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4. Caso Practico : Administracion del
Riesgo Operacional del Ciclo de Crédito de
una Sociedad Financiera de Objeto
Limitado (SOFOL) Vinculada

Una vez descrita la metodologia, procederemos a realizar la implementacioén del proyecto de Administracion del
Riesgo Operacional. Para realizarlo, es necesario obtener un conocimiento previo de lo que es la compaiifa y sus
lineas de negocio, asi como su tamafio y complejidad, es por ello que se presenta a continuacién las etapas que se
sugieren para la implementacién de un Sistema para la Administracién el Riesgo Operacional aplicado a una entidad
del Sector Financiero y en particular al ciclo de negocio de Crédito al por menor de una Sociedad Financiera de

Objeto Limitado vinculada.

Para nuestro caso se realizard la implementacion del Sistema de Administracién del Riesgo Operacional en una
Sociedad Financiera de Objeto Limitado vinculada, la cual es filial de un Grupo Financiero, formando parte de un
Grupo Financiero el cual esta sujeto a la regulacién o normatividad local en materia de Riesgo Operacional misma
que exige la aplicacién de politicas, procedimientos y métodos para la identificacién, valuacién y reporte de

incidentes por riesgo operacional.

En relacién a la normatividad local existen las disposiciones que regulan a una Sociedad Financiera de Objeto
Limitado vinculada a cumplir con las disposiciones emitidas por la Comisién Nacional Bancaria y de Valores en
cuanto a la Administracion Integral del Riesgo Operacional, las cuales se definirdn en la siguiente seccién como

parte de las necesidades y expectativas.

4.1. Identificacion de las Necesidades y Expectativas de la

Administracion
Antecedentes del Proyecto

En Enero de 2008 el Director General de la Entidad envié una carta a todos los colaboradores: “La entidad debe
gestionar activamente el riesgo operacional. Para ello es necesario racionalizar y mejorar la gestiéon de incidentes y

su proceso de reporte”.

Definicién de riesgo operacional de la Entidad: “resultado de la inadecuacién o fallas en los procesos internos o

eventos externos deliberados, accidentales o naturales”.
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Esos principios siguen los criterios del regulador para incluir a la administracién del riesgo operacional en una
supervisién prudencial, en la misma forma como los demds riesgos. El comité de Basilea' asume que una
institucion financiera podria fallar, simplemente como resultado de un incidente no financiero causado por una falla
o averia de sus procesos, asi mismo en ese comité se acordé el enfocarse a incluir a la administracién del riesgo

operacional en los pardmetros prudenciales con los cuales las instituciones financieras son requeridas para cumplir.

Declaracion de Expectativas de la Administracion

Para nuestro caso la Administracién ha concentrado sus expectativas minimas hacia el cumplimiento de los
requisitos regulatorios internos, es decir a nivel Entidad, y de los externos que estan condicionados a lo indicado por
las disposiciones emitidas por el regulador local, en conclusién la Administracién busca prevenir a la Entidad de las
implicaciones legales y econdmicas por incumplimiento a las disposiciones regulatorias locales. Dichos requisitos e
implicaciones se detallan a continuacion.

Requisitos de la Entidad

Generar una base histérica fiable y exhaustiva de incidentes por riesgo operacional de mas de 3 afios.

Un método para medir la exposicién al riesgo en las cuales incluyan y se detalle la identificacién y cuantificacién de
riesgos, andlisis de escenarios, indicadores sobre limites de riesgo, mitigacion, reporte y revelacidon de riesgos y

eventos de pérdida por riesgo operacional.

Estrategia y estructura organizacional que permita la definicién y autorizacién de politicas y procedimientos,
metodologia y herramientas para la gestion riesgo operacional incluido la mitigacién y control a la exposicién al

riesgo.

Requisitos segin las recomendaciones del Comité de Supervision Bancaria de Basilea

e Reunir al menos en tres afios los incidentes histdricos por riesgo operacional.
e Los incidentes histéricos deben registrarse en la base de datos histdrica.

e Estos requisitos son aplicables a todas las filiales de la Entidad.

