
permitra dar  seguimientp otorgado para e€lsemanalmente

adecuado a los créditos evitan

do EC

s

[«

desarrollo de

A calendarios para I3

el desvio de las inversiones|y produccion searespectivas visitas je
asegurando el incremento de|la utilizado para control a los lugares de
produccion. cuestiones inversion.

personales.
Solicitar a Casa Matriz |a Burocracia Coordinar con Casp
asignacion de recursos para| el existente en elMatriz un tiempo
financiamiento de compra de EN proceso de minimo para P
tierras, cuyos requerimientgs asignacion de asignacion de dichas
son elevados y hacen dificil a|la recursos. créditos.
Sucursal la concesion.

ELABORADO POR: AM.C.LL.

Tabla No. 11 Hoja de trabajo de valoracion de

riesgos y actividades

99



CAPITULO IlI

3. COMUNICACION DE RESULTADOS

3.1. CARTA DE PRESENTACION

Ingeniero
Fabian Ponce Cerda
GERENTE DEL BANCO NACIONAL DE FOMENTO, SUCURSAL RBAMBA.

De nuestra consideracion:

Hemos efectuado la Auditoria de Gestion con lacapibn de cuestionarios de control
interno, encuestas a clientes y observacion dietil Departamento de Crédito y Cartera

del Banco Nacional de Fomento, Sucursal Riobamdiarftb 2010.

En el informe que se adjunta constan los resultatitenidos en base a nuestro andlisis,
incluyendo las respectivas recomendaciones queedar® serdn en beneficio de la

entidad.

Atentamente,

~ \ g
A noE—HcnZa

Z—

Alexandra Caiza LI. Alexandra Zavala O.

100



3.2. INFORME CONFIDENCIAL

Emision del Informe de la Auditoria de Gestion

A la Gerencia del:
BANCO NACIONAL DE FOMENTO, SUCURSAL RIOBAMBA

1. Hemos efectuado la Auditoria de Gestidon al Depatamde Crédito y Cartera del
Banco Nacional de Fomento, Sucursal Riobamba, por2@l0, nuestra
responsabilidad consiste en emitir una opinionmabte en cuanto al logro de los
objetivos, la eficiencia y eficacia de las operae®y cumplimiento de las leyes y

regulaciones correspondientes.

2. Nuestro analisis se realiz6 de acuerdo con las B®rEtuatorianas de Auditoria
Generalmente Aceptadas y Normas de Control Intgrax@ el Sector Publico
emitidas por la Contraloria General del Estado.taEsiormas requieren que
planifiquemos y ejecutemos la evaluacion del Siatelm Control Interno de tal
manera que podamos obtener una seguridad razodebdgie la aplicacién del
control interno es la adecuada. La gran mayorioslesintomas percibidos a lo
largo de la ejecucion de la auditoria de gestiGadeben a la dinamica a la que ha
estado sujeta la institucion, producto de su ragigeimiento y a las crecientes
demandas de sus clientes; una debilidad encongsdpie el personal no recibe
premios o incentivos por incrementar la productadicen el desempefio de sus
operaciones. La evaluacion incluye el entendinignéstudio de cada uno de los
componentes del control interno: Area de CréditGaytera. Consideramos que
nuestro estudio proporciona una base razonableggmasar nuestra opinion; el
Departamento no cuenta con un organigrama por éohg@mos propuesto uno, de
tal manera que se siga cumplimiento con las fuesi@ue cada persona tiene y los
canales de comunicacion y lineas de autoridad sgeten. En el area de Crédito
no se realizan constataciones fisicas de expedianitena sola vez en el afo,

existiendo documentos extraviados, cabe sefalarlagu@roblemas del area de
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Cartera se basan en la inexistencia de un manuakaeracion de cartera,
ademas de que no se aplican indicadores de gestidms procesos de las
operaciones del Departamento no estan plasmado$lumgramas. Segun
encuestas aplicadas a clientes se determiné queereion brindada por el
departamento la califican como bueno, ademas cemsidque la demora en los
tramites es una gran dificultad para acceder ditorg que el tiempo que les toma

a los clientes para un tramite de un crédito esudéro semanas.
En nuestra opinién, excepto por los hechos mendmma el parrafo anterior, el

Control Interno se presenta razonablemente en tlmdoaspectos importantes de

los componentes evaluados.

Riobamba, 18 de marzo del 2011.

Alexandra Caiza LI. Alexandra Zavala O.
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3.3. PUNTOS DE CONTROL INTERNO

Informe Confidencial para la Administracion
Antecedentes

El Banco Nacional de Fomento, Sucursal Riobambansaentra ubicado en la provincia
de Chimborazo, cantén Riobamba, parroquia Velad|e rimera Constituyente y 5 de
Junio esquina, fue creado el 27 de Julio de 194gt§ regida por su Ley Organica, por las
normas legales especiales y generales que le pbaabées, asi como por su estatuto, sus

reglamentos y regulaciones.

