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RESUMEN EJECUTIVO

La propuesta investigativa se realiz6 en las instalaciones de la institucion
bancaria ubicada en el cantén Buena Fe, en la Avenida 7 de agosto y Vicente
Rocafuerte esquina; y fue dirigida al Front Operativo del Banco Pichincha,
Agencia Buena Fe cont6 con los siguientes objetivos: determinar la incidencia de
la auditoria de cumplimiento en el &rea antes mencionada; valorar el nivel de
cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias, examinar los
procedimientos aplicados en el desarrollo de las actividades ejecutadas en la
entidad, evaluar el control interno y formular un informe con los resultados de la
auditoria de cumplimiento en el Front Operativo de la entidad. En la metodologia
se recurrié a los métodos: deductivo-inductivo y analisis-sintesis que facilitaron
la ejecucion de las fases de la auditoria; ademas el tipo de investigacion atendié
al trabajo de campo, revision documental y descripcion de hallazgos. Las
hipotesis planteadas son aceptadas porque facilitaron la revision del marco legal
para estimar el cumplimiento de actividades y directrices de regulacién; ademas
determinaron las debilidades que presenta el Front Operativo del Banco
Pichincha, Sucursal Buena Fe. Entre los resultados se encuentra la deficiente
evaluacion al personal del Front Operativo, razon por la cual no se toma medidas
correctivas y decisiones que favorezca el desempefio de la entidad; la evaluaciéon
del control interno se realiz6 con pruebas sustantivas y documentos que
evidencio el rendimiento operativo del area de cajas y de supervisién y facilité el
analisis comparativo de las actividades instauradas en el manual de
procedimiento, registrando un riesgo de control alto. Finalizando con la emision
del informe de auditoria de cumplimiento destacando el incumplimiento de
aspectos normativos aplicables en la entidad; lo que incidira en la operatividad

de los procedimientos del Front Operativo.
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ABSTRACT

The research proposal was carried out on the premises of the Bank located in the
canton good faith, in the Avenida 7 of August and Vicente Rocafuerte esquina,
and was directed to the Operational Front of Banco Pichincha, agency good faith
had the following objectives: to determine the incidence of the audit of compliance
in the above area; assess the level of compliance with laws and regulations,
examine the procedures applied in the development of the activities implemented
in the entity, assess internal control and formulate a report with the results of the
compliance audit on the Operating Front of the entity. In the methodology we
used methods: such as deductive and analyses- synthesis that facilitated the
implementation of phases of the audit; the type of research also attended the field
work, document review and description of findings. The assumptions made are
accepted because they facilitated the revision of the legal framework to estimate
the compliance activities and regulation guidelines; They also determined
weaknesses that presents the Operating Front of Banco Pichincha, branch good
faith. Outcomes include poor assessment to the staff of the Operating Front,
reason for which corrective action is not taken and decisions favouring the
performance of the entity; the evaluation of internal control was carried out with
substantive evidence and documents showed the operating performance of the
boxes and supervision area and provided a comparative analysis of the activities
introduced in the manual of procedure, registering a high control risk. Ending with
the issuance of the compliance audit report highlighting the failure to comply with
applicable regulatory aspects in the entity; that will affect the operation of the

Front Operating procedures.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1. Introduccion

La banca mundial es el soporte de las grandes economias de los paises para
atraer la inversion a sus localidades, en su trayectoria ha experimentado un
sinnumero de transiciones que han vulnerado la estabilidad aun de las
superpotencias financieras lo que originado la presencia de entornos

econdémicos emergentes que necesitan confianza en politica monetaria.

El sistema financiero ecuatoriano asume retos a diario para mantener su
posicionamiento organizacional y busca estrategias idoéneas para contrarrestar
la competencia, los cambios del mercado y la globalizacién; por lo que sus
representantes y directivos estan alerta y conscientes de la vulnerabilidad de las
empresas bancarias en materia econdémica asi como de cambios permanentes
del marco normativo que los regula; siendo indispensable disponer de una
herramienta de control para emitir informes que demuestren que las operaciones
y actividades desarrolladas por la institucion estan enmarcadas en el
cumplimiento de leyes, normas y procedimientos acordes a la naturaleza de la

entidad y que faciliten lograr los objetivos institucionales.

La banca en la provincia de Los Rios, gracias a su actividad agricola ha generado
grandes beneficios a la economia regional y nacional; porque atiende a los
sectores que necesitan financiar sus actividades y operaciones como estrategia
de crecimiento. Motivo por el cual, el sector bancario debe recurrir a las
auditorias de cumplimiento porque evalia el acatamiento de disposiciones
legales, reglamentarias y operativas que aseguren la razonabilidad en los
aspectos economicos, laborales y fiscales; porque el incumplimiento normativo

origina irregularidad que puede ser de orden administrativo o fraude.

En consecuencia, el objeto de la auditoria de cumplimiento se orienta a
determinar si el marco de referencia elaborado por la entidad contiene todos los
aspectos y elementos necesarios para efectuar un efectivo control interno acorde
a la normativa vigente; por tal motivo es necesario la ejecucion de una auditoria

de cumplimiento en el Front Operativo del Banco del Pichincha, sucursal Buena
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Fe; la misma que contribuirh de manera directa a la optimizacion de las
operaciones que a diario se realiza en la institucion; cabe sefialar que por ser
considerada una de las entidades bancarias mas representativas del pais,
requiere mantener altos estandares de calidad operativa para el cumplimiento de

planes y programas operativos.

La estructura del proyecto de investigacion presenta los siguientes capitulos:
Capitulo I, compuesto por el marco contextual, identificando la introduccion,
problematizacion, objetivos e hipotesis para la ejecucion de una auditoria de

cumplimiento en el Front Operativo del Banco del Pichincha, sucursal Buena Fe.

Capitulo Il, integra los tres componentes del marco tedrico por medio de la
fundamentacion tedrica, conceptual y legal.

Capitulo Ill, presenta la metodologia de la investigacion utilizada para el analisis
del problema de la temética de estudio, por medio del empleo de métodos y
técnicas para recabar informacion.

Capitulo IV, contiene la presentacion, analisis e interpretacion de los resultados
de la investigacién, que incluye la planificacién, ejecucion e informe de la

auditoria de cumplimiento.

Capitulo V, propone las conclusiones y recomendaciones de la investigacion de

la auditoria de cumplimiento.

Capitulo VI, incluye la bibliografia basica y complementaria consultada en la

investigacion.

Capitulo VII, corresponde a los anexos que sustentan la investigacion.

1.2. Problematizacion



El Banco Pichincha, sucursal Buena Fe se encuentra ubicado en la Av. 7 de
Agosto y Vicente Rocafuerte esquina; tiene como principal actividad la captacion
de recursos monetarios a través de sus clientes; y la colocacion de créditos,
principal estrategia de mercado para consolidarse en el sector bancario y
alcanzar rentabilidad financiera. Internamente, la entidad cuenta con auditoria
periddica para controlar el desarrollo operativo en las diferentes areas, pero no
se examinan el procedimiento y cumplimiento de normas y regulaciones en el

Front Operativo de la entidad.

La sucursal Buena Fe del Banco Pichincha, cuenta con planes, programas y
politicas para el control efectivo de las actividades y dispone de los instrumentos
necesarios para lograrlo; sin embargo esta expuesta al inevitable riesgo del
incumplimiento de importancia relativa de leyes y reglamentaciones; ademas de
sufrir sanciones de caréacter legal que afecten su permanencia en el mercado

financiero.

Con este argumento es fundamental aplicar la auditoria de cumplimiento para
dar respuesta al deficiente desarrollo de los procedimientos en el Front Operativo
del Banco Pichincha, los mismos que se los realiza de manera mecanica y se
incumple con la adecuada aplicacion de las normas, técnicas y regulaciones lo

gue afecta la toma de decisiones a nivel empresarial.

1.2.1. Planteamiento del Problema de Investigacion

En la perspectiva de dar solucion al incumplimiento de los procedimientos de las
actividades del Front Operativo del Banco Pichincha, sucursal Buen Fe, en el
afo 2013, se presenta la problematica interna que atraviesa:

La sucursal del Banco Pichicha de Buena Fe, cuenta con leyes y reglamentos
sobre aspectos operativos, pero no se aplica un control interno efectivo para el
monitoreo del cumplimiento de los mismos; ademas no se da seguimiento al

mejoramiento e innovacion de los procedimientos ejecutados por el talento



humano; por dltimo no se examina el desarrollo de actividades de acuerdo a las

politicas y estdndares establecidos al interior de la entidad.

El Banco Pichincha, sucursal Buena Fe, actualmente no cuenta con procesos
para registrar el incumplimiento operativo; el proyecto de investigacion plantea
la aplicacion de una auditoria de cumplimiento que evidencie los hallazgos
encontrados en un informe con la opinién del auditor sobre la razonabilidad de

las operaciones desarrolladas.

1.2.1.1. Diagnéstico

El Front Operativo del Banco Pichincha, sucursal Buena Fe, presenta
incumplimiento en la aplicacién de planes y programas porgue no utiliza un
adecuado y efectivo control interno, razén por la cual las operaciones son poco

confiables y no responde a los objetivos estratégicos planificados en la entidad.

Causas

e Falencias en el cumplimiento de normas, leyes y procedimientos
e Deficiente control interno

e Incumplimiento de planificacion

Efectos

e Actividades desarrolladas sin fundamentos técnicos y legales
e Erronea valoracion del control interno

e Deficiente aplicacion de politicas

1.2.1.2. Pronéstico

e Sanciones de organismos de control
¢ No se detecta las areas criticas

e |nadecuada toma de decisiones



1.2.1.3. Control de Pronéstico

e Actualizacion de conocimiento en el marco legal y procedimental
e Aplicacion de control interno

e Evaluacién de la planeacion estratégica

1.2.2. Formulacion del Problema

¢, Cudl es la relacion que guarda una auditoria de cumplimiento con el Front

Operativo del Banco del Pichincha, sucursal Buena Fe, afio 20137

1.2.3. Sistematizacién del Problema

La investigacion plantea la aplicacion de una auditoria de cumplimiento en el
Banco Pichincha, sucursal Buena Fe, toma como referente el manejo de los
procedimientos administrativos aplicados en el front operativo de esta entidad y
propone realizar el proyecto que abarque los componentes de los
procedimientos tales como: estructura organizacional, marco estratégico y
financiero, controles internos y demas aspectos involucrados en el presente

estudio; lo que permite el planteamiento de las siguientes interrogantes:

e /Cudl es el nivel de cumplimiento de las disposiciones legales y
reglamentarias aplicables al Front Operativo?

e ¢ Cuales son los procedimientos aplicados en el desarrollo de las actividades
ejecutadas el Front Operativo de la entidad?

e Cual es el grado de confiabilidad del control interno en el Front Operativo
de la entidad?

e ¢ Qué resultados reporta la aplicacion de la auditoria de cumplimiento en el

Front Operativo de la entidad?

1.3. Justificacion



La auditoria de cumplimiento hace referencia a la aplicacion de la normativa legal
que regula el funcionamiento de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha, tiene
una importancia relevante porque analiza que los procedimientos establecidos
en el Front Operativo de la institucion cumpla con los requisitos reglamentarios

y funcionales segun lo previsto para atenuar la presencia de riesgos operativos.

Por lo tanto, el interés de desarrollar el presente estudio se justifica porque se
desear dar solucion a la problematica existente en la organizacion por medio de
la aplicacion de una auditoria de cumplimiento que devele en un dictamen
profesional direccionada a la direccién, los hallazgos detectados y conclusiones
sobre el cumplimiento de la normativa en las actividades desarrolladas en la
entidad bancaria y que garantice la adopcion de medidas correctivas y la toma
de decisiones en el Front Operativo del Banco Pichincha, sucursal Buena Fe.
Para dar cumplimiento a lo antes citado se revis6 la documentacion de la entidad
para comprobar si los procedimientos con los clientes internos y externos son
desarrollados de manera eficiente y eficaz que garantice la legalidad de las

operaciones ejecutadas.

La investigacién es factible porque la sucursal Buena Fe del Banco Pichincha
dispone de todos los recursos materiales y humanos para ejecutar la auditoria
de cumplimiento en el Front Operativo; ademas la autora del proyecto ha tenido
acceso a la informacion de la institucién en materia de gestion de procedimientos
y aplicacion de reglamentaciones y normativa pertinente; también se resalta que
la Gerente y los funcionarios consideran que es una oportunidad valiosa de
optimizar y mejorar el cumplimiento de las actividades y operaciones

desarrolladas en ésta area del banco.

1.4. Objetivos



1.4.1. General

Determinar la incidencia de la auditoria de cumplimiento con el Front Operativo

del Banco Pichincha, Sucursal Buena Fe, afio 2013.

1.4.2. Especificos

e Valorar el nivel de cumplimiento de las disposiciones legales vy
reglamentarias aplicables al Front Operativo.

e Examinar los procedimientos aplicados en el desarrollo de las actividades
ejecutadas en la entidad.

e Evaluar el control interno del Front Operativo de la entidad.

e Formular un informe con los resultados de la auditoria de cumplimiento en el

Front Operativo de la entidad.

1.5. Hipoétesis

1.5.1. General

La auditoria de cumplimiento determinara las debilidades que presenta el Front
Operativo del Banco Pichincha, sucursal Buena Fe.

1.5.2. Especificas

e Lavaloracion del cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias
demostrara la transparencia de actividades de la entidad.

e Elexamen de los procedimientos aplicados en el Front Operativo revelara el
desempeiio administrativo de la entidad.

e La evaluacion del control interno demostrard inconsistencias del
cumplimiento operativo de la entidad.

e La formulacion del informe mostrara los resultados de la auditoria de

cumplimiento en el Front Operativo de la entidad.



1.6. Variables

1.6.1. Independientes

e Cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias
e Procedimientos aplicados
e Evaluacién del control interno

e Formulacion del informe

1.6.2. Dependientes

e Transparencia de actividades
e Desempeiio administrativo
e Cumplimiento operativo

e Resultados de la auditoria de cumplimiento



CAPITULO I
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

2.1. Fundamentacion Teodrica

2.1.1. Auditoria
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Vizcarra. (2010). “Es la investigacion, consulta, revision, verificacion,
comprobacion y evidencia aplicada a la Empresa. Es el examen realizado por
personal cualificado e independiente de acuerdo con Normas de Contabilidad;

con el fin de esperar una opinion de la independencia”. (Pag. 65)

Couto (2011). “Un examen independiente y sistematico realizado para
determinar si las actividades u resultados cumplen con lo establecido en el
procedimiento documental y también ata determinar si esos procedimiento han
sido implantados eficazmente y son los adecuados para alcanzar los objetivos”.
(Pag. 8)

De la Pefia (2010). “Se encuentra relacionada con diversos procesos de revision
o verificacion de informacion de una empresa; para obtener y evaluar de manera

objetiva las evidencias relacionadas con informes sobre las actividades” (Pag 5)

2.1.1.1. Objetivos y Alcance de la Auditoria

Hurtado (2010). Los objetivos indican el propdsito por lo que es contratada la
firma de auditoria, qué se persigue con el examen, para qué y por qué. Si es con
el objetivo de informar a la gerencia sobre el estado real de la empresa, o si es
por cumplimiento de los estatutos que mandan efectuar auditorias anualmente,
en todo caso, siempre se cumple con el objetivo de informar a los socios, a la
gerencia y resto de interesados sobre la situacion encontrada para que sirvan de

base para la toma de decisiones.

El alcance tiene que ver por un lado, con la extension del examen, es decir, si se
van a examinar todos los estados financieros en su totalidad, o solo uno de ellos,
0 una parte de uno de ellos, 0 mas especificamente solo un grupo de cuentas
(Activos Fijos, por ejemplo) o solo una cuenta (cuentas x cobrar, o el efectivo,
etc.) (Pag. 156)

De la Pefia (2010). “Es la emision de un diagndstico sobre un sistema de

informacion empresarial, que permita tomar decisiones sobre el mismo. Estas
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decisiones pueden ser de diferentes tipos respecto al area examinada y al
usuario del dictamen o diagnéstico” (Pag. 8)

Couto (2011). Se refiere a los procedimientos de auditoria considerados
necesarios en las circunstancias para lograr el objetivo de la auditoria. Los
procedimientos requeridos para conducir una auditoria, deberan ser
determinados por el auditor teniendo en cuenta los requisitos de las Normas

Internacionales de Auditoria. (Pag. 10)

2.1.1.2. Tipos de Auditorias

Couto (2011). Se pueden distinguir varios tipos de auditorias, pero en esencia
se pueden clasificar en dos grandes grupos:

2.1.1.2.1. Auditorias Internas

Couto (2011). Vienen definidas porque el cliente y el auditado son la misma
parte; la misma organizacion. Estamos ante el caso en que una organizacion
decide or diversas razones, verificar como esta funcionando los sistemas
internos de la empresa. Para ello puede disponer de auditores propios, o bien la

otra alternativa es contratar los servicios de una firma auditora. (Pag. 14)

De la Pefa (2010). Es aquella actividad que llevan a cabo profesionales que
ejercen su actividad en el seno de una empresa, normalmente en un staff, bajo
la dependencia de la maxima autoridad de la misma, pudiéndose definir ésta
como una funcion de valoracion independiente establecida en el seno de una
organizacién dirigida a examinar y evaluar sus actividades. Asi como el sistema
de control interno, con la finalidad de garantizar la integridad de su patrimonio, la
veracidad de la informacion suministrada por los distintos sistemas existentes en

la misma y la eficacia de sus sistemas de gestion (Pag. 5)

Subia (2010). Es aquella que tiene como propdésito fundamental medir los niveles

de eficiencia de la auditoria interna, de conformidad a normas y principios,
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valiéndose para ello de técnicas de muestreo estadistico, para evaluar el
ambiente de control interno, la actividad financiera, validando las cifras que
contienen los estados financieros y presentar el resultado final en un informe a

la junta general de accionistas, socios o duefios de la entidad (Pag. 89).

2.1.1.2.2. Auditorias Externas

Couto (2011). “El cliente y el auditado son organizaciones diferentes. El cliente
puede contar con equipos propios capacitados para esta labor o puede recurrir
a subcontratar a un organismo certificador que haga estos servicios” (Pag. 14)

De la Pefia (2010). Se la considera como el examen sistematico de informacion
de una empresa realizado por un auditor independiente, que emplea técnicas
especificas para realizar la evaluacion y tiene como objetivo presentar su opinion
en un informe sobre el sistema y el control interno aplicado en la entidad (Pag.
7)

Subia (2010). Es una actividad independiente de evaluacién establecida dentro
de una organizacion, cuya funciones consisten en examinar y evaluar la

adecuacion y eficiencia de otros controles (Pag. 92).

2.1.1.3. Fases de Auditoria

2.1.1.3.1. Planificacion

Subia (2010). La planificacion de la auditoria se refiere a la revision hacia los
objetivos establecidos para los cuales debe establecerse las actividades a
desarrollar; la planificacibn debe contener la precision de los objetivos
especificos y el alcance del trabajo por desarrollar considerando entre los
elementos, los indicadores de Gestion de la entidad; la revision debe estar
fundamentada en programas para los componentes, los procedimientos de
auditoria, los responsables, y las fechas de ejecucion del examen; también debe

preverse la determinacién de recursos necesarios tanto en nimero como en
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calidad de equipo de trabajo que sera utilizado, con especial énfasis en el
presupuesto de tiempo y costos estimados; finalmente los resultados de la

auditoria esperados (Pag. 128)

Franklin (2010). Se reflere a la  determinacion de los
objetivos y alcance de la auditoria, el tiempo que requiere, los criterios, la
metodologia a aplicarse y la definicion de los recursos que se consideran
necesarios para garantizar que el examen cubra las actividades mas importantes

de la entidad, los sistemas y sus correspondientes controles gerenciales.

Couto (2011). El planeamiento garantiza que la auditoria satisfaga sus objetivos
y tenga efectos productivos ya que promueve significativos ahorros en el

presupuesto de tiempo programado (Pag. 108)

2.1.1.3.2. Ejecucion

Subia (2010).En esta etapa es donde se ejecuta propiamente la auditoria, pues
en esta instancia se desarrolla los hallazgos y se obtienen en toda la evidencia
necesaria en cantidad y calidad apropiada suficiente, competente y relevante,
basada en los criterios de auditoria y procedimientos definidos en cada
programa, para sustentar las conclusiones y recomendaciones de los informes
(Pag. 135)

Franklin (2010). “La fase de ejecucion de la auditoria esta focalizada en la
obtencion de evidencias, suficientes, competentes y pertinentes sobre los
asuntos mas importantes aprobados en el plan de la auditoria” (Pag. 115)
Couto (2011). “Es la fase del desarrollo de la auditoria en donde efectivamente
se verifica el cumplimiento de la gestidn de la calidad. La ejecucién de la auditoria
tanto interna como externa no siempre cumplen en el mismo orden las fases”
(Pag. 110)

2.1.1.3.3. Comunicacién de Resultados
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Subia (2010). En esta etapa hacemos la exposicion del informe de auditoria,
este debe expresarse de forma concreta, clara y sencilla los problemas, sus
causas y efectos, con vista a que se asuma por los ejecutivos de la entidad como

una herramienta de direccion.

Los informe de la auditoria, son los resultados de la Auditoria deberan quedar
reflejados en un informe que la empresa auditada debera mantener a disposicion
de la autoridad laboral competente y de los representantes de los trabajadores
(Pag. 140)

Franklin (2010). “La comunicacion de resultados se presenta en un informe de
auditoria que es el producto final del trabajo del auditor, en el cual presenta sus

observaciones, conclusiones y recomendaciones” (Pag. 125)

Couto (2011). “Una vez culminada la etapa de ejecucion se debe presentar en
un informe los resultados obtenidos, debe ser de lectura &gil, clara y concisa;

ademas de proponer acciones correctivas, conclusiones y anexos”. (Pag. 120)

2.1.2. Auditoria de Cumplimiento

2.1.2.1. Definicién y Objetivos

Blanco (2012). La auditoria denominada de cumplimiento se encarga de
examinar los procedimientos financieros — econdmicos y administrativos para
determinar si una organizacién del sector publico o privado ha utilizado de
manera adecuada la normativa correspondiente e inherente al giro o actividad
comercial en los diferentes procesos que se cumplen en la misma. El desarrollo
de la auditoria de cumplimiento abarca la documentacion referente a normas,
operaciones y control interno empleados para el funcionamiento de la empresa
y que responda a la programacién de los objetivos al corto, mediano y largo
plazo. (Pag. 189)
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Intosai (2013). “La auditoria de cumplimiento analiza bajo qué lineamientos la
organizacion emplea adecuadamente las normas, reglamentos, manuales por

ejemplo acordadas en un contrato o en un convenio de financiacién”. (Pag. 6)

Arens, Elder y Beasle (2010). Una auditoria de cumplimiento se realiza para
determinar si la entidad auditada aplica correctamente los procedimientos, reglas
o reglamentos especificos que una autoridad superior ha establecido. Una

auditoria de cumplimiento de un negocio privado puede incluir:

e Determinar si el personal contable aplica los procedimientos que prescribio
el contralor de la compafiia,

e Revisar promedios de sueldos para que cumplan con la legislacion laboral.
(Pag. 14)

2.1.2.2. Responsabilidad de la administracion en el cumplimiento de leyes

y regulaciones

Blanco (2012). La responsabilidad primaria de prevencién y deteccién de
fraudes y errores es de los encargados de la gestién y direccion de la entidad.
Las responsabilidades respectivas de los encargados de la gestién y direccion
pueden variar, segun la entidad, asi como de pais a pais. La direccion, con el
descuido de los encargados de su gestidon, debe establecer el tono adecuado,
crear y mantener una cultura de honradez y una ética elevada, asi como
establecer controles adecuados que prevengan y detecten los fraudes y errores

dentro de la entidad.

La gerencia de la empresa debe procurar que las operaciones de la misma se
enmarquen bajo normas y reglas vigentes. A continuacion se exponen algunas
instrucciones que la direccion puede utilizar para detectar o prevenir el

incumplimiento:

e Supervisar que las normas internas y externas legales y los procesos faciliten

el cumplimiento que para tal efecto han sido disefiadas.
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e Programar sistemas internos de control acordes a las operaciones de la

empresa.

e Disefiar un manual de conducta y socializarlo al talento humano e incentivar

su practica y cumplimiento en la empresa.

e Inspeccionar que el manual de conducta contemple lineamientos claros en

cuanto al comportamiento del talento humanao.

e Contar con una base de datos sobre normas internas y externas legales para

el funcionamiento de la empresa (Pag. 190)

2.1.2.3. Procedimientos de Auditoria

Blanco (2012). Una vez que el auditor ha realizado una inspeccion global de los
aspectos a auditar, debe proponer los procedimientos de la auditoria de
cumplimiento para identificar los incumplimientos voluntarios o no de la
organizacibn en lo referente a normativas, leyes, reglamentaciones vy
regulaciones internas y externas que conducen a que los objetivos planificados

sean alcanzados en un alto nivel.