' Se refiere al Comité de Supervision Bancaria de Basilea que en Febrero del 2003 emitié el documento titulado Sound Practices
for the Management and Supervision of Operational Risk (Sound Practices) que contiene las mejores practicas y
recomendaciones para la administracion del riesgo operacional en la industria de servicios financieros, el cual puede ser
consultado en la pagina electrénica http://www.bis.org/publ/bcbs96esp.pdf.
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Requisitos regulatorios locales

Dentro de las razones legales y econdmicas para justificar la implementacién de un Sistema de Administracién del
Riesgo Operacional en una Sociedad Financiera de Objeto Limitado vinculada que es nuestro caso, es el cumplir con
los requisitos exigidos por el Supervisor local que es la Comisién Nacional Bancaria y de Valores, quién ha emitido
las disposiciones de cardcter general aplacables a las organizaciones auxiliares del crédito, casas de cambio, uniones

de crédito, sociedades financieras de objeto limitado y sociedades financieras de objeto multiple que a la letra dice:
Titulo quinto: De las Sociedades Financieras de Objeto Limitado vinculadas.

Articulo 70.- Las Sociedades Financieras de Objeto Limitado Vinculadas,.... , deberdn sujetarse a lo sefialado en las

disposiciones siguientes:
V. El Capitulo IV del Titulo Segundo de la Circular Unica de Bancos".
VIL.  El Capitulo VI del Titulo Segundo de la Circular Unica de Bancos'®.

Para la aplicacién de las disposiciones a que se refieren las fracciones V y VII anteriores, las Sociedades Financieras
de Objeto Limitado Vinculadas, deberdn contar con manuales, procedimientos y politicas definidas y documentadas,
debidamente aprobadas por su Consejo sin que esto signifique que dichas politicas deban ser necesariamente

idénticas a las de la o las instituciones de banca multiple con las que tengan Vinculos Patrimoniales.

En la implementacién de las disposiciones a que se refieren las fracciones V y VII anteriores, las Sociedades
Financieras de Objeto Limitado Vinculadas podrdn utilizar los érganos sociales y unidades financieras del grupo
financiero o de la institucién de banca miiltiple con la que tenga Vinculos Patrimoniales, siempre que, cuando se
refieran a temas relacionados con la sociedad de que se trate, participe con voz y voto un representante de la propia
Sociedad Financiera de Objeto Limitado Vinculada y den aviso a la vicepresidencia de la Comisién, encargada de su
supervision. Lo dispuesto en este parrafo no serd aplicable para el consejo de administracion, direccién general y

comisario del grupo financiero o de la institucién de banca multiple con la que tenga vinculos patrimoniales.

sheskeoskoskoskoskoskok

En caso de que la entidad busque cambiar a una Sociedad Financiera de Objeto Miiltiple regulada aplica el
cumplimiento a la misma normativa que la indicada para una Sociedad Financiera de Objeto Limitado “SOFOL”

Vinculada.

' Dicho capitulo puede ser consultado en las Disposiciones de caracter general aplicables a las instituciones de crédito emitida
por la CNBV en su més reciente actualizacion del 12 de Agosto del 2011,
http://www.cnbv.gob.mx/Bancos/Paginas/Normatividad.aspx.
16

Idem.
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Implicaciones legales y econémicas

Las anteriores disposiciones estdn sujetas a Supervisién por parte de la CNBV y que en caso de incumplimiento

podrd sancionar a la entidad conforme a lo dispuesto por la ley de Instituciones de Crédito que a la letra dice:

Articulo 108.- Las infracciones a esta ley o a las disposiciones que sean emitidas con base en ésta por la Secretarfa
de Hacienda y Crédito Publico o la Comisién Nacional Bancaria y de Valores serdn sancionadas con multa
administrativa que impondra la citada Comisién, a razén de dias de salario minimo general vigente para el Distrito

Federal, conforme a lo siguiente:

1. Multa de 200 a 2,000 dias de salario:

1) A las instituciones de crédito, asi como a las demds personas morales reguladas por esta Ley, que incumplan con

cualquiera de las disposiciones a que se refiere el articulo 96 Bis de la misma.