La Sucursal Riobamba es una oficina operadora det® que ejecuta las politicas y los
programas de los trabajos fijados por los niv&esctivo (Directorio de la Entidad) y

Ejecutivo (Gerencia General y Subgerencia General),

La Gerencia del Banco Nacional de Fomento, Suc&Rsddamba se encuentra a cargo del
Ing. Fabian Ponce Cerda, quien es el encargadaat honocer al personal de la sucursal
las regulaciones, circulares, instructivos y digpoees que dicten el Directorio, la

Comisién Ejecutiva y la Gerencia General.

El Departamento de Crédito y Cartera es el encarghal la tramitacién, concesion,
administracion y recuperacion de créditos destipaaldos sectores productivos. En la
direccion del departamento se encuentra el InggdMurillo a su cargo se encuentran
tres Asistentes y tres Oficiales de Crédito, unp@asable de Cartera y dos Asistentes de
Cartera, quienes hacen lo posible el cumplimiepttadabor del departamento.

La actividad del Banco Nacional de Fomento, es Isgwel desarrollo de las actividades
de los pequefios y medianos productores del paia, Ipacual realiza una amplia y
adecuada actividad crediticia destinada, especidgneal fomento de la produccion
agropecuaria, artesanal, mediana y pequefa ingudiorestacion, pesca, turismo,
industrializacion de productos agropecuarios y comakzacion de los articulos
provenientes de estas actividades; busca la etjyidasarrollo sostenido y sustentable de
un sistema financiero sélido que tiene como firaiéntregar créditos a quienes realmente
necesitan, que en la mayoria de los casos sor$psategidos de la banca privada.

103



RESULTADOS DE LA AUDITORIA

DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA

1. CARENCIA DE INCENTIVOS POR AUMENTO DE PRODUCTIVI DAD

La carencia de incentivos no permite el incremelatoproductividad en el desempefio del

personal.

RECOMENDACION A GERENCIA

Se genere politicas de incentivos al personal aueernente la productividad, no
necesariamente debe ser incentivos economicos pemrdeon cartas de felicitacion,

diplomas al merito, medallas, entre otros métodomcentivo

2. SANCIONES AL PERSONAL
En la institucion si se sanciona al personal psto éepende de la falta cometida.
RECOMENDACION A GERENCIA

Aplicar las sanciones conforme a las disposiciodes Cbédigo de Trabajo y del
Reglamento Interno de Trabajo Art. 86, 87, 88, 89.

3. VERIFICACION FISICA DE EXPEDIENTES DE CREDITO

No se realiza en el afio ninguna constatacion fisckns expedientes ya que no se conoce

su ubicacion exacta pues no existe ningun registro.
RECOMENDACION AL DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO

Para evitar la pérdida o deterioro de los expedgdeberia realizar la constatacion fisica
por lo menos dos veces en el afio de tal manefa\sgi& un registro que permita tener
constancia de la ubicacion y estado del expediarstiey actividad deberia constar en la

planificacién operacion anual.
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4. NO EXISTEN FLUJOGRAMAS
No se utilizan flujogramas que indiquen los prosesseguir.
RECOMENDACION AL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA

Elaborar flujogramas que se ajusten a la realidddgbceso en donde se identifique las
funciones de cada uno de los responsables del gorocen facilidad y evitando

confusiones

5. NO SE APLICAN INDICADORES DE GESTION
No se aplican indicadores de gestion en el departeom
RECOMENDACION AL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y CARTERA

Aplicar indicadores que reflejen el grado en el pseactividades que se ejecutan se han

alcanzado.

6. INEXISTENCIA DEL MANUAL DE RECUPERACION DE CARTE RA

Los problemas de cartera se basan en la inexiatelgciun manual de recuperacion de

cartera.
RECOMENDACION A GERENCIA

Solicitar a la Casa Matriz la elaboracion de un uaé&nde recuperacion de cartera

aportando con ideas para su ejecucion.

7. CALIFICACION POR LA ATENCION BRINDADA

El departamento no brinda un adecuado servicis Zlgntes es por ello que califican sus

prestaciones como bueno.
RECOMENDACION A DIRECTOR ADMISTRATIVO

Realizar capacitaciones en lo concerniente a tecete del cliente con el fin de mejorar la

eficiencia y eficacia que presta el personal.
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8. DIFICULTAD PARA ACCEDER AL CREDITO

La demora en los tramites es un aspecto relevamecgnsideran dificultoso para poder

acceder a un crédito que ofrece el Banco.
RECOMENDACION A GERENCIA Y AREA DE CREDITO

Planificar y coordinar que el proceso de la coritede crédito se realice de manera agil y
oportuna, reduciendo asi toda tramitologia existermtermitiendo de esta manera
superacion y beneficio de los clientes.

9. DEMORA EN EL TRAMITE DEL CREDITO

Cuatro semanas para el tramite de un crédito essiado tiempo que debe esperar la

gente para poder obtener el dinero y emplearlo gué necesita.
RECOMENDACION A GERENCIA Y AREA DE CREDITO

Coordinar y disminuir el tiempo de duracién enréirtite de un crédito el cual sea maximo
de 15 diascon la finalidad de servir a la mayor cantidad desgeas, haciendo que todos

los productores obtengan financiamiento para priogmcnuestro pais.

