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RESUMEN

La Caja Arequipa, objeto de este estudio, se posesiond, con el tiempo, como un
elemento importante de la descentralizacion y de la democratizacion del crédito en el
pais, pues, como ente capitalista, lograron que personas de diversos sectores sociales
accedieran al crédito y recibieran apoyo en el proceso productivo regional. Ello hizo
gue mejore la situacién financiera de muchos pequefios y microempresarios, se
generen fuentes de trabajo y contribuyé a incrementar las oportunidades. Dentro del
sector, Caja Arequipa es considerada dentro de las instituciones que se dedican
exclusivamente a los micros finanzas y han ido ganando mercado afio a afio. El
presente trabajo tuvo como principal objetivo Describir las principales
caracteristicas del control interno. El nivel de investigacion corresponde a una
investigacion descriptiva. Siendo el tipo de investigacion descriptiva, pues se basa
en una investigacion bibliografica, documental y de campo, utilizando un disefio no
experimental — descriptivo, se aplicé la técnica de la encuesta, como instrumento la
recoleccion de informacion bibliogréafica y el cuestionario estd estructurado con
preguntas relacionadas a la investigacion, obteniendo como principales resultados
los siguientes: Respecto a la revision bibliografica: Las micro financieras del Peru,
deben asegurar la continuidad del negocio , medir el riesgo operacional. Respecto a
la aplicacion del caso: Adecuado control interno administrativo, involucrar y
asegurar la captacién al 100% de los nuevos procedimientos. Finalmente se concluye
que: Las entidades financieras y micro financieras del Perd mantienen un buen
control interno administrativo, aplicando normas y procedimientos en sus

operaciones.

Palabras Claves: Control interno administrativo, micro financieras.
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ABSTRACT

Caja Arequipa, object of this study, took over, over time, as an important element of
decentralization and credit democratization in the country, since, as a capitalist
entity, they managed to get people from different social sectors to access credit and
received support in the regional productive process. This improved the financial
situation of many small and microentrepreneurs, generated sources of work and
helped to increase opportunities. Within the sector, Caja Arequipa is considered
within the institutions that are dedicated exclusively to finance and have been
gaining market year after year. The main objective of this paper was to describe the
main characteristics of internal control. The level of research corresponds to a
descriptive investigation. Being the type of descriptive research, since it is based on
bibliographic, documentary and field research, using a non-experimental-descriptive
design, the survey technique was applied, as an instrument the collection of
bibliographic information and the questionnaire is structured with questions related
to the research, obtaining as main results the following: Regarding the bibliographic
review: The microfinance of Peru, must ensure the continuity of the business,
measure operational risk. Regarding the application of the case: Adequate internal
administrative control, involve and ensure the capture of 100% of new procedures.
Finally, it is concluded that: The financial and micro financial entities of Peru
maintain good internal administrative control, applying rules and procedures in their

operations.

Keywords: Internal administrative control, micro financial.
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l. INTRODUCCION

Los escenarios actuales en que se desarrolla el sector micro financiero
experimenta un crecimiento acelerado en relacion al cumplimiento de las
expectativas de los clientes, esto debido a varios factores tales como avances
tecnoldgicos, costumbres y habitos cambiantes en los consumidores, esto sumado a
la mejora continua con respecto a sus servicios que realizan los competidores, por lo
cual exige de forma oportuna se cuente con un control interno adecuado, oportuno y
eficaz no solo contable si no también administrativo con la enfoque hacia el

desarrollo de estrategias empresariales.

El rol actual de la banca es hacer que fluyan los recursos de los que cuenta
ahorristas a las mejores inversiones. En Per( la banca ha tenido varios cambios en los
ultimos afios, los bancos que se han mantenido en el tiempo son aquellos de mejor
manejo, que presentan economias sélidas y que han aumentado la bancarizacion del
sistema, esta situacion ha permitido que la banca privada expanda sus actividades y
servicios, incrementando ademas el numero de sus oficinas y el nimero de

empleados y numero de clientes. (Bekerman, Marta, 2004).

Las entidades bancarias en nuestra ciudad, Arequipa, prestan sus servicios en
funcién de las caracteristicas y necesidades de productos financieros de sus clientes.
Es por ello que los bancos como estructura han establecido areas y/o bancas
especializadas en la atencion al segmento objetivo, principalmente con el fin de

brindar un servicio oportuno, eficiente y personalizado.



En este sentido cabe mencionar que Caja Arequipa, con el propoésito de hacer
mas eficientes los procesos administrativos que se llevan a cabo en ella y que estos
produzcan resultados satisfactorios, se plantea la oportunidad de mejorar sus
procesos contando con un control interno administrativo eficaz y adecuado la cual

permita deducir y reducir riesgos que podrian sorprender en futuro.

Para lo cual Caja Arequipa se encuentra con el reto y la problematica de no
solo sobrevivir en el mercado local, sino mantener y satisfacer las necesidades del

cliente mas exigente con alta competitividad.

Para poder desarrollar esta investigacion, se realiza la descripcion de las
caracteristicas del control interno administrativo de la Caja Arequipa, podemos
indicar que dentro de los principales problemas a los que se enfrente Caja Arequipa
estan relacionados en el Area Interna con la delegacion, control de las actividades, el
flujo de informacién y los recursos, debido a la falta de comunicacién y coordinacién

entre las areas de la Caja Arequipa.

Respecto a la problemética que se evidencia del Area Externa, se observa la
competitividad que existe entre diversas Cajas Municipales de Ahorro y Crédito; por
lo que es necesario contar con servicio y atencién de calidad para mantener a los
buenos clientes y cumplir de forma adecuada con sus expectativas y necesidades; por
lo tanto, es necesario que Caja Arequipa cuente con un manejo coordinado y
eficiente de sus recursos con el objetivo de ofrecer precios competitivos, servicio

eficiente y atencion con la calidad requerida.

Por otra parte, la reaccion de las empresas micro financieras locales como:

EDPYME Nueva Vision, Financiera CREAR (Créditos Arequipa S.A.), y CRAC



Nuestra Gente, cuya estrategia ha sido mejorar sus servicios, expandir sus
operaciones y ampliar su red de atencién. Para encontrar un nicho especifico de

mercado CRAC Nuestra Gente se avoco a la inclusién social.

De continuar el crecimiento econdémico de la region, las empresas de
intermediacion financiera, en especial las CMAC, deberan buscar nuevos mercados y
nichos de mercado, dado que el precio del dinero no es hoy el principal factor por el

cual los clientes determinan su eleccion al momento de contratar un crédito.

En vista del importante rol y de la relevancia del sector micro financiero en el
Per(, y con la finalidad de asegurar el crecimiento sostenible en el largo plazo de
dichas instituciones micro financieras (IMF), la presente investigacion se ha trazado
como objetivo principal describir las caracteristicas del control interno administrativo

de la Caja Arequipa de la ciudad de Arequipa.

Todo lo expuesto, hace pensar en la necesidad de contar con un adecuado
control interno administrativo que nos lleve a realizar atencién al cliente de Caja
Arequipa adecuada que puedan ayudar a tener un buen manejo de su operacion
mediante la coordinacion y optimizacién de todos sus recursos, con el proposito de

ser un A-1 en el mercado tan competitivo como es la ciudad de Arequipa.

Para poder desarrollar esta investigacion se formula el siguiente enunciado
¢Cuales son las principales caracteristicas de control interno administrativo en

el sector micro financiero del Peru: Caso la caja Arequipa — Arequipa, 2018?

Para dar respuesta al problema planteado, surge el siguiente objetivo general

de la investigacion:



Objetivo general: Describir las caracteristicas del control interno
administrativo del sector micro financiero del Per(: Caso caja Arequipa — Arequipa,

2018.
Especificos de investigacion

1. Describir las principales caracteristicas de control interno

administrativo del sector micro financiero del Peru.

2. Describir las principales caracteristicas de control interno

administrativo del sector micro financiero de la caja Arequipa - Arequipa ,2018.

3. Realizar el analisis comparativo de las principales caracteristicas
del control interno administrativo del sector micro financiero del Pert y la Caja

Arequipa 2018.
El presente proyecto se justifica

La investigacion se realiza por que permite conocer de manera concreta y
precisas las caracteristicas del control interno en el sector micro financiero del Peru:
Caso caja Arequipa - Arequipa, 2018. Para qué? Para lograr objetivos y metas de la
entidad asi como promover el desarrollo organizacional administrativo, logrando la

eficiencia, eficacia y transparencia en todas sus operaciones.

Desde el punto de vista social: Las entidades micro financieras permiten el
acceso a personas de bajos recursos econémicos, para emprender sus propios
negocios y mejorar la calidad de vida de muchas familias peruanas en especial
Arequipefias, proporcionando variedad de servicios financieros acordes a sus

necesidades.



Desde el punto de vista econdmico: El sector financiero es un sector clave
para el desarrollo de la economia nacional, ya que contribuye al desarrollo del pais a
través de los impuestos, aportan al PBI, y mueven la economia generando mayores

oportunidades de desarrollo empresarial.

Desde el punto de vista académico: La investigacion permitira que los
estudiantes obtengan una base de datos y antecedentes para desarrollar trabajos de
investigacion profundizando la cultura del control interno en las entidades

financieras, asi como fuente de consulta para publico en general.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes
2.1.1. A nivel Internacional.

Maria y Silvia, (2011) en su tesis “propuesto de
implementacién de control interno basado en el modelo COSO,
aplicado a la empresa electro instalaciones en la cuidad de cuenca -
Ecuador” llegan a la conclusion que el control interno permite a un
organizacion limitar los fraudes o apropiaciones, limita las facultades
de determinados ejecutivos y directores, permitiendo evitar y detectar
arbitrariedades, decisiones indebidas incompetencia y otros hechos de
gravedad, lo que pudiera ser la causa de que en ocasiones
determinados directivos sean remisos a la aplicacion de un sistema
que los controle y limite.

Ordofiez,(2012). Concluye que para tener un control eficiente
y fiable de la informacidn financiera, se tiene que realizar un estudio
minucioso de identificar riesgos o errores minuciosos que puedan ser
fatales para una empresa.

No solo se trata de definir procesos o controles de informacion,
también se trata de interactuar con cada uno de los trabajadores que
desarrollan dicha funcidn, ya sea mediante evaluacion o teniendo un
sistema donde se pueda observar la eficiente labor que desempefian,

solo asi se conseguira inculcar la cultura de control interno.



Flores & Zamora,(2010). Manifest6 que: El sistema de control
interno de la Banca Ecuatoriana cuenta con un ambiente de control
muy adecuado, donde la cultura de control interno se ve reflejada en
los trabajadores de dicha entidad, asi mismo tiene una estructura
organizacional de acuerdo a la dimension y complejidad de todas las
operaciones que realiza.

Gutiérrez, (2015). Concluye que al implementar un control de
seguridad, mas que un costo es un beneficio, y asi también favorece a
los clientes que buscan un resguardo dptimo de sus patrimonios los
cuales sean provechosos y baratos cumpliendo con un estandar de
seguridad que solo pocas financieras brindan a sus usuarios, dichas
financieras cuentan con normas internacionales(ISO 27001, PCI).

Larran,(2007). Concluye que: Debido a los avances constantes
y continuos en la tecnologia el sector bancario sin duda alguna, se
tiende a incorporar nuevas formas de facilitar las operaciones de los
clientes, donde el modelo tradicional que se manejaba quedo atras,
pues ahora las entidades tienen que implementar manuales para poder
educar y /o guiar a sus clientes ya que cuentan con nuevos canales de
distribucion, permitiendo asi reducir el costo tiempo en las

operaciones de los clientes.
2.1.2. Nacionales.

En esta investigacion se entiende por antecedentes nacionales, a

todo trabajo de investigacién hecho por otros investigadores en cualquier



parte del Perd, menos en la ciudad de Arequipa; que hayan utilizado las

mismas variables y unidades de analisis de esta investigacion.

Turpo ,(2013). Explico bien al decir que cualquier tipo de crédito
que una cliente pudiese tener con una entidad financiera puede cancelar
en el plazo mas corto que pudiese ya que muchas veces suele pasar que un
cliente consigue el dinero antes que cumpla su plazo establecido por una
financiera, entonces es factible que pueda cancelar el total de su crédito
sin ningun recargo de adicional o penalidad, la norma de la SBS dispone

que el tramite es inmediato y gratuitico de lo contrario tendrian multa.

Paz & Davalos, (2014). considera que necesita un mayor interés
sobre la organizacion y planificacion en el &rea administrativa y
directamente en el feje de operacién de dicho banco, puesto que es el
encargado de coordinar las actividades a desarrollar cada uno de los
trabajadores, al no contar con capacitaciones y orientaciones el personal
entorpece el avance de la entidad, entonces es necesario contar con un
buena organizacién, planificacion donde incluyan las capacitaciones
como desarrollo intelectual de sus trabajadores, solo asi podria saber cuan
cualitativo y cuantitativo seria el desempefio de cada uno de los
trabajadores. De esta forma la entidad se aseguraria que la informacién
obtenida le sirva para una buena toma de decisiones sin perjudicar a la

entidad.

Pelaes Ledén O., (2010; 97) Titulo: Relacién del clima

organizacional y la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios,


http://www.monografias.com/trabajos6/clior/clior.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/clior/clior.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml

concluye "La Satisfaccion del Cliente es parte vital del sistema

de competencia en el mercado.

Aunque en un sistema de libre competencia los clientes buscan la
buena calidad a los mejores precios, como se dice en circulos
de negocios "la satisfaccion de los precios baratos se olvida mucho maés

rapido que un mal servicio durante y después de la compra".

Un cliente al encontrarse en una situacion de espera, puede llegar a
sentir que estd perdiendo tiempo que podria usarse en actividades
productivas y se genera una percepcion negativa sobre la calidad de
atencion prefiriendo muchas veces pagar mas por un producto o servicio

siempre y cuando tenga una atencion de calidad.

“Impactos de la crisis econdmica mundial en el sistema financiero
peruano y el desarrollo de un sistema de prevencion de fragilidad
financiera, a través de un modelo econométrico”, Tesis presentada por
Javier Eduardo de la Cruz Costa, para optar el grado de Economista, de la

Universidad de Piura —Peru en el afio 2010.

Su conclusién de dicha investigacion manifiesta que el trabajo se
orient6 a determinar las variables que afectaron al sistema
financiero a finales de la década de los afios noventa, y comparar sus
niveles actuales para ver en qué medida estan relacionadas con la
fragilidad financiera. Para ello se estim6 un modelo de datos de

panel con efectos fijos, el cual permitié corroborar el impacto, el cual


http://www.monografias.com/trabajos7/compro/compro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED
http://www.monografias.com/trabajos15/plan-negocio/plan-negocio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sepe/sepe.shtml

fue menor debido a las medidas de precaucion tomadas en periodos

previos.

La violencia e impacto de la crisis del sistema financiero
mundial han sido moderados en el Per( gracias a una rigurosa disciplina

fiscal y al orden de las finanzas publicas.

Los efectos de las variables macroeconémicas sobre la

fragilidad financiera tardan en manifestarse.

Esto se pudo verificar con el modelo predictivo, ya que al realizar
la regresion utilizando las variables explicativas rezagadas en dos
periodos, las mencionadas variables macroeconémicas resultaron

explicativas a diferencia del primer modelo.

