COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO HUAICANA

1 Evaluacion del Sistema de Control Interno del Departamento de Cobranzas
1.1 Obijetivos de la evaluacion
1.1.1 Objetivo general
Evaluar y actualizar el sistema de control interno, mediante la revision de funciones del
personal, del cumplimiento de politicas y procedimientos de cobranzas, para disefiar e implementar
las estrategias, que permitan la disminucién del riesgo, en la recuperacion de créditos concedidos.
1.1.2 Objetivos especificos
e Definir los responsables y los procedimientos, para conseguir que los socios cancelen
puntualmente sus pagos por los préstamos recibidos de la cooperativa.
e Actualizar los procedimientos y politicas para la gestién de cobranza en la cooperativa.
e Calcular el nivel de riesgo y de confianza de cada componente del sistema de control

interno del &rea de cobranza, para implementar los puntos de control necesarios.

1.2 Desarrollo de la evaluacion

La evaluacién y actualizacion del control interno es de suma importancia, debido a que
permite mejorar las actividades del area de cobranza de la COAC Huaicana. La planificacion de
los procesos y procedimientos, asi como la definicion de politicas que regulan las actividades
operativas, optimizan la gestion.
1.2.1 Departamento de cobranza

Tiene como propdsito principal, garantizar la recuperacion de la cartera de crédito, de
manera que se mantenga un nivel bajo del indice de morosidad. Para esto, la Cooperativa tiene

como objetivos especificos: implementar procedimientos eficaces para recuperar la cartera de




crédito, aplicar estrategias de comunicacion con los socios y aplicar actividades de cobranza
acordes a la normativa legal.

Politicas de cobranza

e Las amortizaciones de los clientes, se revisardn de forma diaria revisando fechas de
pago y montos.

e El oficial de crédito y el gestor de cobranza, realizaran un acercamiento telefonico y
domiciliario, notificando al socio el vencimiento de su crédito a partir de los 31 dias de
mora.

e La cooperativa emitird comprobante de pago por las cuotas pagadas por el socio.

e Es obligacion de la Cooperativa informar las tasas de interés por mora en caso de
retraso del socio.

Modalidades de cobro

e Cobranza preventiva

A través de mensajes de texto y llamadas telefdnicas se notificara al socio que el préstamo
vencera en 7 dias. Este es un recordatorio puesto que una de las causas de mora es el
desconocimiento de las fechas de pago (segun encuesta aplicada). Cuando el cliente presente 7
dias de retraso se enviard un mensaje de texto informando el retraso y la tasa de interés por mora.
Igualmente, si en la base de datos el cliente tiene un nimero con WhatsApp se enviara el mismo
mensaje de notificacion.

o Cobranza Administrativa / Extrajudicial

o Llamadas telefénicas



En caso de no registrar el pago dentro de los 7 dias de retraso, se procede a realizar

Ilamadas telefonicas para exigir el pago inmediato. En caso de justificar el incumplimiento

de pago se otorga una prorroga de al menos 3 dias a partir del acercamiento con el socio.

o Visitas a trabajo o domicilio
En caso de superar los 31 dias hasta los 129 dias, se planifica la visita al domicilio de los
deudores y garantes, lugar de trabajo o negocio a fin de solicitar el pago inmediato. Si el cliente
muestra interés por pagar, pero tiene problemas econémicos comprobables, se les invita a las
oficinas de la cooperativa, para renegociar el préstamo y otorgarle facilidades de pago.
e Cobranza Judicial
Si el socio no cumple el pago a partir de los 130 dias mora, se envia el tramite al asesor
juridico para que realice los cobros pertinentes. En este punto, se calcula la provision de cuentas
incobrables.

Descripcion de la actividad

e EIl primer paso consiste en imprimir las notificaciones, para planificar las visitas
domiciliarias a los socios y verificar la base de datos, a fin de revisar las fechas de
vencimiento.

e En caso de que falten 7 dias para que se cumpla la fecha de vencimiento, se realiza una
Ilamada o se envia un mensaje de texto. Si el socio realiza el pago, se registra y emite
un comprobante.

e Siel cliente realiza el pago dentro de los 15 dias, se registra y se emite el comprobante,

caso contrario, se calcula provisiones.