10. ATENCION AL CLIENTE

En cuanto a la atencién al cliente se determimded29,98% han sido atendidos.contando
asi con todos los beneficios de la institucionp ekemuestra que el 70.02% no recibio
atencion por el incumplimiento de los requisitoslelecidos en el Reglamento General de
Crédito.

RECOMENDACION AL AREA DE CREDITO

Informar y detallar los requisitos, plazos, tasasnderés y montos que necesita el cliente

dependiendo del crédito al que desee acceder.
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11.SOLICITUD DE CREDITO

Del analisis realizado a 20 créditos con respedtdosalicitud de crédito el 83,33% muestra

la falta de cumplimiento del Art. 25 inciso a) éRedglamento General de Crédito.
RECOMENDACION AL COMITE DE CREDITO

Hacer cumplir el Art.25, inciso a) del Reglame@teneral de Crédito el cual estipula que
dentro de un plazo maximo de 5 dias se debera @apmobgar, suspender o reconsiderar

con la debida justificacion la solicitud del crédit

12.RECUPERACION DE CARTERA

El 103,99% representa el cumplimiento total deletbp presupuestado para la
recuperacion de cartera lo cual es un indice féb®n@ara la institucion, disminuyendo el

riesgo de morosidad.
RECOMENDACION A GERENCIA Y AREA DE CARTERA

Planificar y controlar el trabajo, indicando lagiddades que debe cumplir cada persona
del area y solicitar reportes de cumplimiento eanto a la recuperacion de cartera

asignada.
13.CAPACITACION

El monto presupuestado para la capacitacion alrtdepanto de crédito y cartera fue
$4.950,00 pero el gasto incurrido fue de 6.395¢Hdb a imprevistos quen no fueron

considerados en la planificacion.
RECOMENDACION AL DIRECTOR ADMINISTRATIVO

Planificar oportunamente el presupuesto de cuys@eminarios de capacitacion de
acuerdo a las necesidades de cada area, desalooflas actividades en forma eficiente y

confiable.
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14. CUMPLIMENTO DE VALORES ETICOS

El 40% corresponde al personal que ha sido llamidaatencion por diferentes
circunstancias como: la falta de colaboracion,dj@libajo presion, retrasos en las tareas

asignadas,etc., que realiza el director del deparnéo a sus subordinados.
RECOMENDACION AL DIRECTOR DE CREDITO Y CARTERA

Llevar a cabo reuniones mensuales con el pers@mal geterminar posibles soluciones a
las dificultades de la gestion expresada en la waadindividual y grupal de los

funcionarios.

Riobamba, 18 de marzo del 2011.

\ d 2
0 NUYE—IHcuZA

Z— — o
Alexandra Caiza LI. Alexandra Zavala O.
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

* Mediante la aplicacion de los cuestionarios derobiiterno se evalud la mision
misma que se esta cumpliendo en su totalidad, taegito humano la carencia de
incentivos ocasiona que el personal no desempefi@adera optima sus funciones;

en el area de crédito se detecto la falta de otradisico de los expedientes.

* La inexistencia de un Manual de Recuperacion dée@apcasiona que no tengan
criterios de cobranza bien fundados, lo que imptoa el personal no realice
adecuadamente su gestiébn de cobranza ocasionandwulaciéon en la cartera

vencida.

* La entidad no maneja indicadores de gestion progétsdo a la inexistencia de
politicas de calidad que exijan la creacion y @&giién de indicadores en los
procesos del departamento. Esta carencia causdaqumestitucion no pueda

conocer la eficiencia y efectividad de sus operascen determinado momento.

* Lademora en el proceso en la otorgacion de ciedégroduce debido a que los
encargados de realizar la aprobacion de los mismds realizan en el tiempo
reglamentado, provocando la inconformidad de lagosaque buscan acceder a

créditos rapidos y seguros.
e Como producto final del desarrollo de la Auditodie Gestion se ha obtenido un

informe final, el mismo que contiene conclusionegsgomendaciones para mejorar

la gestidn que realiza el departamento.
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4.2. RECOMENDACIONES

« Tomar en cuenta las sugerencias correspondieatdodle cada componente para

mitigar riesgos y disminuir las debilidades encadés.

* Para una mejor gestion en la cobranza sugerimagplieacion de las estrategias
establecidas y la creacion de un Manual de Recciperde Cartera para tener un

mejor rendimiento econémico.

« Emitir una comunicacion al Director del departarogrdira la inmediata aplicacion
de los indicadores de gestion dando el debido segnio necesario para medir los

resultados de la gestién del Departamento en foonanua.

» El personal que aprueba la concesion de crédite taberlo dentro del periodo
establecido, asi dar paso rapidamente y sin demdoa siguientes procesos de

aprobacion y acreditacion establecidos en el RegttonGeneral de Crédito.

» La administracion del Departamento debe aplicaréasmendaciones planteadas
en el informe final de este trabajo, ya que han sédlizadas sobre la base de los
hallazgos encontrados y buscar la mejora de losepos y actividades del

Departamento de Crédito y Cartera.