Diario La Republica, (2012). En su edicion digital Articulo:
“DICSCAMEC, SBS y BCRP inspeccionaran bancos para garantizar
mayor seguridad”, afirmo lo siguiente: realizardn inspecciones a las
entidades financieras del pais con el fin de verificar el cumplimiento de
los requisitos minimos de seguridad necesarios para prevenir asaltos y

proteger la vida e integridad de las personas.

En tanto, los inspectores revisaran que los bancos, financieras,
cajas de ahorro, cooperativas de crédito y otras entidades, cumplan, entre
otras medidas, con poseer sistemas de alarma y proteccion contra asaltos,
robos e intrusion; un servicio de vigilancia armada que porte chalecos
antibalas y tenga adiestramiento permanente y especializado; dispositivos

electronicos de seguridad en bdvedas y caja fuertes, y contar con
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cerraduras especiales. Asimismo, deberan de contar con una Unidad de
Seguridad Interna, que se encargue de planificar, elaborar y ejecutar,
medidas de seguridad en el ambito de su competencia, asi como de

coordinar de manera permanente con las autoridades policiales.

El articulo publicado del diario el Comercio,(2018), segun el
BCR, el Crédito al sector privado crecié 7% en enero 2018, Este resultado
se explica principalmente por la expansion del crédito a personas (8,8%),
asi como del crédito corporativo y gran empresa (6,4%)EI crédito al
sector privado crecié 7% en enero, por encima del 6,6% registrado en
diciembre y siguiendo una tendencia al alza desde mediados del afio
pasado, segun inform¢é el Banco Central de Reserva (BCR).Este resultado
se explica principalmente por la expansion del crédito a personas (8,8%),
asi como del crédito corporativo y gran empresa (6,4%).En el créditos a
personas, el de consumo crecid de 8,8% en diciembre a 9% en enero. En
tanto, los créditos hipotecarios se mantuvieron en 8,6%, muy por encima
del 5% obtenido en enero del 2017.Respecto al crédito a empresas, el
segmento corporativo y gran empresa crecié de 2,5% a 6,4% a nivel
interanual. De la misma manera, los créditos a las medianas empresas y
las pequefia y microempresas registraron crecimientos de 9,7% y 8,8%,
respectivamente. En total, en enero del 2018, el crédito en ddlares se
expandi6 9,8%, frente al 2,8% obtenido en enero del 2017. Mientras que
el crédito en moneda nacional subi6 a 5,9% desde los 5,5% en enero del

afno pasado.
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Valderrama, (2012). Concluye que el micro financiero
MICREDITO S.A.C no tiene desarrollado un plan de riesgo en el area
que incluya actividades de identificacion, analisis o valoracion, manejo o

respuesta.

Taboada, (2015). Sefial6 que bancos y cajas de crédito estan en la
obligacion de mostrar toda la informaciéon a los clientes, sobre los pagos,
tasas de interés, comisiones de servicio, para que puedan tomar una buena

decision al momento de formular un contrato con estas entidades.

Martinez, (2015). Concluyé que para identificar el riesgo
operacional de las empresas financieras de la ciudad de Piura, las
organizaciones estdn en la obligacion de entender y medir el riesgo,
determinar los niveles aceptables de exposicion, implantar el control

apropiado y monitorear su efectividad
2.1.3. Local.

Benavides, Chavez, Ramos Y Yauri , (2013).En conclusién, el
talento humano que teniente las cajas municipales es uno de los factores
de éxito que ha ayudado a su procedimiento. Cada CMAC ha creado su
propia escuela de analistas, cuyo objetivo es transferir el conocimiento y
su propia tecnologia crediticia, reforzando de este modo la cultura

organizacional.
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2.2. Bases tedricas
2.2.1. Teorias de Control Interno.

Segin Cook & Winkle,"ElI Control Interno es un sistema
interior de una compafiia que estd integrado por el plan de
organizacion, la asignacion de deberes y responsabilidades, el disefio
de cuentas e informes y todas las medidas y métodos empleados: para
proteger los activos; obtener la exactitud y confiabilidad de la
contabilidad y de otros datos operativos;, promover y juzgar la
eficiencia de las operaciones de todos los aspectos de las actividades
de la compafiia; y comunicar las politicas administrativas, estimular y
medir el cumplimiento de las mismas".

Segun Walter B. Meigs (s.f), es un conjunto de medidas cuyo
proposito es promover una eficiente organizacion, quieres decir que
protege el activo contra el uso ineficiente, por lo que promueve la
exactitud y confiabilidad de los registros contables, evaluando y
midiendo la eficiente operacién con que se llega a cumplir las
politicas de la compafiia. La responsabilidad y el cumplimento de
todas estas medidas, esta Unicamente en los trabajadores, es
responsabilidad de todos me refiero desde el cargo mas alto de la
empresa hasta el mas simple.

(Standars para la Practica Profesional de la Auditoria Interna),
dice: "EI Control Interno se define como cualquier accion tomada
por la Gerencia para aumentar la probabilidad de que los objetivos

establecidos y las metas se han cumplido.
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La Gerencia establece el Control Interno a través de la
planeacion, organizacion, direccién y ejecucion de tareas y acciones
que den seguridad razonable de que los objetivos y metas seran
ogradas”. Pues esta definicion resalta en las fases de la
administracion, aclarando que el control interno es contable y
administrativo.

Segin Frederick Winslow Taylor, Esta teoria también se
conoce como racionalizacion del trabajo y se centra en la
maximizacion del trabajo humano mediante la bdsqueda de la
eficiencia con el uso de materias primas, herramientas, maquinas y
productos, se trata de obtener mayor prosperidad del patrén ya que al
tener mayor ganancia se podra observar que genere mayor empleo,
una forma de obtener un mayor productividad es incentivar al
empleador ya que este trataria de optimizar materiales y tiempo para
poder lograr su meta.

Los principios en esta teoria son los siguientes:

Organizacién Cientifica del Trabajo: Este criterio se refiere a
las medidas que deben realizar los administradores para evitar las
simulaciones de, tomando en cuenta. (Tiempos aproximados del
trabajo, movimientos, operaciones responsables y la operatividad de
las herramientas.)

Seleccion y entrenamiento del trabajador: La mejor ideas es
designar a un personal adecuado para cierto trabajo donde puede

desemperiarse sin inconveniente, a parte obtener un buen resultado en
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la tarea encomendada el personal se sentira a gusto con lo que esta
realizando, la administracion debe precisar los requisitos para un
mejor desempefio laboral, uno de ellos es estar en continua
capacitacion.

Cooperacion entre directivos y operarios: En una empresa
siempre debe llegar a un acuerdo entre el trabajador y el empleador
donde ambas partes puedan ganar, para entonces necesario proponer
una remuneracion por eficiencia o la calidad y cantidad de producto.

Se evita la simulacion de trabajo.
2.3. Marco Conceptual
2.3.1. Definicién de control interno.

El control interno se define ampliamente como un proceso
realizado por el consejo de directores, administradores y otro
personal de una entidad, disefiado para proporcionar seguridad
razonable mirando el cumplimento de los objetivos en las

siguientes categorias:

> Efectividad y eficiencia de las operaciones.
> Confiabilidad de la informacion financiera.
> Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.

La primera categoria se orienta a los objetivos basicos de
negocios de una entidad, incluyendo los objetivos de desempefio
y rentabilidad y salvaguarda de los recursos.

La segunda se relaciona con la preparacion de los estados

financieros publicados, confiables, incluyendo estados
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financieros intermedios y datos financieros seleccionados, tales
como ganancias realizadas, informadas pablicamente.

La tercera se refiere al cumplimiento de aquellas leyes vy
regulaciones a las que esta sujeta la entidad. Tales categoria
distintas pero interrelacionadas, orientan necesidades diferentes
y permiten dirigir la atencion para satisfacer las necesidades

separadas.
2.3.2. Objetivos del control interno:

e Promover la efectividad, eficiencia y economia en las
operaciones y calidad en los servicios que brindan las empresas.
e Proteger y conservar los recursos contra cualquier perdida,
despilfarro, uso indebido, irregularidad o acto ilegal.

e Elaborar informacion financiera valida y confiable, presentada

con oportunidad.

e Velar por el cumplimiento de las leyes, reglamentos, estatutos

y otras normas internas de la empresa.
2.3.3. Clases de Control Interno.

Las clases de control interno se agrupan en:

eControl interno preventivo. Es la seguridad automatica
incorporada a los procesos operativos y al sistema de
informacién. Entre ellos tenemos: La organizacion funcional y

administrativa,
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- Los sistemas fisicos que sirven para la seguridad activa por
ejemplo los equipos de proceso de datos, aparatos de pesar y
medir, cajas registradoras, etc.

- Los sistemas fisicos que sirven para la seguridad pasiva, por
ejemplo sistema de alarmas, instalaciones contra incendio,
servicios de vigilancia, etc.

- Los sistemas contractuales de cobertura de riesgos o pdlizas de
seguro.

eControl interno verificativo. Es la supervision no automatica
que no forma parte de los procesos operativos e informativos.

Se clasifican en:

- Control permanente. Constituido por la organizacién
institucionalizada de la supervision, dado por los contralores 6
controllers, auditoria interna

.- Control esporadico. Son funciones discrecionales de

supervision, inherente a los cargos directivos.
2.3.4. Estructura Informe COSO.

ElI Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway Commission (COSO): Comité de Organizaciones
patrocinadoras de la Comision Treadway estd compuesto por
cinco organizaciones profesionales.

e American Accounting Association (AAA)
e American Institute of Certified Public Accountants (AICPA)

e Financial Executives International (FEI)
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e Institute of Managment Accountans (IMA)

e The Institute of Internal Auditors (I1A)

Estas organizaciones tienen su sede en los Estados Unidos pero
cada una constituye una red con amplio alcance mundial, gracias
principalmente a sus capitulos y vinculados.

COSO es completamente independiente de sus organizadores
patrocinadoras e incluye representantes de la industria,
contaduria publica, firmas de inversién y la New York Stock
Exchange (NYSE).

COSO es una organizacion voluntaria (sin animo de lucro) del
sector privado dedicada a orientar, sobre una base global, a la
administracion ejecutiva y a las entidades de gobierno hacia el
establecimiento de operaciones de negocios mas.

El informe COSO se estructura en cuatro partes:

Resumen Ejecutivo: vision de alto nivel sobre la estructura
conceptual del Control Interno, dirigido a ejecutivos, miembros
de consejos de administracion, y legisladores.

Estructura Conceptual: Define Control Interno, describe sus
componentes y proporciona criterios para que gestores,
consejeros y otros puedan evaluar sus sistemas de control.
Reportes a partes externas: Es un documento suplementario
que proporciona orientacion a aquellas entidades que publican
informes sobre Control Interno, ademas de la preparacion de

estados financieros.
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Herramientas de evaluacion: Proporciona materiales que se
pueden emplear en la evaluacién de cualquier sistema de control

interno empresarial. (Mantilla, 2005).

2.3.5. Componentes del Control Interno

El control interno consta de cinco componentes
interrelacionados, derivados de la manera como la administracion
realiza los negocios, y estan integrados al proceso de administracion.
Aunque los componentes se aplican a todas las entidades pequefias y
medianas pueden implementarlos de forma diferente que las grandes.
Sus controles pueden ser menos formales y menos estructurados, no
obstante lo cual una compafia pequefia puede tener un control
efectivo. Los componentes son:

e Ambiente de control

Da el tono de una organizacion, influenciando la
conciencia de control de sus empleados. Es el fundamento de
todos los demés componentes del control interno,
proporcionando disciplina y estructura. Los factores del
ambiente de control incluyen la integridad, los valores éticos
y la competencia de la gente de la entidad, la filosofia y el
estilo de la operacion de la administracion; la manera como la
administracion asigna autoridad y responsabiliza, y como
organiza y desarrolla a su gente; y la atencion y direccion

proporcionada por el consejo de directores
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e Valoracion de riesgos

Cada entidad enfrenta una variedad de riesgos de fuentes
internas y externas los cuales deben valorarse. Una condicion previa
a la valoracion de riesgos es el establecimiento de los objetivos,
enlazados en distintos niveles y consistentes internamente. Es la
identificacion y analisis de los riesgos relevantes para la
consecucion de los objetivos, constituyendo una base para

determinar cdmo se debe administrar los riesgos.

e Actividades de control

Son las politicas y procedimientos que ayudan a asegurar que
las directivas administrativas se lleven a cabo. Ayudan a que se
tomen las acciones necesarias para orientar los riesgos hacia la
consecucion de los objetivos de la entidad. Las actividades de
control de toda la organizacion, en todos los niveles y en todas las
funciones. Incluyen un rango de actividades diversas como
aprobaciones, autorizaciones, verificaciones, conciliaciones,
revisiones de desempefio operacional, seguridad de activos y

segregacion de funciones.

¢ Informacion y comunicacion

La informacion se refiere a los blancos de un sistema
informéatico, tales como  reconocimiento,  consideracion,
procesamiento y reportaje. El sistema incluye las informaciones

financieras o no financieras pero que esten relacionadas de forma
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relevante con las operaciones, y el cumplimiento de los reglamentos.
La comunicacion se refiere a la diseminacion de la informacion a
varias personas, y a las comunicaciones internas y externas. El
sistema de control interno requiere informacion desde la
planificacion de actividades a la supervision, y ofrece un mecanismo
para que la persona obtenga la informacion especifica que requiera.
e Monitoreo o Supervisién
Proceso que valora la calidad del desempefio del sistema en el
tiempo. Es realizado por medio de actividades de monitoreo ongoing,
evaluaciones separadas o0 combinacion de las dos. El monitoreo
ongoing ocurre en el curso de las operaciones. Incluye actividades
regulares de administracion y supervision y otras acciones personales
realizadas en el cumplimiento de las obligaciones. El alcance y la
frecuencia de las valuaciones separadas dependera de la valoracién de
riesgos y la efectividad de los procedimientos de monitoreo ongoing.
Las deficiencias del control interno deberan reportarse a lo largo de la
organizacion, informando a la alta gerencia y al consejo solo los

asuntos serios. (Mantilla, 2005).
2.3.6. El Modelo COSO |

La actual definicion del control interno emitida por The
Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway
Commission de los Estados Unidos de Norteamérica, a través del
documento denominado “Control Interno-Marco Integrado” mejor

conocido como el Modelo de Control COSO, amplia el concepto de la
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siguiente manera: “...un proceso efectuado por la Junta Directiva de la
entidad, por la Administracion y por otro personal disefiado para
proporcionar a la administracién un aseguramiento razonable con
respecto al logro de los objetivos...” Segin Estupifian (2015) En este
sentido se entiende que el control interno se encuentra sobre las
personas Yy, en consecuencia, en cualquier parte de los sistemas,
procesos, funciones o actividades y no en forma separada como
tedricamente se pudiera interpretar de los enunciados del proceso
administrativo, que declara que la administracion organiza, planea,
dirige y controla. El sefialamiento de propésito del Control en cuanto
a asegurar razonablemente el cumplimiento de objetivos de tipo
operacional, financiero y normativo, se comprende mejor cuando se
analizan los cinco componentes del modelo COSO y sus 17 factores
que en conjunto forman una estructura integrada de control, ya que
existe una relacion directa entre los objetivos que la organizacién
persigue y los citados componentes, puesto que estos representan lo
necesario para la consecucion de tales objetivos. Los componentes y
factores se presentan en mayor o menor grado en cualquier area,
proceso o division de toda organizacién y se reconoce que los
componentes con mayor influencia e importancia son los dos

primeros: el Ambiente de Control y la Evaluacion de Riesgos.
2.3.7. Componentes de Control Interno segun el Modelo COSO |

El control interno consta de cinco componentes

interrelacionados, que se derivan de la forma como la administracion
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maneja el ente, y estan integrados a los procesos administrativos, los
cuales se clasifican como:

a) Ambiente de control, b) Evaluacién de riesgos, c)
Actividades de control, d) Informacion y comunicacion, e)
Supervision y seguimiento.