Este tipo de auditoria es propensa a la existencia del riesgo sobre el
incumplimiento de normas internas y externas a pesar de estar debidamente

planificada y evidenciada y que responde a los siguientes factores:

e La masiva presencia de normativas y reglamentaciones de aspectos
operativos; no faculta que los sistemas de control interno y contable los

canalicen internamente.
e La eficacia de la auditoria en cuanto a los procedimientos es minimizada por

limitaciones de caracter contable y de control interno en lo referente a las

comprobaciones de las operaciones de los mismos.
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¢ Elexceso de evidencia no garantiza su idoneidad, razon por la cual el auditor

debe reconocer aquella que es aplicable a la organizacion.

e El incumplimiento de auditoria se traduce como un hallazgo que puede
responder a omisiones voluntarias 0 no en cuanto al registro de las

operaciones o0 aplicacion de la normativa interna y externa (Pag. 191)

Blanco (2012). La relacion existente entre normativa interna y externa con el
alcance de la auditoria de cumplimiento establece que sea el auditor quien
verifique utilizando las técnicas y procesos pertinentes si la organizacién acata y
cumple con las disposiciones reglamentarias establecidas; siendo necesaria la
preparacion de las pruebas de cumplimiento del marco legal y regulador. Su
incumplimiento genera inestabilidad en el desarrollo de las operaciones y
actividades de la empresa, asi como la permanencia en el mercado; y ser objeto
de sanciones legales por los organismos respectivos

Un auditor para establecer la comprensién en cuanto a normas internas y
externas y reglamentaciones que debe aplicarse a la empresa; ademas de

conocer la actividad comercial y operatividad de la misma (Pag. 191)

e Leyde Compafiias

Blanco (2012). “Verifica si la organizacion cumple con la normativa interna y
externa en cuando a su funcionamiento y de acuerdo al giro de la empresa;
siendo fundamental examinar la legislacion sobre leyes, contratos, procesos
administrativos, entre otros” (Pag. 192)

Arens, Elder y Beasle (2010). “Contempla el contrato de compafiia es aquél
por el cual dos 0 mas personas unen sus capitales o industrias, para emprender

en operaciones mercantiles y participar de sus utilidades” (Pag. 478)

e Ley Tributaria
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Blanco (2012). “Establece el control de la administracion tributaria sobre la
organizacion como sujeto pasivo en cuanto a la declaracién de impuestos,
retenciones, contribuciones y su respectivo registro en los libros de contabilidad”.
(Pag. 192)

Arens, Elder y Beasle (2010). “Es el eje central del ordenamiento tributario
donde se recogen sus principios esenciales y se regulan las relaciones entre la

Administracion tributaria y los contribuyentes”. (Pag. 479)

e LeyLaboral

Blanco (2012). “Marco legal regulador de la relacién contractual entre
empleador y empleado. Propicia el control laboral y evitar disputas por

desacuerdos o inconformidad entre las partes” (Pag. 192)

Arens, Elder y Beasle (2010). “El objetivo de las leyes laborales es igualar el

poder de negociacion entre empleadores y empleados (Pag. 480)

e Ley Contable

Blanco (2012). “Acatar disposiciones de las normas internas y externas de
contabilidad, en lo referente al registro de la contabilidad y levantamiento de la
informacién contable — financiera y verificar que la organizacion cumpla con
dichos requisitos” (Pag. 192)

Arens, Elder y Beasle (2010). “Son normas contables, de informacion financiera
y de aseguramiento de la informacion, que conformen un sistema unico y
homogéneo de alta calidad, comprensible y de forzosa observancia, por cuya
virtud los informes contables y, en particular, los estados financieros, brinden
informacion financiera comprensible, transparente y comparable, pertinente y
confiable, util para la toma de decisiones economicas a nivel empresarial”. (Pag.
481)

e Leyde Aduanas
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Blanco (2012). “Conocer sobre el cumplimiento del marco legal de la legislacion
cambiaria y valorar el efecto generado en las operaciones de la empresa e

identificar aspectos de incumplimiento de la misma” (Pag. 192)

Arens, Elder y Beasle (2010). Norma los impuestos generales de importacion y
exportacion y las demas leyes y ordenamientos aplicables, regulan la entrada al
territorio nacional y la salida del mismo de mercancias y de los medios en que
se transportan o conducen, el despacho aduanero y los hechos o actos que
deriven de éste o de dicha entrada o salida de mercancias. (Pag. 482)

2.1.2.4. Procedimientos para Incumplimiento

Blanco (2012). “Mediante la observaciéon, el auditor puede determinar la
existencia de irregularidades y calificarla de acuerdo a su experiencia y evidencia
como fraude; ademas de relacionarlas con aquellos aspectos promulgados por

la direccién”.

Los siguientes ejemplos corresponden al incumplimiento de normas vy

reglamentaciones: (Pag. 194)

e Pagos de servicios, préstamos (empresa, empleados); honorarios o
comisiones por ventas que no se encuentran debidamente justificados por
medio de documentos y registros apropiados.

e Compras injustificadas en cuanto al precio oficial del mercado.

e Pagos injustificados en efectivo o por cheques por bienes o servicios que no
corresponden al pais de origen de los mismos

e Transferencias a empresas registradas en paraisos fiscales.

e Deficiencias operativas del sistema contable que afecta el registro de las
transacciones de la empresa.

e Transacciones no autorizadas o registradas erroneamente en el sistema

contable.
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¢ Incumplimiento de normativas tributarias, laborales, aduaneras y otras (Pag.
195)

2.1.2.5. Informe sobre Incumplimiento

Blanco (2012). Cuando el auditor se encuentra con una regularidad derivada de
un fraude o supuesto fraude, o error, debera tener presente la responsabilidad
que tiene de comunicar tal informacion a la direccién, a aquellos encargados de
la gestidon y, en algunas circunstancias, a las autoridades reguladoras y a

aguellas que velan por su aplicacion (Pag. 196).

Blanco (2012). El auditor de acuerdo a su juicio profesional tiene que decidir qué
aspectos informara al cliente, a continuacién se recomienda que el documento

contenga lo siguiente:

e Aspectos inherentes a la ética de la direccion de la organizacion.

e Implicacion de la direccion por irregularidades significativas, omisiones
involuntarias y fraudes en estados financieros.

e Irregularidades en el sistema de control interno y deficiencias detectadas en
el sistema de informacién contable - financiero de la empresa (Pag. 197)

Blanco (2012). Este informe debe estar direccionado a la administracion, en este
caso comité de auditoria, junta de accionistas y directivos sobre aquellas
debilidades o hallazgos encontrados y que corresponde al incumplimiento de
aspectos normativos internos y externos. Si a juicio del auditor el incumplimiento
es de importancia relativa e intencional y estan involucrados integrantes de la
Junta Directiva, dicho informe debe ser reportado a un nivel jerarquico superior;

sino es el caso el auditor puede acceder a la asesoria legal (Pag. 199).

2.1.2.6. Procedimiento de la Auditoria de Cumplimiento

Intosai (2013). “La ejecucion de una auditoria de cumplimiento se acoge a las
siguientes directrices” (Pag. 17)
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2.1.2.6.1. Planificacién de la Auditoria de Cumplimiento

Intosai (2013). “De acuerdo a los principios de la auditoria, determina que el
auditor planificara las fases y actividades bajo un marco de calidad, eficiencia,
eficacia y economia pronta respuesta y se informaré del marco legal regulatoria
para la organizacion auditada” (Pag. 17)

e Identificacion de las partes que interviene y soporte legal

Intosai (2013). La planeacion de la auditoria de cumplimiento, deja entrever
desde el inicio qué partes intervendran y bajo qué soporte legal se realizara
y verificard las irregularidades de importancia significativa que se pueda hallar
en el proceso de la auditoria a la organizacion. También expone el cuidado
en la elaboracion y contenido del informe de auditoria asi como de los
destinatarios. Dicho informe debe apegarse a aspectos legales y técnicos
reportados a las partes interesadas y acordes a la naturaleza de la empresa
(Pag. 17).

e Materia controlada e informacién acerca de la misma

Intosai (2013). En la planificacién y ejecucion de la auditoria de cumplimiento se
debe identificar cual es la materia controlada y sus caracteristicas cualitativas o
cuantitativas. Mas aun, la identificacion de la misma debe responder a un criterio
profesional del auditor y que facilite la recopilacion de informacién y evidencia

para emitir un informe que incluya conclusiones (Pag. 17)
e Criterios
Intosai (2013). “En la auditoria de cumplimiento, la identificacién de los criterios

es una parte indispensable de la planificacién y pueden responder a diferentes

aspectos de la normativa interna y externa de la organizacion” (Pag. 18)
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Intosai (2013). Las caracteristicas que deben contemplar los criterios son las

siguientes:

a)

b)

d)

f)

g)

h)

Pertinentes: son criterios que deben responder significativamente a las

exigencias de los destinatarios de la informacién de auditoria.

Fiables: son criterios que disefian conclusiones coherentes y relacionadas

con las de otro auditor que emplee los mismos en otra situacion similar.

Completos: son criterios aptos de acuerdo a los objetivos de la auditoria y
no contempla la omision de factores asociados; asimismo son significativos
y prestan a los destinatarios un enfoque practico para acceder a la

informacion.

Objetivos: son criterios neutrales y no responden a obcecaciones del auditor
o destinatarios de la informacién, deben ser de naturaleza formal sobre la

materia controlada y la evaluacién de la misma.

Comprensibles: son criterios claros que faciliten la comprension de los

destinatarios de la informacion propuesta en las conclusiones del informe.

Comparables: son criterios vinculados a la experiencia en el ejercicio
profesional del auditor con trabajos similares y que pueden ser utilizados

como fuente de consulta para una organizacion.

Aceptables: son criterios que admiten que la informacion sea conocida por
usuarios externos, la ciudadania, la organizacion auditada y medios de

comunicacion e informacion.

Accesibles: criterios a los que acceden los destinatarios del informe de
auditoria y comprenden la naturaleza y base sobre la cual fue ejecutado
dicho trabajo (Pag. 18-19)
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e Conocimiento de la organizacion auditaday su entorno

Intosai (2013). “El conocimiento de la organizacion auditada y su entorno debe
estar relacionado con la planificacion de programas acordes a determinar la
materialidad de la materia controlada y la presencia de los riesgos y su posterior

analisis” (Pag. 21)

e Estrategiay programa de auditoria

Intosai (2013). La planificacion de la auditoria es un proceso integrador y
continuo; ademas contempla cumplir con requerimientos estratégicos traducidos
en programas escritos globales y especificos de acuerdo al tipo de auditoria y
debidamente documentados. También se pronunciard a aspectos técnicos y
normativos para la labor del auditor (Pag. 21 -22)

e Comprension del control interno de la entidad auditada

Intosai (2013). La auditoria de cumplimiento estd obligada a realizar la
valoracion a la direccion sobre el cumplimiento de la normativa interna y externa
vigente; este conocimiento facilitar tener acceso a la materia controlada vy al
sistema de control interno.

El control interno evaluado estara sujeto a la naturaleza y alcance de la auditoria
de cumplimiento y sus respectivas pruebas para detectar o corregir
incumplimientos significativos, ademas determinara el nivel de confianza en el
desarrollo de las operaciones de la empresa, el nivel de riesgo y los procesos

idéneos aplicada a la misma (Pag.23)

e Materialidad

Intosai (2013). La importancia relativa o materialidad de la auditoria esta sujeta

a factores cuantitativos y cualitativos. La materialidad se determina a efectos de:
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Programacion de la auditoria de cumplimiento
Evaluacion de la evidencia y su efecto los incumplimiento significativos
detectados

Exposicion de los resultados en un informe de auditoria

En la etapa de planificacion, se establecera los procedimientos de auditoria, se

tendrd acceso a la informacion para establecer el nivel del riesgo; la evidencia

recopilada determinard la materialidad de la misma y servirh de base para la

emision de conclusiones transcritas en los informes de auditoria.

La materialidad tiene una importancia significativa, como por ejemplo:

a)
b)
c)

d)

El fraude

Infraccion de actos ilicitos de caracter no intencionado.

Exposicién de informacion incorrecta o incompleta a la direccion de la
empresa, auditor o autoridad legal.

Resistencia intencionada a las peticiones de seguimiento expedidas por la
direccién, organismos competentes o auditores.

Actos efectuados a sabiendas de la falta de fundamento juridico para
ejecutarlos (Pag.24)

Andlisis de riesgos

Intosai (2013). Analizar los riesgos es una parte esencial de las auditorias; de

acuerdo a las limitaciones presentadas en las auditorias de cumplimiento, éstas

no proporcionan garantias para la identificacion de los mismos. Entre las

limitaciones se exponen:

a)

b)

d)

Prudencia de la alta direccién en la interpretacién de la normativa interna y
externa

Delegacion de fallas en lo referente al cumplimiento de actividades entre
miembros de la organizacion

Sistemas ineficaces

Retencién de pruebas y evasion de los controles
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La presencia de los riesgos y sus causas son diferentes y responden a la materia
controlada. En algunos casos se los clasifica como riesgo inherente, de control
y deteccién; el nivel de probabilidad de que ocurran debera considerarse al

momento de evaluarlos (Pag. 25)

e Procedimientos de planificacion de auditoria

Intosai (2013). Los procedimientos de auditoria aplicados deben contrarrestar
los riesgos o incumplimientos significativos detectados. La naturaleza,
cronograma de actividades y el alcance de los mismos son variables y responden
al tipo de auditoria. No obstante, el proceso de la auditoria de cumplimiento
implica una concordancia de la normativa interna y externa de la empresa y la

relacion que mantiene con la materia controlada (Pag. 27)

2.1.2.6.2. Ejecucion de una auditoria de cumplimiento y obtencion de

evidencia

Intosai (2013). Los procedimientos de auditoria de cumplimiento obedeceran a
la naturaleza de la materia controlada y al juicio profesional del auditor y se
relacionaran con los riesgos detectados. En caso de existir inconsistencias, los
controles se deben someter a una verificacion para determinar su fiabilidad e

idoneidad a través de pruebas de confirmacion.

Ante la presencia de riesgos de incumplimiento significativo se accedera no solo
a pruebas analiticas, sino pruebas de confirmacion e incluso pruebas de detalles
(Pag. 28)

e Obtencion y valoracion de la evidencia

Intosai (2013). La valoracion de la evidencia y obtencion de la misma es

necesaria para sustentar sus conclusiones. Dichas opiniones de la materia
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controlada sustentadas en un informe deben apoyarse en la elaboracion de

pruebas razonables y veraces.

La recopilacion de evidencia o de pruebas es un proceso sistematico:

a) Procesos aptos para obtener la evidencia de la auditoria
b) Valoracion de la evidencia conseguida en términos de cantidad y calidad

c) Riesgo de evaluacidny obtencion de pruebas adicionales en caso necesario.

Una técnica indispensable para detectar incumplimiento significativo en la
normativa interna y externa en una auditoria de cumplimiento es el muestreo.
Para acceder a la evidencia de auditoria, se propone emplear las siguientes

técnicas:

a) Observacion

b) Examen

c) Indagacion

d) Redisefio

e) Ratificacion

f) Procesos metodicos

Entre los procedimientos para recopilar pruebas se contemplan: Las pruebas de

controles y las de confirmacién (Pag. 28)

e Documentacion

Intosai (2013). Entre los principios de auditoria se destaca que la evidencia
recopilada debe estar debidamente documentada, detallada y completa. Sin
embargo, en la auditoria de cumplimiento es necesario cumplir a cabalidad con
este requisito, porque es importante contar con dichas pruebas que seran

consideradas en las conclusiones del informe final (Pag. 32)

e Comunicaciones
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Intosai (2013). La comunicacion al interior de la organizacion debe ser de calidad
y eficaz durante el proceso de la auditoria. Esta se la realizara en diferentes

fases:

a) Alinicio de la fase de planificacion, por ejemplo entrevistas con directivos y
responsables de determinadas é&reas, delineacion de la estrategia de
auditoria, calendario, logistica y demas elementos de esta etapa.

b) En la fase de ejecucion, es necesaria solicitar al personal informacion que
facilite la recopilacion de la evidencia para tal efecto se les notificard; al
responsable del proceso se le debera notificar en caso de existir cualquier
inconveniente significativo o incumplimiento; el mismo tratamiento sera dado
a conocer a la alta direccion de la organizacion por dificultades en la auditoria
ya sean de incumplimiento significativo o no materiales y corregirlos para
evitar su presencia en el futuro.

c) En La fase de comunicacion de resultados se elaborara el informe escrito,

dirigido a los interesados de la auditoria (Pag. 33)

e Consideraciones sobre la denuncia de presuntos actos ilicitos

Intosai (2013). No es un objetivo detectar actos ilicitos o el fraude en la auditoria
de cumplimiento a pesar de la presencia del factor riesgo, sin embrago, los
auditores del sector publico se mantendran alerta ante la posibilidad de este tipo

de evento (Pag. 34)

e Consideraciones sobre valoracion de evidencia y formulacion de

conclusiones

Intosai (2013). “La evidencia sera evaluada de acuerdo al grado de materialidad
y la existencia de incumplimiento significativo al realizar la labor de auditoria

sobre la materia controlad” (Pag. 36).

Intosai (2013). Entre los factores para establecer el grado de incumplimiento de

importancia material se presentan los siguientes:
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a) Extension de los intereses confrontados

b) Circunstancias que originan el incumplimiento

c) Naturaleza, causas, efectos y consecuencias que generan el incumplimiento

d) Transparencia del programa para detectar el cumplimiento o no de auditoria

e) Necesidades e intereses de los destinatarios del informe de auditoria de
cumplimiento

f)  Alcance del incumpliendo (legal o monetario) (Pag. 36)

e EXxposiciones escritas de los funcionarios responsables

Intosai (2013). La evaluacion y fundamentacion de la evidencia y formulacion de
conclusiones estaran contempladas en los resultados del informe. Para ello, es
necesario establecer una concordancia entre las actividades administrativas y
operativas y las normativas internas y externas que den como resultado el
incumplimiento de importancia significativa durante el tiempo de la auditoria a
pesar de la presencia de un sistema de control interno (Pag. 37).

e Hechos posteriores

Intosai (2013). Es importante la revision escrita de la informacion por la direccion
de la organizacion antes y durante del periodo auditado. El trabajo de auditoria
frente a hechos posteriores sera relacionado con el tiempo que se invierta entre
la finalizacion del trabajo y la exposicion del informe (Pag. 37).

2.1.2.6.3. Elaboracion de informes

Intosai (2013). En el sector publico, la elaboracion de informes por escrito es
una forma de fiscalizacion de posibles infracciones o incumplimiento de
importancia significativa que pueden sugerir una correccion oportuna. También,
es oportuno considerar en la elaboracion de informes de auditoria los principios

de objetividad, exhaustividad y cumplimiento de los plazos (Pag. 39)

e Auditorias de cumplimiento: Formato y contenido
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Intosai (2013). El formato del informe escrito de auditoria, segun los escenarios
variaran su presentacion. Siendo indispensable que tengan consistencia para
que los destinatarios de los mismos entiendan el trabajo realizado, las

conclusiones resultantes y detectar incumplimientos de importancia significativa.

La forma de emision escrita de un informe de auditoria de cumplimiento son
numerosas; pero pueden influir la exhaustividad, leyes internas y externas,
objetivos y aspectos tratados de la auditoria; ademéas de depender de las
exigencias de los destinatarios del mismo asi como al tipo de organizacion (Pag.
39)

Intosai (2013). De acuerdo a lo arriba expuesto, una Entidad Fiscalizadora
Superior (EFS), puede calificar la preparacion de un informe breve (condensados
y se presentan en un formato armonizado) o informe extenso (informes
especiales que detallan las conclusiones, consecuencias y recomendaciones de
la auditoria) (Pag. 39)

¢ Informes de auditorias de cumplimiento

Intosai (2013). Un informe de auditoria de cumplimiento puede contener los

siguientes elementos:

El titulo y el destinatario de la auditoria de cumplimiento.

Los objetivos, alcance y periodo la auditoria de cumplimiento
Descripcion de la informacion acerca de la materia controlada
Criterios identificados.

Base legal e identificaciébn de normas de auditoria aplicadas al trabajo.
Resumen del trabajo efectuado.

Conclusion y recomendacion.

Respuestas de la entidad auditada.

© © N o o b~ 0w DR

Fecha del informe de auditoria de cumplimiento.

[ERN
o

. Firma del responsable de auditoria (Pag. 40).

e Criterios identificados
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Intosai (2013). “En la valoracion de la materia controlada se emplean algunos
criterios que deben ser identificados por los destinatarios del informe de auditoria

de forma clara y coherente asi como las conclusiones” (Pag. 41)

Intosai (2013). “En caso de que los criterios no sean identificables deberan
existir aclaraciones pertinentes en el informe. Cuando sean contradictorios, se
especificara la contradiccidbn, sus posibles consecuencias Yy debidas

recomendaciones” (Pag. 41)

e Conclusiones

Intosai (2013). Dependiendo del alcance de la auditoria y el formato del informe,
la redaccion de la conclusion es imprescindible al momento de enviarlo a los
destinatarios de la auditoria. En caso de la no identificacion de sucesos de
incumplimiento de importancia material, la conclusion no ser4 acompafnada de

reservas (Pag. 41)

e Formulacion de recomendaciones constructivas

Intosai (2013). “De acuerdo a los principios de la auditoria se recomiendan que
los informes sean de corte constructivistas, esto la elaboracion de conclusiones
para establecer mejoras sobre la materia controlada” (Pag. 42)

e Procesos de seguimiento

Intosai (2013). Los actos de incumplimiento notificados de acuerdo a la
naturaleza del mismo deben tener un seguimiento especifico para que el auditor
lo presente en su informe y sugerir revisiones, evaluaciones del sistema de

control interno, conferencias u otros” (Pag. 47)

2.1.3. Laempresa
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2.1.3.1. Definicién

Amaru (2010). Una empresa es una iniciativa que tiene como objetivo ofrecer
productos y servicios para atender las necesidades de personas o mercados, y
con ello obtener una utilidad. Para lograr ganancias y atender el compromiso con
su prosperidad, el emprendedor necesita adquirir recursos, estructurar un
sistema de operaciones y asumir un compromiso con la satisfaccion del cliente
(Pag. 45)

Sarmiento (2010). Es la entidad u organizacion que se establece en un lugar
determinado con el propédsito de desarrollar actividades relacionadas con la
produccion y comercializacion de bienes y/o servicios en general, para satisfacer

las diversas necesidades de la sociedad” (Pag. 1)

Sanchez (2011). “Es una entidad econémica de caracter publica o privada, que
estd integrada por recursos humanos, financieros, materiales y técnico-
administrativos, se dedica a la produccion de bienes y/o servicios para

satisfaccion de necesidades humanas y puede buscar o no lucro” (Pag. 19)

2.1.3.2. Clasificacion

Bravo (2011). Existen algunos criterios para clasificar las empresas, para efectos

contables se consideran mas utiles los siguientes:

a. Por su naturaleza: Industriales, comerciales y de servicios
b. Por el sector al que pertenece: Publicas, privadas y mixtas
c. Porlaintegracion del capital: Unipersonales y pluripersonales (Pag. 2)

Amaru (2010). “La clasificacion de las empresas puede ser por el origen de la

inversion, objeto social, productos, tamafio, tipo de sociedad y sector

econémico:” (Pag. 46)
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a. Por el origen de la inversion: Empresa privada, mixta, industrial y
comercial; estatal, multinacional, consorcio, asociacion, nacional,

extranjeras.
b. Objeto social: Estas pueden ser con fines de lucro como sociedades, mixtas
y comerciales, y sin fines de lucro, entre ellas asociaciones, fundaciones,

cooperativas u otras.

c. Productos: Se destacan las comerciales, mixtas, de servicios,

agropecuarias, silvicultura, minera, etc.

d. Tamafo: De acuerdo al tamafio pueden ser grandes, medianas, pequefas

y microempresas.
e. Tipo de sociedad: Se asocian como anonimas, sociedad de capital formada
con un minimo de cinco accionistas; limitadas conformada por dos socios y

en comandita con la presencia de un minimo de socios.

f. Sectores econdmicos: Pueden pertenecer al sector real, sector financiero

y sector educativo (Pag. 46- 48)

Sanchez (2011). De acuerdo a su tamafio, las empresas tienen las categorias

siguientes:

a. Microempresas: Emplean hasta 9 trabajadores, y sus tramos de ingresos

son de hasta 100 mil dolares.

b. Pequeiaindustria: Puede tener hasta 49 obreros

c. Mediana industria: Alberga de 50 a 199 obreros, y el tramo de ingresos no

sobrepasa los 5 millones de délares
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d. Grandes empresas: Son aquellas que tienen méas de 200 trabajadores y
mas de 5 millones de dolares en tramos de ingresos (Pag. 22)

2.1.3.3. Empresas del sistema financiero

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). El sistema financiero
ecuatoriano se encuentra compuesto por instituciones financieras privadas
(bancos, sociedades financieras, cooperativas y mutualistas); instituciones
financieras publicas; instituciones de servicios financieros, compafias de
seguros y compafiias auxiliares del sistema financiero, entidades que se
encuentran bajo el control de la Superintendencia de Bancos, constituyéndose
los bancos en el mayor y mas importante participante del mercado con mas del

90% de las operaciones del total del sistema (Pag. 19)

Estupifian (2010). El sistema financiero desempefia un papel fundamental en el
funcionamiento y desarrollo de la economia. La participacion de los entes
financieros puede contribuir a elevar el crecimiento econémico y bienestar de la
poblacion, promoviendo un sano desarrollo de todo el sistema financiero.
Con el financiamiento obtenido a través del sistema financiero, las empresas o
instituciones gubernamentales realizan inversién productiva, lo que genera un
mayor namero de empleos; en consecuencia, se puede alcanzar un mayor

desarrollo y crecimiento econémico. (Pag. 87)

Sanchez (2011). “Esta formado por el conjunto de empresas encargadas de la
circulacioén del flujo monetario y cuya principal actividad es canalizar el dinero
de los ahorristas hacia quienes deseen realizar inversiones productivas”. (Pag.
30)

2.1.3.3.1 Bancos

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). “Es una institucion que por

un lado se encarga de cuidar el dinero que es entregado por los clientes y por el
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otro utiliza parte del dinero entregado para dar préstamos cobrando una tasa de
interés” (Pag. 24).

Estupifidan (2010). “Son instituciones que realizan labores de intermediacion
financiera, recibiendo dinero de agentes econdmicos (depdsitos) para darlo en
préstamo a otros agentes econdmicos (créditos) y generar un beneficio adicional

sobre la inversion”. (Pag. 90)

Sanchez (2011). “Se denomina banco a una institucion financiera que tiene dos
funciones principales: captar, guardar y velar por el dinero de sus usuarios, y
utilizar parte de los fondos captados para la entrega de créditos, cobrando

intereses sobre el préstamo” (Pag. 33)

2.1.3.3.2 Banco Pichincha

Banco Pichincha (2010). Un 11 de abril de 1906, nace en Ecuador la compaiiia
anénima Banco Pichincha. Constituida entonces como un banco de emision,
circulacién y descuento, la entidad fij6 desde sus inicios su prioridad: trabajar en
el mercado de divisas. Gracias a las gestiones del entonces vicepresidente, la
institucion consiguid colocar fondos en el extranjero por un capital inicial de 600
mil sucres, lo que marcé el comienzo de la vida legal del Banco Pichincha y el

inicio de la presencia mundial que lo caracteriza.

La primera agencia bancaria se establecié en la interseccién de las calles
Venezuelay Sucre, en la propiedad de Juan Francisco Freile. El primer directorio
estuvo conformado por ilustres ecuatorianos. Manuel Jijon Larrea (presidente
fundador), Manuel Freile Donoso e Ignacio Fernandez Salvador (gerentes
fundadores) fueron algunos de ellos, entre otros hombres de negocios de la

época.

Reunido en sesion del 4 de junio de 1906, este directorio aprobo el primer pedido
de billetes por un valor representativo de un millén de sucres.

El dinero llego en febrero del afio siguiente, y comenzo a circular inmediatamente
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en virtud de las emisiones que se hacian de acuerdo a la ley y las exigencias
comerciales vigentes. Junto con los billetes llegaron también titulos de acciones,
cheques, letras de cambio, libretas para los estados de cuentas corrientes, Utiles

de escritorio, y otras herramientas necesarias para el trabajo bancario.

En los siguientes afios, y debido al rapido y creciente desarrollo del pais, se
comenzO a pensar en un aumento de capital. Este se materializ6 en 1928,

cuando quedo fijado en la considerable suma de 3.200.000 délares.

Estos pasos iniciales formaron al Banco Pichincha de hoy, y le permitieron
alcanzar grandes e importantes metas que lo han convertido en la primera

institucion bancaria de Ecuador.