110



RESUMEN

La Presente Tesis titulada “Auditoria de Gestiolicaga al Departamento de Crédito y
Cartera del Banco Nacional de Fomento, SucursabdRiba, durante el periodo
comprendido de enero a diciembre del afio 2010” istn®n el analisis mediante la
auditoria al Departamento ya mencionado que comgenestitucion asi como de sus
principales procesos, en busca de identificar am#igcas para generar una posible
solucion y hacer frente a cambios en el entorno.

Se iniciara con el Capitulo I, que abarca el canamito general de la institucion.
Seguidamente presenta el marco tedrico sobre élseusa a enmarcar el examen de
auditoria que engloba el ambito de la auditoriatiqudarmente la enfocada a la gestion,
sus componentes de analisis para la evaluaciériedgio, indicadores de gestién, control
interno.

En el Capitulo Il, se realizara un analisis exteznioterno, de las oportunidades, fortalezas,
amenazas Yy debilidades que rodean al DepartamentGrédito y Cartera. Ademas
contempla el desarrollo del examen de AuditoriaGéstion orientado al departamento
antes citado en el que se aplican todos los pnoiedios de auditoria determinados.

La comunicacion de resultados se desarrollada €aggtulo Ill, en el que se detallan las
evidencias y hallazgos que son debidamente condoscaor medio del Informe de
Auditoria, en donde se establecen conclusionesgnrendaciones que permitan mantener
y mejorar la gestién del Departamento.

El Capitulo IV, abarca conclusiones y recomendasamitidas con el objetivo de que se
implementen acciones correctivas de las falendastificadas en el control interno y
contribuyan al cumplimiento coordinado de los ptarmperativos y estratégicos del
Departamento.
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SUMMARY

This thesis entitled “Management Audit AppliedRortfolio and Credit Department of
Banco Nacional de Fomento, Branch Riobamba, duhegperiod January to December
2010 is an analysis by audit to Department ofd@rand Portfolio of institution and its
processes to identify critical areas, generateiplessolutions and cope with environment
changes.

It stars with Chapter I, which covers the genenstitution knowledge. The theoretical
presentation framework on which to perform the guthe audit scope, particularly
focused on management, its components analysisrisér assessment, management
indicators and internal control.

In Chapter 1l, there are an external and internadlysis, opportunities, strengths,
weaknesses and threats surrounding the Departrh€redit and Portfolio. Also includes
test development oriented Auditing the departmetpply all certain audit procedures.
Communication of results is developed in Chaptedélails evidence and findings that are
duly reported by the Audit Report, where re estdiadd conclusions and recommendations
to maintain and improve the management Department.

Chapter IV contains conclusions and recommendatiesged in order to implement
corrective actions for errors identified in interoantrol, which will help to coordinate and

to implement the operational and strategic plarBegartment.
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ANEXO N° 01

RESUMEN PLAN ESTRATEGICO BANCO NACIONAL DE FOMENTO

2006 - 2010

Ing. Augusto Bueno Cifuentes
Gerente General
JULIO 2006

MISION

Brindar productos y servicios financieros compeabisi e intervenir como ejecutor de la
politica de gobierno para apoyar a los sectoresluystovos y a sus organizaciones,

contribuyendo al desarrollo socio — econémico &ésp

VISION 2006-2010

Banco Nacional de Fomento — BNF serd una instituci@mpetitiva, lider en la gestion
bancaria para el desarrollo, gracias a su desemigeiicco y transparente, confianza y

satisfaccion de sus clientes; y a la calidad desaductos y servicios financieros.

El Banco Nacional de Fomento se caracterizard @ocalidad y compromiso de sus
recursos humanos, tecnologia moderna, estructgemioca adecuada, administracion por
procesos; y una base legal que garantice la Opyestion técnica y consolide su

autonomia para impulsar el desarrollo de los sestproductivos del pais.

VALORES INSTITUCIONALES

v’ Etica
v' Compromiso y sentido de identidad
v’ Justicia y equidad

v Calidad
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Productividad

Servicio personalizado

Trabajo en equipo

Comunicacion efectiva

Desarrollo humano

Creatividad, innovacion y mejoramiento continuo

Proactividad

NS N N N N W NN

Liderazgo

LINEAS DE ACCION GUBERNAMENTAL

I. Reestructuracion politica e institucional

Il. Politica econdmica orientada hacia la producchtacia el empleo y con sustentabilidad
en el tiempo.

[ll. Fortalecimiento de la infraestructura fisioa Bcuador

IV. Fortalecimiento del capital humano de Ecuador

V. Fortalecer la seguridad fisica u juridica dedosatorianos

VI. Politica exterior, politica internacional

Fuente: Instructivo metodologico para la formulacion deards operativos anuales
institucionales, Secretaria Nacional de Planifiacy Desarrollo — Presidencia de la

Republica

OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS DEL BANCO NACIONAL DE FOMEN TO

OBJETIVO 1
FORTALECER EL SISTEMA DE CREDITO

1. Fortalecer el area de crédito.
2. Desarrollar programas de capacitacion.
3. Implementar el sistema automatizado de calificag evaluacion del sujeto de crédito.

4. Mejorar la calidad de la cartera.
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5. Crear un sistema de informacién crediticia.