Pasado los 15 dias se realizan llamadas telefénicas y si el cliente no cumple con el pago
de la cuota, a los 31 dias se realizan visitas al domicilio o negocio. Si el cliente realiza
el pago se registra y emite comprobante.

Una vez agotado todas las formas de cobro se envia al asesor legal para que realice el
cobro mediante via judicial.

Si el cliente efectla el pago se registra y emite el comprobante, sin embargo, si el cliente

se declara insolvente se da de baja a las cuentas incobrables.



Figura 1
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Nota. La Figura muestra el proceso para la gestion de cobranza en la Cooperativa. (UAI Huaicana, 2024)




1.3 Acciones segun dias de retraso

A continuacion, se resume las acciones que se realiza segun los dias de retraso:

Figural
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Nota: La Figura muestra las acciones que deben seguir de acuerdo a los dias de retraso. (UAI Huaicana, 2024)

1.3 Aplicacién de los componentes del modelo COSO
Para la aplicacion de los componentes del modelo COSO se utiliz6 el “Cuestionario de
Control Interno”, en el cual cada pregunta tiene una ponderacion de 10 puntos y se asigna una

calificacion segun la evaluacion aplicada.



1.3.1 Ambiente de control

Tabla 2

Cuestionario de control interno — Ambiente de control

Respuestas
Si_ No N/A

No Preguntas Pond Calf Observacion

AMBIENTE DE CONTROL

¢Se dispone de un manual
1 con politicas y funciones del X 10 5 Instructivo/guia
personal?

¢Se dispone y aplica un
cddigo de ética?

Actualizado y
socializado

¢Las decisiones tomadas se

realizan bajo valores éticos? X 10 10 Segun Codigo de Etica

¢Se aplicar auditorias de
4 control al &rea de crédito y X 10 10 Permanentemente
cobranza?

¢Se realizan capacitaciones y
evaluaciones de desempefio X
al personal de crédito y
cobranza?

TOTAL 50 40

10 5

Nota: La tabla muestra los resultados de la aplicacion del cuestionario de control interno. (UAI Huaicana, 2024)

Célculo del nivel de confianza:

e CT: Calificacion total
e PT: ponderacion total

C_CT*lOO
~ PT
C_40*100
50
NC = 80%

Caélculo del riesgo de control:
Riesgo = 100% — NC

Riesgo = 100% — 80%



Riesgo = 20%

Tabla 3
Nivel de confianza y riesgo — Ambiente de control

Nivel de confianza Nivel de riesgo
1 76% - 95% Alto Bajo

2 51% - 75% Moderado Moderado

3 15% - 50% Bajo Alto

Nota: La tabla muestra el nivel de confianza y riesgo. (UAI Huaicana, 2024)

La aplicacion del cuestionario del componente Ambiente de Control, arrojé un nivel de
confianza del 80% y un nivel de riesgo del 20%. El nivel de confianza es alto y el nivel de riesgo
es bajo, la entidad no dispone de un manual de funciones actualizado, tampoco cuenta con un plan

de capacitacion que optimice el desempefio de las funciones del personal.

En base a los resultados se propone como mejora:
e Elaborar y/o actualizar el manual de funciones

e Elaborar planes de capacitacion continua.



1.3.2 Evaluacion de riesgos

Tabla 4

Cuestionario de control interno — Evaluacion de riesgos

Respuestas
Si  No N/A

No Preguntas Pond Calf Observacién

EVALUACION DE RIESGO
iSe han implementado

1 objetivos para alcanzar metas X 10 5
del area de cobranza?

Obijetivos si / metas no

Matriz de transicion de
Riesgos

¢Se aplica procedimientos para
el analisis de riesgos?

;Se cuenta con informacion

3 clara y confiable de la X 10 10 La informacion €S

evaluacion de riesgos?

¢Se respaldan con documentos

permanente y actualizada.