Banco Pichincha Agencia Buena Fe, fue creada el 13 de Septiembre de 1996
(Pag. 4)

2.1.3.3.3 Front Operativo

Banco Pichincha (2010). Término que hace referencia a el area operativa de
cajas o ventanillas, por medio de una planificacion administrativa y operativa del
front operativo, en funcion de los objetivos institucionales y los estandares
establecidos; de acuerdo al modelo de atencién definido para los segmentos.
(Pag. 5)

2.1.4. Cantén Buena Fe

Gobierno Autonomo Descentralizado de San Jacinto de Buena Fe (2015).
En 1943, la pareja conformada por Medardo Espinoza Cabezas y Rosa Figueroa
Carrillo arribaron a este territorio e instalaron una tienda denominada Buena Fe;
de alli surgié su nombre como reciento. San Jacinto de Buena Fe, fue creada
como parroquia rural del canton Quevedo, el 11 de octubre de 1979, mediante

decreto ejecutivo N° 174 y pertenecid hasta julio de 1992.
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Los inicios del proceso de cantonizacion de San Jacinto se Buena Fe se remonta
al 18 de agosto de 1988, liderado por el diputado de la provincia Lic. Julio
Zapatier Arias. El plenario de las comisiones legislativas permanentes del
Honorable Congreso Nacional del Ecuador expidi6 el decreto de su

cantonizacion.

2.2. Fundamentacion Conceptual

2.2.1. Auditoria

Soy i Aumatell (2012). Su objetivo es determinar en qué medida la entidad
auditada o funcibn ha empleado las normas internas y externas de la
organizacion; y la materia controlada propuesta en la auditoria. Lo que persigue
es proveer a los destinatarios informacion de la valoracién de acuerdo a criterios
pertinentes de la materia auditada. Si se detentan algunos requisitos que no se
cumplen es lo que se denomina una <no conformidad>, que debe ser eliminada

mediante una accién correctiva (Pag. 104)

Arens, Elder y Beasle (2010). “Auditoria es la acumulacién y evaluacion de la
evidencia basada en informacion para determinar y reportar sobre el grado de
correspondencia entre la informacién y los criterios establecidos. La auditoria

debe realizarla una persona independiente y competente” (Pag. 4)

Zavaro (2010). La auditoria puede definirse como un proceso sistematico para
obedecer y evaluar de manera objetiva las evidencias relacionadas con informes
sobre actividades econOmicas y otros acontecimientos relacionados, cuyo fin
consiste en determinar el grado de correspondencia del contenido informativo
con las evidencias que le dieron origen, asi como establecer si dichos informes

se han elaborado observando los principios establecidos para el caso (Pag. 12)

2.2.2. Control Interno
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2.2.2.1. El control Interno en las Empresas

Estupifidan y Estupifian (2010). El entorno econémico, politico y social genera
cambios en los sistemas de control interno de las organizaciones empresariales,
ya que los riesgos varian, las necesidades son otras, las culturas se trasforman
y los avances tecnoldgicos son vertiginosos, su implementacion y evaluacion no
pueden ser responsabilidad aislada de la administracion, el contador o la

auditoria.

e Proteger los activos y salvaguardar los bienes de la Institucién.

e Verificar la razonabilidad y confiabilidad de los informes contables y
administrativos.

e Promover la adhesion a las politicas administrativas establecidas.

e Logar el cumplimiento de las metas y objetivos programas (Pag. 65)

Arens, Elder y Beasle (2010). Un sistema de control interno consiste en politicas
y procedimientos diseflados para proporcionar una seguridad razonable a la
administracion de que la compafia va a cumplir con sus objetivos y metas. A
estas politicas y procedimientos a menudo se les denomina controles, y en

conjunto, éstos comprenden el control interno de la entidad (Pag. 270)

Chacén (2010). El control interno comprende el plan de organizacion, todos los
métodos coordinados y las medidas adoptadas en el negocio, para proteger sus
activos, verificar la exactitud y confiabilidad de sus datos contables, promover la
eficiencia en las operaciones y estimular la adhesion a las practicas ordenadas

por la gerencia (Pag. 123)

2.2.2.2. Componentes

Arens, Elder y Beasle (2010). El marco integrado de control interno de COSO,
es el modelo de control interno més aceptado en Estados Unidos. Segun éste el
control interno consta de cinco categorias que la administracion disefia y aplica

para proporcionar una seguridad razonable de que sus objetivos de control se
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llevaran a cabo. Cada categoria contiene muchos controles, pero los auditores
se concentran en aquéllos disefiados para impedir o detectar errores materiales
en los estados financieros. Los componentes del control interno del COSO

incluyen lo siguiente:

Ambiente de control.
Evaluacion del riesgo.
Actividades de control.
Informacion y comunicacion.
Monitoreo. (Pag. 274)

o bk~ 0N e

1. Ambiente de Control

Estupifidn y Estupifian (2010). Establece el tono de una organizacion,
influenciando en la gente la conciencia conocimiento sentido del control. Esta es
la fundamentacion para todos los otros componentes del control interno,
suministrando disciplina y estructura. El ambiente de control incluye factores de
integridad, valores éticos y competencia del personal de la entidad (Pag. 68)

Arens, Elder y Beasle (2010). Consiste en acciones, politicas y procedimientos
que reflejan las actitudes generales de los altos niveles de la administracion,
directores y propietarios de una entidad en cuanto al control interno y su
importancia para la organizacion. Con el propdsito de entender y evaluar el
ambiente de control, los auditores deben considerar las partes mas importantes

de los componentes del control. (Pag. 275)

Franklin (2010). Consiste en el establecimiento de un entorno que estimule e
influencie la actividad del personal con respecto al control de sus actividades. Es
en esencia el principal elemento sobre el que se sustenta o actdan los otros
cuatro componentes e indispensable, a su vez, para la realizacion de los propios

objetivos de control (Pag. 67)

2. Evaluacion de Riesgos
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Estupifian y Estupifian (2010). “Cada entidad afronta una variedad de riesgos

de origen interno y externo que deben ser valorados” (Pag. 73)

Arens, Elder y Beasle (2010). “Es la identificacion y analisis de los riesgos
relevantes de la administracion para la preparacion de los estados financieros de

conformidad con los principios contables generalmente aceptados” (Pag. 277)

Franklin (2010). Es la identificacion y analisis de riesgos relevantes para el logro
de los objetivos y la base para determinar la forma en que tales riegos deben ser
mejorados. Asi mismo, se refiere a los mecanismos necesarios para identificar y
manejar riesgos especificos asociados con los cambios, tanto los que influyen

en el entorno de la organizacién como en el interior de la misma. (Pag. 73)

3. Actividades de Control

Estupifidn y Estupifidn (2010). Se refiere a estrategias y procesos para poder
desarrollar la administracion. Ello contribuye a garantizar que las acciones
necesarias sean tomadas para direccionar el riesgo y ejecucion de los objetivos
de la entidad. Las actividades de control ocurren por toda la empresa e incluye
las funciones y los niveles jerarquicos. Ello incluye un rango de actividades tan
diversas como aprobaciones, autorizaciones, verificaciones, reconciliaciones,
revisiones de desempefio de operaciones, funciones y procedencia de los

activos de la empresa (Pag. 79)

Arens, Elder y Beasle (2010). Son las politicas y procedimientos, ademas de
las que se incluyeron en los otros cuatro componentes, que ayudan a asegurar
gue se implementen las acciones necesarias para abordar los riesgos que
entrafia el cumplimiento de los objetivos de la entidad. Potencialmente existen
varias actividades de control en cualquier entidad, incluyendo los controles

manuales y automaticos. (Pag. 278)
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Franklin (2010). “Estan constituidas por los procedimientos especificos
establecidos como un reaseguro para el cumplimiento de los objetivos,
orientados primordialmente hacia la prevencion y neutralizacién de los riesgos”
(Pag. 76)

4. Informacion y Comunicacion

Estupifidan y Estupifian (2010). “La informacion es identificada y notificada en
funcion del periodo auditado y facilita a la gente cumplir sus responsabilidades.
Los sistemas de informacion producen informacion operacional financiera y

suplementaria que hacen posible controlar y manejar los negocios” (Pag. 83)

Arens, Elder y Beasle (2010). El proposito del sistema de informaciéon y
comunicacién de contabilidad de la entidad es iniciar, registrar, procesar e
informar de las operaciones de la entidad y mantener la responsabilidad por los
activos relacionados. Una informacién contable y sistema de comunicacion tiene
varios subcomponentes, que, por lo general, estdn compuestos por diferentes
tipos de transacciones como ventas, devoluciones de ventas, entradas de

efectivo, adquisiciones (Pag. 281)

Franklin (2010). Asi como es necesario que todos los agentes conozcan el papel
que les corresponde desempefiar en la organizacién (funciones,
responsabilidades), es imprescindible que cuenten con la informacién periddica
y oportuna que deben manejar para orientar sus acciones en consonancia con

los demas, hacia el mejor logro de los objetivos (Pag. 87)

5. Supervision y Monitoreo

Estupifidn y Estupifian (2010). Un sistema de control interno necesita ser
supervisado, o sea, implementar un proceso de evaluacion de la calidad del

desempeiio del sistema simultdneo a su actuacion. Esto es, actividades de

supervision que se desarrollan adecuadamente con evaluacién separada o una
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combinacion de las dos. Los aspectos de supervision ocurren en el transcurso

de las operaciones (P4g. 88)

Arens, Elder y Beasle (2010). Las actividades de monitoreo se refieren a la
evaluacion continua o periddica de la calidad del desempefio del control interno
por parte de la administracion, con el fin de determinar qué controles estan
operando de acuerdo con lo planeado y que se mediguen segun los cambios en
las condiciones. La informacién que se estad evaluando proviene de varias
fuentes, incluyendo los estudios existentes de controles internos, informes
internos del auditor, informes de excepciones sobre actividades de control,
informes por parte de reguladores como pueden ser dependencias reguladoras
bancarias, informes del personal operativo y quejas de los clientes por cargos de

facturacion (Pag. 282)

Franklin (2010). Corresponde a la direccion la existencia de una estructura de
control interno idonea y eficiente, asi como su revision y actualizacion periddica
para mantenerla en un nivel adecuado. Procede la evaluacion de las actividades
de control de los sistemas a través del tiempo, pues toda organizacién tiene
areas donde los mismos estan en desarrollo, necesitan ser reforzados o se
impone directamente su reemplazo debido a que perdieron su eficacia o

resultaron inaplicables. (Pag. 103)

2.2.2.3. Papeles de Trabajo

Pungitore (2010). Los papeles de trabajo constituyen el conjunto de piezas
documentales o electronicas, en los cuales esta consignada la evidencia
recopilada por el auditor y los resultados de las pruebas realizadas durante la
etapa de ejecucién, también forman parte aquellas piezas documentales o

electrénicas obtenidas por el auditor y que no han sido preparadas por él.

Los papeles de trabajo sirven para respaldar los hallazgos, el informe y los

procesos administrativos, civiles y penales, ademas registra las labores de la
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auditoria, sirve para sistematizar el trabajo del auditor del proceso y del informe.

Existen dos tipos: El archivo corriente representado por documentos electrénicos
o documentales que sirven solo para el examen actual (elaborado por el auditor)
y el archivo permanente que son documentos que sirven para el examen actual
y exdmenes futuros (base normativa, legal, financiera, dado generalmente por la
entidad.) (Pag. 87)

Guerrero (2010). “Son los archivos o legajos que maneja el auditor y que
contienen todos los documentos que sustentan su trabajo efectuado durante la

auditoria estos archivos se dividen en Permanentes y Corrientes” (Pag. 67)

Arens, Elder y Beasle (2010). La documentacion de la auditoria es una parte
esencial de todas las auditorias para su planeacion adecuada. Proporciona un
registro de la evidencia acumulada y los resultados de las pruebas, decide el tipo
adecuado de auditoria y es un medio para revisar el trabajo de los asistentes.
Los despachos de contadores publicos establecen sus propias politicas y
métodos para la preparacion de la documentacion a fin de asegurar que es- tos
objetivos se cumplan. Los despachos de contadores publicos de gran calidad se
aseguran de que los documentos se preparen apropiadamente y que sean

idéneos para las circunstancias de la auditoria. (Pag. 219)

2.2.2.3.1 Caracteristica de los Papeles de Trabajo

Arens, Elder y Beasle (2010). Se caracterizan por:

e Registrar de manera ordenada, sistematica y detallada los procedimientos y

actividades realizados por el auditor.

e Documentar el trabajo efectuado para futura consulta y referencia.

e Proporcionar la base para la rendicion de informes.
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e Facilitar la planeacion, ejecucion, supervision y revision del trabajo de
auditoria (Pag. 230)

Pungitore (2010). Los papeles de trabajo deben reunir las siguientes

caracteristicas:

o Deben ser preparados en forma nitida, clara, concisa y precisa; es decir
utilizando una ortografia correcta, lenguaje entendible, limitacion en
abreviaturas, referencias l6gicas, minimo numero de marcas y explicacion

de las mismas.

o Su preparacion debera efectuarse con la mayor puntualidad posible y se
pondra en su elaboracion el mayor cuidado para incluir en ellos tan solo los

datos exigidos por el buen criterio del auditor.

o Debe elaborarse con escritura cuya alteracién no sea posible sin que se
detecte la enmendadura y asegure la permanencia de la informacion

contenida en ellos.

o Son de propiedad de la firma auditora, la cual adoptara las medidas

oportunas para garantizar su custodia y confidencialidad.

o Deben ser completos, para lo cual se evitaran preguntas, comentarios que

ameriten o requieran respuesta o seguimiento posterior (Pag. 90)

Arens, Elder y Beasle (2010). Entre las caracteristicas se destacan:

o Deben ser completos y exactos: Con el objeto de que permitan sustentar
debidamente los hallazgos, opiniones y conclusiones y demostrar la

naturaleza y el alcance del trabajo realizado.

o Deben ser lo suficientemente claros, comprensibles y detallados: Para que

de su lectura un auditor experimentado, que no haya mantenido una
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relacion directa con la auditoria, esté en capacidad de fundamentar las

conclusiones y recomendaciones sin requerir explicaciones adicionales.

o Deben ser legibles y ordenados: Para demostrar su valor como evidencia.

o Deben contener informacion relevante: Esto es, limitarse a los asuntos que
sean pertinentes e importantes para cumplir los objetivos del trabajo
encomendado (Pag. 329)

2.2.2.3.2 Propésito de los Papeles de Trabajo

Pungitore (2010). En forma general los papeles de trabajo sirven para evidenciar
en forma competente y suficiente el trabajo realizado; y respaldar el dictamen, y
las conclusiones y recomendaciones del informe; Sin embargo ampliando estos
dos propésitos generales podemos sefalar, que los papeles de trabajo serviran,

entre otros aspectos para:

a. Redactary sustentar el informe de auditoria

b.  Ayudar a la planificacién

c. Facilitar el examen de auditoria

d. Sentar las pruebas para el control de calidad de la auditoria

e. Defender las demandas, los juicios y otros procedimientos juridicos

f. Demostrar el cumplimiento de las normas de auditoria

g. Documentar las deficiencias encontradas

h.  Poner en evidencia la idoneidad profesional del personal de auditoria.

Registrar la informacién reunida en la auditoria (Pag. 95)

Son técnicas o procedimientos que utiliza el auditor para la obtencién de
evidencia comprobatoria. Las pruebas pueden ser de tres tipos:

1. Pruebas de Control

Pungitore (2010). “Relacionadas con el grado de efectividad del control interno

imperante”. (Pag. 95)
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Arens, Elder y Beasle (2010). “Procedimientos de audito- ria para comprobar la
eficacia de la operacion de los controles en apoyo al riesgo de control evaluado
reducido” (Pag. 337)

De la Pefia (2010). Son el instrumento mediante el cual el auditor evalta el
sistema de control interno de la entidad auditada. Estas pruebas estan
encaminadas a comprobar:

e La existencia del control interno

e La eficacia de los mimos

e Su continuidad durante todo el periodo (Pag. 59)

2. Pruebas Analiticas

Pungitore (2010). “Se utilizan haciendo comparaciones entre dos o mas estados
financieros o haciendo un andlisis de las razones financieras de la entidad para

observar su comportamiento” (Pag. 95)

Arens, Elder y Beasle (2010). “Son aquellas desarrolladas por el propio auditor
a través de calculos, estimaciones, comparaciones, estudios de indices y
tendencias, investigacién de variaciones y operaciones no habituales” (Pag.
357).

De la Pefa (2010). “Se definen como Evaluaciones de informacion financiera
que se hacen mediante un estudio de las relaciones entre datos financieros y no
financieros que implican comparaciones de montos registrados con expectativas
qgue desarrolla el auditor” (Pag. 62)

3. Pruebas Sustantivas

Pungitore (2010). “Son las que se aplican a cada cuenta en particular en busca
de evidencias comprobatorias” (Pag. 95)
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Arens, Elder y Beasle (2010). “Son procedimientos de audito- ria disefiados
para hacer pruebas de los errores de délares (monetarios) de los saldos de los

estados financieros” (Pag. 434)

De la Peiia (2010). “Tiene como objetivo comprobar la validez de los saldos que
presentan las cuentas incluidas en los estados financieros. Se las puede dividir
en: Pruebas sobre las transacciones y pruebas sobre los saldos finales” (Pag.
60)

2.2.2.4. Evidencia de Auditoria

Garcia y Casanueva (2011). “Es la informacion cualitativa o cuantitativa
recopilada por la firma auditora. La evidencia puede ser: Fisica, documental,

testimonial y analitica” (Pag. 121)

Arens, Elder y Beasle (2010). Cualquier datos que use el auditor para
determinar si la informacién que se audita se elaboré de acuerdo con el criterio
establecido. La informacion varia muchisimo en la medida que persuade el
auditor si los estados financieros se presentan de acuerdo con los principios de
contabilidad generalmente aceptados. La evidencia incluye informacion que es
sumamente convincente, como el recuento del auditor de los valores comerciales
e in- formacién menos convincente como las respuestas de los empleados del
cliente. (Pag. 197)

Rodriguez (2013). "Cualquier informacion que utiliza el auditor para determinar
si la informacion cuantitativa o cualitativa que se esta auditando, se presenta de

acuerdo al criterio establecido” (P4g. 156)

2.2.2.5. indice de Auditoria

Garcia y Casanueva (2011). “El hecho de asignar indices o claves de
identificacion que permiten localizar y conocer el lugar exacto donde se

encuentra una cédula dentro del expediente o archivo de referencia permanente
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y el legado de auditoria. Los indices son anotados con lapiz rojo en la parte
superior derecha de la cédula de auditoria” (Pag. 134)

Arens, Elder y Beasle (2010). “Los indices son claves convencionales de tipo
alfabético, numérico o alfa-numérico, que permiten clasificar y ordenar los
papales de trabajo de manera logica y directa para facilitar su identificacion,

localizacion y consulta” (Pag. 275)

Pungitore (2010). Es el codigo asignado a cada papel de trabajo y por tanto lo
identifica en forma exclusiva del resto de papeles, cada papel de trabajo tiene su
propio indice, el que se compone de una parte literal y de una parte numérica. El
indice tiene la finalidad de facilitar el acceso a la informacion contenida en los

papeles de trabajo por parte de los auditores y otros usuarios. (Pag. 102)

2.2.2.6. Marcas de Auditoria

Garciay Casanueva (2011). Son los simbolos o signos empleados por el auditor
para indicar las acciones o procedimientos de auditoria efectuados, dichos
simbolos se registran en cada uno de los documentos, comprobantes, registros
contables examinados y demas papeles de trabajo elaborados, para resaltar algo
muy significativo y dejar evidencia del tipo de revision y prueba realizados por el
auditor (Pag. 167)

Arens, Elder y Beasle (2010). “Simbolos utilizados en un calendario de auditoria
que proporcionan informacion adicional o detalles de los procedimientos de
auditoria realizados” (Pag. 219)

Guerrero (2010). “Las marcas deben ser distintivas de una a otra para dar mayor
facilidad al auditor, ademas es importante que se mantengan uniformidad en el

uso de éstos simbolos” (Pag. 20)

2.2.2.7. Hallazgos de Auditoria
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Garcia y Casanueva (2011). “Es la descripcion logica, completa, ordenada y
descriptiva de las desviaciones establecidas por el auditor como producto de la
aplicacion de pruebas selectivas con empleo de procedimiento o técnicas de
auditoria” (Pag. 175)

Arens, Elder y Beasle (2010). El hallazgo de auditoria es un hecho relevante
gue se constituye en un resultado determinante en la evaluacion de un asunto
en particular, al comparar la condicion (situacidén detectada) con el criterio (debe
ser). lgualmente, es una situacion determinada al aplicar pruebas de auditoria
que se complementara estableciendo sus causas y efectos (Pag. 314).

Nifio, (2011). “Se considera que los hallazgos en auditoria son las diferencias
significativas encontradas en el trabajo de auditoria con relacion a lo normado o

a lo presentado por la gerencia” (Pag. 90)

2.3. Fundamentacion Legal

En el desarrollo del proyecto de investigacion se utilizé la normativa dispuesta
por la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero; la misma que regula
y garantiza el adecuado desarrollo de las actividades de las instituciones
bancarias y destaca la importancia del empleo de auditorias al interior de las
entidades con la finalidad de emitir una opinién razonable de los hallazgos

obtenidos.

2.3.1. Ley General de Instituciones del Sistema Financiero

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). La Ley General de
Instituciones del Sistema Financiero tiene el caracter de organica, disposicion
constante en su articulo 221, publicada en el suplemento del Registro Oficial No.
659 de 12 de marzo del 2012, que textualmente expresa: “La presente Ley tendra

el caracter de organica”
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TITULO |
DEL AMBITO DE LA LEY

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). ARTICULO 1.- Esta Ley
regula la creacion, organizacion, actividades, funcionamiento y extincion de las
instituciones del sistema financiero privado, asi como la organizacion y funciones
de la Superintendencia de Bancos, entidad encargada de la supervision y control
del sistema financiero, en todo lo cual se tiene presente la proteccién de los
intereses del publico. En el texto de esta Ley la Superintendencia de Bancos se

llamaré abreviadamente "la Superintendencia”.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). Las instituciones financieras
publicas, las compafias de seguros y de reaseguros se rigen por sus propias
leyes en lo relativo a su creacion, actividades, funcionamiento y organizacion. Se
someteran a esta Ley en lo relacionado a la aplicacién de normas de solvencia
y prudencia financiera y al control y vigilancia que realizara la Superintendencia
dentro del marco legal que regula a estas instituciones en todo cuanto fuere
aplicable segun su naturaleza juridica. La Superintendencia aplicara las normas
gue esta Ley contiene sobre liquidacion forzosa, cuando existan causales que

asi lo ameriten.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). Las asociaciones mutualistas
de ahorro y crédito para la vivienda, asi como las instituciones de servicios
financieros, entendiéndose por éstas a los almacenes generales de depésito,
compafias de arrendamiento mercantil, compafias emisoras o administradoras
de tarjetas de crédito, casas de cambio, corporaciones de garantia y
retrogarantia, corporaciones de desarrollo de mercado secundario de hipotecas,
gue deberan tener como objeto social exclusivo la realizacion de esas
actividades, quedaran sometidas a la aplicacion de normas de solvencia y
prudencia financiera y al control que realizara la Superintendencia dentro del
marco legal que regula a dichas instituciones, en base a las normas que expida
para el efecto.
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Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). Las instituciones de servicios
auxiliares del sistema financiero, tales como: transporte de especies monetarias
y de valores, servicios de cobranza, cajeros automaticos, servicios contables y
de computacion, fomento a las exportaciones e inmobiliarias propietarias de
bienes destinados exclusivamente a uso de oficinas de una sociedad
controladora o institucion financiera; y, otras que fuesen calificadas por la
Superintendencia de Bancos, sin perjuicio del control que corresponde a la
Superintendencia de Compafias, seran vigiladas por la Superintendencia de
Bancos y ésta dictara normas de caracter general aplicables a este tipo de

instituciones.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). La sociedad controladora y
las instituciones financieras integrantes de un grupo financiero seran controladas
por la Superintendencia de Bancos. Formaran parte de un grupo financiero
anicamente las instituciones financieras privadas, incluyendo las subsidiarias o
afiliadas del exterior, las de servicios financieros, de servicios auxiliares del

sistema financiero que regula esta Ley.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). La sociedad controladora de
un grupo financiero y las instituciones financieras se someteran al cumplimiento
de las normas de la Ley de Mercado de Valores, en lo referente al registro y a la
oferta publica de valores, pero su control y supervisibn sera ejercido

exclusivamente por la Superintendencia de Bancos.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). Las corporaciones de
desarrollo de mercado secundario de hipotecas son las Unicas autorizadas por
esta Ley para actuar como fiduciarias en procesos de titularizacién que efectlen
en el cumplimiento de sus fines. Estas corporaciones tendran como fin basico,
en el cumplimiento de su objeto social relativo al ambito hipotecario, el desarrollo
de mecanismos tendientes a movilizar recursos en favor del sector de vivienda

e infraestructura relacionada.
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Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). Las corporaciones de
desarrollo de mercado secundario de hipotecas podran emprender en procesos
de titularizacion tanto de cartera hipotecaria propia como de cartera hipotecaria
de terceros, actuando para ello en ambos casos con la triple calidad de
originador, fiduciario y colocador a través de intermediarios de valores
autorizados. Al efecto, le corresponde a la Superintendencia de Bancos emitir
las correspondientes normas que regulen los procesos en referencia. Estos
procesos se sujetaran a las normas de la Ley de Mercado de Valores en lo que
les fueren aplicables; y, los valores producto de los mismos seran objeto de
oferta publica.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). ARTICULO 2.- Para los
propoésitos de esta Ley, son instituciones financieras privadas los bancos, las
sociedades financieras o corporaciones de inversion y desarrollo, las
asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda. Los bancos y las
sociedades financieras o corporaciones de inversioén y desarrollo se caracterizan
principalmente por ser intermediarios en el mercado financiero, en el cual actian
de manera habitual, captando recursos del publico para obtener fondos a través
de depositos o cualquier otra forma de captacion, con el objeto de utilizar los
recursos asi obtenidos, total o parcialmente, en operaciones de crédito e

inversion.

TITULO Il
DE LA CONSTITUCION Y ORGANIZACION DE LAS INSTITUCIONES DEL
SISTEMA FINANCIERO PRIVADO

CAPITULO |
INSTITUCIONES DEL SISTEMA FINANCIERO PRIVADO NACIONAL

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). ARTICULO 3.- La
Superintendencia autorizara la constitucion de las instituciones del sistema
financiero privado. Estas instituciones se constituiran bajo la forma de una

compafia an6nima, salvo las asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para
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la vivienda.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). ARTICULO 4.- La
Superintendencia autorizarda a las instituciones del sistema financiero privado,
sujetas a esta Ley, la adopcion y registro de cualquier denominacion que crean
conveniente, con tal que no pertenezca a otra institucion y que no se preste a
confusiones.

En su denominacion las instituciones del sistema financiero haran constar su
calidad de "banco" o "sociedad financiera" o "corporaciones de inversion y

desarrollo"

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). ARTICULO 5.- Las acciones
de las instituciones del sistema financiero privado deberan ser nominativas. En
el contrato social podré estipularse que el capital se divide en varias clases de
acciones, con derechos especiales para cada clase, sin que pueda excluirse a

ningun accionista de la participacion en las utilidades.

En el Estatuto Social se determinara el valor nominal de las acciones que podra

ser de cien o multiplo de cien.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). ARTICULO 6.- Las
instituciones del sistema financiero privado pueden constituirse en un sélo acto,
por convenio entre los que otorguen la escritura, 0 en forma sucesiva, por

suscripcién publica de acciones.