El articulo 96 Bis de la citada ley dice:

Articulo 96 Bis. Las instituciones de crédito y demds personas morales reguladas por esta ley deberan cumplir con

las disposiciones generales de caracter prudencial que emita la Comision Nacional Bancaria y de Valores, asi como

la demds normativa que, en el dmbito de su competencia, emita el Banco de México, orientadas a preservar la
solvencia, liquidez y estabilidad de dichas instituciones y, en su caso, de las personas morales reguladas por esta ley,

asi como el sano y equilibrado desarrollo de las operaciones que son materia de esta ley.

sheskeoskoskoskoskoskosk

Las disposiciones de cardcter general incluyen el Capitulo IV del Titulo Segundo de la Circular Unica de Bancos y
el Capitulo VI del Titulo Segundo de la Circular Unica de Bancos, por lo que en caso de incumplimiento la entidad

podria ser sancionada con una multa que va de 200 a 2,000 dias de salario minimo.
De igual modo la Ley de Instituciones de Crédito establece que:

Articulo 137 Bis.- La Comisién Nacional Bancaria y de Valores podrd, previo derecho de audiencia de las
instituciones de crédito, suspender o limitar de manera parcial la celebracion de las operaciones activas, pasivas y de
servicios a que se refiere el articulo 46 de esta Ley, cuando dichas actividades se ubiquen en cualquiera de los

supuestos siguientes:

I. No se cuente con la infraestructura o controles internos necesarios para realizar las operaciones y servicios

respectivos, conforme a las disposiciones aplicables;

IV. Se incumpla con los requisitos necesarios para realizar operaciones o proporcionar servicios especificos,

establecidos en disposiciones de cardcter general;
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Planteamiento de Objetivos y Alcance del Proyecto
Objetivos

La Direcciéon General debe conocer los riesgos y definir las estrategias para la mitigacion de los riesgos
operacionales a los cuales esta expuesta la entidad y prevenir o reducir los efectos de los riesgos, asi como el

cumplir con la regulacién local que le es aplicable.
Se debe identificar, evaluar, controlar los riesgos para todos los productos, actividades, procesos y sistemas.
Se debe reunir datos y evaluar los riesgos (pérdidas, indicadores de riesgo).

Promover métodos y herramientas de la gestion de riesgo operacional a través de informacién y sensibilizacién entre

los colaboradores.

Revelacion periddica de incidentes o eventos cuyo impacto haya sido a causa de la materializacién de riesgos

operacionales.
Alcance

La implementacién de la Administracién del Riesgo Operacional es obligatoria para todos procesos y productos de

la Entidad.
Estrategia General

La Entidad parte del supuesto de que a medida de que se definan, identifiquen y documenten los procesos operativos
incluidos los de negocio que permiten la realizacién de la promocidn, venta y operacidon de servicios financieros
(crédito) se esta en posibilidad de conocer los riesgos operativos (incluidos legales y tecnoldgicos) a los que cada
proceso estd expuesto, y asi poder dar cumplimiento a las disposiciones de la Comisién Nacional Bancaria y de

Valores establecidas en las disposiciones de cardcter general aplicables a las instituciones de crédito.

De igual modo se estd en posibilidad de medir, controlar /mitigar, reportar y revelar los riesgos operacional y

eventos de pérdida derivados de riesgos operacionales.

Factores
/ Investigacion Controly /
Identificar Identificar (Eventos) » Mitigacién
procesos > riesgos \A

Impacto ($)

Reporte y
revelacién
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A continuacién se definird dentro del plan de trabajo las fases en las que se ejecutard la estrategia para la

implementacién del Sistema de Administracion del Riesgo Operacional.

4.2. Analisis y Entendimiento del Ciclo y Procesos de Negocio

Estructura de Gobierno y Administracion

Estructura Organizacional y definicion de los ciclos de negocio

Historia y antecedentes de la entidad

Datos Generales

La Sociedad Financiera A B C, SOFOL Filial, S.A de C.V, es una Sociedad Financiera de Objeto Limitado
vinculada, orientada a la financiacion de bienes y servicios exclusivamente a clientes particulares para solucionar

sus necesidades de consumo.

Ubicacién de sus oficinas principales. Las oficinas principales se ubican en la Ciudad de México y cuenta con 250

empleados.

Evolucién

Es una subsidiaria directa del Grupo A B C, siendo la institucién financiera lider, tiene alrededor de 150,000

empleados distribuidos Europa, Norteamérica y Asia.

La entidad ofrece una extensa gama de soluciones de crédito al consumo a través de canales de distribucién o puntos

de venta.

La Sociedad Financiera A B C, SOFOL Filial, S.A de C.V, es una Sociedad Financiera de Objeto Limitado
vinculada y se constituyé en México en el afio 2004 como una sociedad de capital variable a través de la

autorizacién de la SHCP para organizarse y operar como sociedad financiera de objeto limitado vinculada.