Revisién de documentos,

4 confiables el otorgamiento de 10 10 ;
- confiable
créditos?
(;_Se aplica evaluaciones de No existe un Plan de
5 riesgos externos que afecten la 10 5 contingencia
cartera de crédito? 9
TOTAL 50 40

Nota: La Figura muestra los resultados de la aplicacion del cuestionario de control interno. (UAI Huaicana, 2024)

Célculo del nivel de confianza:
e CT: Calificacion total

e PT: ponderacion total

C_CT*lOO
- PT
40 % 100

C=——

50
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NC =80%
Calculo del riesgo de control:
Riesgo = 100% — NC
Riesgo = 100% — 80%

Riesgo = 20%

Tabla s

Nivel de confianza y riesgo — Evaluacion de riesgos

Nivel de confianza Nivel de riesgo
1 76% - 95% Alto Bajo

2 51% - 75% Moderado Moderado

3 15% - 50% Bajo Alto

Nota: La tabla muestra el nivel de confianza y riesgo. (UAI Huaicana, 2024)

La aplicacion del cuestionario del componente Evaluacion de Riesgos arrojé un nivel de

confianza del 80% y un nivel de riesgo del 20%. EI nivel de confianza es alto y el nivel de riesgo

es bajo, la entidad no ha implementado la metodologia de bonificaciones por el cumplimiento de

metas que motiven la gestion de cobranza, tampoco cuenta con un plan de contingencia para

administrar los riesgos externos de la gestion de cobranza.

En base a los resultados obtenidos se propone como mejora:
e Elaborar un reglamento de bonificaciones por cumplimiento de metas
e Implementar un Plan de Contingencia, para administrar riesgos externos que

afecten la gestion de cobranza.
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1.3.3 Actividades de control

Tabla 6

Cuestionario de control interno — Actividades de control

Respuestas Pond Calf Observacién

No Preguntas

Si No N/A
ACTIVIDADES DE CONTROL
¢Los controles aplicados dentro
1 del area de cobranza se rigen X 10 10 Existen 'y estdn por
bajo politicas y escrito.
procedimientos?
¢Se aplica evaluaciones para
o conocer el nivel de efectividad X 10 10 Se evalla los archivos
de las actividades de control? digitales.
¢Se presentan informes de Informes semanales a
3 gg%o::r?ia%torgadosygestlon de X 10 10  Gerencia de colocaciény
' recuperacién de cartera.
4 ¢Los créditos otorgados se X 10 10 Diariamente y tiene
registran de forma diaria? acceso Cobranzas

Se realiza actualizacion
de datos y documentos,
cuando hay cambios en
condiciones de crédito.

¢{Mantiene  actualizado el
5 sistema de informacion y X 10 10
documentacion?

TOTAL 50 50

Nota: La Figura muestra los resultados de la aplicacion del cuestionario de control interno. (UAI Huaicana, 2024)

Célculo del nivel de confianza:
e CT: Calificacion total

e PT: ponderacidn total

C_CT*lOO
~ PT
50 * 100

C=————

50
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NC =100%
Calculo del riesgo de control:
Riesgo = 100% — NC
Riesgo = 100% — 100%

Riesgo = 0%

Tabla 7

Nivel de confianza y riesgo — Actividades de control

Nivel de confianza Nivel de riesgo
1 76% - 95% Alto Bajo

2 51% - 75% Moderado Moderado

3 15% - 50% Bajo Alto

Nota: La tabla muestra el nivel de confianza y riesgo. (UAI Huaicana, 2024)

La aplicacion del cuestionario del componente Actividades de Control arrojé un nivel de
confianza del 100% y un nivel de riesgo del 0%. El nivel de confianza y riesgo es alto, puesto que
todas las actividades de control del area de cobranza, se aplican en forma cabal y oportuna, lo que
permite conocer el nivel de efectividad de las actividades de control.

En base a los resultados se propone:

e Definir nuevos procesos para evaluar el cumplimiento de las actividades de control.

e Actualizar permanentemente el sistema de informacidon y comunicacion.