Al momento de constituirse debera establecerse en el Estatuto Social el capital
autorizado, hasta cuyo monto podra la institucion del sistema financiero privado
aceptar suscripciones y emitir acciones. El capital suscrito, al tiempo de la
constitucién, no podra ser menor del cincuenta por ciento (50%) del capital
autorizado y por lo menos la mitad del capital suscrito debera pagarse antes del

inicio de las operaciones.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). Los aportes de capital
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deberan pagarse totalmente en dinero efectivo, salvo que la Superintendencia
autorice que se capitalicen obligaciones por compensacion de créditos. La
cuenta de integracidn de capital debera acreditarse mediante el comprobante de
depdsito de la suma correspondiente en cualquier banco del sistema financiero

del pais. Este depésito se hara bajo una modalidad que devengue intereses.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). Los suscriptores del capital
deben comprometerse a entregar los aportes no pagados en dinero efectivo, en
el plazo méximo de un afio contado desde la fecha de suscripcion, o en cualquier
tiempo en el que sea necesario subsanar cualquier deficiencia de patrimonio
técnico de la institucion, ya sea en virtud de llamamiento que hagan los directores

o bien por requerimientos de la Superintendencia

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). ARTICULO 7.- Las
instituciones del sistema financiero no podran otorgar ni emitir acciones o bonos

para remunerar servicios.

CAPITULO I
AUDITORIAS

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). ARTICULO 84.- Toda
institucién del sistema financiero, tendra un auditor interno y un auditor externo,

calificados en cuanto a su idoneidad y experiencia por la Superintendencia.

Respecto del segundo, la Superintendencia llevara el registro correspondiente.

Los auditores internos y externos seran nombrados en cualquier tiempo por la
Junta General de Accionistas. En caso de ausencia definitiva, comprobada, la
Junta General de Accionistas procedera a designar su reemplazo, dentro del

plazo de treinta dias de producida ésta.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). El auditor interno sera
removido en cualquier tiempo por la Junta General de Accionistas. El auditor

externo, para ser removido, tiene que ponerse en conocimiento del
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Superintendente de Bancos, quien escuchando al Auditor y documentadamente,
resolvera lo pertinente en 20 dias.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). ARTICULO 85.- La
Superintendencia, respecto de las auditorias que se realicen, tendra plenas
facultades fiscalizadoras sobre ellas y podra exigir requisitos minimos que deban

cumplirse.

Tanto auditor interno como externo, presentaran al directorio y a la
Superintendencia, con la periodicidad que estos lo determinen, cualquier

informacion que se les solicite y aquellas que los auditores consideren necesaria.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). ARTICULO 86.- El auditor
interno velara, al menos, porque las operaciones y procedimientos de la
institucion se ajusten a la Ley, al Estatuto, a los reglamentos internos, a la técnica

bancaria y a los principios contables aceptados por la Superintendencia.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). Ademas son
responsabilidades propias del auditor interno vigilar el funcionamiento adecuado
de los sistemas de control interno; velar por el cumplimiento de las resoluciones
de la Junta General de Accionistas, del directorio y de la Superintendencia; v,
suscribir los estados financieros, conjuntamente con el representante legal y el
contador general. Si el auditor interno se negase a firmar los estados financieros,
debera sustentar su negativa, por escrito, ante la instituciéon financiera y a la

Superintendencia de Bancos.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). ARTICULO 87.- El auditor
externo, persona natural o juridica, hara las veces de comisario de la institucion
en los términos establecidos en la Ley de Compafias y ademas tendra las
funciones que se determinan en esta Ley y en las leyes de caracter tributario, asi

como en las disposiciones que dicte la Superintendencia.

El auditor externo sera designado para periodos de un afio y podra ser designado
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sucesivamente. Ademas de lo dispuesto en otras leyes y en las instrucciones

que imparta la Superintendencia, el auditor externo tendrd las siguientes

obligaciones y funciones:

a)

b)

d)

f)

9)

Opinar o abstenerse explicita y motivadamente de hacerlo sobre la veracidad
0 exactitud de los estados financieros, los sistemas de contabilidad y sus
comprobantes y soportes;

Opinar sobre la suficiencia y efectividad de los sistemas de control interno,
la estructura y procedimientos administrativos de la institucion auditada y
evaluarlos;

Opinar si las operaciones y procedimientos se ajustan a las disposiciones
legales, estatutarias, reglamentos internos y a las instrucciones que al efecto
imparta la Superintendencia; por tanto, debera opinar si los estados
financieros examinados presentan razonablemente la situacion patrimonial
de la institucién al 31 de diciembre y los resultados de sus operaciones
durante el ejercicio terminado en esa fecha, de conformidad con las normas
contables establecidas por la Superintendencia y los principios de
contabilidad generalmente aceptados, en lo que estos no se contrapongan a
los anteriores, asi como sobre su aplicacion uniforme;

Opinar si los estados financieros concuerdan con las anotaciones efectuadas
en los registros contables de la institucion y si estos se han llevado de
conformidad con las disposiciones legales vigentes;

Proporcionar la informacion pormenorizada de las inversiones en acciones
que la institucion financiera mantenga en otras empresas, tanto en el pais
como en el exterior.

Cuando se trate de inversiones en subsidiarias o afiliadas de bancos o de
sociedades financieras o corporaciones de inversion y desarrollo, debera
comentar sobre la naturaleza y monto de las operaciones entre el
inversionista y la receptora de la inversién, sus relaciones existentes y los
efectos que ejerce la consolidacion sobre el patrimonio de la institucion
auditada;

Pronunciarse o abstenerse explicita y motivadamente de hacerlo sobre otros
aspectos que requiera la Superintendencia o la institucion auditada;

Opinar sobre el cumplimiento de las medidas correctivas que hubiesen sido
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recomendadas en el informe anterior sobre los aspectos indicados en los
literales anteriores; v,
h) Efectuar revisiones trimestrales o semestrales de la institucion financiera

correspondiente, cuando asi lo requiera la Superintendencia.

Superintendencia de Bancos y Seguros (2014). Las funciones del auditor
externo son incompatibles con la prestacion de cualquier otro servicio o
colaboraciéon a la institucién auditada, excepto los servicios de seleccion de
personal. El auditor externo no podra, dentro del afio siguiente a la terminacion

de sus funciones, prestar otra clase de servicios a la institucién auditada.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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3.1.1. Materiales

Para el desarrollo de la temética de investigacion se emplearon los siguientes

3.1. Materiales y Métodos

materiales de oficina y equipos tecnolégicos:

Cuadro 1. Materiales de la investigacion

Detalle Cantidad Valor Unitario Valor total
Computadora 1 700.00 700.00
Impresora 1 270.00 270.00
CD’s 7 1.00 7.00
Pendrive 1 16.00 16.00
Hojas A4 2 resmas 4.00 8.00
Tinta 6 10.00 60.00
Empastados 2 25.00 50.00
Fotocopias 1000 0.03 30.00
Total USD 1141.00

Fuente: Investigacion de campo

Elaboracién: La autora

3.1.2. Métodos

Los métodos cientificos que se utilizaron en la investigacion se detallan a

continuacion:

3.1.2.1. Deductivo — Inductivo

Mediante la entrevista y la observacion cientifica, el talento humano del Front
Operativo del Banco Pichincha, sucursal Buena Fe respondieron los

cuestionarios para evaluar la eficiencia del control interno, con la intencién de
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generalizar los resultados en la discusion y presentar conclusiones y

recomendaciones.

3.1.2.2. Analitico - Sintético

Sirvio para la tabulacion de los resultados obtenidos durante la aplicacion de la

auditoria de cumplimiento en el front operativo del Banco Pichincha, Sucursal

Buena Fe y que fueron expuestos en el capitulo IV del proyecto de investigacion.

3.2. Tipos de Investigacion

Los tipos de investigacion empleadas fueron las que se presentan a

continuacion:

3.2.1. Documental

Por medio del analisis, interpretacion y confrontacién de la informacién que se
recopil6 en el Front Operativo del Banco Pichincha, sucursal Buena Fe fue
posible detectar falencias y emitir un informe de auditoria de cumplimiento con

los resultados obtenidos.

3.2.2. De Campo

Se analiz6 el nivel de cumplimiento de normas, leyes, disposiciones legales en
el afo 2013 en el Front Operativo del Banco Pichincha, sucursal Buena Fe,
mediante cuestionarios y la observacion cientifica de las variables de la

investigacion.

3.2.3. Descriptiva
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Describié cada procedimiento que se desarrolla actualmente en el Front
Operativo del Banco Pichincha, sucursal Buena Fe, para identificar las causas
de las falencias en los procesos y las consecuencias que generan en los

resultados operativos.

3.3 Disefio de Investigacion

El proyecto de investigacion se enmarco en un disefio no experimental basado
en la observacion y analisis del contexto del problema y que se apoyo en la
modalidad cuali- cuantitativa, porque permitio6 la determinacion de las
caracteristicas de los hallazgos y areas criticas del Front Operativo del Banco
Pichincha, sucursal Buena Fe, también facilito la cuantificar la informacion

obtenida en la investigacion.

3.4. Poblacion y Muestra

3.4.1. Poblaciéon

La poblacién considerada para esta investigacion, estuvo distribuida de la

siguiente manera:

Cuadro 2. Poblacién del Front Operativo del Banco Pichincha- Sucursal

Buena Fe
Cargo N° de empleados
Supervisor operativo 1
Ejecutivo de servicios 1
Cajeras 6
Total 8

Fuente: Banco Pichincha- Sucursal Buena Fe
Elaboracion: La autora

3.4.2. Muestra
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En lo referente al célculo del tamafio de la muestra se tomd a todos los
integrantes del Front Operativo, es decir los ocho empleados. De los cuales se
aplicé la entrevista al supervisor operativo de la sucursal bancaria, y los

cuestionarios fueron aplicados a todos los integrantes del departamento.

3.5. Firma Auditora

Con el proposito de cumplimiento académico se disefio la firma de auditoria:
Ibarra - Flores Auditores y Consultores que empleé las fases de planificacion,
ejecucion y comunicacion de resultados en el desarrollo de la auditoria de
cumplimiento al Banco de Pichincha, sucursal Buena Fe; a continuacion se

expone el detalle de la empresa auditora:

(DBARRA - FLORE S

AUDITORES Y CONSULTORES
RUC. 1205406869-001
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1. Resultados

4.1.1. Fase |: Planificacion

4.1.1.1. Orden de Trabajo

Oficio: N° 001- A - 2014
Seccion: Auditoria
Asunto: Orden de trabajo para actividad de control planificado

Quevedo, 1 de septiembre de 2014

Sefiorita:
Mayra Esthefany Ibarra Flores

Jefe de auditoria

Presente.-

De conformidad con lo que establece el articulo 84 de la Ley de la
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, aprobado por la Junta
General de Accionistas, dispongo a usted, para que en calidad de Jefe de
Equipo, realice la auditoria de cumplimiento al front operativo del Banco

Pichincha, sucursal Buena Fe, afo 2013.

Los objetivos del examen de cumplimiento son:

e Ejecutar una auditoria de cumplimiento al Front Operativo del Banco

Pichincha, sucursal Buena Fe, afio 2013.
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e Establecer la legalidad, veracidad y propiedad de la documentacion que
sustentan las afirmaciones contenidas en las disposiciones legales y

reglamentarias.

e Examinar los procedimientos aplicados en el desarrollo de las actividades

ejecutadas en la entidad.

e Evaluar la normativa o reglamentos que afectan las operaciones de la
entidad

El equipo de trabajo estara integrado por un jefe de equipo Mayra Esthefany
Ibarra Flores; el tiempo estimado para este examen de cumplimiento es de 40
dias laborables, en dicho tiempo se incluye la elaboracion del dictamen e informe

de auditoria.

Atentamente,

Lcdo. Wilson Cerezo Segovia; M.Sc.

Director de tesis
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4.1.1.2. Notificaciéon de Inicio de Accién de Control

Oficio: N° 002- A - 2014
Seccion: Auditoria
Asunto: Orden de trabajo para actividad de control planificado

Quevedo, 2 de septiembre de 2014

Ingeniera
Lorena Avila Aspiazu
Jefe de Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

Presente.-

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 87 de la Ley de la
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, notifico a usted, que la
Auditoria de Cumplimiento al Front Operativo del Banco Pichincha, sucursal

Buena Fe por el periodo 2013.

Los objetivos generales de la accion de control son:

e Ejecutar una auditoria de cumplimiento al Front Operativo del Banco
Pichincha, sucursal Buena Fe, afio 2013.

e Establecer la legalidad, veracidad y propiedad de la documentacion que
sustentan las afirmaciones contenidas en las disposiciones legales y
reglamentarias.

e Examinar los procedimientos aplicados en el desarrollo de las actividades

ejecutadas en la entidad.
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e Evaluar la normativa o reglamentos que afectan las operaciones de la
entidad

Para esta accion de auditoria el equipo de auditores estara integrado por un jefe
de equipo Mayra Esthefany Ibarra Flores; por lo que se servira disponer se preste
la colaboracion necesaria para la ejecucion del trabajo indicado.

Agradeceré enviar respuesta a nuestra oficina ubicada en el Campus Central
Ing. Manuel Agustin Haz Alvarez de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo,
sefialando sus nombres y apellidos completos, direccién domiciliaria completa,
nombre y direccién de su lugar de trabajo, nUmeros de teléfono del domicilio,
trabajo y celular, cargo y periodo de gestion y copia legible de su cédula de

ciudadania.

Atentamente,

Lcdo. Wilson Cerezo Segovia, MSc.

Director de tesis
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Oficio: N° 003- A - 2014
Seccion: Auditoria
Asunto: Orden de trabajo para actividad de control planificado

Quevedo, 3 de septiembre de 2014

Sefiorita
Hilda Cabrera Vera
Supervisora operativa de Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

Presente.-

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 87 de la Ley de la
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, notifico a usted, que la
Auditoria de Cumplimiento al Front Operativo del Banco Pichincha, sucursal

Buena Fe por el periodo 2013.

Los objetivos generales de la accién de control son:

e Ejecutar una auditoria de cumplimiento al Front Operativo del Banco
Pichincha, sucursal Buena Fe, afio 2013.

e Establecer la legalidad, veracidad y propiedad de la documentacion que
sustentan las afirmaciones contenidas en las disposiciones legales y
reglamentarias.

e Examinar los procedimientos aplicados en el desarrollo de las actividades
ejecutadas en la entidad.

e Evaluar la normativa o reglamentos que afectan las operaciones de la
entidad
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Para esta accion de auditoria el equipo de auditores estara integrado por un jefe
de equipo Mayra Esthefany Ibarra Flores; por lo que se servira disponer se preste

la colaboracion necesaria para la ejecucion del trabajo indicado.

Agradeceré enviar respuesta a nuestra oficina ubicada en el Campus Central
Ing. Manuel Agustin Haz Alvarez de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo,
sefialando sus nombres y apellidos completos, direccién domiciliaria completa,
nombre y direccion de su lugar de trabajo, nimeros de teléfono del domicilio,
trabajo y celular, cargo y periodo de gestion y copia legible de su cédula de

ciudadania.
Atentamente,
Srta. Mayra Esthefany Ibarra Flores

Jefe de equipo de auditoria

Ibarra - Flores Auditores y Consultores
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4.1.1.3. Programa General para la Planificacién de Auditoria

AUDITORES Y CONSULTORES
RUC. 1205406869-001

(DBARRA - FLORE E;

PA
1/1

CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.I.F

04/09/2014

PROGRAMA DE AUDITORIA

REVISADO POR: W.C.S

05/09/2014

No

PROCEDIMIENTOS

REF. P/T

ELABORADO POR

Elabore el programa de auditoria

A.C

Programe y confirme entrevistas con la titular
de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha,
jefe del equipo de auditoria y la Supervisora
operativa de la Agencia Buena Fe del Banco
Pichincha para comunicarles sobre la ejecucion
de la auditoria de cumplimiento e identificar
datos, operaciones e informacién relevante

para el examen.

A.C

Elabore la planeacion estratégica de la entidad

A.C

Prepare cuestionarios de control interno para

aplicarlos al personal del front operativo

Realice la evaluacién de control interno al

personal del front operativo de la entidad

Califique el riesgo de la entidad

C.Cl

Elabore la hoja de hallazgos

H.H

Emita y entregue el informe de control interno
con las observaciones de la evaluacion del

mismo

I.C.C

Elabore el memorando de planificacion de la

auditoria de cumplimiento

MP

M.1.F
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4.1.1.4. Entrevista a la Gerente de la Agencia de Buena Fe del Banco

Pichincha

(DBARRA - FLORE

AUDITORES Y CONSULTORES

RUC. 1205406869-001

S T

la agenda temas
relacionados a la
correcta atencion de

los servicios de

acuerdo a la
normativa
administrativa y

operativa; asimismo,

al plan estratégico,

dia se realiza una
reunibn 'y se
agenda la
atencion al cliente
y el plan

estratégico

estratégico de presentacion

Programa de | de una
induccién institucion, el
del front | trato de calidad
operativo brindado al

usuario genera la
fidelizacion  de

clientes

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.I.F 05/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCUR§AL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 06/09/2014
PROGRAMA DE AUDITORIA
CALIFICACION
1=Inexistente
N° PROCESOS RESPUESTA EVIDENCIA COMENTARIOS 2= Inicial
3= En proceso
4= Implementado
5=0ptimo
1 GESTION ADMINISTRATIVA
1.1. | ESTRATEGICOS
1.1.1. | ¢Usted conoce los | Si los conozco, | Intranet El plan 4
objetivos porque como | Documento estratégico
estratégicos responsable de la | impreso vy | facilita el
sefialados en el Plan | Agencia participo | digital desarrollo
Estratégico de la | en laelaboracion empresarial
entidad bancaria? porgue enfoca el
futuro y presente
de los principios
de la misién y
vision
1.1.2. | ¢En las sesiones de | Si, son incluidos | Agenda La atencién al 4
trabajo se incluye en | los temas. Cada | Plan cliente es la carta
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valores

institucionales y
protocolo de
atencion al cliente?

Evidenciar

(DBARRA - FLORE

AUDITORES Y CONSULTORES

RUC. 1205406869-001

S

EG
216

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE

ELABORADO M.LF

05/09/2014

PROGRAMA DE AUDITORIA REVISADO POR: W.C.S | 06/09/2014
CALIFICACION
1=Inexistente
N° PROCESOS RESPUESTA EVIDENCIA COMENTARIOS :: :E“nk;:')ceso
4= Implementado
5=0ptimo
1.1.3. | ¢Solicita al jefe zonal | Si, el jefe zonal | Correo La  supervision 3
los requerimientos | solicita las | electrénico | empresarial
administrativos y | especificaciones facilita una eficaz
logisticos para una | administrativas y gestion
eficiente gestion en | logisticas administrativa en
la Agencia de Buena la institucion
Fe?
SUBTOTAL 3.66
1.2 COMERCIAL
1.2.1. | ¢La Agencia Buena | Si, cumple con lo | Flyer de | Se realizan 3
Fe, promueve la | ofertado tanto en | campafias campafas para
oferta de productos y | productos yI|y promocionar a
servicios de acuerdo | servicios bancarios | promocione | clientes nuevos y
al plan de ventas?, S retener a la
Jqué mecanismo clientela del
realiza? ¢Estan banco
vinculados al plan de
gestion comercial?
1.2.2. | (El segmento front | Si, incluimos los | TV La comunicacion 4
operativo cuenta con | temas en la | Radio formal e informal
los recursos | reunion diaria y se | Prensa se emplea para la
necesarios para | agenda la atencion | Internet difusion de los

difundir los servicios

que oferta?

al cliente y el plan

estratégico

servicios

bancarios
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1.2.3. | ¢EIl responsable del | Si, los cumple Control Revisa firmas 4
balcon de servicios interno con cédula el
cumple con las Manual de sistema para
funciones del cargo? funciones entrega de
Evidenciar habilitantes
(DBARRA - FLORE
I AUDITORES Y CONSULTORES S E/%;
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO M.L.F 05/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURS,AL BUENA FE REVISADO POR: W.C.5 | 06/09/2014
PROGRAMA DE AUDITORIA
CALIFICACION
1=Inexistente
N° PROCESOS RESPUESTA EVIDENCIA COMENTARIOS :: :E"r‘ic;:l’ceso
4= Implementado
5=0Optimo
1.2.4. | (Se verifica el | Si, se verifica | Control Los empleados del 4
cumplimiento del | mensualmente interno front operativo
manual de Evaluacion | deben revisar con
procedimientos por mensual frecuencia la
los empleados del del manual | normativa para
front operativo? de brindar un servicio
procedimie | eficiente y de
ntos calidad
1.2.5. | ¢Se remite informes | Si, es un requisito | Informe de | El control de la 3
mensuales al jefe | para monitorear el | productivid | gestibn comercial
zonal sobre la | desempefio del | ad y | es prioritario para
gestion comercial del | personal del front | cumplimien | la eficiencia del
front operativo? | operativo to de metas | front
Evidenciar
SUBTOTAL 3.6
13. | SUPERVISION
13.1. | (EI jefe zonal | Si, remite el | Archivo o | La informacién 3
remite informe | informe copia de | debe ser entregada
sobre las visitas informe oportunamente a
realizadas a la los usuarios de la
Agencia Buena Fe? institucion
13.2. | ¢(Usted acoge e | Si, se consideran | Documenta | Se recomienda la 3
implementa las | las ciéninterna | mejora de las
recomendaciones recomendaciones deficiencias

sefialadas en el

informe de visita?

para la buena

internas operativas
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de

Agencia bancaria

marcha

la

y administrativas

de la institucién

(DBARRA - FLORE

AUDITORES Y CONSULTORES

S

RUC. 1205406869-001

EG
4/6

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE

ELABORADO M.IL.F

05/09/2014

REVISADO POR: W.C.S

06/09/2014

PROGRAMA DE AUDITORIA
CALIFICACION
1=Inexistente
N° PROCESOS RESPUESTA EVIDENCIA COMENTARIOS :: :E“nic;:t')ceso
4= Implementado
5=Optimo
¢Ha realizado algun | Si, se solicitd la | Disefio La generacion de 1
requerimiento remodelacion  del propuestas
administrativo u | balcén de servicios optimizan el
1.3.3. | operativo para desarrollo
mejorar la gestion de institucional
la Agencia Buena
Fe?
¢Cumple con la | Si, se cumple Archivo Se realiza un 3
implementacion  de medidas plan de accién
medidas correctivas correctivas | para corregiry en
1.3.4. | recibidas por el jefe caso de
zonal? incumplimiento
se sanciona al
ejecutivo
SUBTOTAL 2.5
2. CALIDADDELSERVICIO
2.1. SATISFACCION DEL CLEINTE
¢;Los clientes de la | Si, reciben una | Protocolo Una atencién al 3
Agencia Buena Fe | buena atencion al | de atencién | cliente  6ptima
2.1.1. | reciben una buena | cliente al cliente genera
atencién? Evidenciar estabilidad
empresarial
¢Los cajeros | Si, cumplen conlos | Control El cumplimiento 3
cumplen con el | protocolos interno de las funciones
2.2.2. | protocolo de Programa de acuerdo al
atencion al cliente? de puesto es
induccion importante para
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un bien
desarrollo
operativo de la

empresa

(DBARRA - FLORE

AUDITORES Y CONSULTORES

RUC. 1205406869-001

S

EG
5/6

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO M.L.F 05/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCUR§AL BUENA FE REVISADO POR: W.C.5 | 06/09/2014
PROGRAMA DE AUDITORIA
CALIFICACION
1=Inexistente
N° PROCESOS RESPUESTA EVIDENCIA COMENTARIOS 2= Inicial
3=En proceso
4= Implementado
5=0ptimo
¢;Los clientes de la | Si, utilizan el Péagina web | La diversificacion 3
Agencia Buena Fe | recurso en materia de
acceden a los | tecnoldgico marketing
2.23 _ . .
servicios on line? incrementa la
demanda de
usuarios
¢lLas  quejas o | Si, se registra la | Call center | La atencién de 3
sugerencias de los | quejas de los | 022999999 | requerimientos
2.2.4. | clientes son | clientes del cliente corrige
registradas? deficiencias
Evidenciar operativas
¢Se dan solucién a | Si, se dasolucién a | Registro del | Innovar y 3
los reclamos de los | los reclamos del | Call center | solucionar la
clientes? cliente problematica de
2.2.5. .
los clientes es
prioritario en la
agencia
SUBTOTAL 3.0
3. COMUNICACION CORPORATIVA
3.1. Imagen interna
La Agencia Buena | No La claridad de los 1
Fe ha sido objeto de procesos
denuncia en algin garantiza la
3.1.1. medio de estabilidad en el
comunicacién? mercado
bancario
Los clientes | Si Afiches Un cliente 2
3.1.2. .
acceden a un Folletos informado
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eficiente sistema de
informacién  sobre

promociones?

Pagina web

oportunamente
accede a otros

servicios

(DBARRA - FLORE

AUDITORES Y CONSULTORES

RUC. 1205406869-001

S

EG
6/6

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE

ELABORADO M.LF

05/09/2014

REVISADO POR: W.C.S

06/09/2014

PROGRAMA DE AUDITORIA
CALIFICACION
1=Inexistente
N° PROCESOS RESPUESTA EVIDENCIA COMENTARIOS 2= Inicial
3=En proceso
4= Implementado
5=0ptimo
¢El responsable del | Si, informa al | Protocolo La informacion 3
balcon de servicios | cliente de es especial
3.1.3. | proporciona a los seguridad econ6mica debe
clientes informacion veraz y oportuna
oportuna y veraz?
¢La  Agencia de | Si, se vincula con | Capacitacio | Larelacién con la 3
Buena Fe participa | la comunidad nes comunidad  es
3.14. | en actividades Cresfe necesaria para
sociales, culturales, Emprendim | captar  nuevos
etc? Evidenciar iento clientes
SUBTOTAL 2.25
TOTAL 3.002
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4.1.1.5. Planeacion Estratégica del Front Operativo de la Agencia Buena

Fe del Banco Pichincha

(DBARRA - FLORE PE
I AUDITORES Y CONSULTORES 1/5
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.I.F 06/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHII\!CHA, SUCU,RSAL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 07/09/2014
PLANIFICACION ESTRATEGICA

FRONT OPERATIVO DEL BANCO PICHINCHA, AGENCIA BUENA FE

1. Misién

sus clientes internos y contribuyendo directamente con el desarrollo

liderazgo de Banco Pichicha.

2. Visién

enmarcados en la legislacidn vigente y en las politicas del Banco.

De acuerdo a:

para los diferentes segmentos; y la normativa legal vigente.

Con el fin de alcanzar:

motivado, integro y comprometido con los principios del Banco.