6. Generar nuevos productos y servicios de crédito.

7. Fortalecer el sistema de seguro de credito.

8. Actualizar la normativa de crédito.

9. Establecer que quienes conceden el crédito sgomeabilicen de la recuperacion
(politica).

10. Establecer un sistema de evaluacion por redia

11. Establecer un sistema de incentivos para budieoges.

OBJETIVO 2
FORTALECER LA ESTRUCTURA FINANCIERA DEL BNF
PARA LOGRAR LA AUTOSOSTENIBILIDAD

. Generar proyectos para captar recursos.

. Concretar alianzas estratégicas para la congecde recursos.
. Crecimiento con calidad de los activos produdiv

. Fortalecer la gestidon de recuperacion de cartera

. Vender activos improductivos.

. Gestionar la capitalizacion oportuna del BNF.

. Minimizar el riesgo operativo.

. Racionalizar el gasto.

© 00 N OO O A W N P

. Diversificar ingresos operaciones.

10. Establecer tasas diferenciadas para productiessy pasivos de acuerdo al
riesgo.

11. Administrar la liquidez eficientemente.

12. Asignar selectivamente los recursos.

OBJETIVO 3
INCREMENTAR ANUALMENTE EN 2% EL INDICE DE SATISFACC ION DEL
CLIENTE EXTERNO

1. Establecer un sistema de medicion de la satigfiac
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. Crear una cultura de calidad en el servicionbai@a a servir al cliente.
. Desarrollar programas de capacitacion.

. Desarrollar programas para cambiar la cultugamizacional.

. Crear nuevos productos y servicios.

. Fortalecer las relaciones con gremios y clientes

. Establecer un sistema de asesoramiento e iné@@mal cliente.

. Mejorar la infraestructura de las oficinas.

© 00 N O 0o~ WD

. Reducir los tiempos de los tramites.

10. Asignar oportunamente los recursos.

OBJETIVO 4
GENERAR UNA PROPUESTA DE REFORMA A LA LEY ORGANICA DEL BNF
Y DE LA ACTUALIZACION DE LA NORMATIVA PARA LA GESTI ON
INSTITUCIONAL.

1. Gestionar la aprobacion de la Propuesta de Rafar la Ley Organica del BNF en el
Directorio.

2. Presentar la propuesta a la Presidencia degéliRea para el tramite urgente.

3. Realizar gestiones con el Congreso Nacional imdoamar sobre la importancia de la
reforma y su aprobacion.

4. Gestionar la actualizacion y aprobacién de fanativa interna.

OBJETIVO 5
LOGRAR QUE LA GESTION INSTITUCIONAL SE FUNDAMENTEE N
PROCESOS

1. Establecer un sistema enfocado en procesos.

2. Implantar los nuevos procesos definidos.

3. Incorporar herramientas tecnolégicas para aifumamiento por procesos.
4. Capacitar al personal en procesos.

5. Desarrollar programas de difusion e implantacdiétos nuevos procesos.
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6. Aprovechar el apoyo de la alta administraciomapk implantacion de procesos
(politica).

7. Conformar equipos de trabajo para la implantad®los procesos.

8. Inventariar los procesos que aun no estan dissfia

9. Involucrar a los funcionarios y empleados en posgramas de implantacion de
procesos.

10. Elaborar e implantar el nuevo Manual Organi@oRrocesos 2006-2007.

OBJETIVO 6
LOGRAR LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA  CALIDAD
PARA OBTENER UNA CERTIFICACION INTERNACIONAL

1. Identificar las certificadoras que existen epadb.

2. Definir el alcance de la certificacion.

3. Formar a funcionarios como auditores certificade calidad.
4. Conformar un Comité de Calidad.

5. Capacitar a los miembros del Comité de Caligahe Normas ISO.

OBJETIVO 7
IMPLANTAR UN SISTEMA INTEGRAL DE ADMINISTRACION DE  RIESGOS

1. Cumplir con las disposiciones de la Superinteode de Bancos, relacionada a la
administracion integral de riesgos.

2. Crear una cultura de administracion bancariaipegos.

3. Elaborar un mapa de riesgos.

4. Establecer politicas y procedimientos para ifieat, evaluar, controlar y monitorear
los riesgos.

5. Disefar estandares de seguridad de sistematod@acion y fisicas del Banco.
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OBJETIVO 8
CUMPLIR Y ELIMINAR LAS CAUSAS QUE ORIGINARON
EL PLAN DE REGULARIZACION DEL BNF

1. Completar el proceso de divulgacion del conteniel plan de regularizacién.

2. Evaluar periodicamente el cumplimiento del glarregularizacion.

3. Armonizar el plan de regularizacion con el matratégico institucional.

4. Gestionar ante la Superintendencia de Bancosgur8s el levantamiento del plan de

regularizacion.

OBJETIVO 9
FORTALECER EL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

. Identificar las areas que requieren mayor coirtterno.

. Definir las normas de control interno en cada de las areas.

. Vigilar el cumplimiento de la normativa paragkstion institucional.
. Establecer un sistema de gestion eficiente.

. Cumplir estrictamente las recomendaciones dicaiad

. Implantar un sistema de rendicion de cuentas.

~N o o b~ W0ODN P

. Crear una cultura de control interno.