1.3.4 Informacion y comunicacion

Tabla 8

Cuestionario de control interno — Informacién y comunicacion

Respuestas Pond Calf Observacion
No Preguntas -
Si No N/A
INFORMACION Y COMUNICACION
¢Existen politicas de comunicacion
interna que faciliten la Reuniones de trabaio
1 comunicacion de los niveles X 10 10 P J
o - periodicas.
directivos con el area de cobranza?
¢Las instrucciones y funciones de
Constan en el contrato
cada puesto se entregan de forma i
2 . X 10 5 de trabajo, en
escrita? -
movilidad no.
¢Cuando se toman decisiones o se
elaboran nuevos reglamentos e Los reglamentos se
3 instructivos, existe un responsable X 10 5 envian al jefe de cada
gue socialice oportunamente con el una de las areas por
personal de cobranza? medio de Riesgos.
¢Las quejas y sugerencias son . ,
4  atendidas por el personal de la X 10 5 EX|§te buzon  de
; quejas.
cooperativa?
¢La Cooperativa da Induccién al Serealiza Ia_mduccmn
de las funciones que
5 personal nuevo y entrega la X 10 5 . ~
L . tiene que desempefar
documentacion necesaria.?
el empleado
TOTAL 50 30

Nota: La Figura muestra los resultados de la aplicacion del cuestionario de control interno. (UAI Huaicana, 2024)

Calculo del nivel de confianza:

e CT: Calificacion total
e PT: ponderacion total

C_CT*lOO
~ PT
30 % 100

C=————

50

13
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NC =60%

Calculo del riesgo de control:
Riesgo = 100% — NC
Riesgo = 100% — 60%
Riesgo = 40%

Tabla 9

Nivel de confianza y riesgo — Informacion y comunicacion

Nivel de confianza Nivel de riesgo
1 76% - 95% Alto Bajo

2 51% - 75% Moderado Moderado

3 15% - 50% Bajo Alto

Nota: La tabla muestra el nivel de confianza y riesgo, (UAI Huaicana. 2024)

La aplicacion del cuestionario del componente Informacion y comunicacion arrojé un nivel
de confianza del 60% y un nivel de riesgo del 40%. El nivel de confianza y riesgo es moderado ya
que las funciones del personal se entregan de manera verbal. En cuanto a nuevos reglamentos o
instructivos, son entregados al jefe de cada area lo cual no asegura que se socialice a todo el
personal de la cooperativa. Las inducciones en la contratacion de nuevo personal se efectian sobre
las funciones que tiene que desempefiar, dejando de lado los planes, estrategias y objetivos de la
cooperativa.

En base a los resultados se propone como mejora:

e Implementar politicas de comunicacion interna

e Elaborar procedimiento para socializar instructivos y reglamentos.



e Ampliar el proceso de induccion al personal nuevo.

1.3.5 Supervision

Tabla 10

Cuestionario de control interno — Supervision

No  Prequntas Respuestas Pond Calf Observacién
aur Si_No NI/A

SUPERVISION Y MONITOREO

¢Se  aplican  tareas de

L . Se controla la cartera

1 supervision y seguimiento al 10 5 - )

. vencida, nada més.

riesgo de cartera?

¢Los encargados de supervisar Las acciones propuestas
2 y monitorear proponen 10 5 son correctivas no

acciones de mejora continua? proactivas.

¢La  supervision a los La supervision o
3 encargados del area de 10 5 semanal, no hay reportes.

cobranza es constante?

LSe r_ea_llza supervision - al No estan definidas las
4 cumplimiento de metas y 10 5

. metas.

objetivos?

¢El encargado del area de

cobranza revisa las solicitudes En el Comité de crédito,
5 - - 10 5 ;

de crédito para su aprobacion? no hay constancia.

TOTAL 50 25

Nota: La Figura muestra los resultados de la aplicacion del cuestionario de control interno. (UAI Huaicana, 2024)

Célculo del nivel de confianza:

e CT: Calificacion total

e PT: ponderacion total

C_CT*lOO
- PT
C_25*100
50

NC =50%

15
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Célculo del riesgo de control:
Riesgo = 100% — NC
Riesgo = 100% — 50%
Riesgo = 50%

Tabla 11

Nivel de confianza y riesgo — Supervision

Nivel de confianza Nivel de riesgo
1 76% - 95% Alto Bajo
2 51% - 75% Moderado Moderado

Nota: La tabla muestra el nivel de confianza y riesgo, (UAI Huaicana. 2024)

La aplicacion del cuestionario del componente “Supervisién” arrojo un nivel de confianza

del 50% y un nivel de riesgo del 50%. El nivel de confianza es bajo y riesgo es alto. Estos

resultados se obtuvieron debido a que no se realiza un control integral de la cartera vencida, las

acciones o actividades que se implementan son correctivas no son proactivas, es decir, son

posteriores a presentarse el problema o riesgo. La supervision a los encargados del area de

cobranza es semanal pero no se elabora informes. Ademas, no se realiza informes al cumplimiento

de metas y tampoco del encargado de cobranzas sobre las solicitudes de crédito de los socios.