Ser el centro de operaciones bancarias reconocido por la excelencia en la

calidad de sus servicios, con personal integro, comprometido con el éxito de

y

Procesar los productos y servicios generados por los diferentes segmentos,
optimizando los recursos disponibles en la cadena de produccion, cumpliendo
los acuerdos establecidos e impulsando la calidad en la entrega del servicio

Las directrices y estandares del modelo de gestion establecido por marketing

Alcanzar como organizacion bancaria una posicion destacada y reconocida
en el mercado financiero por su nivel de servicio y productividad, satisfaciendo

las expectativas de los clientes, contando para ello con un recurso humano,
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I (DBARRA - FLORE S PE

AUDITORES Y CONSULTORES 2/5
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.L.F 06/09/2014

CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE

L, A 0 POR: W.C. 07/09/2014
PLANIFICACION ESTRATEGICA REVISADO POR: W.C.5 109/

3. Responsabilidades de la unidad

3.1. Planificacion del Front Operativo

Realizar la planificacion administrativa, presupuestaria, operativa y de servicio
del Front Operativo a nivel nacional, en funcion de los objetivos institucionales
y de los estandares; de acuerdo al modelo de atencion definido para los

segmentos.

Con el fin de:

e Satisfacer las necesidades del cliente.

3.2. Administracion del recursos humano del Front Operativo
Administrar el recurso humano del Front Operativo, horarios de atencion en
los puntos de atencion y coordinar con marketing y recursos humanos, el

namero de personas y perfiles requeridos en cada una de las posiciones.

Con el fin de:

e Contar con personal idoneo y apropiado

e Garantizar el 6ptimo desarrollo y coordinacion del equipo a su cargo
aplicando los diferentes sistemas de administracion del personal provisto
por recursos humanos

e Elevar los niveles de productividad

3.3. Administracién de productividad
Examinar que el talento humano del area de cajas y balcones de servicios de
la institucion bancaria reporten indices 6ptimos de rendimiento, eficacia en la

atencion al cliente y procesos previamente establecidos; acordes con

78




I (DBARRA - FLORE S PE

AUDITORES Y CONSULTORES 3/5
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.L.F 06/09/2014

CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE

o A REVISADO POR: W.C.S 07/09/2014
PLANIFICACION ESTRATEGICA

La planificacion estratégica del marketing y su relacion con los procedimientos
y segmentos bancarios.

Con el fin de:

e  Minimizar costos

e Brindar atencidon en horarios definidos para satisfacer las necesidades de
los clientes dentro de los puntos de atencion.

3.4. Gestién administrativa
Administra los gastos y costos del Front Operativo, identifica potenciales
ahorros y mejoras de la productividad.

Con el fin de:

e Optimizar los recursos del Front Operativo

3.5. Coordinacion con otros canales de servicios al cliente: Sinergias
Coordinar con el departamento de marketing y los otros segmentos bancarios
el establecimiento de la estrategia multicanal en lo referente a la atencion al

cliente.

Con el fin de:
Garantizar de esta forma la oferta de valor en los productos y servicios

ofrecidos de los clientes en los diferentes canales.

3.6. Mejora continua
Disefiar una reingenieria innovadora de procesos bancarios que responda al
estudio interno de los mismos y que compense los efectos de la

competitividad bancaria para atender los requerimientos de los clientes.
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I (DBARRA - FLORE S PE

AUDITORES Y CONSULTORES 4/5
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.I.F 06/09/2014

CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE

o A REVISADO POR: W.C.S 07/09/2014
PLANIFICACION ESTRATEGICA

Con el fin de:

e Mejorar el desempefio y los resultados del Front Operativo
3.7. Estandares de calidad
Definir, implantar y hacer cumplir los estandares aprobados de servicios del

Front Operativo

Con el fin de:

e Ejecutar y tomar las acciones necesarias en caso de desviaciones

4. Organizaciéon Interna del Front Operativo del Banco Pichincha,

Sucursal Buena Fe

4.1. Estructura interna

GERENTE - AGENCIA

—
| ——— |

EJECUTIVO DE EJECUTIVO DE
NEGOCIOS PES NEGOCIOS MASIVO
SUPERVISOR
OPERATIVO

PERSONAL DE
LIMPIEZA
BALCON DE
SERVICIOS

Fig. 1. Estructura interna del Banco Pichincha, Agencia Buena Fe
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I (DBARRA - FLORE S PE

AUDITORES Y CONSULTORES 5/5
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.L.F 06/09/2014

CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE

o A REVISADO POR: W.C.S 07/09/2014
PLANIFICACION ESTRATEGICA

4.2. Funcionamiento
El Front Operativo esta organizado para garantizar la calidad, eficiencia y
agilidad en el servicio con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes;

bajo las siguientes perspectivas:

4.2.1. Perspectiva de eficiencia
En el plano estratégico, el Front Operativo, trabaja en estrecha relacion con
el marketing en la definicion de los modelos de atencion para los clientes, bajo

los lineamientos de la Direccién del banco.

En el plano tactico es responsable de dirigir, ejecutar y controlar las
estrategias de servicios del Front Operativo; con el fin de obtener, mantener
y mejorar altos indices de eficiencia que impacten en costos, definiendo y

administrando adecuadamente sus recursos.

4.2.2. Perspectiva de gestion

El Front Operativo mantiene una estructura organizativa que comprende
posiciones de atencion y servicio al cliente, y por ende de soporte directo a
los segmentos, y puntos de coordinacion con los diferentes centros de

servicios.

Bajo esta concepcion, el Front Operativo trabajard con un claro
direccionamiento hacia los procedimientos involucrados; en especial a
incrementar el indice de eficiencia, eficacia y economia en cuanto a la

atencion al cliente brindada or el talento humano del Front Operativo.
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4.1.1.6. Evaluacion del Control Interno del Front Operativo de la Agencia

Buena Fe del Banco Pichincha

(DBARRA - FLORE

AUDITORES Y CONSULTORES
RUC. 1205406869-001

S

C.C.
1/2

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO

CUESTIONARIOS DE CONTROL INTERNO

CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE

ELABORADO POR M.LF

07/09/2014

REVISADO POR: W.C.S

08/09/2014

No

PREGUNTA

RESPUESTAS PORCENTAIJE

COMENTARIO

si

| Nno | cau | ponD

RETIROS Y DEPOSITOS

1

éLos cajeros cumplen con el procedimiento
para el depdsito de las cuentas de ahorros y
depositos a plazo?

éLos cajeros cumplen con el procedimiento
para el retiro de las cuentas de ahorros, asi
como para el pago de remuneraciones y
pensiones?

¢Se cumple con el procedimiento establecido,
para el cobro de las operaciones con
autorizacién del titular. Se comprueba la
autenticidad de las firmas de los involucrados?

¢Se ha identificado autorizaciones con indicios
de adulteracién o falsedad? ¢Qué acciones se
adoptaron de ser el caso?

No se asigna
los valores
Se envia
comunicacion
al titular

Se deja evidencia de la autorizacion en las
operaciones de retiros de cuentas de ahorros,
segln los limites establecidos?

éSe cumple con los procedimientos de
depdsitos en cuentas corrientes?

¢Se verifica si los depdsitos se realizan en el formato
autorizado, indicandose la modalidad; efectivo,
cheques del mismo Banco y cheques otros Banco?

éSe examina el cumplimiento de los
procedimientos de pago de cheques, teniendo
en cuenta los limites de autorizacién?

Se hace diario

éSe cumple con los procedimientos de
transferencia de cuentas corrientes, se deja
evidencia de la verificacion de las cuentas del
beneficiario?
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(DBARRA - FLORE

AUDITORES Y CONSULTORES
RUC. 1205406869-001

S

C.C.
212

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.L.F 07/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 08/09/2014
CUESTIONARIOS DE CONTROL INTERNO
° RESPUESTAS PORCENTAIJE COMENTARIO
N PREGUNTA -
SI NO CALI POND
11 | ¢{La supervision realiza arqueos sorpresivos de X 0 5
los habilitantes del Font Operativo?
12 | ¢El personal del Front Operativo emplea Fiusser, lupa,
material de seguridad? X 0 5 lampara
ultravioleta
13 | ¢éSe controla rigurosamente los protocolos de Evaluacién del
atencidn al cliente, productividad del area de X 0 5 manual de
protocolos
cajas del Front Operativo?
CAJERO AUTOMATICO
14 | (Se cumple con los procedimientos para el Diario
abastecimiento oportuno de los cajeros X 5 5
automaticos?
15 | ¢Se cumple con realizar oportunamente el
cambio de clave del cajero automatico, al X 5 5
ausentarse los responsables?
16 | ¢Es dptimo el funcionamiento de los cajeros
automaticos (Ubicacion, seguridad, X 0 5
desperfecto, inoperativo, otros)?
GIROS
17 | éSe cumple con el procedimiento de envio de X 5 5
remesas?
18 | éSe cumple con el procedimiento de Documento
verificacién e identificacién del beneficiario, X 5 5
previa a la recepcién de la remesa? Con qué
documento?
19 | éSe cumple con los procedimientos de emisidn X 3 3
Y pago asi como pagos con poder de giros?
SERVICIOS A TERCEROS
20 | ¢Se ha suscrito convenios con las entidades
privadas de la localidad para brindar el servicio X 3 3
de terceros?
21 | Se cumple con los procedimientos para el
. . . . X 4 4
cobro de las obligaciones tributarias u otros?
TOTAL 75 100
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4.1.1.6.1. Evaluacion del Nivel de Confianza y Riesgo del Front Operativo
de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

(DBARRA - FLORE C.Cl
I AUDITORES Y CONSULTORES 12
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 08/09/2014
CLIENTE: BANCO IfICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 09/09/2014
EVALUACION DE CONTROL INTERNO

1. Calculo del nivel de confianza del Front Operativo de la Agencia

Buena Fe del Banco Pichincha

Cuadro 3. Nivel de Confianza y Riesgo de Control del Front

Operativo de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

RIESGO DE CONTROL
MODERADO BAJO
51% - 75% 76% - 95%
BAJO MODERADO ALTO
NIVEL DE CONFIANZA

Fuente: Aplicacién Cuestionarios de Control Interno
Elaboracion: La autora

Calificacion obtenida

Nivel de confianza = T
Puntaje optimo

75
Nivel fi =—
ivel de confianza 100

Nivel de confianza = 75%

2. Calculo del Nivel de Riesgo del Front Operativo de la Agencia Buena

Fe del Banco Pichincha

Nivel de Riesgo = 100% — Nivel de Confianza
Nivel de Riesgo = 100% — 75%

Nivel de Riesgo = 25%
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(DBARRA - FLORE C.C.
I AUDITORES Y CONSULTORES S 2

2/2
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 08/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
EVALUACION DE CONTROL INTERNO REVISADO POR: W.C.S 09/09/2014
Comentario

La evaluacion del nivel de confianza en el Front Operativo de la Agencia del

Banco Pichincha en el cantén Buena Fe se registrd en un 75% considerado

moderado; mientas que el porcentaje referente al nivel de riesgo se ubico en

un 25% también calificado como alto. Dichos porcentajes se presentaron

debido a las deficiencias siguientes:

e El personal operativo del Front Operativo considera que el lugar donde se

encuentra el cajero automatico no es seguro.

e El sistema para acceder a internet presenta falencias de conectividad.

¢ Presencia de siniestros ajenos a la entidad bancaria.

¢ No cuenta con un plan de contingencia para la reubicacion del cajero.

e El responsable del Front Operativo no realiza evaluaciones permanentes

del funcionamiento operativo del mismo.

¢ No todos los empleados utilizan de manera permanente el material de

seguridad para el desarrollo de las actividades diarias.

e Los protocolos de atencion al cliente no son controlados permanentemente

en el Front Operativo.
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4.1.1.7. Hoja de Hallazgos

(DBARRA - FLORE HH
I AUDITORES Y CONSULTORES 1/4
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.L.F 09/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO POR: W.C.5 10/09/2014
HOJA DE HALLAZGOS

Condicion: Arqueos de control permanente de los habilitantes en el Front

Operativo de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

Criterio: De acuerdo a las politicas de la institucion bancaria basadas en el
control interno se deben realizar mensualmente dos arqueos en el Front

Operativo

Causa: El jefe del Front Operativo tiene a su cargo varias actividades y no se
planifica en el cronograma de actividades los tiempos para realizar los

arqueos de los habilitantes.

Efecto: Informacion confidencial del cliente expuesta; extravio de
documentacion, procesos erréneos en la entrega y activacion de habilitantes;

generando pérdidas y estafas econdmicas.

Conclusion: Las deficiencias en el apartado de habilitantes del Front
Operativo son notorias y el jefe operativo no dispone de una planificacion

efectiva para cumplir con su labor.

Recomendacion: Delimitar las funciones de los responsables para el control

del Front Operativo del area de cajas y servicios.
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] DOBARRA - FLORE S HH

AUDITORES Y CONSULTORES 2/4
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.L.F 09/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 10/09/2014
HOJA DE HALLAZGOS

Condicion: Empleo del material de seguridad por el personal del Front
Operativo de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

Criterio: En materia de seguridad sobre los valores recibidos, la  institucion
tiene establecido los protocolos y material a utilizar por el personal que labora
en el Front Operativo

Causa: Los cajeros no emplean todos los materiales para la seguridad de

valores recaudados en depdésitos y entregados.

Efecto: El empleo deficiente del material de seguridad genera el depésito de
billetes falsos y cobro de cheques falsos o con micro borrado y otros tipos de

alteraciones, lo que perjudica al responsable de caja.

Conclusion: El personal del Front Operativo asume que tiene la suficiente
pericia y experiencia en recibir valores en billete 0 documentos y no considera
conveniente el empleo de los materiales de seguridad para mantener la

productividad de su puesto de trabajo.

Recomendacién: En las reuniones del Front Operativo insistir en el uso de
los materiales de seguridad y las consecuencias Yy riesgos derivados del no
empleo de los mismos. El jefe operativo supervise el manejo del material de

seguridad.
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] DOBARRA - FLORE S HH

AUDITORES Y CONSULTORES 3/4
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.LF 09/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 10/09/2014
HOJA DE HALLAZGOS

Condicion: Protocolos de atencion al cliente en el Front Operativo de la
Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

Criterio: Los protocolos de atencién al cliente estan reglamentados y
socializados al personal que desempefia las funciones de cajeros/as en el
Front Operativo

Causa: Los cajeros/as no cumplen con los requerimientos establecidos en los

protocolos de atencion al cliente.

Efecto: Quejas del cliente por el trato recibido, lentitud en el desarrollo de los
procesos de depdsitos o retiros; respuestas ildgicas en consultas efectuadas
por el usuario, registro y asignaciéon inadecuado de transacciones en el area

de caja.

Conclusion: El personal del Front Operativo no es evaluado continuamente

en protocolos de servicios lo que indice en la calidad de la atencion al cliente.

Recomendaciéon: Generar espacios para evaluar el comportamiento y
desempefio en la atencion al cliente y tomar medidas correctivas con la
intencién de mantener la eficiencia y productividad del Front Operativo de la

Agencia de Buena Fe del Banco Pichincha.
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] DOBARRA - FLORE S HH

AUDITORES Y CONSULTORES 4/4
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.LF 09/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 10/09/2014
HOJA DE HALLAZGOS

Condicién: Funcionamiento de los cajeros automaticos en la Agencia Buena

Fe del Banco Pichincha

Criterio: Los cajeros automaticos son funcionales y facilitan el retiro de
efectivo a través de una tarjeta de débito de forma rapida, facil y segura en

cada una de las instituciones bancarias.

Causa: Los cajeros automaticos no son funcionales presentan dificultades
operativas, algunos estan inhabilitados, el sitio asignado para el cajero no
cumple con todos los requerimientos de seguridad para el cliente.

Efecto: Pérdida de tiempo, quejas del cliente por la demora en el servicio o
porque no funcionan y la inseguridad al momento de retirar valores en

efectivo.

Conclusion: El funcionamiento de los cajeros automaticos es deficiente por
razones operativas, técnicas, humanas y ubicacion incidiendo

significativamente en el servicio proporcionado al usuario.

Recomendacién: Disefiar una reingenieria de gestion operativa para
garantizar un excelente servicio en los cajeros automaticos de la Agencia de

Buena Fe del Banco Pichincha.
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4.1.1.8. Informe de Control Interno

4.1.1.8.1. Carta de Control Interno

Oficio: N° 004- A - 2014
Seccion: Auditoria
Asunto: Carta de control interno

Quevedo, 10 de septiembre de 2014

Seforita
Hilda Cabrera Vera

Supervisora Operativa de Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

Presente.-

Como parte de la Auditoria de cumplimiento al Front Operativo del Banco
Pichincha, Agencia Buena Fe periodo 2013, se consider6 la estructura del
Sistema de Control Interno, relacionado con el presente examen, para
determinar los procedimientos de Auditoria, en la extension requerida por las
Normas Ecuatorianas de Auditoria. De acuerdo a la normativa antes expuesta,
la evaluacion consideré medir el proceso interno del control y definir el indice del

nivel de confianza del mismo.

El examen al sistema de control interno, reflejé en qué medida el procedimiento
de autoria de cumplimiento comprob6 la veracidad, legalidad, eficiencia
efectuados en las afirmaciones contenidas en los cuestionarios, y no en la
finalidad de revelar inconsistencias de dicho control, para su ejecucion fue
necesario el empleo de pruebas acordes al tipo de auditoria y los respectivos
documentos de soporte. Dicha valoracién expuso la presencia de hallazgos que
comprometen el desarrollo de las actividades de los cajeros. Entre éstos
hallazgos, que por su importancia ameritan puntualizarlas, se detallan en el
informe que para el efecto se adjunta, las mismas que se encuentran descritas

en los comentarios, conclusiones y recomendaciones.
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Una inmediata y adecuada implantacion de las recomendaciones sugeridas en
este informe, permitira mejorar las actividades operativas y contribuiran a

fortalecer el sistema de control interno de la agencia bancaria.
Atentamente,
Srta. Mayra Esthefany Ibarra Flores

Jefe de equipo de auditoria

Ibarra - Flores Auditores y Consultores
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4.1.1.8.2. Informe

(DBARRA - FLORE 1C.I
I AUDITORES Y CONSULTORES 1/4
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 12/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 13/09/2014
INFORME DE CONTROL INTERNO

e Arqueos de Control Permanente de los Habilitantes en el Front
Operativo de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

El control de los habilitantes en el Front Operativo durante el periodo 2013 esta
tipificado como una funcién importante de la Supervisora Operativa de la
Agencia Bancaria.

Inobservando lo dispuesto en el manual de funciones y procedimientos, previo
a las obligaciones que debe desarrollar la persona que asuma la supervisién
del Front Operativo: Garantizar el cumplimiento de politicas, procedimientos y
estandares definidos por el banco. Su incumplimiento genera desinformacion

y falta de documentacién que respalde la veracidad de las mismas.

Conclusién
No se realiza el andlisis de la documentacién habilitante necesaria para la

operatividad y desembolso de créditos.

Recomendacion
A jefe de agencia y supervisora operativa de la Agencia Buena Fe del Banco

Pichincha

1. Aplicar arqueos de la documentacion habilitante de forma rutinaria
2. Evaluar a los responsables del manejo de documentos habilitantes para
crédito sobre la normativa establecida.

3. Firma del acta de entrega definitiva de documentacion habilitante.
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AUDITORES Y CONSULTORES 2/4
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.LF 12/09/2014

CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE

REVISADO POR: W.C.S 13/09/2014
INFORME DE CONTROL INTERNO

e Empleo del Material de Seguridad por el Personal del Front Operativo

de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

La utilizaciébn de instrumentos de seguridad en materia de precautelar las
captaciones de depdsitos tanto en cuentas de ahorro como cuentas corrientes
es necesaria porque evita desvio de efectivo y facilita el trabajo del personal
del Front Operativo al momento de hacer efectiva la asignacion de los valores

recibidos.

Incumplimiento de lo dispuesto en el manual de procedimientos, previo a los
protocolos de seguridad que adopta un cajero al momento de registrase una
transaccion de deposito. Su cumplimiento origina el registro de informacion
real, ademas controla de forma eficaz la estafa de la que pueden ser objeto los

empleados de la institucion bancaria.

Conclusion
La deficiente aplicacién del material de seguridad produce fraude del efectivo

en el area del Front Operativo

Recomendacion

A la supervisora operativa de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

1. Aplicar arqueos del material de seguridad utilizado por el personal que
labora en el Front Operativo
2. Programar charlas para evitar estafas en la entrega de dinero o documentos

al momento de registrar depdésitos.
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AUDITORES Y CONSULTORES 3/4
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.L.F 12/09/2014

CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE

REVISADO POR: W.C.S 13/09/2014
INFORME DE CONTROL INTERNO

e Protocolos de Atencion al Cliente en el Front Operativo de la Agencia

Buena Fe del Banco Pichincha

El correcto desarrollo de protocolos de atencion al cliente por parte del
personal del Front Operativo es un estandar de eficiencia y eficacia, ademas
de fidelizar a la clientela de la institucion bancaria, la misma que se beneficia

de los servicios y productos ofertados por la Agencia Buena Fe.

Inobservancia de lo dispuesto en el manual de procedimientos, previo a los
protocolos de atencion al cliente. Su incumplimiento origina inconformidad en
el usuario, retraso en los procesos de depdsitos o retiros y una actitud en

ocasiones descortés en el personal del Front Operativo.

Conclusion

La operatividad y eficiencia en el desarrollo de las actividades ejecutadas por
el personal del Front Operativo se ve comprometido porque no todo el personal
que labora en el mismo, aplica de manera responsable los protocolos para

atender al cliente con calidad.

Recomendacion

A la supervisora operativa de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

1. Aplicar evaluaciones periddicas sobre los protocolos de atencion al cliente
en el Front Operativo
2. Atender y dar solucion a las quejas presentadas por los clientes de la

Agencia Buena Fe.
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AUDITORES Y CONSULTORES 4/4
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.LF 12/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
INFORME DE CONTROL INTERNO REVISADO POR: W.C.S 13/09/2014

e Funcionamiento de los Cajeros Autométicos en la Agencia Buena Fe
del Banco Pichincha

El servicio proporcionado por el cajero automatico durante el periodo 2013
registra un sin nimero de anomalias reportadas en las quejas de los usuarios

al momento de provisionarse de efectivo en la Agencia Buena Fe.

Incumplimiento a lo dispuesto en el manual de procedimientos, previo a los
cajeros automaticos. Generando insatisfaccion en el usuario porque no se da

un buen soporte técnico sobre el funcionamiento del mismo.

Conclusion
El deficiente servicio proporcionado en los cajeros automaticos es de caracter

operativo, técnico, humano afectando la eficiencia de la atencion al cliente.

Recomendacion
A jefe de agencia y supervisora operativa de la Agencia Buena Fe del Banco

Pichincha

1. Verificar y sustentar en base a pruebas las dificultades reportadas en el
cajero automatico.
2. Disefar reingenieria de proceso para dar solucion a las deficiencias del
cajero automatico.
Atentamente,
Srta. Mayra Esthefany Ibarra Flores
Jefe de equipo de auditoria

Ibarra - Flores Auditores y Consultores
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4.1.1.9. Memorando de Planificacion de la Auditoria de Cumplimiento

(DBARRA - FLORE
I AUDITORES Y CONSULTORES M.P. 1/6
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.L.F 13/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
MEMORANDO DE PLANIFICACION REVISADO POR: W.C.S 14/09/2014

Periodo: 1 de enero al 31 de diciembre de 2013

Area a examinar: Front Operativo

1. Antecedentes

La unidad de control interno del Banco Pichincha no realizé la auditoria de
cumplimiento a la Agencia del Banco Pichincha de Buena Fe, en el periodo
2013.

2. Motivo de la auditoria de cumplimiento

La auditoria de cumplimiento se realizard en la Agencia del Banco Pichincha
de Buena Fe, en acatamiento a la orden de trabajo 002-A-2014 del 2 de
septiembre de 2014, suscrito por el Director de Tesis, con cargo a la actividad

de control planificada.

3. Objetivos de la auditoria de cumplimiento

e Ejecutar una auditoria de cumplimiento al Front Operativo del Banco
Pichincha, sucursal Buena Fe, afio 2013.

e Establecer la legalidad, veracidad y propiedad de la documentacion que
sustentan las afirmaciones contenidas en las disposiciones legales y
reglamentarias.

e Examinar los procedimientos aplicados en el desarrollo de las actividades
ejecutadas en la entidad.

e Evaluar la normativa o reglamentos que afectan las operaciones de la

entidad.
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RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 13/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
MEMORANDO DE PLANIFICACION REVISADO POR: W.C.S 14/09/2014

4. Alcance de la Auditoria de Cumplimiento
La auditoria de cumplimiento cubrira el periodo comprendido del 1 de enero al
31 de diciembre de 2013

5. Conocimiento de la Entidad y su Base Legal
5.1. Base Legal

El Banco de Pichincha naci6é un 11 de abril de 1906 como compafiia anénima.

5.2. Ubicacion

Canton Buena Fe, en la Av. 7 de agosto y Vicente Rocafuerte esquina.

5.3. Principales Disposiciones Legales

Constitucion de la Republica del Ecuador

Ley de la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
Estatutos del Banco Pichincha

Reglamentos Interno de Trabajo

Manual de Politicas Internas

5.4. Estructura Organica
Nivel Directivo: Jefe de Agencia
Nivel Ejecutivo: Ejecutivo de Negocios Pes
Ejecutivo de Negocios Masivos
Nivel Operativo: Supervisor Operativo
Cajeros

Balcon de Servicios
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AUDITORES Y CONSULTORES M.P. 3/6
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.L.F 13/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE [ o
MEMORANDO DE PLANIFICACION

5.5.

5.6.

Objetivos de la Institucién

Expandir el nicho de mercado bancario con la presencia de actuales y
potenciales clientes interesados por los servicios y productos.

Implantar como ventaja de competitividad en cuanto a calidad y
productividad servicios y productos con rapidez, economia para enfrentar
la competencia.

Alcanzar resultados financieros de rentabilidad enfrentando con solvencia

la presencia de los riesgos.

Estrategias del Banco Pichincha

Disefiar un estudio de mercado para conocer los niveles de insatisfaccion,
servicios y productos al que el cliente desea tener acceso.

Fidelizacion de clientes y aperturar nuevos nichos de mercado para
captar mayor clientela.

Mayor cobertura de los canales establecidos y alternativos; ademas del
direccionamiento en el uso de los mismos.

Empoderamiento de las cadenas de valor de acuerdo a la actividad
empresarial.

Implementacion de un modelo de productividad y calidad en la atencién
brindada al cliente interno y externo.

Optimizar el desempefio del talento humano y la ejecucion de
procedimientos para lograr la eficiencia y eficacia operativa en las
diferentes areas de la empresa.

Insertar como politica la administracion por objetivos, un programa de

salarios e incentivos variables.
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AUDITORES Y CONSULTORES M.P. 4/6
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.L.F 13/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL,BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 14/09/2014
MEMORANDO DE PLANIFICACION

e Fomentar la programacion global del riesgo operativo, financiero y
organizacional para el cuidado de los activos del banco que disminuya las
pérdidas.

e Consolidacion de los indices de capital, liquidez y eficiencia de acuerdo
al CAMEL 1 y empresas calificadoras de riesgo para ubicarse en los

primeros sitios de instituciones bancarias a nivel nacional.