OBJETIVO 10
INCREMENTAR ANUALMENTE EN 2% EL INDICE DE
SATISFACCION LABORAL

1. Implantar un sistema técnico de recursos humpmosompetencias.

2. Medir el clima laboral.

3. Actualizar los perfiles de los cargos por corapeias.

4. Establecer los subsistemas de recursos humanagsmppetencias.

5. Implantar un sistema integral, unificado y calitado de némina.

6. Dotar a los funcionarios de las herramientasseumentos necesarios para realizar el

trabajo.
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7. Desarrollar un programa integral de capacitacpgara la profesionalizacion y
actualizacion del recurso humano.

8. Formular politicas para la gestion de recursmsanos.

OBJETIVO 11
IMPLANTAR EL SISTEMA TECNOLOGICO INTEGRADO

1. Iniciar y concluir hasta diciembre de 2007 lgpliementacion del sistema bancario
integral de vanguardia del BNF a nivel nacional.

2. Lograr niveles de servicio a usuarios intermmpge alcancen el 90% de satisfaccion a
diciembre 2007.

3. Proporcionar soluciones informaticas para imgletar productos diferenciadores, que
determine el comité permanente de Mercadeo & Tegm| enmarcados en el Plan
Estratégico del BNF.

4. Obtener y mantener la certificacion de Tecnal@gdiciembre del 2008.

5. Ejecutar planes de soluciones a problemas ysitames emergentes y prioritarias del

BNF, incluyendo el Plan Contingente.
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ANEXO N° 02

ENTREVISTA AL GERENTE DEL BANCO NACIONAL DE FOMENTO
SUCURSAL RIOBAMBA

OBJETIVO: Obtener informacion general de la Institucién y daépartamento de

Crédito y Cartera.
1. ¢ Cual es su nombre y que tiempo lleva en sus tuones?
Ing. Fabian Ponce Cerday llevo en las funcioneSelente 2 afios

2. ¢ Realizan Planificacion Estratégica?

Siy por departamentos se realiza el Plan anuahtpe

3. ¢ Existe métodos de difusion de la planificaciéestratégica hacia el personal?

Siy se la transmite por medio de conferencias

4. ¢ Se efectlan reuniones de la alta direccidon pateatar asuntos estratégicos de la

institucién?

Si especialmente cuando se trata de asuntos cagrtEsa la recuperacion de cartera
5. ¢Dentro de la plantilla de personal, existen engados mayores de 60 afios?

Si existe personal mayor de 60 afos laborando

6. ¢Cudles son los atributos que mas distinguen a Personal: experiencia, la

dedicacion, la paciencia, la lealtad, el profesiotiamo o el bajo ausentismo?
Los atributos que mas se destaca del personaastedicacion y lealtad

7. ¢Considera que el departamento de Recursos Hunas del Banco contrata a la

persona correcta?

Si porque el personal que labora en nuestra ingiiflesta sujeto al proceso de seleccion

que lo realiza la Casa Matriz
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8. ¢ Con qué normas de seguridad cuenta Banco?
Son pocas las normas de seguridad pero muy lingitada

9. ¢El banco otorga capacitaciones al personal d&epartamento de Crédito y
Cartera?

Si se realiza capacitaciones las cuales se briaganen la ciudad y en ocasiones tienen

gue trasladarse a Casa Matriz

10. ¢ Como calificaria el desempefio del personal glebora en el Departamento de

Crédito y Cartera?

De acuerdo a los resultados que brinda el depantanper la concesion y recuperacion de

cartera podria decir que es bueno

11. ;Considera que el proceso de otorgacion de citédes adecuado y por qué?

No es el adecuado porque debido a diversas ciantias los créditos se demoran mas de los

previsto por lo que recibimos una gran demandaudfag
12. ¢ Se genera publicidad sobre los servicios deédito que otorga el banco, cuales?

No se genera publicidad con frecuencia

13. ¢Se ha reducido o incrementado el indice de ugperacion de cartera en el dltimo
afno?

Si se ha reducido debido a las nuevas estrategiescdperacion

14. ¢Considera que deberia existir alguna mejora eal Departamento de Crédito y
Cartera?

Si, el personal no solamente deberia cumplir comlémificado sino aportar y tener

iniciativa para alcanzar mas de lo propuesto.

15. ¢Se ha realizado con anterioridad trabajos déuditoria de Gestion en el
Departamento de Crédito y Cartera y cuales han sidlos resultados?

No
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ANEXO N° 03

ENTREVISTA AL DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
CARTERA

Objetivo: Obtener informacién de la productividad del deparento.
1. ¢, Como es la comunicacion dentro del Departamentie Crédito?

La comunicacion es informal, al solicitar algun dilmento entre las areas Unicamente hace

falta el pedido verbal, pero si ya se trata degmes resultados, si se elabora informes.

2. ¢ Cuéantos socios se atienden diariamente en elpagamento de Créditos y Quién

lo hace?

Aproximadamente unas 10 personas se acercan guercerca de los créditos que
ofrece la Institucion, todo el personal del areaCdédito que esta conformado por siete
personas tenemos la responsabilidad de informar ltodjue respecta a los créditos, sus

requisitos, los montos maximos y plazos.
3. ¢ Cudles son los aspectos que se toman en cu@ata el analisis del crédito?