Descripcién del negocio

Principales actividades: La Sociedad Financiera A B C, SOFOL Filial, S.A de C.V es una empresa multiespecialista

orientada al crédito al consumo a personas fisicas ofreciendo los siguientes tipos de productos:

- Crédito automotor (automotriz y motocicleta).

Cultura Corporativa

Misién: Contribuir a que los clientes satisfagan sus necesidades de consumo a través de la oferta de productos de

crédito y asesoramiento financiero.
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Visién: Ser una empresa lider en el financiamiento de créditos al consumo dentro del mercado mexicano,

proporcionando soluciones financieras ajustadas a las necesidades de clientes y socios.

Objetivo general: Para el afo 2012 ser la empresa lider en México como financiera especialista de crédito al

consumo multiplicando por diez veces las cifras de negocio.

Estructura organizacional (roles y lineamientos generales)

Los objetivos que se buscan durante la implementacién del sistema, es la definiciéon de claras lineas de autoridad,
segregaciéon funcional, asi como la adecuada aplicacién y monitoreo de la estrategia definida por la Alta

Administracion.

Para dar cumplimiento a la clara definicién de reglas y segregacion funcional se establece la creacién de la Unidad
para la Administracién del Riesgo Operacional que reporta funcionalmente a la Direccién General cuyo objetivo es
gestionar la identificacién, medicién, mitigacién, reporte y revelacién del riesgo operacional al Comité de Riesgo

Operacional y al Consejo de Direccién, en coordinacion con las dreas operativas de la entidad.

[ Consejo de Direccion ]
|

[ Comité de Riesgo Operacional ]
|

[ Direcci6on General ]

[ Unidad para la Administracién de Riesgo
Operacional

[ Comercial ]— —[ Operaciones ]
[ Juridico ]— —[ Recursos Huamanos ]
[ Riesgos ]— —[ Administracién y Finanzas ]
[ Sistemas ]— —[ Cumplimiento ]

Roles"’
1. Consejo de direccion
a. Roles

' Los roles presentados en el presente trabajo estdn fundamentdos en el capitulo IV seccién segunda de las disposiciones de
cardcter general aplicables a las instituciones de créditoen su mds reciente actualizacion de Agosto del 2011 por parte de la
CNBYV, las cuales pueden consultarse en
http://www.cnbv.gob.mx/Normatividad/Disposiciones%20de%20caracter %20general %20aplicables %20a%?20las %20institucione
$%20de%20crédito.docx
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1. Aprobacién de los manuales para la administracion del riesgo operacional con los objetivos,

lineamientos y politicas.

ii. Aprobacion de limites de riesgo y los mecanismos para la realizacién de acciones correctivas.
2. Comité de Riesgo Operacional
a. Roles
i Proponer al Consejo de Direccién la aprobacién de los objetivos, lineamientos y politicas para la

administracién del riesgo operacional.
ii. Proponer al Consejo de Direccion la aprobacion de los limites de riesgo.

iii. Proponer al Consejo de Direccién la aprobacién de los mecanismos para la implementacién de

acciones correctivas.

iv. Proponer al Consejo de Direccién la aprobacién de excepciones o casos especiales en los cuales se

pueden exceder los limites de riesgo.

V. Aprobacién de la metodologia y herramientas para identificar, medir, vigilar, limitar, controlar,

informar y revelar los riesgos operacionales.

Vi. Aprobar las metodologias para la identificacién, valuacién, medicién y control de los riesgos de las

nuevas operaciones, productos y servicios que la Institucion pretenda ofrecer al mercado.

vii.  Aprobar las acciones correctivas propuestas por la Unidad para la Administraciéon del Riesgo

Operacional.
viii.  Aprobar los manuales para la administracion del riesgo operacional.

ix. Informar al Consejo de direccién al menos cada tres meses sobre la exposicion al riesgo asumida por
la Institucién y los efectos negativos que se podrian producir en el funcionamiento de la misma, asi como

sobre la inobservancia de los Limites de Exposicion al Riesgo y Niveles de Tolerancia al Riesgo establecidos.
X. Informar al Consejo sobre las acciones correctivas implementadas.

xi. Asegurar, en todo momento, el conocimiento por parte de todo el personal involucrado en la toma de

riesgos, de los Limites de Exposicidn al Riesgo, asi como los Niveles de Tolerancia al Riesgo.
3. Direccién General

a. Roles
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1. Establecer programas de revision por parte de la Unidad para la Administraciéon del Riesgo
Operacional y de las Unidades de Negocio, respecto al cumplimiento de objetivos, procedimientos y
controles en la celebracion de operaciones, asi como de los Limites de Exposicion al Riesgo y Niveles de