5.7. Grado de Confiabilidad de la Informacion
El Front Operativo de la Agencia de Buena Fe del Banco Pichincha esta

conformada por:

Cuadro 4. Personal que labora en el Front Operativo de la Agencia de

Buena Fe del Banco Pichincha

CARGO NOMINA
Supervisor Operativo Srta. Hilda Cabrera Vera
Balcén de Servicios Srta. Nori Tobar Mercado

Srta. Dora Carriel Sabando

Srta. Mayra Alvarado Barrera

] Sr. Darlin Mendoza Vélez
Cajeras

Srta. Esther Andrade Genovezzi

Srta. Ingrid Rengifo Bajafia

Srta. Mayra Ibarra Flores

5.8. Puntos de interés para la Auditoria de Cumplimiento
e Productividad
e Administracion del talento humano

e Gestion administrativa, sinergia con otros servicios
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AUDITORES Y CONSULTORES M.P. 5/6
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.L.F 13/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAI.,BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 14/09/2014
MEMORANDO DE PLANIFICACION

5.9. Identificacion de los principales componentes a examinarse

e Estratégicos: Administracion de servicios, calidad del servicio,
comunicacién corporativa

e Operativos: Administracion de fondos, servicios, préstamos

e Soporte: Administracion de personal, riesgos, archivo, contratos

5.10. Recursos humanos y distribucién del trabajo

El equipo esta conformado de la siguiente forma:

Cuadro 5. Equipo de auditoria

CARGO NOMINA
Supervisor Lic. Wilson Cerezo Segovia, MSc
Jefe de equipo de auditoria Mayra Esthefany Ibarra Flores

Elaboracion: La autora

5.11. Tiempo estimado de la auditoria
El tiempo estimado para cumplir con las fases propuestas en la auditoria de

cumplimiento corresponde a:

Cuadro 6. Cronograma de la auditoria de cumplimiento

N° FASES TIEMPO
I Planificacion 12
I Ejecucion 20
[l | Comunicacion de resultados 8

Total 40 dias

Elaboracion: La autora
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RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR M.L.F 13/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE [ o
MEMORANDO DE PLANIFICACION

5.12. Recursos materiales y econémicos

5.12.1. Materiales

Se empelara los utiles de oficina que a criterio del equipo fueran necesarios.

5.12.2. Econ6micos
Por el servicio de la Auditoria de Cumplimiento se cancelara a la firma lbarra
- Flores Auditores y Consultores la cantidad de USD 8575.00 incluye IVA:

e 60 % a la firma del contrato de Auditoria de Cumplimiento.
e 20% alos 30 dias habiles del trabajo de auditoria.

e 20% a la presentacion del borrador del informe
5.13. Distribucién del trabajo
El trabajo establecido de acuerdo a las fases de la Auditoria de Cumplimiento

se distribuira de la siguiente manera:

Cuadro 7. Distribucién del trabajo de auditoria

RESPONSABLE ACTIVIDADES

¢ Reuvision de avance de trabajo
Supervisor e Comprobacion de cumplimiento de

fases de Auditoria de Cumplimiento

e Planificaciéon

. o, e Analisis de informacién
Jefe de equipo de auditoria
e Dictamen

e Redaccion del borrador de informe

Elaboracion: La autora

Lcdo. Wilson Cerezo Segovia, MSc Mayra Esthefany Ibarra Flores
Supervisor Jefe de equipo de auditoria
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4.1.2. Ejecucién

4.1.2.1. Programa General a la medida para la Ejecucion de la Auditoria

I (DBARRA - FLORE S PA
AUDITORES Y CONSULTORES 11
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 15/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSALBUENA FE [ ou o o o e 01a
PROGRAMA GENERAL DE AUDITORIA
N° PROCEDIMIENTOS REF. P/T ELABORADO
1 | Solicite y elabore matriz de objetivos y metas del M.OM
Banco Pichincha, Agencia Buena Fe
2 | Analice el reglamento interno de trabajo del RIT
Banco Pichincha, Agencia Buena Fe
3 | Revise el cumplimiento del plan estratégico del
Front Operativo
4 | Solicite documentacion del clasificador de
puestos y funciones del Front Operativo de la P.E.F.O
entidad ML
Elabore protocolos del Front Operativo C.P.F
6 | Presente arqueo del subproceso politicas
P.G.F.O
generales del Front Operativo
7 | Verifiqgue el plan de capacitacién del personal CC
gue labora en el Front Operativo
8 | Determine las areas criticas de auditoria A.C.A
9 | Desarrolle los hallazgos de auditoria H.H
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4.1.2.2. Matriz de Objetivos y Metas

(DBARRA - FLORE

AUDITORES Y CONSULTORES

M.O.M

RUC. 1205406869-001
0 ELABORADO M.L.F 17/09/2014
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO W.CS 18/09/2014
REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO - FRONT OPERATIVO o
FRONT OPERATIVO DEL BANCO PICHINCHA AGENCIA BUENA FE SECCION CAJAS
veso | peso 1 2 3 CUMPLE
OBIETIVO META INDICADOR MINIMO | SATISFACCION | EXCELENTE
OBJETIVO( META | NoRMAL | MIQUEL CENTRO si | no
DISTRIB.
INCREMENTAREL  |INDICE DE
INDICE DE SATISFACCION DE 0 1 0 10 a5t 00% 5% | v
SATISFACCION DEL  |CLIENTE Y CALIDAD DE
MEIORAR LA |CLIENTEY CAUDAD  |ATENCION
EFICIENCIAY EL |CUMPLIR LOS NIVELES
NIVEL DE DE PRODUCTIVIDAD |, 30 1-95% 1-96% 1-97%
SERVICIO ENLOS [TRANSACCIONAL |+ RODUCTIVIDAD 10 | 10 | 10 20 |2s6% | 258% | 260% |v
INSTITUCIONAL
PUNTOSDE  |DEFINIDO POR LA 356% | 358% | 3-60%
ATENCION  [INSTITUCION
DISMINUIR LAS
QUEIAS N° DE QUEJAS ANUALES 10 10 10 0 1 0 0 |v
ACTITUDINALES
CUMPLIMIENTO DE
- % CUMPLIMIENTO 0 20 20 0 96% 98% 100% v
CAMPARAS
MIGRAR | NCREMENTAR % INCREMENTO EN
TRANSACCIONES |5 -T1JALIZACIONES DE [ACTUALIZACI ONES DE 3 0 96% 98% 100% v
ACANALES paros DATOS
ALTERNATIVOS ¥ 20
AUMENTAR LA |INCREMENTAR % INCREMENTO EN
COLOCACION DE [AFILACIONES DE | AFILIACIONES DE
HABILITANTES  DEBITO AUTOMATICO: |DEBITO AUTOMATICO: 4 0 96% 98% 100% v
TARIETAS DE CREDITO, [TARJETAS DE CREDITO,
OTROS PAGOS OTROS PAGOS
DISMINUIR EL
NUMERO DE N° REVERSOS 10 10 10 10 9 6 3 v
TRANSACCIONES DE
REVERSOS
DISMINUIR EL
CUMPLR CON  {NUMERO DE N* FALTANTES y $ Monto 0 10 10 30 9 6 3 v
LAS NORMAS, | TRANSACCIONES DE
POLITICASY  |FALTANTES
PROCEDIMIENTO
SPIRA Fr\::g‘NN;JstNC\A ey |\ INCONSISTENCIAS %0 0 5 5 5 9 6 3 v
MINIMIZAR EL ENVIO DE LOTES
RIESGOY  |ENVIO DE LOTES
EXEE:;&EDE DISMINUIR ERRORES
ENDIGITACIONDE  |N°ERRORES DE 0 5 5 5 9 6 3 v
CHEQUES Y DIGITACION
DEPOSITOS
MEDICION TEST PROMEDIO
CIRCULARES CALIFICACIONES TEST 5 20 20 20 17 18 19 v
CIRCULARES
Sumatoria Pesos Totales| 100 52 100 100 100
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AUDITORES Y CONSULTORES

M.O.M

RUC. 1205406869-001
’ ELABORADO M.LF 17/09/2014
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO 109/
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE EVISADO W.CS 18/09/2013
REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO - FRONT OPERATIVO e
FRONT OPERATIVO DEL BANCO PICHINCHA AGENCIA BUENA FE SECCION SUPERVISORES
wso | peso Lt 2 3 CUMPLE
OBIETIVO META INDICADOR CENTRO | MINIMO [SATISFACCION| EXCELENTE
OBJETIVO | META | NORMAL | NIQUEL Sl |NO
DISTRIB.
::E‘RCEQADEQ”AR = INDICE DE SATISFACCION
cumoraccionpeL |PECUENTEY CALDADDE 10 10 20 10 | 8% | 90% 95% | ¥
ATENCION
CLIENTE Y CALIDAD
DISMINUIR EL NUMERO
#DE RECLAMOS VENCIDOS,
DERECLAMOS 5 0 10 5 9 6 3 v
VENCIDOS, ANULADOS Y |ANULADOS Y DEVUELTOS
DEVUELTOS
DISMINUIR EL NUMERO
S;L‘T"/‘;"NOTE‘:‘ESJENC‘A” #DE INCONSISTENCIAS EN ol o . . ) . o |y
DESEMBOLSOS
DESEMBOLSOS
MEJORAR LA EFICIENCIA ,
(Pagarés y contratos)
Y EL NIVEL DE SERVICIO w0
ENLOSPUNTOSDE | DISMINUIRELNUMERO |, o vy crencias e
ATENCION REPROCESOS EN REPROCESOS 0 0 0 8% 5% 2% v
CREDITO
INCREMENTAR EL
% PRODUCTIVIDAD
PORCENTALE DE 10 0 5 80% | 90% | 100% v
CONTROL DE LA INSTITUCIONAL
DISPERSION DE LA
INCREMENTAR EL
PROMEDIO MENSUAL
DE  NIVELES DE EET:R;"M‘DEQESOD;C?;:S 10 0 5 9% | 95% 96% v
SERVICIOS DE LOS ATMS i
(OLAS - PRIORIDADES)
DISMINUIR LAS QUEIAS
# DE QUEIAS ANUALES 10 10 5 5 2 1 o |¥
ACTITUDINALES
MIGRAR
TRANSACCIONES A
CUMPLIMIENTO DE
CANALES ALTERNATIVOS ! % CUMPLIMIENTO 5 2 5 35 | oew | osw | 100%
Y AUMENTAR LA CAMPARIAS
COLOCACION DE
HABILITANTES
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RUC. 1205406869-001

M.O.M

3/4

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO

CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO - FRONT OPERATIVO

ELABORADO M.L.F

17/09/2014

REVISADO W.C.S

18/09/2014

PESO |OBIETIVO CENTRO .
NORMAL | NIQUEL MINIMO [SATISFACCION|EXCELENTE
OBIETIVO META INDICADOR osvol mem QUEL | e s | NO
INCREMENTAR LA % COLOCACION TARJETAS
COLOCACION DE ” 10 96% 98% 100% | v
YPERTA XPERTAS
0 -
INCREMENTAR LA % COLOCACION TARJETAS E ; o6% og% 0% | v
COLOCACION DE EKEY |KEY
INCREMENTAR LA % AFILIACION PICHINCHA
COLOCACION DE CﬂELULAR 2 96% 98% 100% | v
PICHINCHA CELULAR
INCREMENTAR
TRANSACCIONES D | 2 ¢ 'NCREMENTO DE
96% 98% 100% |V
orrososen et R
CHEQUES Y EFECTIVO
'TﬁE\ZE'Z'ENlTASE % DE INCREMENTO DE
SACCIONES TRANSACCIONES DE 9% | 98% | 100% | v
REAUZADASATRAVES |, o0
DEKIOSKOS
0
canaous O8O | o ||
NORMAS, POUTICAS Y |- DATOS ’ ’ ’
PROCEDIMIENTOS PARA : 3
MINIMIZAR EL RIESGO ¥ | NCREMENTAR % INCREMENTO DE 0 0 D
EPOSICIONDE | AFILACIONES SMS | AFILIACIONES SMS 4 96% 98% 100% | ¢
DERDIDAS, TARJETAS DE CREDITO  |TARJETAS DE CREDITO
INCREMENTAR % INCREMENTO DE
AFILIACIONES DEE-  [AFILIACIONES DE E- ) 96% 08% 0% | v
MAILING TARIETAS DE | MAILING TARJETAS DE
CREDITO CREDITO
INCREMENTAR % INCREMENTO EN
ACTUALIZACIONES DE  [ACTUALIZACIONES DE ; 96% 08% 100%
DATOS TARIETAS DE | DATOS TARIETAS DE
CREDITO CREDITO
INCREMENTAR % INCREMENTO EN
AFILIACIONES DE AFILIACIONES DE DEBITO A 06% 08% 0% | v
DEBITO AUTOMATICO | AUTOMATICO TARJETAS DE
TARJETAS DE CREDITO _|CREDITO
96% 98% 100%
INCREMENTAR % INCREMENTO EN
AFILIACIONES ESTADOS [AFILIACIONES ESTADOS DE A o6 oa% w0 | v
DECUENTAON-LINE  |CUENTA ON-LINE TARJETAS
TARJETAS DE CREDITO |DE CREDITO
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RUC. 1205406869-001

S

M.O.M

4/4

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO

CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO - FRONT OPERATIVO

ELABORADO M.L.F

17/09/2014

REVISADO W.C.S

18/09/2014

OBJETIVO

META

INDICADOR

PESO
OBIETVO

OBIETVO
META

NORMAL

NIQUEL

CENTRO
DISTRIB.

MINIMO

SATISFACTORIO]

EXCELENTE

Sl | NO

CUMPLIR CON LAS
NORMAS, POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS PARA
MINIMIZAR ELRIESGO Y
EXPOSICION DE
PERDIDAS.

DISMINUIR ELMONTO Y,
NUMERQ DE PARTIDAS
PENDIENTES DE
REGULARIZAR EN
CUENTAS CONTABLES DE
RESPONSABILIDAD DE

%DE REDUCCION EN#Y'$
DE PARTIDAS DE CUENTAS
1690Y1990

50%

10%

90%

DISMINUIR FALTANTES
PROPIOS DEL
SUPERVISOR

# FALTANTES Y $ MONTO

%60

540

520

DISMINUIR
INCONSISTENCIAEN
ENVIO DE LOTES

# INCONSISTENCIAS ENVIO
DELOTES

DISMINUIR
INCONSISTENCIAS EN
CARTOLAS DE FIRMAS

# DE INCONSISTENCIAS Y
FALTANTES EN CARTOLAS DE
FIRMAS (NO CONSIDERAR
PROSPECTOS)

35

INCREMENTAR INDICE
DE GESTION PROACTIVA
DE CONTROL

% DE INFORMES GESTION
FRONT

<70%

T1%y 90%

>90%

CUMPLIMIENTO DE
CONTROL DE CIERRE DE
OFICINAS (ARQUEOS

0

0
EVALUACION/CALIFICACION

85%

90%

95%

INCREMENTAR INDICE
DE INFORMES DE
AUDITORIA

% DEINFORMES DE
AUDITORIAEN
SATISFACTORIO Y MUY
SATISFACTORIO

10

15

10

90%

95%

100%

MEDICION TEST
CIRCULARES PERSONAL
Y DE LA AGENCIA

PROMEDIO
CALIFICACIONES TEST
CIRCULARES

17

18

19

Sumatoria Pesos Totales

135

81

100

100

100
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S

R.LT

1/2
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO M.LF 19/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO W.C.S 22/09/2014
REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO - FRONT OPERATIVO
< CUMPLE .
PUESTO NOMINA FIN DE ACUERDO A " o OBSERVACION
Dora Carriel Politicas y| ¢ Art. 37.
Sabando procedimientos Obligaciones de los
Mayra Alvarado operativos y| o empleados‘
Barrera normas de a) . Cumpl'lr ' con
Darlin Mendoza seguridad v rap,'d,ez y Ef'cac'? las
Vélez vigente actividades .del area
Esther Andrade v de trabajo de
Genovezzi acuerdo con la
CAJEROS Ingrid  Rengifo v normativa interna.
Bajafia b) Acogerse a la
Mayra Ibarra v normativa y
Flores disposiciones de la
alta gerencia
Ofertar un nivel ¢) Mantener un
6ptimo del clima laboral de
servicio equidad y respeto
transaccio_nal en el trato.
Nori Tobar e 'gfe‘;"ggtes Lineamiento del | ¢/ Reglamento
Mercado cajas, Front Operativo Interno de Trabajo
prqmoviendo y estrategias del Art.' . 37.
agilidad en la ) Obligaciones de los
atencion al marketing empleados
suario
:ficienc}a y trato SA,NCIONES
cortés, Primera falta,
generando un amonestacion
valor agregado escrita
en el segmento Segunda falta,
y productividad. multa
Tercera falta, visto
EJECUTIVO DE bueno en el MRL
SERVICIOS Art. 38.
Prohibiciones  de
los empleados
o) Generar pugnas
entre empleados o
clientes del Banco.
q) Incumplir las
disposiciones de un
superior
SANCIONES
Primera falta, visto
bueno MRL
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RUC. 1205406869-001

S

R.ILT
212

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO M.L.F 19/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO W.C.S 22/09/2014
REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO - FRONT OPERATIVO
< CUMPLE .
PUESTO NOMINA FIN DE ACUERDO A " o OBSERVACION
Hilda Cabrera | Controlar y | Normas Y| o Reglamento
Vera asegurar la | procedimientos Interno de
correcta operativos, Trabajo
- Art. 37.
operatividad y | contables y de Obligaciones de
nivel de servicio | seguridad los empleados
de los procesos SANCIONES
de balcones y Primera falta,
) amonestacion
ventanillas escrita
Segunda falta,
SUPERVISOR multa
Tercera falta,
visto bueno MRL
Art. 38.

Prohibiciones de
los empleados
SANCIONES
Primera

falta, visto bueno
del MRL.
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4.1.2.4. Plan Estratégico del Front Operativo
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I AUDITORES Y CONSULTORES S

RUC. 1205406869-001

P.E.F.O

1/2

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
PLAN ESTRATEGICO FRONT OPERATIVO

ELABORADO M.LF

22/09/2014

REVISADO W.C.S

23/09/2014

PUESTO

OBJETIVOS 2013

CUMPLE

si

NO

OBSERVACION

CAJEROS

Los cajeros deben practicar diariamente el protocolo
con todos los clientes

4

Cumplimiento de productividad 110% (segun los dias
solo abren los cajeros que se necesita ) y se le brinda

servicio rapido a los clientes

v

Evitar quejas actitudinales con clientes (excelente
trato al cliente)

Cumplimiento de campafias

Disminuir errores, los reversos o faltantes

Aprobar los test de circulares con el mayor puntaje

posible

ANRAVAN

EJECUTIVO
DE
SERVICIOS

En balcon de servicios, el ejecutivo practicar el
protocolo al entregar un habilitante le indique al
cliente el tips de seguridad (entregar Flyer con los

Tips Marketing.)

Capacitacion por parte del area de reclamos y
requerimientos por cada tipo y subtipo asi se evita
devoluciones y anulaciones(nombres de

solucionadores)

Revisién de cartolas de firmas y enviar al siguiente
dia lo que no esta conforme devolver al asesor con

un correo y copia al gerente

Revisiébn de documentos de crédito antes del
desembolso para que al enviar a custodia no falte

nada

Revisién de firma en la entrega de habilitantes

Aprobar los test de circulares con el mayor puntaje

posible

Informe anual
Banco
Pichincha 2013
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2/2
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO M.IF 22/09/2014
CLIENTE: BANCO PI(;HINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO W.C.S 23/09/2014
PLAN ESTRATEGICO FRONT OPERATIVO
PUESTO OBJETIVOS 2013 S::UMPL':o OBSERVACION
Cierre de requerimientos Atm’s a tiempo (los cajeros | ¢/
pueden ayudar en la solucion de tickets)
Control de cumplimiento diario productividad de v
cajeros (tiempo de espera en fila)
Control de aplicacion de protocolo de servicios en | ¢/
caja y balcén de servicios
Revision de guia de envié de documentos a custodia | ¢/
(evitar faltantes e inconsistencia de documentos)
BALCON envia el mail con copia al supervisor Informe anual
SUERVISOR Revision de cuentas contables y regularizar de haber | ¢/ Bgnc.o
Pichincha 2013
diferencias
Aprobar los test de circulares v
Retroalimentacion de procedimientos v
Mantener en orden los documentos y entregar de | ¢/
inmediato cuando lo solicite el zonal, control
operativo o auditoria (ingresos egresos, planillas,
bithcoras de areas sensibles, soportes de entrega de
habilitantes) CIERRE DIARIO
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4.1.2.5. Clasificador de Puestos y Funciones del Front Operativo

(DBARRA - FLORE
I AUDITORES Y CONSULTORES

S

C.P.F.

CLASIFICADOR PUESTOS FUNCIONES FRONT OPERATIVO

1/9
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO M.LF 23/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE ISADO Wies 24/09/2014

PUESTO PROCESO FUNCIONES E;JMP:E OBSERVACION
Depdsitos de cheques y efectivo de | ¢
cuentas de ahorros y corrientes
Depoésitos del Sector Publico v
Pagos y retiros de cuenta de ahorros y | ¢
gana dolar
Pago de cheques 4
Pagos de servicios: Diners, Visa, | ¢/
MasterCard, Colegios, Universidades,
matriculacién de vehiculos, cobranzas
empresas, 1% traspaso de vehiculos,
impuestos fiscales, servicios publicos
Pagos por multas y protestos de cheques v Manual de
Organizacion:
Pago y depdésitos de cheques: Panama - v Operacion
» Miami sucursales
CAJEROS AtenIC|on a Pago de giros del exterior v 3. Roles de la
cliente
Unidad
Recibir recaps de tarjetas de crédito v )
3.7. Cajero
Certificacion de cheques v Pags. 32, 33, 34
Realizar cambio y actualizacion de | ¢
libretas
Detectar billetes falsificados y reportarlos | ¢/
al Supervisor
Ingresar e imprimir del sistema el reporte | ¢
de los billetes de denominacion de 100
Solicitar el formulario transaccional de | o/
efectivo si el valor es igual o mayor a
5.000 en efectivo
Cumplir con el protocolo de servicios v
Demas servicios que el Banco | ¢
implemente
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2/9
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO M.1.F 23/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO W.C.S 24/09/2014
CLASIFICADOR PUESTOS FUNCIONES FRONT OPERATIVO
CUMPLE .
PUESTO PROCESO FUNCIONES 5 | no OBSERVACION
Cuadrar caja, efectivo y documentos v
Ordenar el efectivo en niquel y billetes v
Autorizacién de cheques efectivizados vy | v/
pagados
Ajustar y hacer cimas del efectivo v
Depdsitos de niquel segun la politica | v
establecida en cada oficina bancaria
Realizar lotes en los horarios designados | v/
Requerir al supervisor operativo el | ¢ Manual de
efectivo Organizacion:
Entregar al supervisor operativo el | ¢ Operacion
Gestion efectivo excedente del cupo asignado de sucursales
operativa, . L .
CAJEROS cajas y procedimientos operativos 3. Roles de la
de cuadre y .
normales de seguridad Unidad
de control - - — )
Cumplir la normativa y procedimientos | ¢/ 3.7. Cajero
operativos en el area de cajas Pags. 32, 33, 34
Entregar al cajero principal o supervisor | ¢
operativo la caja cuadrada
Revisar diariamente la informacion v
escrita, electrénica y de reuniones
enviada por la supervision; para estar
actualizado en politicas y procedimientos
bancarios
Realizar otras actividades y funciones | v/
inherentes a su cargo solicitadas por la
supervision
Cumplir el proceso de visado, en | ¢ Manual de
concordancia al check list vigente para Organizacion:
cada producto y segmento; enviar al Operacion
|
EJECUTIVO _ centro de operaciones en los plazos sucursales
Funciones _ - 3. Roles de la
DE ) establecidos cuando sea solicitado )
de visado Unidad
SERVICIOS Realizar de acuerdo a las politicas y | ¢ 3.5. Ejecutivo de
procedimientos implantados el proceso de servicios
desembolso Pags. 24, 25, 26,
27
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C.P.F.
3/9

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
CLASIFICADOR PUESTOS FUNCIONES FRONT OPERATIVO

ELABORADO M.I.F

23/09/2014

REVISADO W.C.S

24/09/2014

PUESTO

PROCESO

FUNCIONES

CUMPLE

si

NO

OBSERVACION

EJECUTIVO
DE
SERVICIOS

Atencion al

cliente

Entregar documentos y habilitantes y
activacion en el sistema de cheques

devueltos locales e internacionales

v

Entrega efectiva de documentos vy
habilitantes de estados de cuenta y
libretines gana dolar o tarjetas — Experta,
E-Key, Supermaxi y pagarés cancelados

Emisién de cheques de gerencia o Miami

Atender requerimientos de clientes:
Referencias bancarias, informacioén sobre

productos y servicios

Atender requerimientos de clientes:
Actualizaciéon de datos, firmas, consultas

informacion de tarifarios, efectivo Exprés

Realizar transferencias con débito de la
cuenta del cliente entre: Cuentas del
transferencias

Banco Pichincha o

interbancarias, interfiliales, del sector

publico o giros al exterior

Receptar solicitudes y requerimientos del
cliente: entrega de copias de papeletas de
depésitos, retiros en efectivo, cheques,
recaudaciones, emision de Tarjeta
Experta, renovacion y cancelacion del
servicio de casilleros de seguridad,
activacion de Telenexo y Todo 1 en la

Agencia bancaria, sucursales o matriz

Ingresar revocatorias/  prohibiciones:
Revocatoria de cheques, anulaciéon de
chequeras, levantamiento de revocatorias
de cheques, prohibicion de libretas de
anulacién de

ahorros; cheques de

gerencia y Miami, cancelacion de

servicios electrénicos

Manual de
Organizacion:
Operacion
sucursales

3. Roles de la
Unidad

3.5. Ejecutivo
de servicios
Pags. 24, 25,
26, 27
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RUC. 1205406869-001

C.P.F.
419

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
CLASIFICADOR PUESTOS FUNCIONES FRONT OPERATIVO

ELABORADO M.I.F

23/09/2014

REVISADO W.C.S

24/09/2014

PUESTO

PROCESO

FUNCIONES

CUMPLE

si

NO

OBSERVACION

EJECUTIVO
DE
SERVICIOS

Atencion al

cliente

Atender consultas de: Transferencias del
| al exterior, receptar requerimientos y
reclamos de clientes; entrega de solucién
de reclamos y requerimientos a los

clientes.

v

Funciones CrediFe: Para Agencias/
puntos de ventas en las cuales opere
CrediFe, es responsabilidad del ejecutivo
de  servicios cumplir con las
responsabilidades asignadas a esta
funcion entre ellas visado, apertura de
cuentas de ahorros y corrientes,

desembolsos

Atender TC como MasterCard, Diners,
Visa y los requerimientos de los socios
como abono o precancelaciéon de
diferidos de TC

Recibir y atender los requerimientos de
los socios: Afiliacion seguro tarjeta
protegida, anulacibn de consumos
autorizados por establecimiento,
anulacién de seguro tarjeta protegida,
aumento de cupo, cambio forma de pago

tarjeta total o minimo.