Segun Estupifian: Control Interno y fraudes: analisis de
informe COSO |, Il 'y I con base en los ciclos transaccionales (p. 28-

29)
2.3.8.  Administrador de Riesgo empresarial (E.R.M.) 6 COSO 11

El E.R.M. del COSO I, es reconocido como el standard para
cumplir con la seccion 404 de la ley Sarbanes-Oxley, por tanto, se
prepara un resumen del E.R.M. COSO Il R3, asi como una aplicacion
a la labor de auditoria de las diferentes empresas, en la cual se puede
aplicar un apoyo de asesoria fundamental a las administraciones de las
diferentes organizaciones como un verdadero valor agregado de sus
labores, como es el caso en las auditorias internas, representativas en
el sector Publico y Privado en su direccion y manejo por contadores
publicos.

“Es un proceso efectuado por la junta de directores, la
administracion y otro personal de la entidad, aplicando en la
definicion de la estrategia y a través del emprendimiento, disefiado
para identificar los eventos potenciales que pueden afectar la entidad,

y para administrar los riesgos que se encuentran dentro de su apetito
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por el riesgo, para proveer seguridad razonable en relacion con el
logro del objetivo de la entidad.” Segin Estupinan (p. 74)

Componentes de la administracion de riesgos empresariales

El riesgo es la posibilidad de que un evento ocurra y afecte
adversamente el cumplimiento de los objetivos, en los procesos, en el
personal y en los sistemas internos generando pérdidas. Los riesgos se
clasifican en cuatro grandes tipos, el riesgo de reputacion, el riesgo de
mercado, el riesgo de crédito y el riesgo operacional en todas sus
divisiones; como formalidad de prevencién, deteccidén y mitigacion a
dichos riesgos, el E.R.M. determin6 8 componentes interrelacionados,
los cuales muestra como la alta gerencia opera un negocio, y cémo
estan integrados dentro del proceso administrativo en general, ellos
son: 1) El entorno interno, 2) Definicidbn de objetivos; 3)
Identificacién de eventos 4) Valoracion de riesgos; 5) Respuesta al
riesgo; 6) Actividades de control; 7) Informacién y comunicacién; y
8) Monitoreo. Segun Estupifian: Control Interno y fraudes: analisis de
informe COSO I, Il 'y 11l con base en los ciclos transaccionales (p. 76)

Modelo COSO |11 - Marco Integrado de Control Interno —

Internal Control Integrated Framework

El Marco Integrado de Control Interno abarca cada una de las
areas de la empresa, y engloba cinco componentes relacionados entre
si: el entorno de control, la evaluacién del riesgo, el sistema de
informacion y comunicacion, las actividades de control, y la

supervision del sistema de control.
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En mayo de 2013 el Comité COSO publico la actualizacion del
Marco Integrado de Control Interno, cuyos objetivos son: aclarar los
requerimientos del control interno, actualizar el contexto de la
aplicacion del control interno a muchos cambios en las empresas y
ambientes operativos, y ampliar su aplicacion al expandir los
objetivos operativos y de emision de informes. Este nuevo Marco
Integrado permite una mayor cobertura de los riesgos a los que se
enfrentan actualmente las organizaciones.

El modelo de control interno COSO 2013 actualizado esta
compuesto por los cinco componentes establecidos en el marco
anterior, y 17 principios y puntos de enfoque que presentan las
caracteristicas fundamentales de cada componente. Se caracteriza por
tener en cuenta los siguientes aspectos y generar diferentes beneficios:

» Mayores expectativas del gobierno corporativo.

* Globalizacién de mercados y operaciones.

» Cambio continuo en mayor complejidad en los negocios.

» Mayor demanda y complejidad en leyes, reglas, regulaciones
y estandares.

* Expectativas de competencias y responsabilidades.

» Uso y mayor nivel de confianza en tecnologias que
evolucionan rapidamente.

 Expectativas relacionadas con prevenir, desalentar y detectar

el fraude.
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Figura 1 Matriz Tridimensional del riesgo
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Fuente: http://www.monografias.com/trabajos96/nuevo-marco-control-interno-
integrado-coso-2013/nuevo-marco-control-interno-integrado-coso-2013.shtml.

2.3.9. Importancia del control interno

Cuanto mayor y compleja sea una empresa, mayor sera la
importancia de un adecuado sistema de control interno. Pero cuando
tenemos empresas que tienen mas de un duefio, muchos empleados y
tareas delegadas es necesario contar con un adecuado sistema de control
interno. Este sistema debera ser sofisticado segun se requiera en funcion
de la complejidad de la organizacion. Las normas de auditoria relativas
al control interno han sido actualizadas e intensificadas. La Federal
Deposit Insurance Corporation Improvement Act of 1991 (FDICIA)
introdujo requisitos para que la gerencia de ciertas instituciones

financieras aseguradas presenten reportes de control interno sobre la

26


http://www.monografias.com/trabajos96/nuevo-marco-control-interno-

informacion financiera y el cumplimiento de ciertas leyes y
regulaciones. Estos reportes del auditor independiente para atestiguar el
examen de las evaluaciones de la gerencia de control interno sobre la
informacién financiera y los procedimientos preconvenidos relativos
con ciertas leyes y regulaciones. ElI Commitee of Sponsoring
Organizations of the Treadway Commission (COSO) emitio su informe
final sobre control interno en 1992 basado en un estudio de tres afios. Y
recientemente el acta ha afiadido requisitos para la certificacion de la
gerencia sobre asuntos de control y para los reportes acerca del control

interno sobre la informacién financiera.

2.3.10. Aportes del Control Interno

El control interno debe aportar un grado de seguridad
razonable a la alta direccion de la organizacion, asi como a todo al que
esté interesado en las operaciones de la entidad, respecto al
cumplimiento de las metas y objetivos institucionales, en ningin caso
la seguridad sera total o absoluta.

La seguridad razonable requerida para el cumplimiento de los
objetivos de las organizaciones es posible programarla mediante el
disefio y aplicacién de in sistema de control interno integrado de las
operaciones sustantivas de la organizacion, completada con las

evaluaciones periddicas internas y externas de control interno.
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2.3.11. Principios del control interno

Los procedimientos de comprobacién y control interno varian
en cada compafia. Sin embargo, también admitieron que los
principios fundamentales del control interno pueden exponerse en la
forma siguiente:

Deben fijarse la responsabilidad. Si no existe una delimitacién
exacta de ésta, el control sera ineficiente.

La contabilidad y las operaciones deben estar separadas. Un
empleado no debe ocupar un puesto en que tenga control de la
contabilidad y, al mismo tiempo, control de las operaciones que
ocasionan asientos en la contabilidad. Por ejemplo, el asistente de
contabilidad que lleva el mayor general no debe tener acceso a la caja
o al registro de ventas al contado.

Deben utilizarse todas las pruebas disponibles para comprobar
la exactitud, con objeto de tener la seguridad de que las operaciones y
la contabilidad se llevan en forma exacta. Ninguna persona
individualmente debe tener completamente a su cargo una transaccion
comercial. Cualquier persona, deliberada o inadvertidamente,
cometera errores, pero es probable que un error se descubra si el
manejo de una transaccién esta dividido entre dos 0 méas personas.

Debe escogerse y entrenarse cuidadosamente al personal de
empleados. Un entrenamiento cuidadoso da por resultado mejor

rendimiento, costos reducidos y empleados mas eficientes.
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Si es posible, haber rotacion entre los empleados asignados a
cada trabajo, debe imponerse la obligacion de disfrutar de vacaciones
entre las personas que ocupan un puesto de confianza. La rotacion
reduce las oportunidades de cometer un fraude, indica el grado de
adaptacion de un empleado y frecuentemente da por resultado nuevas
ideas para la organizacion.

Las funciones para cada puesto deben estar siempre por
escrito. Los manuales de procedimientos fomentan la eficiencia y
evitan los errores.

Los empleados que custodian y/o manejan dinero en efectivo o
valores deben tener pélizas de fianza. La fianza protege a la empresa y
actla como disuasivo psicolégico en el caso de un empleado en
tentacion.

No deben exagerarse las ventajas de proteccion que presta el
sistema de contabilidad de partida doble. Este sistema no sustituye al
control interno. Errores también se cometen en la contabilidad por
partida doble, y el sistema por si solo no probara una omision, un
asiento equivocado o la falta de honradez.

Debe hacerse uso de las cuentas de control en la mejor
amplitud posible. Estas cuentas prueban la exactitud entre los saldos

de las cuentas y los empleados segregados en diferentes ocupaciones.
2.3.12. Sistema nacional de control

Es el conjunto de érganos de control, normas, métodos y

procedimientos estructurados e integrados funcionalmente, destinados
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a conducir y desarrollar el ejercicio del control gubernamental en
forma descentralizada.

Su actuacion comprende todas las actividades y acciones en los
campos administrativo, presupuestal, operativo y financiero de las
entidades y alcanza al personal que presta servicios en ella,
independientemente del régimen que regule (articulo 12° de la Ley N°
27785, Orgéanica del Sistema Nacional de Control y de la Contraloria
General de la Republica).

El ejercicio del control gubernamental por el Sistema Nacional
de Control de las entidades, se efectta bajo la autoridad normativa y
funcional de la Contraloria General de la Republica, la misma que
establece los alineamientos, disposiciones y procedimientos técnicos
correspondientes a su proceso, en funcion de la naturaleza y/o
especializacién de dichas entidades, las modalidades de control

aplicables y los objetivos trazados para su ejecucion.
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2.3.13. Conformacion del Sistema Nacional de Control

El Sistema Nacional de Control, tal como lo establece el
articulo 13° de la Ley N° 27785, Organica del Sistema Nacional de
Control y de la Contraloria General de la Republica, esta
conformado de la forma siguiente:

La Contraloria General, como ente técnico rector.

Todas las unidades orgénicas responsables de la funcién de
control gubernamental de las entidades que se mencionan en el
articulo 3° de la citada Ley, sean estas de carécter sectorial, regional,
institucional o se regulen por cualquier otro ordenamiento
organizacional.

Las sociedades de auditoria externa independientes, cuando
son designadas por la Contraloria General y contratadas, durante un
periodo determinado, para realizar servicios de auditoria en las
entidades econdmica, financiera, de sistemas informéticos, de medio

ambiente y otros.
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Figura 2
Conformacion del Sistema Nacional de Control
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2.3.14. Entidades sujetas al Sistema Nacional de Control

Se encuentran sujetas al Sistema Nacional de Control todas las
entidades del Sector Pubico Nacional, las cuales han sido
especificadas en el articulo 3° de la Ley N° 27785,0rganica del
Sistema Nacional de Control y de la Contraloria General de la
Republica, tal como se detalla a continuacion.

El Gobierno Central, sus entidades y o6rganos que, bajo
cualquier denominacién, formen parte del Poder Ejecutivo,
incluyendo las Fuerzas Armadas y la Policia Nacional y sus

respectivas instituciones.
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Los gobiernos regionales y locales e instituciones y empresas
pertenecientes a los mismos, por los recursos y bienes materia de su
participacion accionaria.

Los Organismos Autonomos creados por la Constitucion
politica del Estado y por ley, e instituciones y personas de derecho
publico.

Los organismos reguladores de los servicios publicos y las
entidades a cargo de supervisar el cumplimiento de los compromisos
de inversion provenientes de contratos de privatizacion.

Las empresas de Estado, asi como aquellas empresas en las que
este participe en el accionariado, cualquiera sea la forma societaria
que adopten, por los recursos y bienes materia de dicha participacion.

Las entidades privadas, las entidades no gubernamentales y las
entidades internacionales, exclusivamente por los recursos y bienes

del Estado que perciban o administren.
2.3.15. Atribuciones del Sistema Nacional de Control

Las atribuciones del Sistema Nacional de Control se
encuentran establecidas en el articulo 22° de la Ley 27785 Organica
del Sistema Nacional de Control y de la Contraloria General de la
Republica, las cuales son:

Efectuar la supervision y verificacion de la correcta
gestion y utilizacion de los recursos y bienes del Estado, el cual

también comprende supervisar la legalidad de los actos de las
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instituciones sujetas a control en la ejecucion de los alineamientos
para una mejor gestion de las finanzas publicas.

Formular oportunamente recomendaciones para mejorar
la capacidad y la eficacia de las entidades en la toma de decisiones y
en el manejo de sus recursos, asi como los procedimientos y
operaciones que emplean en su accionar, a fin de optimizar sus
sistemas administrativos, de gestion y de control interno.

Propugnar la capacitacion permanente de los
funcionarios y servidores publicos las materias de administraciéon y
control gubernamental.

Exigir a los funcionarios y servidores publicos la plena
responsabilidad por sus actos en la funcion que desempefian.

Emitir, como resultado de las acciones de control
efectuadas, los informes respectivos con el debido sustento técnico y
legal, constituyendo prueba pre - constituidas para el inicio de las
acciones administrativas y/o legales que sean recomendadas en dichos
informes.

Brindar apoyo técnico al procurador puablico o al
representante legal de la Entidad, en los casos en que deban iniciarse
acciones judiciales derivadas de una accion de control, prestando las
facilidades y/o aclaraciones del caso, y alcanzando la documentacion

probatoria de la responsabilidad incurrida.
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2.3.16. Marco normativo actual

El Sistema Nacional de Control, en el proceso de
consolidaciéon y modernizacién que con el transcurrir de los afios se ha
venido dando, ha sido objeto de una serie de cambios y
modificaciones, tanto a nivel constitucional como en las leyes y
reglamentos que han derivado en un marco normativo indispensable
en un Estado de derecho y democratico que rige la vida politica del
pais.

A este marco juridico constitucional y legal de base, la
Contraloria General de la Republica ha ido generando normatividad
especifica mediante la aprobacién de directivas y guias, que le ha dado
la estructura necesaria al Sistema Nacional de Control. (Claros &

Leon, 2012).
2.3.17. Definicidn de administracion.

Segun Henry Fayol, (1916), indica que la administracion es la
funcion principal de un gerente, el cual debe ejecutar cuatro
funciones claves: Planeacion, organizacion, direccion y control. En
la planeacidn el gerente debe definir objetivos, establecer estrategias
para lograrlos y desarrollar planes para integrar y coordinar las
actividades. En la organizacion el gerente debe acordar y estructurar
el trabajo para cumplir las metas y objetivos de la empresa. En esta
funcidn se determinan las tareas a realizar y quien las llevara a cabo,
como se agruparan, quien le reportara a quien y donde se tomaran las

decisiones. La funcién de direccion la ejecuta el gerente al trabajar
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con el personal, y a través de ellos cumplir con los objetivos. El
gerente tiene que tenar la capacidad de motivar, ayudar a resolver
conflictos, tiene que influir en las acciones del personal, asi mismo
escoger canales de comunicacion que sean efectivos y lidiar con el
comportamiento del personal. EI gerente dirige. La ultima funcién de
la administracién o del gerente es el control. Teniendo los objetivos
y planes establecidos (planeacion), tareas y acuerdos estructurales
definidos (organizacion), gente contratada, entrenada y motiva
(direccion), es necesario que haya una evaluacion para observar si
todo marcha segun lo planeado y asegurarse que los objetivos estan
siendo cumplidos, que el trabajo se esta llevando a cabo de la
manera que debe ser. En la funcion de control, el gerente debe
realizar un seguimiento y evaluar el rendimiento, el cual debe
compararse con los objetivos establecidos. En caso que los objetivos
no se cumplan, el gerente debe reajustar el trabajo. El proceso de
seguimiento, comparacion y correccion es la funcién de control.
Los principios administrativos propuestos por Fayol fueron:

v Division del trabajo

v Autoridad y responsabilidad

v Disciplina

v" Unidad de mando

v"Unidad de direccion

v" Subordinacién

v" Remuneracion del personal
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v Centralizacion
v'Jerarquia

v" Orden

v' Equidad

v Iniciativa

v Espiritu de equipo.
2.3.18. Definicion de capacitacion.