Tolerancia al Riesgo.

ii. Asegurarse de la existencia de adecuados sistemas de almacenamiento, procesamiento y manejo de
informacién.
iii. Difundir y, en su caso, implementar planes de accién para casos de contingencia en los que por caso

fortuito o fuerza mayor, se impida el cumplimiento de los Limites de Exposicién al Riesgo y Niveles de

Tolerancia al Riesgo aplicables.

iv. Establecer programas de capacitacién y actualizacién para el personal de la Unidad para la
Administracién del Riesgo Operacional, y para todo aquél involucrado en las operaciones que impliquen

riesgo para la Institucién.

V. Establecer procedimientos que aseguren un adecuado flujo, calidad y oportunidad de la informacion,
entre las Unidades de Negocio y la Unidad para la Administraciéon del Riesgo Operacional, a fin de que ésta

ultima cuente con los elementos necesarios para llevar a cabo su funcién.

4. Unidad para la Administracion del Riesgo Operacional
a. Roles
1. Proponer al comité de riesgos para su aprobacién las metodologias, modelos y pardmetros para

identificar, medir, vigilar, limitar, controlar, informar y revelar los distintos tipos de riesgos a que se

encuentra expuesta la Institucion, asi como sus modificaciones.

ii. Medir, vigilar y controlar que la Administracién Integral de Riesgos considere todos los riesgos en

que incurre la Institucién dentro de sus diversas Unidades de Negocio.

iii. Verificar la observancia de los Limites de Exposicion al Riesgo, asi como los Niveles de Tolerancia al

Riesgo aceptables por tipo de riesgo.

iv. Apoyo a dreas Staff sobre la implementacién y aplicacién de modelos para identificacion, medicion y

control de riesgos operativos.

V. Proporcionar al Comitéde Riesgo Operacional informacién relativa a las desviaciones que, en su caso,
se presenten con respecto a los Limites de Exposicién al Riesgo y a los Niveles de Tolerancia al Riesgo

establecidos, propuestas de acciones correctivas necesarias como resultado de una desviacién observada
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respecto a los Limites de Exposicién al Riesgo y Niveles de Tolerancia al Riesgo autorizados e informacién

relativa a la evolucion histérica de los riesgos asumidos por la Institucién.

vi. Recomendar, en su caso, al director general y al comité de riesgos, disminuciones a las exposiciones
observadas, y/o modificaciones a los Limites de Exposicién al Riesgo y Niveles de Tolerancia al Riesgo

segun sea al caso.

5. Comercial
a. Roles
1. Documentacién y actualizacién de procesos de promocién y venta de productos y servicios.
ii. Identificacion, medicidn, control y revelacion de riesgos operativos.
iii. Presentacion y reporte sobre la identificacién, medicién, control de riesgos operativos a la Unidad

para la Administracion del Riesgo Operacional.

6. Operaciones
a. Roles
1. Documentacién y actualizacién de procesos de autorizacién, financiamiento, cobranza, pos venta.
ii. Identificacién, medicién, control y revelacion de riesgos operativos.
iii. Presentacion y reporte sobre la identificacién, medicién, control de riesgos operativos a la Unidad

para la Administracién del Riesgo Operacional.

7. Riesgo
a. Roles
i Documentacién y actualizaciéon de la politica de riesgo crédito para el estudio, autorizacién y

financiamiento del crédito, proceso y politicas para la admisién de socios comerciales, asi como el proceso y
politicas para la constitucién de reservas preventivas de igual modo los lineamientos y proceso para la

prevencion del fraude.
ii. Identificacion, medicidn, control y revelacion de riesgos operativos.

iii. Presentacion y reporte sobre la identificacién, medicién, control de riesgos operativos a la Unidad

para la Administracion del Riesgo Operacional.
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10.

11.