En base a los resultados se propone como mejora:
e Definir procesos de supervision integral al riesgo de cartera.
e Lasupervision debe proponer acciones de mejora en forma continua.
e El encargado del area de cobranza debe Implementar indicadores para verificar el

cumplimiento de metas y emitir informes de conocimiento de créditos en tramite.



1.3.6 Resumen de aplicacion de cuestionario de control interno
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A continuacién, se presenta el resumen de la aplicacion del cuestionario de control interno:

Tabla 12

Resumen del cuestionario de control interno

Componentes Pond. Calific. Nivel conf. Nivel riesgo
Ambiente de control 50 40 80% 20%
Evaluacién de riesgo 50 40 80% 20%
Actividades de control 50 50 100% 0%
Informacion y comunicacion 50 30 60% 40%
Supervision y monitoreo 50 25 50% 50%

Total 250 185 74% 26%

Nota: La tabla muestra el nivel de confianza y riesgo de los componentes de control interno. (UAI Huaicana, 2024)

Figura 13

Resumen del cuestionario de control interno
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Nota. La figura muestra el nivel de confianza y riesgo de los componentes de control interno. (UAI Huaicana, 2024)

A nivel general se determind que el control interno aplicado actualmente en el area de
cobranzas de la cooperativa tiene un nivel de confianza moderado, con un nivel de riesgo
moderado, lo que le permite a la institucion elaborar e implementar actualizaciones al sistema de
control interno en esta area, de forma calmada pero permanente y dando prioridad a los
componentes: “Informacion y comunicacion” y “Supervision”, que tienen un riesgo moderado y
alto respectivamente.

Por esta razdn, es importante que el personal que integra el area de cobranzas de la
Cooperativa, propongan acciones correctivas de forma inmediata para dichos componentes, lo que

le permitird a la Cooperativa alcanzar los objetivos y metas institucionales.

Nota: La informacion con la que se realizd el presente ejercicio practico es con informacién inventada.
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Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

e Se elabord el marco tedérico mediante la busqueda de la normativa vigente para la
sustentacion y acercamiento a la tematica del funcionamiento de los sistemas de control
interno en instituciones financieras, permitiendo conocer que el control interno ayuda en la
optimizacion de los recursos, al cumplimiento de objetivos y a la sostenibilidad
institucional.

e Se realiz6 una evaluacion al departamento de cobranzas de la cooperativa, donde se
identifico entre las principales fortalezas: alto nivel de ambiente de control, amplia gama
de actividades de control y adecuado cumplimiento de la administracién de riesgos, lo que
permite que el a&rea mantenga adecuados indices de cumplimiento dentro de la Cooperativa.
Las debilidades son en los componentes de: Informacion y comunicacion y Supervision,
por lo que la Cooperativa debera en forma inmediata tomar los correctivos necesarios, para
que el sistema de control interno funcione adecuadamente y proporcione, las garantias y
seguridades necesarias en la recuperacion de los créditos concedidos, a los socios y la
posibilidad de abrir nuevas lineas de créditos.

e La COAC Huaicana al no actualizar el sistema de control interno para el departamento de
cobranzas en afios anteriores y al no cumplir al 100% con los procedimientos adecuados,
la gestion de cobranza se fue afectando. Asi mismo, no documenta adecuadamente lac
actividades de comunicacién y supervision y otras actividades, estas situaciones afectan al
area de cobranzas debido a que perjudica al cumplimiento de metas y objetivos.

e El area de cobranzas no cuenta con los procedimientos de informacién y comunicacion y
de Supervision, esta situacion provoca que en ciertas ocasiones los empleados incumplan
con ciertos pasos de control, por desconocimiento de los procedimientos lo que puede
generar riesgos y también confusion a la Cooperativa.