Para analizar a los socios que estan aplicandoaeédgiito, lo hacemos aplicando las 5°C

del crédito esto es:

Caracter. Es decir las cualidades de honorabilidad y soleemoral que tiene un deudor
para responder al crédito, en este punto se pigeeneias comerciales, bancarias y el

reporte de un burd de crédito.

Capacidad. La habilidad y experiencia de los socios en sugocies, en este punto

analizaremos la antigliedad, el crecimiento de faresa, entre otros.

Condiciones. Los factores externos que pueden afectar la matehan negocio y que
atente contra los ingresos del socio, en este psat@naliza la situacion politica y

economica del pais.

125



Colateral. Son todas las garantias que presenta el socis, &stevallan a través de sus
activos fijos, su valor econémico y la calidad ol inismos.

Capital. Este se refiere al estudio de las finanzas dsdo®s, es decir el nivel de ingresos

y egresos, para el caso de empresas el estudis dieijgs de efectivo.
4. ¢ Realiza visitas de verificacion a los Socios?

Si, las visitas son necesarias para verificar duneg@ocio exista, y que corresponda a las

caracteristicas dadas por el cliente.
5. ¢ Se entrega oportunamente la tabla de amortizai del préstamo a los clientes?

Una vez firmado los contratos crediticios y cummiidodos los requisitos se hace la
entrega del préstamo, en ese momento también se lhaentrega de las tablas de

amortizacion.
6. ¢ Cuando se genera el proceso de la cobranza?

Desde el momento en el que se detecta que uncestd en condiciones de ser cobrado
(a partir del vencimiento) y hasta que los valgreibidos ingresan en el Banco.

7. ¢A quién pide la lista de socios en mora?

El departamento cuenta con esta informacion azagdi en sus computadoras, esta lista se
puede ver a través del ingreso con la clave que @ personal del departamento en el

intranet.
8. ¢ Quién es el encargado de notificar la morosidaeh la cartera?

Si la gestidbn no ha sido efectiva, y el socio hama@an mora el oficial de crédito que
otorgo el mismo realiza un reporte donde haga aanstombre del socio, direccién,
teléfonos y el monto que adeuda.
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9. ¢ Como se procede para hacer efectiva la cartevancida?

Con la informacion de cada socio, se realiza llaanamhra comunicar el estado de la deuda
y que debe acercarse a cancelar, si no pagayealilea una visita en la cual se establecen

parametros para que pague, y si en la entrevistaenlbega a un acuerdo se procede

legalmente, haciéndolo por medio de juzgados.
10. ¢ Se cuenta con informacién a nivel de deuda d@ble?

Si, el BNF cuenta con el analisis del reporte deblae crédito, este arroja todo el historial

del socio desde la primera vez que saco un crau®muestra el comportamiento de los

pagos Yy la calificacién obtenida.
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ANEXO N° 04
ENCUESTA A CLIENTES

Objetivo: Determinar aciertos y falencias en el servicio l@nte al momento de solicitar un

crédito, en el Banco Nacional de Fomento Sucurisddd®nba.

1) ¢Conoce usted. los servicios crediticios que ofsrBNF?
SI() NO ( )

2) ¢Cbomo califica la atencion brindada por el Depagtamde Crédito y Cartera?
Excelente ( ) Muy Buena ( ) Buena () Malg
3) ¢Tuvo alguna dificultad para poder acceder al tw@dindique cuales

Requisitos: ()
Demora en los tramites ()
Altos intereses ()
Ubicacion del banco ()
Inadecuada atencion al cliente ()
Desconocimiento ()
Otro ()
Ninguno ()

4) ¢Cbmo considera que fue el trdmite para conselgriédito?
Sencillo () Regular ( ) Complicado ( )
5) ¢Cuénto tiempo se demora en el tramite del crédito
1- 2 Semanas ()
3- 4 semanas ()
1- 2 Meses ()

2-meses en adelante ()

6) ¢ Después de recibir su crédito, ¢ Le ha visitad@emico de crédito del banco?
SI() NO ( )

7) ¢Usted ha caido en morosidad?
SI() NO ()

8) ¢Cuando se atrasa en el pago de la cuota deleckédibmunican (llamada telefénica) y/o
notifican (escrito)?

SI() NO ( )

GRACIAS POR SU ATENCION
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TABUL.ACION DE LA ENCUESTA A CLIENTES

1) ¢ Conoce usted los servicios crediticios que dfzel BNF?

OPCIONES | ENCUESTAS %

SI 295 83%
NO 62 17%
TOTAL 357 100%

SERVICIOS QUE OFERTA EL BNF

mSI
NO

La primera pregunta que se establecié esta rekd#oron los servicios crediticios que
oferta el BNF obteniéndose que el 83% conoce darlissnos, mientras que un 17%
desconoce del apoyo crediticio que ofrece la ingtin.

2) ¢ Como califica la atencion brindada por el Departaranto de Crédito y Cartera?