Juridico

Roles

1. Documentacién y actualizacién de procesos juridicos corporativos, legales y notariales.
ii. Identificacién, medicién, control y revelacion de riesgos operativos.

iii. Presentacién y reporte sobre la identificacién, medicidn, control de riesgos operativos a la Unidad

para la Administracién del Riesgo Operacional.
Recursos Humanos
Roles

1. Documentacién y actualizaciéon de procesos reclutamiento, seleccidon, contrataciéon de personal,

administracién de némina, capacitaciéon y ambiente organizacional.
ii. Identificacion, medicidn, control y revelacion de riesgos operativos.

iii. Presentacién y reporte sobre la identificacién, medicidn, control de riesgos operativos a la Unidad

para la Administracién del Riesgo Operacional.
Administracién y Finanzas
Roles

1. Documentacién y actualizacién de procesos planeacion y control financiero, presupuestal, control de

gastos, servicios generales, tesoreria, registro y revelacion de informacién contable.
ii. Identificacion, medicidn, control y revelacion de riesgos operativos.

iii. Presentacion y reporte sobre la identificacién, medicién, control de riesgos operativos a la Unidad

para la Administracién del Riesgo Operacional.
Administracién de Sistemas
Roles

1. Documentacién y actualizacién de procesos de estrategia de desarrollo de Tecnologias de la
informacién, implementacién y mantenimiento de sistemas, administracion de operaciones, soporte a

usuarios, seguridad de la informacion.

ii. Identificacion, medicidn, control y revelacion de riesgos operativos.
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12.

1il. Presentacion y reporte sobre la identificaciéon, medicion, control de riesgos operativos a la Unidad

para la Administracién del Riesgo Operacional.

Cumplimiento

Roles

i Documentacién y actualizacién de procesos de cumplimiento regulatorio, ética y de prevencién de

lavado de dinero y financiamiento al terrorismo.

ii. Identificacién, medicidn, control y revelacion de riesgos operativos.

1il. Presentacion y reporte sobre la identificacién, medicion, control de riesgos operativos a la Unidad

para la Administracion del Riesgo Operacional.

Diagrama y esquema funcional

El desglose de la estructura y esquema funcional que se mantendrd para dar soporte a la estrategia de

implementacién y operacién de la administracidn del riesgo operacional se muestra partiendo del negocio, asi como

de los procesos y dreas involucradas tal y como se muestra en la figura 4.1.

Asignacion de
responsabilidades

Esquema funcional

T

Direccion General

A
Sociedad Financiera
ABC Sofol Filial S.A de
Cc.V

Contralor de Zona /
Grupo Financiero ABC Region / Pais

T

Unidad para la
Administracion del
Riesgo Operativo

Administracion de o . |
Sistemas Juridico y Fiscal Direcciones

Crédito minorista al Administracion y

finanzas Cumplimiento

consumo

Recursos Humanos

Figura 4.1: Esquema funcional.
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Disefio Organizacional

Una vez definidos los roles y esquemas funcionales es indispensable contar con el panorama organizacional que nos
indique los responsable de los ciclos y macroprocesos quienes serdn los funcionarios encargados de gestionar el
riesgo operacional en sus limites de autoridad y responsabilidad, el esquema de la figura 4.1 nos muestra el disefio

organizacional de la compaiiia.

Estructura de la Unidad para la Administracion del Riesgo Operacional (UARQ)

Para efectos de contar con una adecuada coordinacién y especializacion en la administracién del riesgo operacional
se cuenta con un drea exclusiva para tal fin y asi prevenir conflictos de interés y salvaguardar la segregacién
funcional con las dreas de operacidn, soporte y de negocio de la entidad. A continuacién se muestra las funciones de

la UARO.

- Apoyo y asesoramiento a las dreas operativas, negocio y soporte para el cumplimiento en la implementaciéon

y en la gestion de riesgos operacionales.

- Apoyo en la identificacién, medicién y monitoreo de riesgos operacionales para todos los procesos,

productos y servicios de la entidad.

- Procurar el cumplimiento de la adecuada aplicacién de la metodologia, politicas y procedimientos de gestién

de riesgo operacional.
- Realizar las acciones necesarias para el cumplimiento en cuanto a regulacion de riesgo operativo.
- Seguimiento a limites e indicadores de riesgos.

- Generacién de informes a la Direccién General y Comité de Riesgo Operacional en cuanto al cumplimiento

de limites de riesgos asi como de la revelacién periédica de pérdidas por riesgo operacional.