La capacitacion en un conjunto de procesos
organizados, de modo que se genera conocimientos, para
desarrollar habilidades y eliminar actitudes negativas, con la
finalidad de incrementar la capacidad de cada uno de los
trabajadores y asi lograr el cumplimiento de los objetivos de
la organizacion.

Segun, Galvan, B. (10 de 04 de 2011), La capacitacion es una
de las funciones clave de la administracion y desarrollo del
personal en las organizaciones y, por consiguiente, debe
operar de manera integrada con el resto de las funciones de
este sistema. Lo anterior significa que la administracion vy el
desarrollo del personal debe entenderse como un todo, en que
las distintas funciones -incluida la capacitacion- interactdan
para mejorar el desempefio de las personas y la eficiencia de
la organizacion. Existe un conjunto de herramientas bésicas
que se emplean en la administracion y el desarrollo del

personal de las organizaciones modernas, las cuales también
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pueden ser provechosamente utilizadas para la gestion de la
capacitacion; entre ellas, las principales son:

a) las descripciones y especificaciones de los cargos;

b) las especificaciones de los itinerarios de carrera interna;
¢) los manuales de organizacion, procedimientos y métodos
de trabajo;

d) el sistema de evaluacion del desempefio; y,

e) los expedientes del personal.
2.3.19. Beneficios de la capacitacion

La capacitacion no solo es un camino por medio del cual se
garantiza el correcto cumplimiento de tareas y actividades, s ino que
se manifiesta como un instrumento que ensefia, desarrolla
sistematicamente y coloca en circunstancias de competencia a
cualquier persona.

Beneficios de la capacitacion para las instituciones Entre los
beneficios que tiene una institucién con la capacitacion, se pueden
enumerar los siguientes:

v' Posicionamiento de una buena imagen e identidad
institucional
v" Mejoramiento en la relacion jefe - subordinado
v Incremento de la productividad y la calidad en el trabajo.
Beneficios de la capacitacion para los trabajadores Entre los
beneficios que obtienen los colaboradores con la capacitacion se

pueden distinguir los siguientes:
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v" Elimina los temores de incompetencia
v" Sube el nivel de satisfaccién con el puesto de trabajo

v Desarrolla un sentido de progreso
2.3.20. Definiciones de rentabilidad.

La rentabilidad es la diferencia entre los ingresos y gastos
como también es el retorno sobre la inversion, siendo una evaluacion
para la gestion empresarial, medida a través de las ventas, activos y
capital. Segin Hosmalin (1966), la rentabilidad es la confrontacién de
ingresos y gastos durante un periodo para la produccion, también
Ilamado segun Apaza Meza (2011) utilidades, que se reflejan en el
estado de resultados integrales. Clyde P. Stickney & Roman L. Weil
(2013) define la rentabilidad como el retorno sobre la inversién que
para Abad (2011) se da un tiempo determinado, donde el poder de
generacion de utilidades y la capacidad de obtener un rendimiento
sobre la inversion (Clyde P. Stickney & Roman L. Weil, 2013),
permite obtener un elemento de anélisis para la gestion empresarial
(Chacén, 2007). Una de las formas de medir la rentabilidad es a través
de los rendimientos de la empresa con las ventas, los activos o el
capital (Gitman, 1986), es decir, el porcentaje que muestra la utilidad

sobre las ventas, activos o el patrimonio (Lira Bricefio, 2009).
2.3.21. Rentabilidad econdmica (ROA)

La rentabilidad econdmica muestra la eficacia en el uso de los

activos, se mide dividiendo el beneficio operativo después de

39



impuestos entre el activo neto promedio. Segun Clyde P. Stickney &
Roman L. Weil (2013), la rentabilidad econémica muestra la valor del
uso de los activos de la empresa, a su vez para Felez & Carballo
(2013), este indicador expresa el rendimiento contable del activo neto
sin vislumbrar la incidencia de la estructura de financiera. Este
indicador, segun Forsyth Alarco (2004), mide la rentabilidad
dividiendo el beneficio operativo después de impuestos entre el activo
neto promedio, que para Felez & Carballo, (2013) varia por el riesgo

inherente al tipo de inversion.
2.3.22. Rentabilidad financiera (ROE)

La rentabilidad financiera o también llamado ratio de retorno
determina la rentabilidad con respecto al patrimonio que se mide
dividiendo la utilidad neta sobre patrimonio Segun Clyde P. Stickney
& Roman L. WEeil, (2013), el ROE son las siglas en ingles de Return
On Equity, también conocidas como ratio de retorno sobre el
patrimonio ya que relaciona la utilidad neta con el valor patrimonial
(Forsyth Alarco, 2004). Para Eslava (2003), el ROE se mide
dividiendo la utilidad neta sobre el patrimonio, lo que resultaria el
rendimiento de los accionistas tanto de acciones preferentes como de

acciones comunes de la inversion en una entidad.
2.3.23. Retorno a la Inversién

Se conoce como ROI por sus siglas en inglés, mismas que

significan “Return Over Investment”. Este método compara el
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beneficio o la utilidad obtenida en relacion a la inversion realizada. En
términos generales para su célculo, se debe incluir en el numerador
todo aquello que implique un beneficio y en el denominador los
medios para obtener dicho beneficio. Segun Sara Castafieda, Editora
de Communicare Newspaper, “resulta necesario expresar que los
programas de capacitacion deben realizarse a medida, de acuerdo a las
necesidades de la empresa, ya que son los programas quienes tienen
que adaptarse a la empresa y no lo contrario.” Para Hugo Mayer
Director de Recursos Humanos de Siemens Chile, medir el retomo de
la inversion en capacitacion es necesario, ya que las acciones de
formacion estan orientadas a mejorar el desempefio en los puestos de
trabajo. "Independientemente de si la medicion es positiva o negativa,
el resultado tiene una significacion trascendente, porque permite saber
si la decision tomada ha sido la correcta 0 no". Con el método ROI
que desde su desarrollo ha sido utilizado mas para fines financieros,
es también posible medir eventos de capacitacion bajo ciertas
condiciones. Aunque no es el tnico modelo que mide la inversién en
capacitacion, es el mas extendido y las experiencias acumuladas en
mas de 40 paises apoyan su validez y aplicabilidad. En la gestion de
Recursos Humanos, la aplicacion del ROI, se ha convertido en una
metodologia que sirve para medir el impacto y el retorno de la
inversion en eventos de capacitacion y desarrollo de recursos
humanos. En otras palabras, es evidenciar si el dinero invertido en

procesos de capacitacion, es recuperado a través de la adquisicion,
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transferencia e implementacion de nuevos conocimientos, habilidades
y actitudes aprendidas durante el evento. Un modelo muy aplicado
para evaluacion de la capacitacion, y que esta bastante difundido a
nivel mundial, es el Modelo de Kirkpatrick que se desarrolla en el
punto 2.3 de este documento. Es importante mencionar, que este
modelo acopla en su ultimo nivel de evaluacion al método ROI; por lo

tanto, son complementarios.
2.3.24. La Empresa como Interés nacional.

La economia del Peri se maneja principalmente bajo los
preceptos del libre mercado, donde el rol de la empresa es
predominante en la economia y el Estado actia Unicamente como un
facilitador (Yunus, Muhammad (2010).

Lamentablemente, los intereses nacionales del Perd no son
conocidos ni difundidos ampliamente por parte de la administracion.
Para determinarlos se realizé una evaluacion de la coyuntura actual, se
revisd informacion proveniente de agencias de noticias y medios de
prensa escrita.

Los hallazgos son que en los ultimos afios el Pert experimentd
un crecimiento econémico, se incrementé la inversion extranjera en
diferentes sectores, incluyendo el financiero.

Por ello, uno de los principales intereses del Peru es lograr que
continde el crecimiento econémico y continuar como centro de

inversiones extranjeras. La elaboracion y firma de Tratados de Libre
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Comercio con diferentes paises permitié que el comercio exterior del
Perl sea mas competitivo.

A través de estos acuerdos se reducen costos exportacion, tales
como impuestos de entrada de productos, cuotas permitidas, entre
otros, que se regulan en funcion de las especificaciones propias de

cada acuerdo comercial.
2.3.25. Empresas Micro financieras.

Empresa Micro-financiera se denomina a la persona natural o a la
persona juridica que se dedique a ofrecer al publico préstamos o facilidades
de financiamiento en dinero.

Se incluyen bajo esta denominacidn a las personas que se dediquen a
actividades propias o similares de una empresa financiera aln si su
denominacién no contenga la palabra financiera.

Bajo esta definicion se excluyen las casas de empefio, mueblerias y
cualquier persona natural o juridica que realice operaciones de
financiamiento de sus propias ventas. (Ledgerwood, Joanna (2000).

Tambien podemos decir que las empresas micro financieras son
aquellas actividades en las cuales se prestan servicios financieros y no
financieros a la poblacién de escasos recursos, que se halla excluida del

sistema financiero tradicional.
2.3.26. Ventajas de las empresas micro financieras

Segun Alvarez-Moro (2013), las principales ventajas de las

empresas micro financieras son las siguientes:
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o Permiten la inclusion en el sistema financiero de las personas
con menos ingresos, tradicionalmente marginadas de aquel.

o Hacen posible que personas con pocos medios econdémicos
puedan realizar proyectos, mas alld de sus posibilidades, lo que
permite su desarrollo.

o Estdn especialmente dirigidas a ayudar a las personas mas
desfavorecidas.

. Implican desarrollos de negocios, ya que el desembolso de los
préstamos son para usos especificos.

. Los entes prestatarios que ofrecen microcréditos pertenecen a

la comunidad local, conocen su ambiente y estan cerca para apoyar.

2.3.27. Sostenibilidad y rentabilidad de las Micro financieras en el

Peru

Las empresas micro financieras brindan una mejor alternativa
al mas desfavorecido, en comparacion con los agiotistas y/o

prestamistas informales.
2.3.28. Desventajas de las empresas micro financieras

Sobreendeudamiento. Las personas que obtienen un
microcrédito y pagan oportunamente quedan registradas como
clientes con buen historial crediticio. Pero utilizan luego esta
informacién para obtener al mismo tiempo mas microcréditos en

otras entidades.
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Debido a lo competitivo del mercado, existen instituciones
que, en su afan de alcanzar metas de colocaciones, no miden la
capacidad de endeudamiento del cliente.

El destino del principal producto de las empresas micro
financieras (el microcredito) no cumple con el proposito para el cual
se otorga, es decir, invertir en la fuente de ingresos del cliente y, por
lo tanto, tener y generar mas ingresos. (Vega, Claudio Y Otros
(2000).

No abastece la necesidad del cliente, puesto que al
emprendedor solo le prestaran lo que su capacidad de pago permita y
no lo que requiera para crecer.

Migracion de clientes a la banca tradicional, debido a la falta
de productos y servicios crediticios.

Cobertura geografica y plataforma web limitadas.
2.3.29. Rasgos distintivos de las empresas micro financieras

Antes de examinar la forma en que las normas regulatorias y
prudenciales en el sector financiero afectan a las instituciones de
micro finanza, es decisivo entender y tener presente las
caracteristicas exclusivas de la micro finanza en comparacion con la

finanza tradicional. En esencia, las diferencias pueden agruparse en

tres areas:
o Metodologia crediticia
o Integracion de la cartera de préstamos
o Caracteristicas institucionales
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En Gltima instancia, estas diferencias son explicadas por la
base no tradicional de clientes de las instituciones de micro finanza:
personas auto empleadas de bajos ingresos que carecen de garantias
0 cuyas garantias son inadecuadas.

La metodologia crediticia aplicada por las instituciones
financieras para compensar la ausencia de garantias de sus clientes
es intensiva en trabajo e informacion vy, por lo general, depende de
referencias sobre el caracter de la persona, de contratos de
responsabilidad solidaria y del acceso condicionado a préstamos de
largo plazo, méas que de una garantia fisica y documentacion formal.

Ademas, es usual que los asesores de préstamos visiten a cada
cliente individualmente a fin de evaluar su caracter y las tareas
planificadas.

Como los préstamos son pequefios, cada asesor de préstamos
debe administrar una gran cantidad de cuentas, a veces entre 400 y
600.

Como resultado de estos rasgos distintivos, los costos
unitarios del micro finanza son elevados: por lo general se
cuadruplica o quintuplica el costo de otros préstamos Yy, por
consiguiente, las instituciones de micro finanza deben aplicar tasas
de interés mas altas que las demas instituciones financieras.

La naturaleza del micro finanza también impacta las
caracteristicas de la cartera de préstamos; como los préstamos

otorgados a las microempresas generalmente vencen en un tiempo
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relativamente corto, el indice de rotacion de la cartera es bastante
elevado.

Ademas, las carteras de la microempresa, por lo general, son
menos diversificadas que las carteras convencionales en cuanto a
producto, tipo de cliente, sector y area geografica.

Finalmente, las instituciones de micro finanza con frecuencia
exigen a sus clientes realizar el reembolso en pagos semanales o
bimensuales.

Este plan de repago tiene relacion con el ciclo economico
subyacente del microempresario, cuyos ingresos y gastos por lo
general suceden en intervalos semanales.

Tabla 1

Rasgos distintivos del micro finanza

Area Finanza Tradicional Micro finanza
Metodologia (1) basada en una garantia (1) basada en el caracter
crediticia (2) méas documentacion (2) menos documentacion

(3) menos intensiva en uso
de mano de obra

(4) los préstamos, por lo
general, son  pagados
mensual, trimestral o

Anualmente.

(3) maés intensiva en uso de
mano de obra

(4) los préstamos por lo
general son
pagados/amortizados con

pagos semanales o mensuales.
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Cartera de (1) préstamos por montos (1) préstamos por montos
préstamos mayores mayores

(2) con garantias (2) con garantias

(3) vencimiento a mas largo  |(3) vencimiento a mas largo

plazo plazo

(4) mas diversificacion (4) mas diversificacion

(5) mora mas estable (5) mora mas estable
Estructura y (1) Maximizacion (1) Fundamentalmente
Gobierno de beneficios para accionistas

Institucional (de accionistas institucionales e institucionales sin fines de

instituciones individuales lucro
financieras (2) Creacidn derivada de una  |(2) Creacién por conversion
reguladas) institucion regulada existente  |de una ONG

(3) Organizacion centralizada |(3) Serie descentralizada de
con sucursales en las ciudades [Pequefias unidades en areas

con infraestructura débil

Fuente: Rock y Otero 1996; Berenbach y Churchill 1997.

Apoyo & Asociados Internacionales, filial de Fitch Ratings.