Recibir y atender los requerimientos de
los socios: Cobro emision de certificados
de tarjeta de crédito, consumos
duplicados o no realizados a nivel
nacional o internacional; conversiéon de
tarjetas, copias de estados de cuenta
(mas de cuatro meses), devolucion saldo
a favor, documentos no recibidos, pago de
servicios con TC, eliminacion de garante
de laTC

Manual de
Organizacion:
Operacion
sucursales

3. Roles de la
Unidad

3.5. Ejecutivo
de servicios
Pags. 24, 25,
26, 27
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AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
CLASIFICADOR PUESTOS FUNCIONES FRONT OPERATIVO

ELABORADO M.I.F

23/09/2014

REVISADO W.C.S

24/09/2014

CUMPLE

PUESTO

PROCESO

FUNCIONES

si

NO

OBSERVACION

EJECUTIVO
DE
SERVICIOS

Atencion al

cliente

Recibir y atender los requerimientos de
los socios: Estados de cuentas no
recibidos TC, kildbmetros no acreditados
Lan Pass, levante cancelacion de tarjetas;
orden, autorizacién, modificacién contrato

y suspension débito automético TC

v

Recibir y atender los requerimientos de
los socios: Orden de fabricacion tarjetas
de crédito, pago de servicios
tarjetahabientes, pagos duplicados o no
registrados en las tarjetas, reclamos por
Atm’s tarjetas, refinanciacion TC; reverso
de intereses y costos operativos TC;
solicitud tarjeta adicional, tarjeta no activa,
no recibida, unificacion kildbmetros Lan

Pass

Ingresar y actualizar los datos de socios,
entre ellos direccion de envio de
correspondencia y  teléfonos, la
informacidn proporcionada tiene que ser

verificada por el socio principal.

Promover e incentivar el uso corriente de
canales alternativos actuales y futuros
como Todo 1, Telenexo, Atm’s, cabinas

telefénicas, SMS, entre otros.

Gestion
operativa,
cuadrey

control

Cumplir la normativa y procedimientos
operativos y registros contables de los

balcones de servicios

Cuadrar los documentos habilitantes
como chequeras y cheques protestados y

tarjetas revocadas

Salvaguardar y registrar los documentos

habilitantes

Manual de
Organizacion:
Operacion
sucursales

3. Roles de la
Unidad

3.7. Cajero
Péags. 32, 33,
34
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RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO M.L.F 23/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO W.C.S 24/09/2014
CLASIFICADOR PUESTOS FUNCIONES FRONT OPERATIVO
CUMPLE .
PUESTO PROCESO FUNCIONES 5 | no OBSERVACION
Recibir, registrar, devolver y ordenar la | ¢
emision de chequeras, estados de cuenta,
tarjetas y cheques devueltos enviados
desde las empresas
Depurar, entregar y elaborar reporte de | ¢/
acuerdo a las politicas establecidas por el
. Manual de
Front Operativo de chequeras, cheques S
) Organizacion:
devueltos, estados de cuenta, tarjeta ]
Operacion
) Experta,
Gestion i i _ sucursales
EJECUTIVO ) Realizar informes para el envio al centro | v
operativa, ] ) o 3. Roles de la
DE de operaciones de tarjetas de crédito )
cuadrey ) Unidad
SERVICIOS retenidas )
control 3.7. Cajero
Elaborar las actas de destruccion de | v 3
) Pags. 32, 33,
documentos  (tarjetas, sobres de 34
campafias, chequeras, cuentas cerradas
y canceladas)
Manipular el archivo general de la oficina | ¢
bancaria
Realizar otras actividades y funciones | ¢/
inherentes a su cargo solicitadas por la
supervision
Cumplir y garantizar las politicas de | ¢/
riesgos en los créditos visados y otros Manual de
productos Organizacion:
- - — Operacion
Garantizar el envio o digitalizacion diaria |
i sucursales
de documentos de visado y desembolsos
. . 3. Roles de la
en los horarios establecidos ]
Gestion  ["Certificar que la documentacion de visado Unidad
SUPERVISOR _ q v 34
devisado | gea remitida al centro de operaciones o
TATA, en cumplimiento con los plazos y Supervisor
procedimientos determinados por la operativo
agencia bancaria Pags. 21, 22,
Avalar la revision de la documentacion | ¢ 23
habilitante necesaria para la operatividad
y desembolso de créditos.
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AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO

ELABORADO M.L.F 23/09/2014

CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
CLASIFICADOR PUESTOS FUNCIONES FRONT OPERATIVO

REVISADO W.C.S 24/09/2014

PUESTO PROCESO FUNCIONES

CUMPLE

si

OBSERVACION
NO

Gestionar y garantizar los estandares de
calidad y servicio establecidos por el
Banco, ofrecidos a los clientes en areas

de cajas y balcones

v

Autorizar transacciones de cajas o
balcones de acuerdo a la matriz de firmas
autorizadas

Brindar asesoramiento y soporte en el

» manejo de problemas o consultas de
Gestion

cajas y balcones
de

. En los casos en que el Jefe zonal
servicio o
establezca debera atender las siguientes
actividades: Atencién de ventanilla,
balcones, servicios , labores de bévedas

y Atm’s

Manual de
Organizacién:
Operacion

sucursales

Coordinar con el area de negocios y Jefe
Zonal las necesidades de atencion al
SUPERVISOR cliente bajo las politicas y procedimientos
contemplados en la Ley y establecidos por

el banco

3. Roles de la
Unidad

3.4.
Supervisor

operativo

Evaluar al equipo de trabajo a su cargo

conjuntamente con el jefe zonal.

Pags. 21, 22,

Verificar y registrar la asistencia oportuna
del personal de cajas/ balcones y que
cuenten con las herramientas necesarias

para realizar su trabajo

23

Gestion Notificar al personal y jefe zonal las faltas
de al reglamento interno, incumplimientos a
personas | los estandares de servicio y calidad

implementados por el Banco

Informar al personal del Front Operativo
garantizando el cumplimiento de nuevos

procesos, politicas y procedimientos

Asegurar un buen manejo del personal
garantizando un favorable clima laboral
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AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
CLASIFICADOR PUESTOS FUNCIONES FRONT OPERATIVO

ELABORADO M.I.F

23/09/2014

REVISADO W.C.S

24/09/2014

PUESTO

PROCESO

FUNCIONES

CUMPLE

- OBSERVACION
Sl NO

SUPERVISOR

Gestion
operativa
y de
control

Cumplir y hacer cumplir las normas,
politicas y procedimientos operativos y
PONS de seguridad definidos por el
Banco

v

Cumplir las normas y procedimientos
operativos contables en cajas y balcones

Realizar la entrega y recepcion de caja y
habilitantes a cajeros o balcones

Atender pro activamente los

requerimiento de cajas / balcones

Realizar arqueos sorpresivos en cajas /
balcones de acuerdo a las politicas
vigentes y en caso de existir reclamos de

clientes

Manual de
Organizacion:

Operacion

Dar cumplimiento a los cupos de efectivo
asignados en ventanillas, Atm’s y béveda
(General, pulmén, buzén) definidos por el
Front Operativo

v sucursales

3. Roles de la
Unidad

3.4.

Realizar el cuadre, revision, control y

envio de los lotes de los depositarios

v | Supervisor
operativo

Gestion
operativa
y de

control

Cumplir en los horarios establecidos con

el envio de lotes y demas documentacion

v Pags. 21, 22,
23

Preparar y enviar las remesas a los

centros de distribucién del Banco Central

Administrar las claves de bdveda de la
oficina; solicitud, entrega y custodia de
claves. Incluye la revision y cambio de

claves para apertura de béveda.

Cuadrar, custodiar y realizar el manejo

operativo de Boveda General y Atm’s

Aplicar en forma inmediata y sin
excepcion el plan de contingencias en
ventanillas, en caso de existir problemas

en los aplicativos utilizados en la Agencia

118




(DBARRA - FLORE
I AUDITORES Y CONSULTORES

S

RUC. 1205406869-001

C.P.F.
9/9

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
CLASIFICADOR PUESTOS FUNCIONES FRONT OPERATIVO

ELABORADO M.I.F

23/09/2014

REVISADO W.C.S

24/09/2014

PUESTO

PROCESO

FUNCIONES

CUMPLE

si

NO

OBSERVACION

SUPERVISOR

Gestion
operativa
y de

control

Coordinar con su linea de supervision la
administracion de efectivo en los dias y
horarios que sea requerido

v

Controlar diariamente los monitores de
cajas, efectivo, Atm’s para garantizar una
adecuada administracion y supervision de
la agencia

Proporcionar la informacion solicitada por
entidades de control interno, externo,
lineas de supervision y otras por ejemplo
Auditoria, Control Interno, Unidades de
cumplimiento, etc.

Notificar a los niveles jerarquicos

correspondientes sobre transacciones
inusuales detectadas en la operatividad

de las areas del banco.

Garantizar que la destruccion de
habilitantes se realicen de acuerdo a las
politicas y periodicidad emitidas por el

responsable de operaciones sucursales

Garantizar el correcto manejo de la

documentacion y archivo operativo

Gestion
de

seguridad

Coordinar la apertura y cierre de las
oficinas a su cargo en forma dual y en los

horarios establecidos por el Banco

Gestion
administra

tiva

Gestionar la aprobacion de temas
administrativos propios de las Agencias
tales como: imagen, limpieza, seguridad,
mantenimiento periodico (equipos de
comunicacién, computadoras, Atm’s,
kioskos y autoservicios) proveeduria y
aspectos logisticos administrativos en

coordinacion con la linea de supervision.

Realizar funciones inherentes a su cargo

solicitadas por la supervision

Manual de
Organizacién:
Operacion
sucursales

3. Roles de la
Unidad

3.4. Supervisor
operativo
Pags. 21, 22,
23
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4.1.2.6. Protocolos del Front Operativo

(DBARRA - FLORE
I AUDITORES Y CONSULTORES S P'f,é ©
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO M.F 24/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO W.CS 25/09/2014
PROTOCOLOS DEL FRONT OPERATIVO
PUESTO PROCESO DECRIPCION S?UMPLEO PORCENTAJE | OBSERVACION
Saludo Saludo:  nombrar  siempre 30%
cordial y buenos dias, buenas tardes o
despedida | noches. v
Despedida: que tenga un
excelente dia, un placer
servirle, hasta pronto, etc.
Contacto Conservar contacto visual al v 20%
Visual dirigirse oralmente al usuario
CAJEROS Gestién Confirmar la transaccion por 45%
Operativa | depdsito o pago. Mencionar el
nombre y apellido del cliente | ¢
cuando exista documento de
identificacién en la transaccion Lo observa
Atencion Evitar distracciones durante la 5% y evalla el
Inmediata | transaccion, pedir disculpas al 4 supervisor
cliente de
Efecto Imagen personal, actitud de v 5% servicios y
wWOow servicio y vocalizacion comodin | jefe zonal
Saludo Saludo: nombrar  siempre 30%
cordial y buenos dias, buenas tardes o
despedida | noches. Despedida: que tenga | ¢/
un excelente dia, un placer
servirle, hasta pronto, etc.
Contacto Conservar contacto visual al 20%
SUPERVISOR | Visual dirigirse oralmente al usuario 4
Gestion Confirmar la transaccion 40%
Operativa | Mencionar el nombre y apellido
del cliente por lo menos en una
ocasion v
Informar al cliente que lo que
se esta haciendo
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(DBARRA - FLORE
I AUDITORES Y CONSULTORES

S

P.F.O

2/2
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO M.LF 24/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO W.C.S 25/09/2014
PROTOCOLOS DEL FRONT OPERATIVO
. CUMPLE )}
PUESTO PROCESO DECRIPCION py o PORCENTAJE | OBSERVACION
Atencién Evitar distracciones durante 5%
Inmediata la transaccion si se tiene que v
hacer, pedir disculpas al
cliente
Informativo | Mencionar atributos 5%
SUPERVISOR o
priorizados por la v
organizacion (seguridad en
canales)
Efecto Imagen personal, actitud de v 5%
WOw servicio, vocalizacion comodin
Saludo Saludo: nombrar siempre | ¢ 30%
cordial y buenos dias, buenas tardes
despedida 0 noches. Despedida: que
tenga un excelente dia, un
. Lo observa
placer servirle, hasta pronto,
y evalla el
etc. )
_ supervisor
Contacto Conservar contacto visual al | ¢ 20% q
e
Visual dirigirse oralmente al usuario o
— - . servicios y
Gestion Confirmar la transaccion. (4 40% )
. . jefe zonal
Operativa Mencionar el nombre vy
apellido del cliente por lo
EJECUTIVO 5
DE menos en una ocasion.
Informar al cliente que lo que
SERVICIOS ; ]
se esta haciendo
Atencién Evitar distracciones durante (4 5%
Inmediata la transaccion si se tiene que
hacer, pedir disculpas al
cliente
Informativo Mencionar atributos (4 5%
priorizados por la
organizacion (seguridad en
canales)
Efecto Imagen personal, actitud de | ¢ 5%
WOw servicio, vocalizacion comodin
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4.1.2.7. Arqueo del subproceso politicas generales del Front Operativo

(DBARRA - FLORE

I AUDITORES Y CONSULTORES S

RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
PROCESO CAJAS FRONT OPERATIVO

1/5
ELABORADO M.L.F 25/09/2014
REVISADO W.C.S 26/09/2014

PUESTO PROCESO DECRIPCION S?UMPLEO PORCENTAJE | OBSERVACION
1. Identificacion de firmas v 80
2. Identificacién de divisas: v 30
Elementos de seguridad
(billetes por afios de emision Manual de
Identificacion de monedas 1 v 70 cajas
Seguridad ddlar, 50 centavos 24/julio/20
bancaria Identificacion de euros: V4 40 12
Monedas, billetes Pag.1-15
3. Procedimiento de seguridad v 80
3.1. Procedimientos W 70
especificos de cajas
3.2. PONDS asaltos v 80
Instructivo de depdsitos v 70
1. Objetivo
CAJAS 2. Politicas v 70
3. Politicas para depdsitos v 60
cheques a cheque
4. Politicas para depositos de v 30
travelers checks Manual de
_ 5. Contenido del instructivo 50 cajas
Politicas 5.1. Depésitos con libreta v 24/julio/20
generales . —
de caja 5.2. Depositos sin libreta 4 80 12
5.3. Depositos en cheques v 40 Pag.1-24
5.4. Depositos cheque a v 60
cheque (en linea)
5.5. Depositos en niquel v 30
6. Documentos v o0
7. Anexos: Bitacora de v 20
confirmacion de cheques
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I AUDITORES Y CONSULTORES S 2/5
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO M.L.F 25/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO W.C.S 26/09/2014
PROCESO CAJAS FRONT OPERATIVO
. CUMPLE )
PUESTO PROCESO DECRIPCION py o PORCENTAJE | OBSERVACION
Instructivo de retiros v 70
1. Objetivo
2. Alcance v 70
3. Participantes: Cajero, v 70
supervisor, gerente Manual de
Retiro de = cajas
Cajas 4. Politicas v 80 24/julio/20
ahorros 12
5. Contenido del instructivo 80 Pig.1-10
5.1. Cuenta electronica, v
ganadolar, ahorro futuro, euro
y tradicional
5.2. Cuenta virtual v 30
1. Objetivo 60
: v
2. Alcance
3. Participantes: Cajero, v 70
ejecutivo servicios, supervisor
4. Politicas 60
v
4.1. Pago de cheques
4.2. Protestos de cheques en v 30
ventanillas
5. Contenido del instructivo v 60 Manual de
5.1. Pago de cheques cajas
Pago de -
5.2. Protesto de cheques por 4 30 24/julio/20
Administraciéon | cheques 'y
. ventanilla 12
del Pasivo protestos .
6. Documentos: Ley de v 60 Pag. 1 -22
cheques
7. Anexos 50
_ v
7.1. Formulario de cheque
7.2. Elementos de seguridad v 40
de un cheque
7.3. Caracteristicas a tomar en v 30
cuenta en un cheque
7.4. Clases de cheques: W 70
Certificado, gerencia
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D P.G.F.O
AUDITORES Y CONSULTORES 3/5
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADOM.IF | 25/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO W.C.S 26/09/2014
PROCESO CAJAS FRONT OPERATIVO
. CUMPLE .
PUESTO PROCESO DECRIPCION py o PORCENTAJE | OBSERVACION
1. Objetivo V4 70
2. Alcance 70
3. Participantes: Cajero, 60
supervisor Manual de
4. Politicas 80 cajas
Cheques o v o
4.1. Certificacion de cheque 24/julio/20
certificados
4.2. Anulacién o reverso de la v 20 12
certificacion de cheques Péag.1-10
5. Contenido del instructivo v 70
5.1. Certificacion de cheques
6. Documentos: Cheque v 70
certificado
1. Objetivos v 80
2. Alcance v 80
Administracion 3. Participantes: Cajero, v 70
del Pasivo supervisor
4. Politicas 60 Me.mual de
Cobros de | 4.1. Tarjetas de crédito Diners, | ¢/ Cajés'
pagos de | Visa, MasterCard 24fulior20
servicios 4.2. Cuentas del sector publico v 50 12
Pag.1-32
4.3. Matriculacion de vehiculos v 50
y transferencias de dominio
4.4. Impuestos fiscales v 60
5. Contenido del instructivo v 70
6. Comprobante de pagos v 70
Proceso 1. Objetivos V4 70
fin del dia | 2. Alcance v 60 Manual de
. cajas
y cierre de | 3. Participantes: Cajero, 70 24/julio/20
la supervisor v 12
., Pag.1-19
estacion 4. Politicas 70
de trabajo v

124




AUDITORES Y CONSULTORES

(DBARRA - FLORE
I S

P.G.F.O

4/5
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO M.LF 25/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO W.C.S 26/09/2014
PROCESO CAJAS FRONT OPERATIVO
. CUMPLE i
PUESTO PROCESO DECRIPCION py o PORCENTAJE | OBSERVACION
5. Contenido del instructivo V4 30
5.1. Contabilidad automatica de
Proceso | soprantes y faltantes en efectivo
fin del ;
i en caja Manual de
d.'a y 5 5.2. Impresion y validacion 70 cajas
cierre de | cryzada de cheques v 24/julio/20
la efectivizados, envio de 12
estacion | papeletas y cheques pagados Pag.1-19
de 5.3. Reimpresiones v 20
trabajo
5.4. Proceso de cierre de la v 80
estacion de trabajo
1. Objetivos v 70
2. Alcance v 70
Administ _ _
» 3. Participantes: Cajero, 80
racion _ T _ v Manual de
Administracion | ge superlwsor, ejecutivo negocio _ cajas
; 4. Politicas
del Pasivo cartolas ] 24/julio/20
4.1. Politicas generales v
en 12
] 4.2. Politicas especificas )
Agencia Pag.1-8
s 5. Contenido del instructivo v 50
5.1. Actualizacién de cartolas
5.2. Cambio de libretas v 50
prohibidas
1. Objetivos v 60
2. Alcance v 60
3. Participantes: Cajero, 60
] v Manual de
supervisor _
4. Politi cajas
. Politicas 60
Reversos v 24/julio/20
5. Contenido del instructivo 70
v 12
5.1. Reversos ;
Pag.1-7
5.2. Reverso cheque certificado v 20
6. Anexos: Formularios reversos 70
de transicién en ventanilla v
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RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
PROCESO CAJAS FRONT OPERATIVO

5/5
ELABORADO M.L.F 25/09/2014
REVISADO W.C.S 26/09/2014

. CUMPLE i
PUESTO PROCESO DECRIPCION py o PORCENTAJE | OBSERVACION
1. Objetivos v 70
Retencién | 2. Alcance 4 60
billetes y | 3. Participantes: Cajero, 60
monedas | supervisor 4 d
Manual de
falsas 4. Politicas v 60 _
- . - - - cajas
Administracion 5. Contenido del instructivo 4 70 o
del Pasivo . 24/julio/20
Control 1. Objetivos
J v 70 12
2. Alcance
oo v 60 P4g.1-5
custodia | 3. Participantes: Cajero, 60
de sellos | supervisor, ejecutivo de v
de servicios, jefe zonal
caucho 4. Politicas v 60
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4.1.2.8. Arqueo del Plan de Capacitacién del Front Operativo

(DBARRA - FLORE

AUDITORES Y CONSULTORES

S

RUC. 1205406869-001

P.C.F.O

1/1

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
PLAN CAPACITACION DEL FRONT OPERATIVO

ELABORADO M.LF

26/09/2014

REVISADO W.C.S

29/09/2014

N°

FECHA

CAPACITACION

AREA

EMPRESA
CONTRATADA

LUGAR

CUMPLE

CAPACITACION

Si

NO

OBSERVACION

16-01-2013

Grafologia y
caracteristicas
generales de la

cedula

25-01-2013

Emisién , pago y
de
de

anulacion
cheques

gerencia

22-02-2013

Recepcion,
cuadre y envio

de recaps

04-04-2013

Alerta en
operaciones de
Money Gram vy
tips de cobro de

remesas

28-04-2013

de

en

Instructivo
sobrante

ventanillas

12-07-2013

de
huella digital en

Validacion

afiliacion y
desafiliacion

banca celular

25-09-2013

Uso de Fiusser

03-10-2013

Papeletas para
efectivizacion de

cheques

12-11-2013

de

contingencia en

Plan

ventanillas Wed

Teller of line

Front
Operati
Vo

Banco

Pichincha

v

Agencia

Banco

Pichincha

Capacitacion
interna

continua
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4.1.2.9. Areas Criticas del Front Operativo

(DBARRA - FLORE
I AUDITORES Y CONSULTORES

S

RUC. 1205406869-001

A.C.F.O

1/2

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
AREAS CRITICAS DEL FRONT OPERATIVO

ELABORADO M.LF

29/09/2014

REVISADO W.C.S

30/09/2014

AREA CRITICA

PROCESOS

SUBPROCESOS

DESCRIPCION
SITUACION
ACTUAL

REF. P/T

RIESGO

VALORACION
CUMPLIMIENTO

CAJA

Plan

estratégico

Objetivos y

metas

Protocolo
Cumplimiento
productividad
110%

P.E.F.O
1/4

Gestion
operativa,
de cuadre
y de

control

Funciones

Inspeccionar
diariamente
informacién
remitida por su
unidad de

control;

C.P.F.
3/11

Caja

Seguridad

bancaria

Identificacion
de euros:
Monedas,
billetes
Identificacion
de divisas:
Elementos de
seguridad
(billetes
afios de

por

emision

P.G.O.F.
1/6

Politicas
generales
de caja

Politicas para
depdsitos  de
travelers
Depdsitos  en
niquel
Anexos:
Bitacora de
confirmacion

de cheques

P.G.O.F.
1/6

Depésitos  en

niquel

P.G.O.F.
2/6

Riesgo

Inherente

52%

50%

40%

30%

30%

20%

30%
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(DBARRA - FLORE
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S

A.C.F.O

2/2
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO M.L.F 29/09/2014
CLIEN:I'E: BANCQ PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE REVISADO W.C.S 30/09/2014
AREAS CRITICAS DEL FRONT OPERATIVO
DESCRIPCION
AREA CRITICA PROCESOS SUBPROCESOS SITUACION REF. P/T RIESGO VALORACION
ACTUAL CUMPLIMIENTO
. Retiro de Cuenta virtual P.G.O.F. 30%
Caja
ahorros 2/6
Protestos de P.G.O.F. 30%
Pago de cheques en 2/6
cheques y ventanillas
protestos Elementos de P.G.O.F. 40%
seguridad de un 3/6
cheque
Anulacién o P.G.O.F. 20%
Cheques reverso de la 3/6
certificados certificacion de
Administraci
CAJA | cheques
on del i
) Contenido del P.G.O.F. 30%
Pasivo
. instructivo 4/6
Proceso fin B
5.1. Contabilidad
del diay )
) automatica de
cierre de la
) sobrantes y
estacion de
. faltantes en . 20%
trabajo ) ) Riesgo
efectivo en caja
) ) Inherente
Reimpresiones
Reversos P.G.O.F. 20%
Reversos cheques 5/6
certificados
EJECUTIVO Objetivos y P.E.F.O 30%
Plan Cartolas de
DE . metas 2/4
estratégico firmas
SERVICIOS
Control de 30%
o cumplimiento
Objetivos y P.E.F.O
Plan diario
. metas 3/4
estratégico productividad de
cajeros (tiempo
SUPERVISOR de espera en fila)
Realizar el 30%
Gestion cuadre, revision, C.P.F.
operativay Funciones control y envio 9/11
de control de los lotes de
los depositarios
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4.1.2.10. Hallazgos del Front Operativo

(DBARRA - FLORE H H
I AUDITORES Y CONSULTORES 1/7
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 30/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENAFE [ — 01/10/2012
HALLAZGOS DE AUDITORIA

Condicion: Incumplimiento del plan estratégico en el Front Operativo de la

Agencia Buena Fe del Banco Pichincha.

Criterio: Los objetivos propuestos en el plan estratégico institucional se
encuentran socializados al personal que desempefia las funciones de
cajeros/as, supervisor y ejecutivo de servicios en el Front Operativo y cuentan

con una memoria digital del documento.

Causa: Los cajeros/as, supervisor y ejecutivo de servicios no cumplen con los

objetivos planteados en este documento.

Efecto: Incumplimiento de los cajeros del protocolo de atencién a los clientes
y la productividad no alcanza la meta propuesta del 110%; generando una
operatividad deficiente por factores asociados como la desmotivacion laboral.
En lo referente al supervisor no controla el cumplimiento diario de la
productividad de los cajeros; mientras que los ejecutivos de servicios no

revisan las firmas de las cartolas

Conclusion: El personal del Front Operativo no es motivado para que cumpla

con las metas y objetivos propuestos en la institucion bancaria.

Recomendacién: Retroalimentar el Plan Estratégico y demostrar la medicién
de los objetivos por a través de una evaluacién de desempefio a cada
miembro del area de caja, supervisor y ejecutivo de servicios del Front

Operativo de la Agencia de Buena Fe del Banco Pichincha.
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AUDITORES Y CONSULTORES 2/7
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 30/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCUR§AL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 01/10/2014
HALLAZGOS DE AUDITORIA

Condicion: Deficiencias en la aplicacion de la seguridad bancaria en caja del
Front Operativo de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

Criterio: Inobservancia hacia la politica de seguridad bancaria en caja:
Identificacion de euros: monedas, billetes e identificacion de divisas:
elementos de seguridad (billetes por afios de emision) en la Agencia Buena

Fe del Banco Pichincha

Causa: El incumplimiento de la politica en cuanto al manejo, cuidado y

normas de seguridad al momento de recibir dividas en caja.

Efecto: Déficit al momento de cuadrar la caja, sanciones a los cajeros y fraude

a la institucion bancaria.

Conclusién: La infraccion del proceso de seguridad bancaria por parte de los
cajeros debe ser socializado en sesiones de trabajo para afianzar el protocolo

de manejo de divisas en billete y moneda.

Recomendaciéon: Monitorear exhaustivamente que los cajeros apliquen de
manera correcta el protocolo para el manejo de divisas para su ello manejar
hoja de registro por cajero para minimizar el riesgo inherente en el area de

caja del Front Operativo de la Agencia de Buena Fe del Banco Pichincha.
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] DOBARRA - FLORE S HH

AUDITORES Y CONSULTORES 3/7
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 30/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCUR§AL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 01/10/2014
HALLAZGOS DE AUDITORIA

Condicién: Incumplimiento de las politicas generales de caja en la Agencia
Buena Fe del Banco Pichincha.