- Seguimiento a planes de mitigacion a riesgos operacionales.
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Organigrama UARO

Direccion UARO

Gerencia UARO

|
Especialista Riesgo Especialista Control
Operativo Interno
Direccién UARO
- Funciones
1. Presentar a la Direcciébn General y Comité de Riesgo Operacional la metodologia, modelos,

lineamientos y procedimientos para la gestion del riesgo operacional para su aprobacion.
ii. Presentar al Comité de Riesgo Operacional y Direccién General los limites de riesgo para aprobacion.

iii. Promover el cumplimento en la aplicacién de las politicas, procedimientos, metodologia de gestion

del riesgo operacional.

iv. Procurar y autorizar los recursos humanos, informdticos asi como la capacitacion y actualizacion del

personal para la administracidn del riesgo operacional.
Gerencia UARO
- Funciones
i Presentar a la Direccién UARO los limites de riesgo para aprobacion.

ii. Presentar los informes relativos al cumplimiento al monitoreo de limites de riesgo asi como de la

aplicacién de los lineamientos y metodologia de la gestion del riesgo operacional.

iii. Coordinar y asesorar a las dreas operativas en lo relativo a la implementacién de modelos de

identificacion y medicidn de riesgos asi como al establecimiento de planes de accidon o mitigacion de riesgos.
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iv. Presentar a las dreas operativas y Direccién UARO informes estadisticos relativos a pérdidas por

riesgo operacional asi como del resultado de evaluacidn de controles internos.

V. Coordinacion en la atencion de auditorias.

Especialista Riesgo Operativo

- Funciones
i Apoyo al monitoreo de limites de riesgo.
ii. Generacion de informes de monitoreo de limites de riesgo.
iii. Asesorar a las dreas operativas en cuanto a la implementacién de modelos de identificacion y

medicidn de riesgos asi como de planes de mitigacion.

iv. Elaboracién de bases de datos de pérdidas por riesgo operacional asi como andlisis y presentacion

estadistica de datos de datos.

Especialista Control Interno

- Funciones
i Apoyo a las dreas internas para el disefio e implementacién de controles internos.
ii. Monitoreo al cumplimiento en la ejecucién de controles internos.
iii. Elaboracion de informes con el resultado de la evaluacidn de controles internos.

Asignacién de responsabilidades vy ciclos de negocio

A continuacién se muestra en la figura 4.2, el esquema de asignacién de las responsabilidades en cuanto a la

propiedad de ciclos de negocio, macro procesos y procesos por cada Direccién funcional que conforma la entidad.

Es importante aclarar que la entidad esta clasificada dentro de la linea de negocios de Banca Minorista segun la
clasificacion por la Comision Nacional Bancaria y de Valores como se indica en el Anexo 12 A “Requisitos para la
elaboracion y actualizacién de la base de datos histérica a que contenga el registro sistematico de los diferentes tipos
de pérdida asociada al riesgo operacional de las instituciones de crédito”, emitido por la CNBV en su mds reciente
publicacién del 12 de Agosto del 2011 (http://www.cnbv.gob.mx/Paginas/Normatividad.aspx?an=37&c=27#is37),

ver Anexo 1 para consultar las lineas de negocios.
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Esquema de Responsabilidades

Responsable Sociedad Financiera ABC Sofol Filial: Director General

Responsable Unidad Administracion Riesgo Operacional (UARO): Director UARO

Linea de negocios: Banca Minorista
Ciclo de negocio Responsable.CmIo e Macro Proceso Dueno de Macro proceso
negocio
. . Promocion Director Comercial
Director Comercial
Venta Director Comercial
Director de Operaciones / Autorizacion y Director de Operaciones /
- A Director de Riesgo Financiamiento Director de Riesgo
Crédito minorista al
consumo Pos venta Director de Operaciones
Director de Operaciones Cobranza Director de Operaciones
.Cobran'za' por Director de Operaciones
incumplimiento
Contabilidad Director delAdmlnlstramon
y Finanzas
- L . Director de Administracién - . Director de Administracién
Administracion y Finanzas . Planeacién Financiera .
y Finanzas y Finanzas
- Director de Administracién
Servicios Generales .
y Finanzas
Administracion de sistemas Director de Sistemas Administracion de Sistemas Director de Sistemas
Director de Recursos Director de Recursos
Recursos Humanos Recursos Humanos
Humanos Humanos
Juridico y Fiscal Director Juridico Legal Director Juridico
Cumplimiento Oficial de Cumplimiento Control Normativo Oficial de Cumplimiento

Figura 4.2: Esquema de responsabilidades.

Plan de Trabajo

El plan de trabajo para la ejecucion de la estrategia relativa a la implementacion del Sistema de Administracién del

Riesgo Operacional estd compuesto por tres fases:
1.- Fase 1: Planeacion y arranque.