(2013), dice: “Aunque en la actualidad muchas instituciones
financieras se crean a partir de instituciones ya reguladas, y son
capitalizadas por personas individuales e instituciones, hasta la fecha
las instituciones de micro finanza han sido creadas mediante la
conversion de ONG no reguladas y han sido capitalizadas casi
exclusivamente por otras instituciones (usualmente ONG extranjeras).
La falta de experiencia del personal de las ONG vy los fines no
lucrativos de las ONG internacionales tienden a ocasionar que el

manejo y la supervision eficiente y eficaz de las instituciones de
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micro finanza sea mas dificil de realizar que en las instituciones
financieras normales.

Si bien es cierto que el efecto de la estructura constitutiva y de
propiedad sobre la administracion y direccion es muy relevante en
instituciones de microfinanza, éste no es basicamente un tema
regulatorio. La razén por la cual las ONG internacionales tienden a
capitalizar las instituciones de micro finanza de creacion reciente
radica, normalmente, en una falta de interés por parte de los
inversionistas privados, y no solo en las regulaciones que obstaculizan
en forma explicita el ingreso de cierto tipo de inversionistas.

En relacion con esta discusion, cabe mencionar que la
dicotomia entre las instituciones de micro finanza y las demas
instituciones  financieras  tradicionales se estd volviendo,
gradualmente, menos pronunciada, en la medida que este Gltimo tipo
de instituciones empieza a ingresar en el sector micro empresarial.

El aumento de la competencia en los mercados financieros y la
libertad cada vez mayor en la prestacion de servicios financieros
impulsan a las instituciones financieras de orientacion tradicional a
la busqueda de nuevos mercados, incluyendo a las personas auto

empleadas de bajos ingresos.
2.3.30. Micro finanzas en el Perda.

Al referirse a las empresas micro financieras en el Perd,
necesariamente se debe empezar mencionando que las empresas micro

financieras se iniciaron con los microempresarios, a comienzos de los
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afios 80. Fue una respuesta a la alta tasa de desempleo que existia en
esa éepoca. Los jubilados y desempleados empezaron a formar
pequefios negocios como respuesta a la crisis econdémica que se vivia
en el Pery, era la mejor salida que tenian, generar su propio empleo.
En ese momento, se formaron los micros y pequefios negocios. Al
mismo tiempo, aumentaba la migracién de la poblacion rural a las
ciudades mas importantes del Peru, sobre todo en la capital. (Pelaes
Ledn O., (2010; 97)

Las cajas municipales de ahorro y crédito fueron las pioneras
en atender a este nuevo sector que se formaba en el pais y empezaron
con los créditos pignoraticios y los microcréditos, ya que el sistema
financiero tradicional no atendia a este sector como lo esta haciendo
en la actualidad.

Estas entidades crearon su propia tecnologia crediticia, una
forma particular de evaluacién del sector que, por lo general, es
informal. Las cajas municipales de ahorro y crédito, las cajas rurales,
y las cooperativas de ahorro y crédito empezaron a otorgar créditos
individuales y grupales muy pequefios que iban desde los S/. 150
hasta los S/. 3,000. Las cajas municipales, como empresas financieras,
estan supervisadas por la Superintendencia de Banca, Seguros, y AFP
(SBS) y el Banco Central de Reserva (BCRP), se sujetan a las
disposiciones sobre encaje y otras normas obligatorias, asi mismo de

acuerdo a ley son miembros del Fondo de Seguro de Depdsitos.
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En el Per(, el sector de empresas microfinancieras esta
avanzando rapidamente gracias al desarrollo de instituciones cada vez
mas profesionales y sostenibles. EI conocimiento profundo del sector
atendido (micro y pequefias empresas) ha sido de gran beneficio para
la potenciacidn de las empresas microfinancieras .

“El Pert1 tiene las mejores condiciones de negocios del mundo
para las empresas microfinancieras , segln los resultados del indice
Microscopio 2009, divulgado en diciembre 2009 por el Fondo
Multilateral de Inversiones (FOMIN), el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID), la Corporacién Andina de Fomento (CAF), la
Corporacion Financiera Internacional (IFC, por sus siglas en inglés), y

el Economist Intelligence Unit (EIU)” (Vela, 2009).
2.3.31. Desarrollo de las empresas micro financieras en el Peru

Las empresas microfinancieras en el Per( se desarrollan sobre
la base de cuatro pilares, segun The Economist Intelligence Unit

(2013):
2.3.32. Entorno regulatorio adecuado.

El ente regulador principal de las empresas micro financieras
en el Peru es la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS),
entidad que ha implementado una serie de normas con la finalidad de
crear un mercado imparcial y competitivo. Se espera que la SBS

continde monitoreando y brindando los lineamientos adecuados para
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el desarrollo microfinanciero. Actualmente vigila los préstamos en

mora y ha mostrado preocupacion por la calidad de los activos.

2.3.33. Un mercado competitivo e innovador

Se han puesto en préactica diversas estrategias tecnolégicas y
crediticias para la captacion y la provision de servicios colaterales, sea
de manera directa o con la intervencion de terceros (microseguros,
remesas, medios electronicos y de telefonia movil, mejora de
vivienda, uso de energia renovable, entre otros). Dicha competencia
ha generado la disminucidn de las tasas de interés, lo que crea presion

sobre la rentabilidad.

2.3.34. Altos niveles de transparencia

Esto se refiere a las tasas de interés efectivas, los estados
financieros e incluso los mecanismos de resolucion de conflictos entre
clientes. Se espera que la SBS continte con el seguimiento a toda esta
informacion y la dé a conocer al publico a través de Internet y de la

prensa escrita.
2.3.35. Avance en medidas de proteccion para los clientes

Se ha ido mas alld de la implementacion de las mejores
practicas y se ha puesto empefio en la educacion de los clientes con el
fin de que estos comprendan los conceptos financieros y, a su vez,

conozcan sus derechos.
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Se espera que la SBS y el Ministerio de Educacién elaboren
planes de estudio para ensefiar estas habilidades en las escuelas, lo
que las convertiria en entidades pioneras en este ambito.

Por otro lado, se tienen las dificultades iniciales de acceso a
crédito, especialmente para los méas pobres, asi como para el gran
espiritu emprendedor de gran parte de la poblacion que contribuye a
una alta demanda de servicios microfinancieros, algo que ha
significado un gran beneficio para el desarrollo potencial de las

empresas microfinancieras en el Peru.

2.3.36. Marco legal en el que se desarrollan las instituciones de micro

finanzas.

La regulacion y supervision de las instituciones de micro
finanzas se rige por la Ley 26702, «Ley General del Sistema
Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la
Superintendencia de Banca y Seguros» con sus modificaciones.

Su objetivo principal «es propender al funcionamiento de un
sistema financiero y un sistema de seguros competitivos, solidos y
confiables, que contribuyan al desarrollo nacional». Entre los
principales temas que aborda la ley figuran:

o Libertad para fijar intereses, comisiones y tarifas.

o Capital minimo requerido. Para el caso de las instituciones
dedicadas a empresas microfinancieras , es de S/. 678,000.

o Requisitos especificos para el ingreso de nuevas instituciones

financieras.
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o Medidas para la proteccion adecuada del ahorrista.

o Encaje legal.
o Requerimientos de patrimonio efectivo.
o Publicacion de tasas de interés efectivas y de los estados

financieros de las IMF en los medios de prensa y sus respectivas
paginas de Internet, asi como también de los mecanismos de
resolucion de conflictos entre clientes.

. Adicionalmente, se tiene la Resolucién n.° SBS 11356-2008,

que regula:

o El régimen general de provisiones prociclicas.
. La evaluacion y la clasificacion del deudor.

o La exigencia de provisiones.

2.4. Micro financiera Caja Arequipa
2.4.1. Nacimiento de Caja Arequipa.

Caja Arequipa se constituyo como asociacion sin fines de lucro
por Resolucién Municipal N° 1529 del 15 de julio de 1985 al amparo
del Decreto Ley N° 23039. Su Unico accionista desde su constitucion
es la Municipalidad Provincial de Arequipa. Su funcionamiento fue
autorizado por Resolucién de la Superintendencia de Banca y Seguros
Nro. 042-86 del 23 de enero de 1986, la misma que le confiere como
ambito geografico de accion las provincias del departamento de

Arequipa, ademas de comprender todo el territorio nacional. Caja
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Arequipa, empresa dedicada a la micro intermediacion financiera,
inicid operaciones el 10 de marzo de 1986 con el objetivo de
beneficiar a los diversos sectores de la poblacion que no contaban con
respaldo financiero de la banca tradicional, su primer local fue la
Agencia Selva Alegre, con direccion en la calle Mariscal Benavides
101-Cercado. (CMAC de Arequipa (Caja Municipal de Ahorro y

Crédito de Arequipa). (2016).
2.4.2. Datos Generales.

Caja Arequipa se constituyd como asociacion sin fines de lucro
por Resolucion Municipal N2 1529 del 15 de julio de 1985 al amparo
del Decreto Ley N2 23039. Su Unico accionista desde su constitucion es
el Municipio Provincial de Arequipa.

Su funcionamiento fue autorizado por Resolucion de la
Superintendencia de Banca y Seguros N2 042-86 del 23 de enero de
1986, la misma que le confiere como dmbito geogréfico de accion las
provincias de Arequipa, ademas de comprender todo el territorio
nacional.

La Caja Arequipa, empresa dedicada a la micro intermediacion
financiera, nacié el 10 de marzo de 1986 con el objetivo de beneficiar a
los diversos sectores de la poblacion que no contaban con respaldo
financiero de la banca tradicional, promoviendo el crecimiento,
desarrollo y la generacion de empleo en la colectividad arequipefia,
asi como en todos las ciudades donde la Caja tiene presencia a nivel

nacional.
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2.4.3. Nuestra sede principal:

Calle La Merced N2 106, Arequipa, Peru. Teléfonos: (5154) 289394,

(5154) 220001. Email: informes@cajaarequipa.pe.

Figura 3
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2.4.4. Capital Social.

El capital social es de S/. 285,287,667 nuevos soles
representado por 285,287,667 acciones nominativas de S/.1.00

cada una (un Nuevo Sol 00/100) integramente suscritas y pagadas.

2.45. Estructura Accionaria.

Municipalidad Provincial de Arequipa 100% Arequipa -
Perd
La Municipalidad Provincial de Arequipa es nuestro Gnico

accionista con el 100% de participacién de las acciones.
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2.4.6. Objeto Social.

Captar recursos del pablico, teniendo especialidad en realizar
operaciones de financiamiento preferentemente a las micro y
pequefias empresas, realizar las operaciones que se describen en el
Decreto Supremo 157-90-EF, asi como todas aquellas operaciones
que le permite la Ley 26702 — Ley General del Sistema Financiero y
del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca y

Seguros

2.4.7. Vision.

Ser el lider en la satisfaccion de las necesidades de nuestros

clientes en la industria de Micro finanzas a nivel nacional.

2.4.8. Misién

Mejorar la calidad de vida de los emprendedores del Perq,

ofreciendo servicios financieros rapidos y flexibles.
2.4.9. Principios y valores institucionales.

Integridad: Generamos confianza y actuamos de manera coherente
con nuestros principios éticos, reglamentos internos y valores
organizacionales.

Colaboracion: Trabajamos de forma coordinada complementando
habilidades y conocimientos para alcanzar objetivos compartidos,

dando crédito a los demas por sus contribuciones y logros.
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Eficacia: Cumplimos con los objetivos propuestos de manera
consistente aun bajo circunstancias dificiles, alcanzando los resultados
esperados.

Servicio: Cultivamos relaciones solidas y de largo plazo con nuestros
clientes, logrando superar sus expectativas dando lo mejor de

nosotros.
2.4.10. Avance del Sistema de Control Interno.

. El Directorio y la Gerencia Mancomunada han suscrito el Acta
de Compromiso Institucional

o El Directorio acordé que el Comité de Auditoria asuma el
proyecto para implementar el Modelo del Sistema de Control Interno
en la CAJA.

« Los Directores y Gerentes Mancomunados que se han incorporado a
la CAJA han firmado el Acta de Compromiso Individual.

. Se ha conformado el Comité de Control Interno, se cuenta con
el acta correspondiente.

. Se ha remitido al OCI el ANEXO 04 “Informe de Avance del
Proceso de Implementacion del Sistema de Control Interno”, segun la
Directiva 013-2016-CG/GPROD

. Se ha enviado a CGR el ANEXO 05 referido a “Directorio de
Integrantes del Comité de Control Interno de la CAJA” y la
actualizacion correspondiente, segun la Directiva 013-2016-

CG/GPROD
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. Se ha aprobado el Plan de Sensibilizacion y Capacitacion en
Control Interno
. Se estan llevando a cabo sesiones del Comité de Control

Interno cada 2 meses.

2.4.11. Organizacion.

Gerencia mancomunada

En la ciudad de Arequipa, su sede principal, Caja Arequipa
cuenta con una Gerencia Mancomunada la cual esta conformada por
tres gerencias centrales: Gerencia Central de Negocios, Gerencia
Central de Administracion y Operaciones, y Gerencia Central
Finanzas y Planeamiento, quienes ejercen la representacion legal de
la Empresa y actian de manera mancomunada, tomando acuerdos en
Comité de Gerencia siendo responsables de la marcha
administrativa, econdémica y financiera. Son aceptados y autorizados
por la FEPCMAC vy la Superintendencia de Banca y Seguros:
Sr. Wilber Dongo Diaz
Gerente Central de Negocios.
Sr. Ramiro Postigo Castro

Gerente Central de Finanzas y Planeamiento.
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Directorio

« Ejerce la representacion institucional.

« Formula y aprueba los lineamientos de politica general.

* No tiene facultades ejecutivas (DS 157-90-EF, Art. 9)

 Son nominados por el Concejo Provincial y aceptados y
autorizados por la FEPCMAC y la Superintendencia de Banca y
Sequros.

Conformacion del directorio

El Directorio de Caja Arequipa, esta conformado por 7 directores:
« Tres representantes del Concejo Provincial (dos de mayoria, uno de
minoria)

» Un representante del Clero

« Un representante de la Cdmara de Comercio

» Un representante de los microempresarios

« Un representante de COFIDE.

Sr. César Augusto Arriaga Pacheco

Presidente del Directorio, Representante del Clero

Sr. José Vladimir Mélaga Malaga

Vicepresidente del Directorio, Representante de la Municipalidad
Provincial de Arequipa (mayoria)

Sr. Carlos Domingo Cano Nuriez

Director, en representacion de COFIDE S.A. — Corporacién

Financiera de Desarrollo
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Sr. Diego Mufioz-N4jar Rodrigo

Director, en representacion de la Camara de Comercio

Sr. José Vela Rondon

Director, en representacion de la Municipalidad Provincial de
Arequipa (mayoria)

Sr. Ronald Luis Montalvan Iparraguirre

Director, en representacion de la Municipalidad Provincial de
Arequipa (minoria)

Sr. Felix Alfredo Cruz Suni

Director, en representacion de los Pequefios Comerciantes o

Productores
2.4.12. Servicios.

Créditos: Créditos personas, Crédito microempresarios

Ahorros: CTS, Cuenta junior, Cuenta sueldo, Ordene s de pago, plazo
fijo, recaudaciones, transferencias interbancarias, ahorro mavil, ahorro
corriente, plazo fijo edad de oro.

Seguros: familia segura micro seguro de vida, seguros oncol6gicos,

proteccion de tarjetas, SOAT, seguro de desgravamen.
2.4.13. Canales de atencion.