CALIFICACION |ENCUESTAS %
Excelente 0 0%
Muy Bueno 97 27%
Bueno 222 62%
Malo 38 11%
TOTAL 357 100%
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CALIFICACION BRINDADA POR EL
DPTO. DE CREDITO Y CARTERA

Malo Eju%

Bueno

Muy Bueno :27%

62%

Excelente . D%

Esta pregunta es un referente muy importante garacer como califican los clientes el

servicio prestado por el Departamento de Crédi@anstera. Segun se observa en el gréafico
el 62% de los encuestados califican el servicioDgartamento como bueno, el 27% lo
califica como muy bueno y s6lo 11% como malo, nasgue la opcidn excelente no tuvo

escogencia.

3) ¢ Tuvo alguna dificultad para poder acceder al @&dito?, indique cuales

DIFICULTAD ENCUESTAS %
Requisitos 66 18%
Demora en los trdmites 264 74%
Altos intereses 4 1%
Ubicacion del banco 5 1%
Inadecuada atencion al clientg 11 3%
Desconocimiento 5 1%
Otro 2 1%
Ninguno 0 0%
TOTAL 357 100%
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DIFICULTAD PARA ACCEDER AL CREDITO

. 0
Ninguno . g

Otro [ W1%

Desconocimiento 1%
Inadecuadaatencién al cliente 3%
Ubicacion del banco 1%

Altos intereses 1%

Demora en los tramites ( 740

Requisitos G: 18%

Como podemos observar en la grafica la demorastrdmites que representa el 74% es
una de las principales dificultades que encuenkagnpersonas para poder acceder al
crédito, el 18% considera que los requisitos Batios son excesivos, mientras que el 3%
indica que existe una inadecuada atencion al elipot parte de algunos empleados de
oficina del banco, otros aspectos como altos isése ubicacion del banco,
desconocimiento y otro obtuvieron el 1%. La altéwaaque no tuvo escogencia fue:

ninguna.

4) ¢ Como considera que fue el tramite para consegul crédito?

TRAMITE ENCUESTAS %
Sencillo 54 15%
Regular 177 50%
Complicado 126 35%
TOTAL 357 100%

131



TRAMITE PARA OBTENER EL
CREDITO

] . 35%
Complicado L—. Se
Regular EO%

Sencillo F 15%

Una valoracion, que resulta importante para medalidad del servicio de una institucion

financiera es aquella que tiene que ver con quédanillo o complicado les parece a los
clientes realizar los tramites para conseguir gditty. Segun los datos obtenidos el 50%
consideran que fue regular el tramite para conseduirédito, mientras que el 35% lo

considera complicado y un 13% lo califica como #knc

5) ¢ Cuanto tiempo se demora en el tramite del cré&dr?

TIEMPO ENCUESTAS %

2 Semanas 21 6%
4 Semanas 205 57%
2 Meses 123 34%
Meses en adelante 8 2%
TOTAL 357 100%
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DEMORAEN EL TRAMITE DEL
CREDITO

Meses en adelante 32"-"“

2 Meses | u 83400

\ : =0
4 Semanag g e

1 - 0.-"
2 Semanas 536 4

Una variable importante que refleja la calidad sksivicio prestado es aquella que esta

relacionada con el tiempo en el trdmite del créditos resultados que se obtuvieron
muestran que el 57% de los encuestados obtuviaroorélito en un promedio de 4
semanas, mientras que el 34% lo obtuvieron en 2snet 6% opina que recibid en 2
semanas y un 2% considera que duro demasiado tigaw@oacceder al crédito. Esta
variacion se debe principalmente a que los crédgos manejados por distintos
profesionales del BNF, los cuales no muestran gnaldad en lo referente al tiempo de

ejecucion de los tramites del crédito.

6) ¢ Después de recibir su crédito, ¢ Le ha visitadm técnico de crédito del banco?

OPCIONES | ENCUESTAS %

Si 214 60%
NO 143 40%
TOTAL 357 100%
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VISITADE UN TECNICO DEL BNF

ESI
NO

El 60% de los encuestados afirman que fueron disétgoor un asesor de créditos para
comprobar la inversion crediticia y el 40% sefiale@ ginguna persona del Banco lo ha

visitado.

7) ¢ Usted ha caido en morosidad?

OPCIONES | ENCUESTAS %
SI 122 34%
NO 235 66%
TOTAL 357 100%
MOROSIDAD

mSI

66% NO
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Otra de las preguntas que se aplicé fue si loasteehan caido en morosidad obteniendo
una respuesta negativa del 66% y un 34% manifastdng paga a tiempo los valores
correspondientes al crédito.

8) ¢ Cuando se atrasa en el pago de la cuota deldité le comunican (llamada telefénica) y/o
notifican (escrito)?

OPCIONES | ENCUESTAS %

SI 211 59%
NO 146 41%
TOTAL 357 100%

COMUNICACION Y/O NOTIFICACI(')N
ATRASO DE LA CUOTA DEL CREDITO

mSI
NO

En las encuestas aplicadas el 41% de los cliefitesaa que no se les avisa de ninguna
forma el atraso en el pago de las cuotas del orédientras que el 59% asegura que si les

comunica en el caso de mora de alguna cuota.
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