e Se propone un sistema de control interno a través del disefio de procedimientos para la
gestion de cobranzas, conjuntamente con las politicas que se tienen que cumplir.
Igualmente se determind que el control interno tiene un nivel de confianza y riesgo
moderado.
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Recomendaciones

e Es necesario que la cooperativa implemente un sistema de monitoreo permanente con el
fin de detectar desviaciones que estén afectando el rendimiento del area de cobranza. Esto
contribuira a incrementar el nivel de confianza y a reducir el nivel de riesgo.

e Es importante aprovechar las oportunidades de diversificar la cartera de servicios con la
finalidad de ampliar la cartera de clientes. Sin embargo, no se puede dejar de lado el disefio
de requisitos para acceder a créditos por cada uno de los tipos de crédito, a fin de que sea
posible evaluar la capacidad de pago y evitar que se incremente la cartera vencida e
incobrable.

e La COAC Huaicana tendra que aplicar controles minuciosos en el otorgamiento de crédito
y la gestion de cobranza para mantener una actualizacion correcta y al dia para lograr tener
confianza del cliente. Igualmente, las jefaturas de Agencias de la Cooperativa deberan
establecer un ambiente laboral adecuado para sus trabajadores, con el fin de mejorar su
productividad.

e El area de cobranzas debe tomar en cuenta los procedimientos que se reflejan en los
flujogramas y sugerir las actualizaciones de acuerdo a las necesidades que requiera la
cooperativa en el dia a dia.

e Es importante que la COAC Huaicana, actualice el sistema de control interno, a fin de
mejorar la optimizacién de los recursos y cumplir con las metas y objetivos. En paralelo,
se aconseja implementar las acciones sugeridos en la evaluacion de cada uno de los
componentes del modelo COSO.



Anexo A Cuestionario de Control interno
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COOPERATIVA HUAICANA
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

evaluaciones de desempefio al
personal de cobranza?

No | Preguntas Respuestas Pond. | Calif. | Observacion
Si_ [ No [ N/A
AMBIENTE DE CONTROL
1 | ¢Se dispone de un manual con
politicas y funciones del personal?
2 | ¢Se dispone y aplica un cédigo de
ética?
3 | ¢Las decisiones tomadas se realizan
bajo valores éticos?
4 | ¢Se aplicar auditorias de control al
area de cobranza?
5 |¢Se realizan capacitaciones vy

EVALUACION DE RIESGO

1

¢Se han implementado objetivos
para alcanzar metas del area de
cobranza?

¢Se aplica procedimientos para el
analisis de riesgos?

¢Se cuenta con informacion clara y
confiable de la evaluacion de
riesgos?

¢Se respaldan con documentos
confiables el otorgamiento de
créditos?

¢Se aplica evaluaciones de riesgos
externos que afecten la cartera de
crédito?

ACTIVIDADES DE CONTROL

1 | ¢Los controles aplicados dentro del
area de crédito y cobranza se rigen
bajo politicas y procedimientos?

2 | ¢Se aplicaevaluaciones para conocer

el nivel de efectividad de las
actividades de control?
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3 | ¢Se presentan informes periddicos
de los créditos otorgados y las
actividades de cobranza?

4 | ¢Los créditos otorgados se registran
de forma diaria?

5 | ¢Mantiene actualizado el sistema de

informacién y documentacion?

INFORMACION Y COMUNICACION

1

¢Existen politicas de comunicacion
interna que faciliten la comunicacion
de los niveles directivos con el &rea
de cobranza?

¢Las instrucciones y funciones de
cada puesto se entregan de forma
escrita?

¢Cuando se toman decisiones o se
elaboran nuevos reglamentos e
instructivos existe un responsable
que se encargue de comunicar
oportunamente al personal de
cobranza?

¢Las quejas y sugerencias son
atendidas por el personal de la
cooperativa?

¢lLa  cooperativa proporciona
induccion al personal nuevo vy
entrega toda la documentacion.?

SUPERVISION Y MONITOREO

1 | ¢Se aplican tareas de supervision y
seguimiento al riesgo de cartera?

2 | ¢Los encargados de supervisar y
monitorear proponen acciones de
mejora continua?

3 | ¢Lasupervision a los encargados del
area de crédito y cobranza es
constante?

4 | ¢Se realiza  supervision  al
cumplimiento de metas y objetivos?

5 | ¢El encargado del area de crédito y

cobranza revisa las solicitudes de
crédito para su aprobacion?