Red de agencias, red de agencias horarios, agentes
corresponsales propios, agentes corresponsales kasnet, agentes
corresponsales scotiabank, agentes corresponsales intebank, cajeros

automaticos, red uncard, tarjetas, operaciones por internet.
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2.4.14. Transparencia.

Formatos contractuales, cartilla de informacion, hoja de
resumen, tarifario tasa de interés activa, tarifario tasa de interés
pasiva, tarifario de comisiones activas, tarifarios de comisiones
pasivas, listado servicios variso, tarifarios no vigentes, formulas por
producto, preguntas frecuentes, seccion de transparencia —SBS,
seccidn de transparencia — BCRP, guia para clientes, limites maximos
horarios, pagos anticipados de cuotas, ley de atencidn preferente,
estadisticas sobre reclamos, sujetos obligados, sistema de control

interno, avisos.
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Il. METODOLOGIA

3.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental descriptivo,

bibliografico, documental.
3.2. Poblacién y muestra
3.2.1. Poblacion.

La poblacién objeto de estudio es el personal que labora en la Caja

Arequipa
3.2.2. Muestra.

Dado que la investigacion es descriptiva se tomara como muestra 30%

de los trabajadores del area administrativa de la caja Arequipa.
3.3. Definicién conceptual y operacional de la variable
No aplica.
3.4. Técnicas e instrumentos
3.4.1. Técnicas.

La técnica que se utilizd para la recoleccion de datos es una

encuesta.
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3.4.2. Instrumento.

La encuesta al personal que labora en Caja Arequipa servieron
como instrumento para determinar el control de la Caja Arequipa.
La encuesta de dicho personal sirvid para determinar si el desarrollo
laboral del &rea administrativa estd acorde con los objetivos y
requerimientos que tiene, y asi establecer el grado de eficiencia y

eficacia.
3.5. Plan de anélisis
3.5.1. Técnica de recojo de datos.

Para la consecucidn de los objetivos planteados en este estudio
se utilizé como fuentes primarias a las personas que trabajan en Caja
Arequipa y como fuentes secundarias, textos especializados, trabajos
de grado, articulos de revistas, prensa e Internet.

Pues se entiende como fuentes primarias “la informacion oral o
escrita que es recopilada directamente por el investigador a través de
relatos o escritos transmitidos por los participantes en un suceso 0
acontecimiento” y como fuentes secundarias a la “informacion escrita
que sera recopilada y transcrita por personas que recibiran tal
informacidn a través de otras fuentes escritas 0 por un participante en

un suceso o acontecimiento” (Méndez, 1988:102-103)
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3.5.2. Procesamiento de los datos.

Los datos fueron analizadas a través de técnicas logicas, de
fichaje y estadisticas incluyendo dentro de esta ultima técnica el
método de andlisis — sintesis, indica Mufioz (1998:192) que no es mas
que “un método que consiste en la separacion de las partes de un todo
para estudiarlas en forma individual (Analisis), y la reunion racional
de elementos dispersos para estudiarlos en su totalidad (Sintesis).

Ademas, los mismos fueron sometidos a una clasificacion,
codificacion (establecer un cédigo, sea letra 0 nimero a los items de
las respuestas) y tabulacién (ordenamiento de los datos en filas y
columnas, en formato de cuadros o matriz); la representacién se hara a
través de cuadros y gréaficos.

Finalmente, la investigacion es presentada en un informe final
escrito, el cual contiene los resultados del estudio, el andlisis

respectivo, las conclusiones.
3.5.3. Andlisis a efectuarse.

Una vez que concluido el proceso de recoleccion de datos,
se procedid al conteo y tabulacion de la informacion obtenida
con la finalidad de elaborar las tablas estadisticas con sus
respectivos graficos, de las cuales se realizd la descripcion e

interpretacion respectiva.
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3.6. Matriz de Consistencia

ENUNCIADO
OBJETIVO .
TITULO DEL GENERAL OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLE METODOLOGIA
PROBLEMA
1. Describir las rincipales .
. P . P Diseno: No
caracteristicas de control interno .
. . . experimental.
Cudles  son las administrativo del sector micro
Caracteristicas Crinci ales Describir las | financiero del Peru.
del control | P/ "IP . caracteristicas del| 2. Describir las principales
) Caracteristicas del . .. .
interno ) control interno | caracteristicas de control interno ..
.. . control interno .. ) L. . ] Técnica:
administrativo .. . administrativo del | administrativo del sector micro .,
) administrativo de . . . . . Control Recoleccion de
del sector micro . sector micro| financiero de la caja Arequipa —|.
) i sector micro | .. . . interno datos.
financiero  del | . : .| financiero del | Arequipa, 2018.
i financiero del Peru: , . . _ .
Peri: Caso la . |PerG: Caso caja| 3. Realizar el analisis comparativo de
. . Caso la caja . . -
caja Arequipa - . Arequipa -|las principales caracteristicas del )
Arequipa,2018 EgE "| Arequipa, 20182 |control interno administrativo del Instrumento:
quipa, Arequipa, 2018? qauipa, Cuestionario, y

sector micro financiero del PerG y la
Caja Arequipa, 2018.

revision de fichas
bibliogréaficas.
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3.7. PRINCIPIOS ETICOS

No aplica.
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V. RESULTADOS
4.1. Resultados
4.1.1. Respecto al Primer objetivo especifico

Describir las principales caracteristicas de control interno administrativo del
sector micro financiero del Per0.

Cuadro 1 Principales Caracteristicas De Control Interno Administrativo Del Sector

Micro Financiero Del Perd.

AUTOR ANO RESULTADOS O.E.1
En conclusion, el talento humano que teniente las cajas
Benavides, municipales es uno de los factores de éxito que ha ayudado a su
Chéavez, 2013 procedimiento. Cada CMAC ha creado su propia escuela de
Ramos Y analistas, cuyo objetivo es transferir el conocimiento y su propia
Yauri tecnologia crediticia, reforzando de este modo la cultura

organizacional.

Concluyd que para identificar el riesgo operacional de las
empresas financieras de la ciudad de Piura, las organizaciones
estan en la obligacion de entender y medir el riesgo, determinar
los niveles aceptables de exposicion, implantar el control
apropiado y monitorear su efectividad.

Martinez 2015

Concluye que las CMAC del Norte del PerG al contar con un
sistema de gestion de calidad basada en procesos de mejora
Ramirez 2014 |continua, permitird el establecimientos de mejores controles
relacionados con sus riesgos de control gerencial, controles
administrativos y de procesamiento de informacion.

Concluyeron que la planificacion de manera continua serviria de
mucha ayuda y facilitaria el control, asi mismo agilizaria los
2014 | procesos, aparte que le permitira obtener la informacién de forma
inmediata y, que ésta sea oportuna y confiable para el manejo de
Sus operaciones.

Paz &
Davalos

Concluye que el micro financiero MICREDITO S.A.C no tiene
Valderrama | 2012 |desarrollado un plan de riesgo en el area que incluya actividades
de identificacion, andlisis o valoracion, manejo o respuesta.
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Valderrama

2012

Concluye que el micro financiero MICREDITO S.A.C no tiene
desarrollado un plan de riesgo en el area que incluya actividades
de identificacidn, analisis o valoracion, manejo o respuesta.

Fuente: Elaboracion propia en base a los antecedentes nacionales y local.

4.1.2.

Describir las principales caracteristicas de control interno administrativo del

Respecto al segundo objetivo especifico

sector micro financiero de la caja Arequipa 2018.

Cuadro 2

Cuestionario dirigido al personal de la caja Arequipa

Componentes Preguntas Respuesta | Personal | Porcentaje
¢Cuenta la empresa con departamento o area S| 10 100%
de Control Interno?

NO 0 0%
;Tiene conocimiento de la estructura S| 9 90%
organizacional y los objetivos de la entidad?
NO 1 10%
¢El encargado de la administracion de la Sl 9 90%
empresa cumple con responsabilidad sus
Ambiente de | actividades? NO 1 10%
control Las actividades son ejecutadas y controladas S| 9 90%
para el logro de la mision, vision y objetivos de
la empresa? NO 1 10%
¢Ha recibido de forma periddica capacitaciones S| 10 100%
segun su cargo.?
NO 0%
¢Cuenta la empresa con un proceso definido, S| 90%
para el control de calidad del servicio ofrecido? NO 10%
¢Cuenta la empresa con técnicas para S| 10 100%
identificacion y evaluacion de riesgos?
NO 0 0%
¢Cuenta la empresa con un plan de S| 10 100%
contingencias documentado, para afrontar los

Evaluacion de | riesgos NO 0 0%

riesgos ¢La administracién tiene en cuenta el alcance S| 9 90%
de los eventos y el impacto que puedan tener
en el logro de los objetivos de la empresa? NO 1 10%
¢El area de servicio cuenta con tecnologia para Sl 9 90%
su funcionamiento eficaz y logro de sus
objetivos? NO 1 10%
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¢La empresa tiene asignado un lugar especifico S| 10 100%
?
para resguardar los documentos de la empresa’ NO 0%
¢Se emiten reportes oportunos a la gerencia, Sl 90%
i 2
para que sean revisados y controlados? NO 10%
¢Cuenta la empresa con Manual de politicas y S| 10 100%
rocedimientos actualizados?
P NO 0 0%
¢Los procedimientos se encuentran adoptados | 10 100%
i 2
y divulgados® NO 0 0%
¢Cuenta la empresa con una estructura | 10 100%
organizacional actualizada?
J NO 0 0%
Actividades | ¢Se encuentran segregadas las funciones y Sl 10 100%
- "
de control | responsabilidades del personal’ NO 0 0%
¢Los niveles de autoridad y responsabilidad Sl 10 100%
facilitan la tom isiones?
acilitan la toma de decisiones NO 0 0%
¢Se verifica la calidad de servicio prestado al Sl 10 100%
i ?
cliente” NO 0 0%
¢se realiza las revisiones de desempefio del Sl 10 100%
ersonal?
P NO 0 0%
¢Se encuentran definidos los canales de Sl 10 100%
comunicacion entre la Direccion y todos los
niveles de la empresa? NO 0 0%
¢La comunicacion ha facilitado el flujo de Sl 10 100%
informacion contribuyendo al logro de los
objetivos institucionales? NO 0%
¢La entidad tiene capacidad técnica para Sl 90%
elaborar informes financieros anuales e
intermedios confiables? NO 1 10%
¢La Direccion recibe informacion analitica, Sl 10 100%
, financiera y operativa que le permita tomar
Informacion y | gecisiones oportunamente? NO 0 0%
Comunicacion 14 entidad informa de la planificacion de S| 10 100%
actividades?
M NO 0 0%
¢Cuenta con Area de atencion al usuario, que S| 10 100%
facilite el acceso a informacion sobre los
servicios ofrecidos por la empresa? NO 0 0%
¢El Manlual de pr(I)(;edimientos es de libre S| 10 100%
acceso al personal *
P NO 0 0%
¢Se informa  inmediatamente a la S| 10 100%
administracion los inconvenientes presentados
en la organizacion? NO 0 0%
Supervision y ¢La empresa cuenta con  un profesional Sl 10 100%
monitoreo calificado que supervise el cumplimiento de
los procedimientos de control interno NO 0 0%
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establecidos

¢Los controles han servido para que los riesgos Sl 10 100%
no se materialicen?

NO 0 0%
¢En caso de materializarse, los controles han Sl 90%

ermitido reducir el impacto de los riesgos?

P P g NO 1 10%
¢Se supervisa el servicio que se ofrece a los Sl 10 100%
usuarios?

NO 0 0%
¢La empresa realiza supervisiones rutinarias Sl 10 100%
para verificar que el personal administrativo se
encuentre en su area de trabajo y en optimas
condiciones para atencion al usuario? NO 0 0%
¢La empresa supervisa que los nuevos SI 10 100%
procedimientos estén comprendidos en su
totalidad por el personal? NO 0 0%

Fuente: elaboracion propia en base al cuestionario realizado.

Preguntas componente: ambiente de control

1. ¢Cuenta la empresa con departamento o area de Control Interno?

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

100%

0%

S| NO

Gréfico 1: grafico de barras de Cuenta la empresa con departamento o area de

Control Interno

Interpretacion: De acuerdo a los resultados los 10 trabajadores encuestados afirman

que la empresa cuenta con un control interno.
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2. ¢ Tiene conocimiento de la estructura organizacional y los objetivos de la

entidad?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

90%

10%

S| NO

Grafico 2: Grafico de barras de Tiene conocimiento de la estructura organizacional y
los objetivos de la entidad.

Interpretacion: EI 90% del personal encuestado afirma que si tiene conocimiento
de la estructura organizacional y el 10% indica que no se acuerda.
3. ¢El encargado de la administracién de la empresa cumple con responsabilidad

sus actividades?

100% 90%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

10%

S| NO

Gréfico 3: Grafico de barras el encargado de la administracion de la empresa cumple

con responsabilidad sus actividades
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Interpretacion: EI 90% del personal encuestado afirma que el personal encargado
de la administracion cumple con sus actividades y el 10% indica que no
4. ¢Las actividades son ejecutadas y controladas para el logro de la mision, vision y

objetivos de la empresa?

100% 90%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

10%
L

S| NO

Gréfico 4: grafico de barras de Las actividades son ejecutadas y controladas para el
logro de la mision, vision y objetivos de la empresa.

Interpretacion: EI 90% del personal encuestado afirma que las actividades son
ejecutadas para lograr la misién vision y objetivos de la empresa, en cuanto el 10%

indica que las actividades no son ejecutadas.
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5. ¢Harecibido de forma periddica capacitaciones segun su cargo?

120%

100%
100%

80%
60%
40%
20%
0%

0%
S| NO

Gréfico 5: grafico de barras de Ha recibido de forma periddica capacitaciones segun
su cargo
Interpretacion: EI 100% del personal encuestado afirma que si ha recibido de forma

periddica capacitaciones segun su cargo
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6. ¢Cuenta la empresa con un proceso definido, para el control de calidad del

servicio ofrecido?

120%

100%
100%

80%
60%
40%
20%
0%

0%
S| NO

Gréfico 6: grafico de barras Cuenta la empresa con un proceso definido, para el
control de calidad del servicio ofrecido

Interpretacion: Segun el grafico el 100% del personal encuestado afirma que la
empresa cuenta con un proceso definido para el control de calidad del servicio

ofrecido.
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Preguntas componente: evaluacién de riesgos

1. ¢Cuenta la empresa con técnicas para identificacion y evaluacion de riesgos?

120%
100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

0%
S| NO

Gréfico 1: grafico de barras Cuenta la empresa con técnicas para identificacion y
evaluacion de riesgos.

Interpretacion: Segun el grafico el 100% del personal encuestado afirma que la
empresa cuenta en las técnicas para la identificacion y evaluacion de riesgos.

2. ¢Cuenta la empresa con un plan de contingencias documentado, para afrontar los

riesgos?

120%
100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

0%
S NO

Graéfico 2: grafico de barras de si cuenta la empresa con un plan de contingencias

documentado, para afrontar los riesgos
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Interpretacion: Segun el grafico el 100 % de los encuestados indica que la empresa
cuenta con un plan de contingencia documentado con el cual puede afrontar riegos.
3. ¢Laadministracion tiene en cuenta el alcance de los eventos y el impacto que

puedan tener en el logro de los objetivos de la empresa?

100% 90%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

10%
S NO

Gréfico 3: grafico de barras si La administracion tiene en cuenta el alcance de los
eventos y el impacto que puedan tener en el logro de los objetivos de la empresa.