Criterio: Las politicas generales de caja contempla: Politicas para depdsitos
de travelers checks, depdsitos en niquel y anexos: Bitacora de confirmacion
de cheques, estan justificadas en el manual de cajas y existe una memoria

digital del documento.

Causa: Los cajeros/as no cumplen con las politicas generales contempladas
para la correcta aplicacion de los procesos en el area de caja.

Efecto: Incumplimiento de los cajeros en el manejo de cheques viajeros y de

la confirmacion de los mismos ocasionando correccion y reprocesos.

Conclusion: Inadecuado control de las politicas que deben desarrollar los
cajeros debido a que no se ha creado un registro de cumplimiento diario para
los cajeros para el desempefio eficiente de sus funciones en el puesto de

trabajo asignado.

Recomendacién: Proponer una evaluacion de las politicas de caja a los
empleados y establecer lineas claras de retroalimentacion de procesos y

asignacion de sanciones por responsabilidades en el mismo.
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AUDITORES Y CONSULTORES 4/7
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 30/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCUR§AL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 01/10/2014
HALLAZGOS DE AUDITORIA

Condicién: Incumplimiento en la gestion operativa, de cuadre y de control en

caja del Front Operativo de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

Criterio: Las funciones se encuentran documentadas en el manual de
funciones y manual de organizacion para la operacion de sucursales; también
se ha entregado una copia a cada empleado del &rea de cajas para que tenga

conocimiento.

Causa: Las funciones encomendadas en este subproceso del area de cajas
no son acatadas por los cajeros, quienes con frecuencia incumplen las
actividades que deben desarrollar en su trabajo. El supervisor no supervisa el

envio de lotes de los depositarios.

Efecto: Deficiencias detectadas en la revision diaria de la informacion enviada
por su linea de supervision; porque los cajeros no realizan este procedimiento
de forma continua, generando inconvenientes en el control de cajas;

irresponsabilidad del supervisor con el control del lote de los depositarios.

Conclusion: El incumplimiento del proceso de revision de la informacion de
la linea de supervision no ha sido retroalimentado por el supervisor,

generando desinformacion entre el personal de esta area.

Recomendacion: Programar una sesion de retroalimentacion de las
funciones desarrolladas por los cajeros y supervisor en el area de caja del

Front Operativo de la Agencia de Buena Fe del Banco Pichincha.
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Condicion: Deficiencias de retiros de ahorros en cajas del Front Operativo de
la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha.

Criterio: Se inobserva la politica de retiro de ahorros en cuentas virtuales.

Causa: No existe seguimiento al nimero de clientes que utilizan el servicio

en linea y de las dificultades que tienen los clientes.

Efecto: Desconfianza del cliente por desconocimiento total de los beneficios
de realizar sus transacciones on line; ademas del reporte de las deficiencias

detectadas e inconformidad del servicio por parte del usuario.

Conclusion: El desconocimiento del manejo del proceso por todos los
cajeros genera este inconveniente, ademas el cliente en ocasiones no maneja
el sistema informatico y comete errores en el proceso y responsabiliza a la

institucion.

Recomendacion: Realizar un seguimiento sobre el proceso para retiro de
ahorros on line que facilite el cuadre de caja y reportar oportunamente
inconvenientes y reestructurar el sistema en caso de inconvenientes como un

bloqueo preventivo de la cuenta.
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Condicién: Deficiencias reportadas en la administracion del pasivo en el &rea
de cajas del Front Operativo de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha.

Criterio: Se inobserva el pago, protesto, certificacion y reversos de cheques

Causa: No existe el cumplimiento de las medidas establecidas para el manejo

de la cuenta cheques.

Efecto: Sanciones a cajeros por no cumplir con los procesos establecidos,

insatisfaccion del cliente.

Conclusion: Deficiente control de las funciones que desarrolla el cajero en
su puesto de trabajo por el carente registro de cumplimiento de
responsabilidades diarias por parte del supervisor.

Recomendacién: Emitir informe a jefe de agencia para que tome medidas
correctivas de acuerdo al reglamento interno de trabajo sobre el
incumplimiento por el cajero en el manejo inadecuado de pago, protesto,

certificacion y reversos de cheques que se receptan en la instituciéon bancaria.

135




] DOBARRA - FLORE S HH

AUDITORES Y CONSULTORES 717
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 30/09/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCUR§AL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 01/10/2014
HALLAZGOS DE AUDITORIA

Condicion: Deficiencias reportadas en la administracion del pasivo en el area

de cajas del Front Operativo de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha.

Criterio: Se incumple con el proceso fin del dia y cierre de la estacién de

trabajo

Causa: Incumplimiento del proceso para cerrar la agencia de acuerdo a lo

estipulado en el instructivo de la entidad bancaria.

Efecto: Deficiencias en el proceso de contabilidad automética y registro de
faltante de efectivo en caja y reimpresiones generando dificultades para cerrar

y cuadrar caja.

Conclusién: Descuido y falta de concentracion del responsable de caja para
realizar de forma adecuada el proceso de cierre y cuadre de caja.

Recomendacién: Monitoreo permanente de cada proceso del responsable de
caja y realizar evaluacion de desempefio con la intenciéon de que optimice y
realice de la mejor manera los procedimientos establecidos en las funciones

otorgadas en su puesto de trabajo.

4.1.3. Comunicacion de resultados
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4.1.3.1.

Plan de auditoria para comunicacion de resultados del Front

Operativo del Banco Pichincha, Agencia Buena Fe

Buena Fe

I (DBARRA - FLORE S PA
AUDITORES Y CONSULTORES 11
RUC. 1205406869-001
AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 01/10/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL B’UENA FE REVISADO POR: W.C.S 02/10/2014
PROGRAMA GENERAL DE AUDITORIA
N° PROCEDIMIENTOS REF. P/T HECHO
POR
1 | Presente esquema de informe final de auditoria
de cumplimiento del Banco Pichincha, Agencia A.C
Buena Fe
2 | Convoque a directivos para la lectura del
borrador del informe final y dejar constancia de A.C
los resultados M.I.LF
3 | Elabore carta de presentacion para el informe AC
final de auditoria de cumplimiento
4 | Presente el informe final de auditoria de
cumplimiento del Banco Pichincha, Agencia I.F. A.C
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4.1.3.1. Convocatoria lectura del Informe Final de Auditoria de
Cumplimiento del Front Operativo del Banco Pichincha, Agencia

Buena Fe
Oficio: N° 004- A - 2014
Seccion: Auditoria
Asunto: Lectura borrador del informe final de actividad de

control planificada

Quevedo, 3 de octubre de 2014

Ingeniera
Lorena Avila Aspiazu
Jefe de Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

En su despacho.-

Por medio de la presente le comunico a usted la realizacién de la conferencia de
comunicacion de resultados, mediante la lectura del borrador del Informe Final
de la Auditoria de Cumplimiento al Front Operativo del Banco Pichincha, Agencia
Buena Fe, durante el afio 2013, el mismo que fue realizado por la firma Ibarra -
Flores Auditores y Consultores mediante orden de trabajo N° 003- A — 2014 del
3 de septiembre de 2014.

La reunion de lectura del borrador del informe final se realizard en la Gerencia
de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha, ubicada en las calles 7 de agosto
y Vicente Rocafuerte, el dia 15 de octubre de 2014 a partir de las 17:00. En caso

de delegacion de otro directivo, solicito se notifique por escrito dicho particular.

Atentamente,
Srta. Mayra Esthefany Ibarra Flores
Jefe de equipo de auditoria

Ibarra - Flores Auditores y Consultores
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4.1.3.2. Carta de presentacion del Informe Final de Auditoria de
Cumplimiento del Front Operativo del Banco Pichincha, Agencia

Buena Fe
Oficio: N° 005- A - 2014
Seccion: Auditoria
Asunto: Lectura del informe final de actividad de control

planificada

Quevedo, 4 de octubre de 2014

Ingeniera
Lorena Avila Aspiazu
Jefe de Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

En su despacho.-

Por medio de la presente le comunico a usted la realizacién de la conferencia
final de comunicacién de resultados, mediante la lectura del Informe Final de la
Auditoria de Cumplimiento al Front Operativo del Banco Pichincha, Agencia
Buena Fe, durante el afio 2013, el mismo que fue realizado por la firma Ibarra -
Flores Auditores y Consultores mediante orden de trabajo N° 003- A — 2014 del
3 de septiembre de 2014.

La reunion de lectura del borrador del informe final se realizara en la Gerencia
de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha, ubicada en las calles 7 de agosto
y Vicente Rocafuerte, el dia 20 de octubre de 2014 a partir de las 17:00. En caso

de delegacion de otro directivo, solicito se notifique por escrito dicho particular.

Atentamente,
Srta. Mayra Esthefany Ibarra Flores
Jefe de equipo de auditoria

Ibarra - Flores Auditores y Consultores
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4.1.3.3. Informe final de la auditoria de cumplimiento del Front Operativo
del Banco Pichincha, Agencia Buena Fe
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AUDITORES Y CONSULTORES 1/7
RUC. 1205406869-001

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 05/10/2014

CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE
INFORME DE AUDITORIA

Capitulo I: Informacién general

REVISADO POR: W.C.S 06/10/2014

1.1. Motivo de la auditoria

La auditoria de cumplimiento se realizara en la Agencia del Banco Pichincha
de Buena Fe, en acatamiento a la orden de trabajo 002-A-2014 del 2 de
septiembre de 2014, suscrito por el Director de Tesis, con cargo a la actividad

de control planificada.

1.2. Objetivos

e Ejecutar una auditoria de cumplimiento al front operativo del Banco
Pichincha, sucursal Buena Fe, afio 2013.

e Establecer la legalidad, veracidad y propiedad de la documentacién que
sustentan las afirmaciones contenidas en las disposiciones legales y
reglamentarias.

e Examinar los procedimientos aplicados en el desarrollo de las actividades
ejecutadas en la entidad.

e Evaluar la normativa o reglamentos que afectan las operaciones de la

entidad.

1.3. Alcance

La auditoria cubre el periodo desde 1 de enero al 31 de diciembre de 2013.
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AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 05/10/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCUR:SAL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 06/10/2014
INFORME DE AUDITORIA

Parrafo Introductivo

Se ejecutd la Auditoria de Cumplimiento del Front Operativo del Banco
Pichincha, Agencia Buena Fe correspondiente al afio 2013. La normativa
interna es propiedad de la institucion. Nuestra responsabilidad consiste en

expresar una opinion sobre la misma en base, a la auditoria realizada.

Parrafo explicativo

El informe de cumplimiento adjunto del afio 2013, contiene las explicaciones
que la firma auditora considera oportuna sobre la situacién del Front Operativo
del Banco Pichincha, Agencia Buena Fe.

En representaciéon de la firma de auditoria Ibarra - Flores Auditores y
Consultores, y debido al acatamiento del contrato pactado para la realizacién
de una auditoria, referente a la evaluacién del cumplimiento de las actividades
realizadas en el Front Operativo del Banco Pichincha, Agencia Buena Fe, me
permito presentar a usted el presente informe el cual cumple con todos los

acuerdos contenidos en el contrato firmado anteriormente.

De acuerdo a la auditoria de cumplimiento realizada al Front Operativo del
Banco Pichincha, Agencia Buena Fe, conforme a las etapas plateadas
inicialmente se emite una opinioén razonable en cuanto al cumplimiento de la
normativa, asi como la eficiencia y eficacia de las operaciones de la institucion

bancaria.
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AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 05/10/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCUR:SAL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 06/10/2014
INFORME DE AUDITORIA

El analisis fue realizado de acuerdo a las Normas de Auditoria Generalmente
Aceptadas y Normas de Control Interno. Estas normas requieren de una
planificacion y ejecucion de la evaluacion del sistema de control interno de
manera que se pueda obtener una seguridad razonable de que la aplicacién
del control es la adecuada. Al momento de realizar la respectiva evaluacion
se concluyo que el riesgo se encuentra en un nivel alto representado mayor

peligro para la institucion bancaria.

Prueba realizada en papel de trabajo C.C.l, de cumplimiento para tal efecto
se utilizaron manuales de procedimientos y funciones de la institucion se
observé y verifico los articulos de acuerdo a los hallazgos; también se emple6
como prueba sustantiva, los cuestionarios de Control Interno, mismos que

fueron elaborados de acuerdo a los componentes del COSO |I.

Capitulo Il: Resultados sobre incumplimientos

Incumplimiento del plan estratégico en el Front Operativo de la

Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

La planificaciéon estratégica institucional presenta incumplimiento porque el
personal del Front Operativo no acata los objetivos establecidos. En el caso
del area de caja no logran alcanzar las metas establecidas; generando una
operatividad deficiente por factores asociados como la deficiencia mostrada
en el proceso de funciones asignadas. Ademas el supervisor no controla el
desempefo diario de la productividad de los cajeros; y los ejecutivos de

servicios no revisan las firmas de las cartillas bancarias.
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CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCUR:SAL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 06/10/2014
INFORME DE AUDITORIA

Conclusion: El personal del Front Operativo no es motivado para que cumpla

con las metas y objetivos propuestos en la institucién bancaria.

Recomendacién: Retroalimentar el plan estratégico y demostrar la medicion
de los objetivos por a través de una evaluacion de desempefio a cada
miembro del area de caja, supervisor y ejecutivo de servicios del Front

Operativo de la Agencia de Buena Fe del Banco Pichincha

Deficiencias en la aplicacion de la seguridad bancaria en caja del Front
Operativo de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

Inobservancia hacia la politica de seguridad bancaria en caja en cuanto al
cumplimiento de: Identificacion de euros: monedas, billetes e identificacion de
divisas: elementos de seguridad (billetes por afios de emision) en la Agencia
Buena Fe del Banco Pichincha; provocando déficit al cuadrar o cerrar caja y

futuras sanciones a los cajeros.

Conclusién: La infraccion del proceso de seguridad bancaria por parte de los
cajeros debe ser socializado en sesiones de trabajo para afianzar el protocolo

de manejo de divisas en billete y moneda.

Recomendaciéon: Monitorear exhaustivamente que los cajeros apliquen de
manera correcta el protocolo para el manejo de divisas para su ello manejar
hoja de registro por cajero para minimizar el riesgo inherente en el area de

caja del Front Operativo de la Agencia de Buena Fe del Banco Pichincha
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CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCUR:SAL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 06/10/2014
INFORME DE AUDITORIA

Incumplimiento de las politicas generales de caja en la Agencia Buena
Fe del Banco Pichincha.

Entre las politicas generales o procedimiento que estan normadas en el
manual de cajas contempla: politicas para depdsitos de travelers checks,
depdsitos en niquel y anexos: Bitacora de confirmacion de cheques;
desafortunadamente los cajeros incumplen esta politica; provocando

correccion y reprocesos para continuar con el desarrollo de las actividades.

Conclusion: Inadecuado control de las politicas que deben desarrollar los
cajeros debido a que no se ha creado un registro de cumplimiento diario para
los cajeros para el desempefio eficiente de sus funciones en el puesto de

trabajo asignado.

Recomendacion: Proponer una evaluacion de las politicas de caja a los
empleados y establecer lineas claras de retroalimentacion de procesos y

asignacion de sanciones por responsabilidades en el mismo

Incumplimiento en la gestion operativa, de cuadre y de control en caja

del Front Operativo de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

Inobservancia de las funciones del subproceso del area de cajas, éstas no
son acatadas por los cajeros, quienes incumplen las actividades que deben
desarrollar en su trabajo; no existe un adecuado control por parte del

supervisor en lo referente al envio de lotes de los depositarios.

Conclusion: El incumplimiento del proceso de revision de la informacion de

la linea de supervision no ha sido retroalimentado por el supervisor,
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Generando desinformacion entre el personal de esta area.

Recomendacién: Programar una sesion de retroalimentaciéon de las
funciones desarrolladas por los cajeros y supervisor en el area de caja del

Front Operativo de la Agencia de Buena Fe del Banco Pichincha.

Deficiencias de retiros de ahorros en cajas del Front Operativo de la

Agencia Buena Fe del Banco Pichincha.

Se inobserva la politica de retiro de ahorros en cuentas virtuales, tampoco se
dispone de un riguroso control para determinar el total de clientes que
acceden al servicio; y ademas no se da a conocer los beneficios de emplear
este canal de transferencia. Provocando que la operatividad del sistema sea
vista con total desconfianza porque no se realiza una campafia promocional,

no se asigna un responsable del monitoreo de esta actividad.

Conclusion: El desconocimiento del manejo del proceso por todos los
cajeros genera este inconveniente, ademas el cliente en ocasiones no maneja
el sistema informatico y comete errores en el proceso y responsabiliza a la

institucion.

Recomendacién: Realizar un seguimiento sobre el proceso para retiro de
ahorros on line que facilite el cuadre de caja y reportar oportunamente
inconvenientes y reestructurar el sistema en caso de inconvenientes como un

bloqueo preventivo de la cuenta.
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AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO ELABORADO POR: M.I.F 05/10/2014
CLIENTE: BANCO PICHINCHA, SUCUR:SAL BUENA FE REVISADO POR: W.C.S 06/10/2014
INFORME DE AUDITORIA

Deficiencias reportadas en la administracion del pasivo en el area de
cajas del Front Operativo de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha

Se inobserva el cumplimiento de las medidas establecidas para el manejo de
la cuenta cheques en cuanto al pago, protesto, certificacion y reversos de los
mismos. A esto se suma el deficiente proceso al cierre de la estacién de
trabajo reportando deficiencias en el proceso de contabilidad automatica y

registro de faltante de efectivo en caja y reimpresiones

Conclusion: Deficiente control de las funciones que desarrolla el cajero en
su puesto de trabajo por el carente registro de cumplimiento de

responsabilidades diarias por parte del supervisor.

Recomendacion: Emitir informe a jefe de agencia para que tome medidas
correctivas de acuerdo al reglamento interno de trabajo sobre el
incumplimiento por el cajero en el manejo inadecuado de pago, protesto,

certificacion y reversos de cheques que se receptan en la institucion bancaria.
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4.2. Discusion

La auditoria de cumplimiento tiene como objetivo detectar el acatamiento de
leyes, regulaciones, normativa, reglamentos, manuales y otros para el ejercicio
de las actividades en una organizacion; concordando con Blanco (2012), la
auditoria de cumplimiento incluye la documentacion referente a normas,
operaciones y control interno empleados para el funcionamiento de la empresa
respondiendo a la programacion de los objetivos al corto, mediano y largo plazo;
razén por la cual el desempefio del Front Operativo de la Agencia Buena Fe del
Banco Pichincha necesita ser 6ptimo para aportar informacion financiera

fidedigna que minimice el riesgo en las operaciones y proceso de ésta area.

Los niveles de cumplimiento sobre la materia controlada, en este caso el Front
Operativo son latentes, y deben regularse, caso contrario existiran sanciones por
no desarrollar las funciones de acuerdo a la documentacion existente en la
agencia bancaria, comparando lo citado por el Intosai (2013) que expresa que
en la planificacién y ejecucion de la auditoria de cumplimiento se identificaran
cudl es la materia controlada y sus caracteristicas cualitativas o cuantitativas y
la identificacion de la misma respondera al criterio profesional del auditor que

facilite la recopilacion de informacién y evidencia para emitir un informe.

La evaluacion aplicada reportd como resultado que el area del Front Operativo
incumple los procesos y subprocesos tanto en lo operativo como en las funciones
asignadas; lo que se encuentra relacionado con Intosai (2013), la auditoria de
cumplimiento estad obligada a realizar la valoracion a la direccién sobre el
cumplimiento de la normativa interna y externa vigente; este conocimiento
facilitara tener acceso a la materia controlada y al sistema de control interno por
tal motivo queda aceptada la hipétesis 1 “La valoracion del cumplimiento de las
disposiciones legales y reglamentarias demostrara la transparencia de

actividades de la entidad”
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Los manuales de procedimiento evidencian los procesos y sus correspondientes
subprocesos para la optimizacién de los recursos de la entidad, relacionandolo
con Blanco (2012) es mediante la observacion, que el auditor puede determinar
la existencia de irregularidades y calificarla de acuerdo a su experiencia y
evidencia como fraude; ademas de relacionarlas con aquellos aspectos
promulgados por la direccidn; sin embargo se evidencia que el personal de cajas,
ejecutivo y supervisor omiten procedimientos significativos para el buen
funcionamiento de la materia controlada; la hipdtesis 2 es aceptada porque

reveld incumplimiento en la ejecucion administrativa.

El control interno fue realizado a través de los cuestionarios para detectar las
areas criticas del Front Operativo de los segmentos de caja y supervision y
revelaron la presencia del riesgo inherente por el incumplimiento de
procedimientos; siendo aceptada la hipétesis 3 que demostré debilidades en el
cumplimiento operativo de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha, validando
lo expresado por Arens, Elder y Beasle (2010), que manifiestan que el control
interno evaluado estara sujeto a la naturaleza y alcance de la auditoria de
cumplimiento y sus respectivas pruebas para detectar o corregir incumplimientos
significativos, ademas determinard el nivel de confianza en el desarrollo de las
operaciones de la empresa, los procesos idéneos aplicadas a la misma;
determinado un nivel de riesgo del 25% en la Agencia bancaria del cantén Buena
Fe.

De acuerdo a los resultados se emitio el informe de control interno que incluye
los hallazgos por el incumplimiento de la normativa interna y externa, ademas
expone la responsabilidad del auditor sobre el o los incumplimientos
significativos detectados que afectan a las decisiones tomadas por los
representantes de la institucién bancaria ya sean de caracter cualitativos; por
ende la hipotesis 4 queda aceptada porque el informe presentado mostrd los
resultados de la auditoria de cumplimiento en el front operativo de la entidad;
concordando con Garcia y Casanueva (2011), los hallazgos son la descripcion

l6gica, completa, ordenada y descriptiva de las desviaciones establecidas por el
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auditor como producto de la aplicacion de pruebas selectivas con empleo de
procedimiento o técnicas de auditoria.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. Conclusiones

La auditoria de cumplimiento aplicada al Front Operativo de la Agencia Buena

Fe del Banco Pichincha, afio 2013 tuvo como fin determinar la consecucion de

las disposiciones legales de normas y reglamentaciones; siendo necesario el

empleo de informacion veraz y oportuna para cumplir con la programacion

establecida y llegar a las siguientes conclusiones:

La evaluacién del cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias
institucionales demuestra que el Front Operativo, dispone de la referida
documentacion; la misma que es entregada a los usuarios internos de la
Agencia bancaria con la finalidad de que sea aplicada de forma eficiente en
los procesos, subproceso y operaciones de la entidad solicitados en la

atencion al cliente externo .

El examen de control interno aplicado al area del Front Operativo ratifico el
cumplimiento y efectividad de las actividades realizadas por el personal de
ésta area, ademas facilito el andlisis comparativo de las actividades
instauradas en el manual de procedimiento y protocolos de atencién al
cliente; registrando un riesgo de control alto del 25% porque los procesos
ejecutados por el personal de cajas, supervisores y personal de servicios
descuidan los procedimientos especificos que afectan las operaciones
diarias de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha.

El andlisis de los hallazgos detectados evidenciaron las areas criticas del
examen; lo que permitié la emisién de las opiniones del auditor plasmadas
en el informe de auditoria de cumplimiento; demostrando que existe indicios
de incumplimientos de aspectos normativos aplicables en la entidad; lo que

incidira en la operatividad de los procedimientos del Front Operativo.
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5.2. Recomendaciones

A la jefa de Agencia del Banco Pichincha del cantdon Buena Fe, analizar los

hallazgos detectados y suscritos en el informe de auditoria con la intencién de

gue se tomen decisiones acordes a la problematica de la institucion bancaria:

Reportar diariamente el cumplimiento de los procedimientos empleados en el
Front Operativo de acuerdo a la normativa actual, reglamentos y manuales
internos, y evaluar el desempefio del talento humano que presta sus servicios
con la intencién de medir la atencién al usuario en términos de eficacia y
eficiencia y economia en las operaciones realizadas. a través de las normas,
reglamentos y manuales esto lo deberé realizar el supervisor de caja de la

Agencia bancaria.

Disefiar papeles de trabajo para evidenciar la aplicabilidad del control interno
en el Front Operativo; por parte del supervisor y adoptar estrategias
administrativas y planes de contingencia en caso de incurrir en

incumplimiento de las funciones, operaciones y procesos.

Considerar los resultados emitidos en el informe de la auditoria de
cumplimiento para que la jefa de la Agencia del Banco Pichincha del canton
Buena Fe, los emplee como herramienta de gestion administrativa que
contribuya a detectar falencias en los procedimientos y operaciones que se

realizan en el area del Front Operativo de la institucion bancaria.
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Anexo 1. Solicitud de la investigacion

Quevedo, agosto 9 de 2014

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
MODALIDAD SEMIPRESENCIAL
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Sefora:

Sra. Lorena Avila Aspiazu
Gerente de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha
Ciudad.-

De mis consideraciones

De la manera mas comedida solicito a usted se sirva dar la debida autorizacion
para llevar a cabo las actividades inherentes a la investigacion del tema
“AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO Y SU RELACION CON EL FRONT
OPERATIVO DEL BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE, ANO 2013”,
el mismo que se constituye en requisito de proyecto de tesis, valido para la
obtencién del grado de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria, desarrollado en la

Universidad Técnica Estatal de Quevedo, Facultad de Ciencias Empresariales.
Por la atencion brindada a la presente, me suscribo agradecida.
Atentamente,
Srta. Mayra Esthefany Ibarra Flores
EGRESADA

C.1. 120540686-9

Anexo 2. Aceptacion de la empresa
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BANCO PICHINCHA

En confianza.

Quevedo, agosto 20 de 2014
Srta.
Mayra Esthefany Ibarra Flores
Presente
De mi consideracion:
Recibido el oficio con fecha 9 de agosto del afio en curso, suscrito por usted
mediante el cual solicita autorizacion para realizar la investigacion de la tesis de
grado con el tema: “AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO Y SU RELACION CON
EL FRONT OPERATIVO DEL BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE,
ANO 2013”, en la Agencia que dirijo, concedo con agrado lo solicitado.
Particular que comunico para los fines consiguientes.
Atentamente,
Sra. Lorena Avila Aspiazu

Gerente de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha
C.l. 0101385581

Anexo 3. Certificacidén de la empresa
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BANCO PICHINCHA

En confianza.

Quevedo, octubre 20 de 2014

CERTIFICACION

Por medio de la presente tengo a bien certificar que el trabajo de investigacion
referente a: ““AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO Y SU RELACION CON EL
FRONT OPERATIVO DEL BANCO PICHINCHA, SUCURSAL BUENA FE, ANO
2013”” a cargo de la egresada Mayra Esthefany Ibarra Flores, fue desarrollado

y concluido en la forma que fue planificado.
Atentamente,
Sra. Lorena Avila Aspiazu

Gerente de la Agencia Buena Fe del Banco Pichincha
C.l. 0101385581



Fig. 2 La tesista aplicando el Cuestionario de Control Interno
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Fig. 3 Latesista en del desarrollo de sus actividades diarias

Fig. 4 La tesista solicitando informacion del Front Operativo
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Fig.5 La tesista entrevista a la gerenta de la entidad bancaria
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