Interpretacion: Segun el grafico el 90% del personal encuestado afirma que el area
de administracion toma en cuenta el alcance de los eventos y en el impacto que este
puede tener para lograr los objetivos. En cuanto al 10% indica que no tiene una

informacion de los eventos que sucede.
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4. ¢El &rea de servicio cuenta con tecnologia para su funcionamiento eficaz y logro

de sus objetivos?

100% 90%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

10%
S NO

Gréfico 4: grafico de barras si el &rea de servicio cuenta con tecnologia para su
funcionamiento eficaz y logro de sus objetivos.

Interpretacion: Segun el grafico el 90% del personal encuestado afirma que el area
de servicio cuanta con tecnologia para desarrollar un funcionamiento eficaz con el
que puede lograr sus objetivos, en cuanto al 10% indica que en esta area cuenta con

tecnologia, pero no actualizada.
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5. ¢Laempresa tiene asignado un lugar especifico para resguardar los documentos

de la empresa?

120%
100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

0%
S| NO

Gréfico 5: grafico de barras si la empresa tiene asignado un lugar especifico para
resguardar los documentos de la empresa.
Interpretacion: Segun el 100 % indican que la empresa cuenta con un lugar

adecuado para resguardar los documentos de la empresa.
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6. ¢Se emiten reportes oportunos a la gerencia, para que sean revisados y

controlados?

100% 90%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

10%
S NO

Gréfico 6: grafico de barras se emiten reportes oportunos a la gerencia, para que sean
revisados y controlados.

Interpretacion: Segun el grafico el 90% del personal encuestado afirma que si se
emite reportes oportunos a la gerencia la cual seran revisadas y contraladas. En
cuanto al 10% indica que se llega a entregar los reportes pero en ocasiones no

oportunamente.

80



Preguntas componente: actividades de control

1. ¢Cuenta la empresa con Manual de politicas y procedimientos actualizados?

Gréfico 1: grafico de barras Cuenta la empresa con Manual de politicas y
procedimientos actualizados.

Interpretacion: Segun el grafico el 100% del personal encuestado indica que la
empresa cuenta con un manual de politicas y con su procedimiento actualizado.

2. ¢ Los procedimientos se encuentran adoptados y divulgados?

Gréfico 2: grafico de barras Los procedimientos se encuentran adoptados y

divulgados.
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Interpretacion: Segun el grafico el 100% del personal encuestado indica que la
empresa sabe que los procedimientos se encuentran divulgados y a la vez son
adoptados.

3. ¢Cuenta la empresa con una estructura organizacional actualizada?

Gréfico 3: grafico de barras Cuenta la empresa con una estructura organizacional
actualizada

Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% afirma que la empresa cuenta
con la estructura organizacional y que estaactualizada.

4. ¢Se encuentran segregadas las funciones y responsabilidades del personal?

Gréfico 4: grafico de barras Se encuentran segregadas las funciones y

responsabilidades del personal.
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Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% afirma que en la empresa las
funciones y responsabilidades del personal estan segregadas como corresponde.

5. ¢Los niveles de autoridad y responsabilidad facilitan la toma de decisiones?

Gréfico 5: grafico de barras Los niveles de autoridad y responsabilidad facilitan la
toma de decisiones.

Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% afirma que al contar con
dichos niveles de autoridad y responsabilidad las decisiones se toman decisiones

adecuadas.
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6. ¢Se verifica la calidad del servicio que presta al cliente?

Gréfico 6: grafico de barras Se verifica la calidad del servicio que presta al cliente
Interpretacion: Segun el grafico el 100% del personal encuestado indica que la

empresa si realiza evaluacion a la calidad de servicio que se presta a los clientes.

7. ¢Se realiza las revisiones de desemperio del personal?

Gréfico 7: grafico de barras Se realiza las revisiones de desempefio del personal
Interpretacion: Segun el grafico el 100% del personal encuestado indica que si se

realiza la supervision de desempefio del “personal.

84



Preguntas componente: informacién y comunicacion
1 ¢Se encuentran definidos los canales de comunicacién entre la Direccion y

todos los niveles de la empresa?

120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%
0%

0%
S| NO

Gréfico 1: Grafico de barras se encuentra definidos los canales de comunicacion
entre la Direccion y todos los niveles de la empresa

Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% indican si estan definidos
todos los canales de comunicacion en cada uno de los niveles de la empresa.
2 ¢La comunicacion ha facilitado el flujo de informacion contribuyendo al

logro de los objetivos institucionales?

120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%
0%

0%
S| NO

Gréfico 2: Grafico de barras la comunicacion ha facilitado el flujo de informacion

contribuyendo al logro de los objetivos institucionales
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Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% indican que la informacion
contribuye al logro de los objetivos institucionales.
3 ¢La entidad tiene capacidad técnica para elaborar informes financieros

anuales e intermedios confiables?

1009 90%

80%
60%
40%

10%
I

S NO

20%

0%

Gréfico 3: Grafico de barras la entidad tiene capacidad técnica para elaborar
informes financieros anuales e intermedios confiables.

Interpretacion: Segun el grafico el 90% del personal encuestado indica la entidad si
tiene la capacidad técnica para elaborar informes financieros sea anuales o
intermedios y son confiables. En cuanto al 10% indica que no cuenta con la

capacidad de realizar dichos informes.
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4, ¢La Direccién recibe informacion analitica, financiera y operativa que le

permita tomar decisiones oportunamente?
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100%

100%
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60%

40%

20%
0%

0%
S| NO

Gréfico 4: Grafico de barras La Direccion recibe informacion analitica, financiera y
operativa que le permita tomar decisiones oportunamente.

Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% indican que la direccion si
recibe informacion analitica, financiera y operativa que le permita tomar decisiones
oportunamente y adecuadas.

5. ¢la entidad informa de la planificacion de actividades?
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100%
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40%

20%
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0%
S| NO

Gréfico 5: Grafico de barras la entidad informa de la planificacion de actividades
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Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% indican que la entidad si les
informa sobre la planificacion de actividades.
6. ¢Cuenta con Area de atencion al usuario, que facilite el acceso a informacion

sobre los servicios ofrecidos por la empresa?
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100%

100%

80%

60%

40%

20%
0%

0%
S| NO

Gréafico 6: Grafico de barras Cuenta con Area de atencion al usuario, que facilite el
acceso a informacién sobre los servicios ofrecidos por la empresa.

Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% indican que si cuenta con un
area de atencidon al usuario donde se les facilita la informacion sobre los servicios

que ofrece la empresa.
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7. ¢El Manual de procedimientos es de libre acceso al personal?
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0%
S| NO

Gréfico 7: Grafico de barras, el manual de procedimiento es de libre acceso al
personal.

Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% afirman que manual de
procedimiento es de libre acceso al personal.

8 ¢Se informa inmediatamente a la administracion los inconvenientes

presentados en la organizacion?
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100%
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20%
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S| NO

Gréfico 8: Grafico de barras Se informa inmediatamente a la administracion los
inconvenientes presentados en la organizacion.
Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% afirman que si se informa a la

administracion sobre los inconvenientes que se presenten en la empresa.
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Preguntas componente: supervision y monitoreo
1. ¢La empresa cuenta con un profesional calificado que supervise el

cumplimiento de los procedimientos de control interno establecidos?
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100%
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60%

40%

20%
0%

0%
S| NO

Gréfico 1: Grafico de barras La empresa cuenta con un profesional calificado que
supervise el cumplimiento de los procedimientos de control interno establecidos.
Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% afirman que la empresa si
cuenta con un profesional calificado para la supervision de los procedimientos del
control interno establecido.

2. ¢Los controles han servido para que los riesgos no se materialicen?
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100%
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40%

20%
0%

0%
S| NO

Gréfico 2: Grafico de barras Los controles han servido para que los riesgos no se

materialicen.
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Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% afirman que los controles si
sirven para que los riesgos no se lleguen a materializar.
3. ¢En caso de materializarse, los controles han permitido reducir el impacto de

los riesgos?

100% 90%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
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20%
10%

0%

10%
I

S| NO

Gréfico 3: Grafico de barras En caso de materializarse, los controles han permitido
reducir el impacto de los riesgos.

Interpretacion: Segun el grafico el 90% del personal encuestado indica que cuando
se lleg6 a materializar un riesgo, los controles permitieron reducir dicho impacto. En
cuanto al 10% indica gque no se reduce el impacto del riego.

4. ¢ Se supervisa el servicio que se ofrece a los usuarios?
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40%

20%
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0%
S| NO

Gréfico 4: Grafico de barras Se supervisa el trato a los usuarios del servicio.
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Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% afirman que si se llega a
supervisar el servicio que se brinda al usuario.

5. ¢La empresa realiza supervisiones rutinarias para verificar que el personal
administrativo se encuentre en su area de trabajo y en dptimas condiciones para

atencion al usuario?
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100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

0%
S| NO

Gréfico 5: Grafico de barras La empresa realiza supervisiones rutinarias para
verificar que el personal administrativo se encuentre en su &rea de trabajo y en
Optimas condiciones para atencion al usuario.

Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% afirman que si se realizan
supervisiones que verifican si el personal administrativo esta realizando su trabajo y

en Optimas condiciones.
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6. ¢La empresa supervisa que los nuevos procedimientos estén comprendidos en

su totalidad por el personal de Caja Arequipa?
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100%
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80%
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40%
20%
0%

0%
S| NO

Gréfico 6: Grafico de barras La empresa supervisa que los nuevos procedimientos
esten comprendidos en su totalidad por el personal de Caja Arequipa.

Interpretacion: Segun el grafico muestra que el 100% afirman que si se supervisa
que los nuevos procedimientos estén comprendidos en su totalidad por el personal de

la caja Arequipa.
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4.1.3. Respecto al tercer objetivo especifico

Realizar el anélisis comparativo de las principales caracteristicas del control interno administrativo del sector micro financiero del

Per y la caja Arequipa 2018.

Cuadro 3

Anédlisis comparativo de las principales caracteristicas del control interno administrativo del sector micro financiero del Perd y la caja

Arequipa 2018.

ELEMENTOS DE

COMPARACION AUTOR |ANO RESULTADOS O.E.1 RESULTADOS O.E.2 RESULTADOS
En conclusién, el talento humano que teniente| La Caja Arequipa, cuenta con el
las cajas municipales es uno de los factores de| drea de control interno el cual ayuda
COMPONENTE Benavides , éxito que ha ayudado a su procedimiento.| a que las actividades sean
Chavez, Cada CMAC ha creado su propia escuela de| ejecutadas y controladas para el .
AMBIENTE DE 2013 - - . Iy > Coincide
Ramos Y analistas, cuyo objetivo es transferir el| logro de la mision, vision vy
CONTROL . . . ; .
Yauri conocimiento 'y su propia tecnologia| objetivos de la empresa,
crediticia, reforzando de este modo la cultura| cumpliendo asi una organizacion
organizacional. eficiente.
Concluyé que para identificar el riesgo
operacional de las empresas financieras de la| La Caja Arequipa, tiene técnicas de
COMPONENTE ciudad de Piura, las organizaciones estan en la| identificacion y evaluacion de
EVALUCION Y Martinez | 2015 | obligacién de entender y medir el riesgo,| riesgos crediticios, el cual permite Coincide
RIESGO determinar los niveles aceptables de| finalmente la toma de decisiones

exposicion, implantar el control apropiado y
monitorear su efectividad

oportunas y adecuadas.
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Concluye que las CMAC del Norte del Peru
al contar con un sistema de gestién de calidad

La Caja Arequipa, cuenta con
Manual de politicas y
procedimientos actualizados, los

COMPONENTE basada en procesos de mejora continua,| cuales a través de un control en las
ACTIVIDADES Ramirez | 2014 | permitira el establecimiento de mejores| actividades administrativas Coincide
DE CONTROL controles relacionados con sus riesgos de| aseguran un adecuado desarrollo de
control gerencial, controles administrativos y| sus funciones en todos los niveles,
de procesamiento de informacion. logrando asi alcanzar los objetivos y
metas trazados por la entidad.
Concluyeron que la planificacion de manera| En Caja Arequipa, la difusion de la
COMPSENENTE c:)ntinua Iservirl'a de muchla ayudzil y facilitaria Lnformaciég dsobre la planificalcic')n
Paz & el control, asi mismo agilizaria los procesos, e actividades permite realizar o
INFOR'\\?IACION Déavalos 2014 aparte que le permitira obtener la informacion| mejor el control de todas tareas Coincide
. de forma inmediata y, que ésta sea oportuna y| desarrolladas dentro de la
COMUNICACION confiable para el manejo de sus operaciones. institucion.
Concluye que en las micro financiera| La  Caja  Arequipa, realiza
COMPONENTE MICREDITO S.A.C. la falta de capacitacion| capacitaciones al personal cada tres
DE al personal, falta de difusion y comunicacién| veces al mes, y a la vez permite que
INFORMACION | Valderrama| 2012 | del plan estratégico, plan operativo, mision y| los trabajadores tengan un acceso| No coincide
Y vision, hace que el personal no pueda| libre al manual de procedimientos,
COMUNICACION contribuir en alcanzar los objetivos la con el propdsito de conseguir los
empresa. objetivos planificados.
La Caja Arequipa, mediante el
Concluye que el micro financiero| control interno realiza la
COMPONENTE MICREDITO S.A.C no tiene desarrollado un| supervisién y monitoreo de los
SUPERVICION Y |Valderrama| 2012 [plan de riesgo en el é&rea que incluya| riesgos crediticios considerando| No coincide
MONITOREO actividades de identificacion, analisis o| factores como calidad de cartera,

valoracion, manejo o respuesta.

capacidad y voluntad de pago de los
deudores..

Fuente: Elaboracion propia
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4.2. Andlisis de Resultados
4.2.1. Respecto al primer objetivo especifico.

Describir las principales caracteristicas de control interno
administrativo del sector micro financiero del Peru.

Segun las fuentes bibliogréaficas citadas en los antecedentes
nacionales y locales, la investigacion determino:
Benavides, Chavez, Ramos Y Yauri (2013).En conclusion, el
talento humano que teniente las cajas municipales es uno de los
factores de éxito que ha ayudado a su procedimiento. Cada
CMAC ha creado su propia escuela de analistas, cuyo objetivo
es transferir el conocimiento y su propia tecnologia crediticia,
reforzando de este modo la cultura organizacional.
Martinez, (2015). Concluyd que para identificar el riesgo
operacional de las empresas financieras de la ciudad de Piura, las
organizaciones estan en la obligacién de entender y medir el
riesgo, determinar los niveles aceptables de exposicion,
implantar el control apropiado y monitorear su efectividad.
Ramirez, (2014). Concluye que las CMAC del Norte del Peru al
contar con un sistema de gestion de calidad basada en procesos
de mejora continua, permitird el establecimientos de mejores
controles relacionados con sus riesgos de control gerencial,

controles administrativos y de procesamiento de informacion.
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Paz & Davalos, (2014). Concluyeron que la planificacion de
manera continua serviria de mucha ayuda y facilitaria el control,
asi mismo agilizaria los procesos, aparte que le permitira obtener
la informacion de forma inmediata y, que ésta sea oportuna y

confiable para el manejo de sus operaciones.

Valderrama (2012). Concluye que el micro financiero MICREDITO
S.A.C no tiene desarrollado un plan de riesgo en el area que incluya

actividades de identificacion, analisis o valoracion, manejo o respuesta.
4.2.2. Respecto al segundo objetivo especifico.

Describir las principales caracteristicas de control interno
administrativo del sector micro financiero de la caja Arequipa
2018
Segun el cuestionario aplicado a “Caja Arequipa” en estudio
Respecto al componente de ambiente de control
d  Lainvestigacion en estudio, concluyé que la CAJA MUNICIPAL
DE AHORRO Y CREDITO DE AREQUIPA S.A.; goza de un buen
control interno, funciona de acuerdo a las normas y procedimientos
internos, los cuales se encuentran socializados, cumple fielmente con
los sistemas de auditoria.

La administracion estd a cargo del Gerente de agencia, quien es el
responsable de hacer cumplir las normas y procedimientos internos,

tales como: Manual de Créditos, Catalogo de productos, Manual de
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productos pasivos, Manual de gestion de efectivo, Manual de cobranzas
y recuperaciones, Manual de Organizacion y Funciones, Manual y
politicas, entre otros.

b) También se observa que las actividades son ejecutadas y
contraladas para poder lograr los objetivos, mision y vision de la caja
Arequipa.

¢  Se realiza capacitaciones Capacitacion El constante cambio del
entorno en que se desarrolla el negocio micro financiero, requiere
contar con profesionales calificados y con conocimiento actualizados.
Es por ello, que nuestra institucion invierte cada vez mayores recursos
financieros en capacitar a su personal. Durante el afio 2018, se
ejecutaron mas de 360.00 horas de capacitacion, logrando méas de 100

horas hombre de capacitacion promedio por colaborador;

Figura 4

Capacitacion

Total de horas de
ITEM .
capacitacion
Programas de formacion 229,874
Programas de actualizacién 99,603
Induccion 26,733
Programas de habilidades directivas 5,304
TOTAL 361,514

Fuente: Elaboracion propa
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Adicionalmente, Caja Arequipa desarrolla programas de
capacitacion interna, llamadas “escuelas de formacion”™, en las que se
brinda capacitacion al personal nuevo que ingresa a la institucion,

principalmente al area de créditos y operaciones.

d la caja Arequipa cuenta con el proceso para el control
interno de calidad de servicio, ya que el crecimiento no solo esta en la
cantidad de cliente si no también la satisfaccion de los mismos.
Respecto al componente Evaluacién de Riesgos:

d  Cuenta con técnicas para identificacion y evaluacion de riesgos,
una vez identificado el riesgo lo analiza considerando factores como la
calidad de cartera, capacidad y voluntad de pago de los deudores. La
unidad de riesgo monitorea mensualmente la exposicion de riesgo. la
agencia reporta a la division de riesgo cada incidente de operacion, el
cual es registrado para llevar el control de la frecuencia de ocurrencia
de los mismos y el tiempo transcurrido, como parte de las medidas
preventivas respecto al riesgo de sobre endeudamiento, la caja ha
implementado un sistema de sefiales de alerta y bloqueo.

b) cuenta con un plan de contingencias, en el cual se detalla el
horario y dias de atencion al cliente y usuario, caracteristicas de
seguridad: alarmas, camaras, etc y acciones a seguir en caso de
siniestros.

¢ Posee tecnologia idénea, para la realizacion de sus operaciones y

asegurar de esta manera la continuidad del negocio, posee un sistema
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donde se elaboran, administran y realizan las actividades diarias de las
diferentes areas, interconectadas entre si, facilitando la supervision de
los mismos.

d) Tiene designado ambientes especificos para el resguardo de
valorados, cuadernillos, cumpliendo de esta manera con las politicas de
custodia de documentos.

€) se emiten reportes a la gerencia para que puedan tomar acciones
necesarias para orientar los riesgos hacia la consecucion de los
objetivos de la entidad.

Respecto al componente Actividades de Control:

a) Cuenta con un manual de politicas y procedimientos actualizados los
cuales ayudan en la toma de decisiones correcta y oportuna.

b) Cuenta con una estructura organizacional (organigrama), a nivel de
institucion caja Arequipa estd dividida por Regiones, cada regién
cuenta con Agencia Matrices y cada agencia matriz tiene a cargo varias
agencias.

¢) El personal tiene definidas sus funciones y responsabilidades, los
cuales se encuentran detallada en el MOF, ademas posee un manual de
sanciones y amonestaciones.

d) Se verifica la calidad del servicio, pues se realiza directamente al
personal del area de atencidn al cliente, las ventanillas y plataforma

quienes tienen el contacto directo con dichos clientes o usuarios.
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e)  Los nivel de la organizacion facilita la toma de decisiones, ya que
cada nivel de autoridad revisa y analiza la informacion, entonces
decision que se tome sera la mas adecuada y correcta.

Respecto al componente Informacién y Comunicacion:

a) Los canales de comunicacién entre la direccion y los niveles de
la empresa es a través de correo corporativo, el portal Web interno:
donde se publican los boletines informativos mensuales a nivel de
institucidn, el sistema interno Mesa de partes, donde se centralizan los
requerimientos solicitado a través de solicitudes o cartas por areas, tales
como: publicidad, mantenimientos, anticipos, etc.

b) La planificacion de las actividades es comunicada en forma
oportuna, mediante correos, boletines, cartas.

¢ El Gerente de Agencia informa a gerencia central cualquier
inconveniente que se presenten con el personal, usuarios y proveedores,
analizando las quejas y atendiendo las peticiones, y ellos se encargan
de elevarlos a la gerencia.

d)  La comunicacion con el publico se da a través de la atencion al
usuario, donde se le brinda toda la informacion acerca de costos,
servicios y se absuelve cualquier duda.

e)  Se brinda informacion oportuna a la gerencia para la toma de
decisiones a través de los diferentes reportes, liquidaciones, avance de
metas, para seguir monitoreando oportunamente el cumplimento de los

objetivos institucionales y aplicar eficazmente estrategias.
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Respecto al componente Supervision y Monitoreo:

) De acuerdo a la estructura organizacional se cuenta con
personal capacitado para la supervision de los procedimientos de
control interno, dentro de la agencia es gerente de agencia y jefe del
comité de auditoria.

b)  Los controles han permitido reducir el impacto de los riesgos y
que estos no se materializan, para ello los identifican a través de
incidentes de operacion y eventos de perdida.

0 La calidad de servicio brindada es supervisada mensualmente, a
través de llamadas telefonicas a clientes, indice de satisfaccion
agencias (encuesta a clientes en agencia), visita sorpresiva a sus
negocios, pero aun no se tiene un proceso definido.

d) se supervisa que los nuevos procedimientos que originen puedan

estar comprendidos por todos los trabajadores de la entidad.
4.2.3. Respecto al tercer objetivo especifico.

Realizar el analisis comparativo de las principales
caracteristicas del control interno administrativo del sector micro
financiero del Peru y la caja Arequipa 2018.

En base al andlisis comparativo del OE1 y OE2 la investigacion
determind coincidencias y diferencias entre los antecedentes.
d) Paz & Davalos (2014). Concluyeron que la planificacion de manera

continua serviria de mucha ayuda y facilitaria el control, asi mismo
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agilizaria los procesos, aparte que le permitira obtener la informacion de
forma inmediata y, que ésta sea

Oportuna y confiable para el manejo de sus operaciones. Lo que coincide
conel

Caso en estudio En Caja Arequipa, la difusion de la informacion sobre la
planificacion de actividades permite realizar mejor el control de todas
tareas desarrolladas dentro de la institucion.

b) Martinez (2015). Concluyé que para identificar el riesgo operacional
de las empresas financieras de la ciudad de Piura, las organizaciones
estan en la obligacion de entender y medir el riesgo, determinar los
niveles aceptables de exposicién, implantar el control apropiado y
monitorear su efectividad. Lo que coincide el caso en estudio La Caja
Arequipa, tiene técnicas de identificacion y evaluacion de riesgos
crediticios, el cual permite finalmente la toma de decisiones oportunas y
adecuadas.

¢ Ramirez (2014).Concluye que las CMAC del Norte del Per0 al contar
con un sistema de gestion de calidad basada en procesos de mejora
continua, permitira el establecimientos de mejores controles relacionados
con sus riesgos de control gerencial, controles administrativos y de
procesamiento de informacion. Lo que coincide en el caso de estudio La
Caja Arequipa, cuenta con Manual de politicas y procedimientos
actualizados, los cuales a través de un control en las actividades

administrativas aseguran un adecuado desarrollo de sus funciones en
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todos los niveles, logrando asi alcanzar los objetivos y metas trazados

por la entidad.

d Valderrama (2012). Concluye que en el micro financiero
MICREDITO S.A.C. Concluye que el micro financiero MICREDITO
S.A.C no tiene desarrollado un plan de riesgo en el area que incluya
actividades de identificacion, analisis o valoracion, manejo o respuesta.
No coincide con el caso de estudio La Caja Arequipa, mediante el
control interno realiza la supervision y monitoreo de los riesgos
crediticios considerando factores como calidad de cartera, capacidad y
voluntad de pago de los deudores.

e Benavides, Chavez, Ramos Y Yauri (2013). En conclusién, el
talento humano que teniente las cajas municipales es uno de los factores
de éxito que ha ayudado a su procedimiento. Cada CMAC ha creado su
propia escuela de analistas, cuyo objetivo es transferir el conocimiento y
su propia tecnologia crediticia, reforzando de este modo la cultura
organizacional. Lo que coincide La Caja Arequipa, cuenta con el area de
control interno el cual ayuda a que las actividades sean ejecutadas y
controladas para el logro de la misién, vision y objetivos de la empresa,

cumpliendo asi una organizacion eficiente.
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V. CONCLUSIONES

Respecto a los antecedentes

Martinez (2015). Determind que para identificar el riesgo operacional de las empresas

financieras, las organizaciones estan en la obligacion de entender y medir el riesgo,

determinar los niveles aceptables de exposicién, implantar el control apropiado y

monitorear su efectividad. En el Perd, el control interno administrativo de las

empresas financieras se lleva a cabo aplicando los componentes del control interno,

identificando y midiendo el riesgo operacional de sus transacciones.

Respecto a la Caja Arequipa
La Caja Arequipa, tiene técnicas de identificacion y evaluacion de riesgos
crediticios, Mediante el control interno realiza la supervision y monitoreo de dichos
riesgos considerando factores como calidad de cartera, capacidad y voluntad de
pago de los deudores el cual permite finalmente la toma de decisiones oportunas y
adecuadas.
La Caja Arequipa, cuenta con Manual de politicas y procedimientos actualizados,
los cuales a través de un control en las actividades administrativas aseguran un
adecuado desarrollo de sus funciones en todos los niveles, logrando asi alcanzar los
objetivos y metas trazados por la entidad.
Respecto a las comparaciones entre los antecedentes en el Pera y el caso Caja
Arequipa, Agencia la merced sobre control interno administrativo en las
entidades financieras del Per(, se encontraron coincidencias y no

coincidencias como:
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Paz & Davalos (2014). Concluyeron que la planificacion de manera continua serviria
de mucha ayuda y facilitaria el control, asi mismo agilizaria los procesos, aparte que le
permitira obtener la informacién de forma inmediata y, que ésta sea

Oportuna y confiable para el manejo de sus operaciones. Lo que coincide con el

Caso en estudio En Caja Arequipa, la difusion de la informacion sobre la planificacion
de actividades permite realizar mejor el control de todas tareas desarrolladas dentro de

la institucion.
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Cuestionario aplicado al personal de Caja Arequipa

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de la caja Arequipa
para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion del
Control Interno Administrativo del sector micro financiero caja Arequipa ,
2018.

La informacion que usted proporcionara serd utilizada sélo con fines académicos y
de investigacion; por ello agradeceré por su valiosa colaboracion.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de la caja Arequipa
para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion del
Control Interno Administrativo del sector micro financiero del Peru: Caso la
caja Arequipa - Arequipa, 2018.

La informacion que usted proporcionara sera utilizada sélo con fines académicos y
de investigacion; por ello agradeceré por su valiosa colaboracion.

PREGUNTAS COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL

1. ¢Cuenta la empresa con departamento o area de Control Interno?
Si No
2. ¢ Tiene conocimiento de la estructura organizacional y los objetivos de la
entidad?
Si No
3. ¢, El encargado de la administracion de la empresa cumple con

responsabilidad sus actividades?
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Si No

4, ¢Las actividades son ejecutadas y controladas para el logro de la mision,
vision y objetivos de la empresa?

Si No

5. ¢, Ha recibido de forma periddica capacitaciones segln su cargo?

Si No

6. ¢Cuenta la empresa con un proceso definido, para el control de calidad del
servicio ofrecido?

Si No

PREGUNTAS COMPONENTE: EVALUACION DE RIESGOS

1. ¢Cuenta la empresa con técnicas para identificacion y valuacion de riesgos?
Si No

2. ¢Cuenta la empresa con un plan de contingencias documentado, para afrontar

los riesgos?

Si No

3. ¢El area de servicio cuenta con tecnologia para su funcionamiento eficaz y

logro de sus objetivos?
Si No

4, ¢La empresa tiene asignado un lugar especifico para resguardar los
documentos de la empresa?

Si No

5. ¢ Se emiten reportes oportunos a la gerencia, para que sean revisados y
controlados?

Si No
PREGUNTAS COMPONENTE: ACTIVIDADES DE CONTROL

1. ¢Cuenta la empresa con Manual de politicas y procedimientos actualizados?
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Si No

2. ¢ Los procedimientos se encuentran adoptados y divulgados?

Si No

3. ¢Cuenta la empresa con una estructura organizacional actualizada?

Si No

4, ¢Se encuentran segregadas las funciones y responsabilidades del personal?
Si No

5. ¢Los niveles de autoridad y responsabilidad facilitan la toma de decisiones?
Si No

6. ¢ Se rarifica la calidad del servicio?

Si No

7. ¢ Se realiza las revisiones de desempefio del personal?

Si No

PREGUNTAS COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION

1. ¢Se encuentran definidos los canales de comunicacién entre la Direccién y
todos los niveles de la empresa?

Si No

2. ¢La comunicacion ha facilitado el flujo de informacién contribuyendo al
logro de los objetivos institucionales?

Si No

3. ¢La entidad tiene capacidad técnica para elaborar informes financieros
anuales e intermedios confiables?

Si No

4, ¢La Direccion recibe informacion analitica, financiera y operativa que le
permita tomar decisiones oportunamente?
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Si No

5. ¢Cuenta con Area de atencion al usuario, que facilite el acceso a informacion
sobre los servicios ofrecidos por la empresa?

Si No
6. ¢El Manual de procedimientos es de libre acceso al personal?
Si No
7. ¢ la entidad informa de la planificacion de actividades?
Si No
8 S

e informa inmediatamente a la administracion los inconvenientes presentados en la
organizacion?

Si No
PREGUNTAS COMPONENTE: SUPERVISION Y MONITOREO

1 ¢cLa empresa cuenta con un profesional calificado que supervise el
cumplimiento de los procedimientos de control interno establecidos?

Si No

2. ¢Los controles han servido para que los riesgos no se materialicen?

Si No

3 ¢En caso de materializarse, los controles han permitido reducir el impacto de
los riesgos?

Si No

4, ¢Se supervisa el servicio que se ofrece a los usuarios?

Si No

5. ¢La empresa realiza supervisiones rutinarias para verificar que el personal

administrativo se encuentre en su area de trabajo y en dptimas condiciones para
atencion al usuario?
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Si No

6. ¢La empresa supervisa que los nuevos procedimientos estén comprendidos en
su totalidad por el personal de Caja Arequipa?

Si No
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