2.- Fase 2: Disefio, documentacién e implementacion.
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3.- Fase 3: Evaluacién y monitoreo.

Esquematicamente se representa como sigue, indicando los plazos de duracién de cada fase.

FASE | > SFASENl > SFASEN >

o o
v v

2 MESES 12 MESES 5 MESES

L/ 4

L 4

A continuacién se desglosan las actividades de cada una de las fases, dichas actividades dan el contenido al plan de

trabajo.

Fase 1: Planeacidn y arranque.

- Definicién de estrategia y expectativas de la Direccién General.

- Desarrollo y difusién de la Politica General de Administracion del Riesgo Operacional.

- Elaboracién de la estructura organizativa y funcional, asi como de la Unidad para la Administracién de

Riesgo Operacional.

- Asignacién de Responsables a cada drea de soporte y de negocio para la administracién del riesgo
operacional es su drea de competencia, a esos Responsables se les denominara de aqui en adelante como

“Contactos”.

Fase 2: Disefno, documentacion e implementacion.

- Mapeo de Procesos relativos al ciclo de crédito para la linea de negocio minorista.
- Identificacion, medicion de riesgos operacionales (factores e impacto).

- Investigacion, reporte y revelacion de eventos de pérdida.

- Desarrollo de niveles de tolerancia o limites e indicadores de riesgos.

- Identificacién de controles internos y desarrollo planes de accidn o mitigacion a los riesgos detectados segin

prioridad.
Fase 3: Evaluacién y monitoreo.

- Programa de evaluacién de controles internos.
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- Documentacidén del programa de monitoreo a los eventos de pérdida por proceso y vigilancia al cumplimiento

a limites o niveles de tolerancia.
- Seguimiento y prueba a los planes de mitigacion.

- Arranque para el desarrollo del sistema para la captura y revelacién de eventos de pérdida por riesgo

operacional.

La planeacion de los recursos (tiempos) y el programa de actividades se calendariza conforme a los siguientes

diagramas de Gant (ver figura 4.3 y figura 4.4).

88



Ejemplo de Aplicacién

| Mayo | Junio ] Julio | Agosto | Septiembre | ~ Octubre | Noviembre | Diciembre | ~ Enero | Febrero | Marzo | Abril ] Mayo | Junio | Julio | Agosto
Fase I: Planeacion y arranque del proyecto |
1.- Definicion de estrategia y expectativas
— — — Mayo Junio Julio | Agosto | Septiembre | ~ Octubre | Noviembre | Diciembre | ~Enero ] Febrero | Marzo [ Abril | Mayo [ Junio | Julio ] Agosto

Fase I: Planeacion y arranque del proyecto

1.- Definicién de estrategia y expectativas

2.- Desarrollo y difusion Politica General de
Administracion del Riesgo Operacional

3.- Definicién estructura organizativa y funcional
UARO

4.- Asignacion de responsables

Fase II: Dlseno, documentacion e Imp! lementacion

1.- Mapeo de procesos

2.- ldentificacién, medicion de riesgos
operacionales

3.- Investigacion, reporte y revelacion de
eventos de pérdida

4.- Desarrollo de niveles de tolerancia

5.- Identificacion de controles internos y
establecimiento de planes de accion

Fase III: Evaluacion Yy monitoreo

1.- Evaluacion de Controles Internos

2.- Monitoreo a eventos de pérdida y vigilancia al
cumplimiento a niveles de tolerancia

3.- Seguimiento y prueba a los planes de
mitigacion

4.- Inicio desarrollo del sistema para la captura y
revelacion de pérdidas

Figura 4.3: Planeacion por fases.
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Mes
Semana

Etapas / Fases

Responsable (s)

[Fase I: Planeacion y arranque del proyecto

MAYO  JUNIO

1[2]|3]4]5]6]|7|8]9j10]11]12] 13| 14| 15[ 16] 17| 18] 19| 20| 21| 22[23[24]|25]| 26| 27| 28| 29(30|31|32] 33| 34| 35| 36/ 37( 38| 39

JuLio

Implementacion del Sistema de Administracion del Riesgo Operacional

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

40)41] 42| 43]44]|45]| 46| 47| 48|49]50]51

MAYO
52| 53| 54 55

JUNIO
56 57| 58 59

JuLio
60]61(62(63

AGOSTO
64]65(66|67

CONTROL DE AVANCES

VENCIDO

ATENCION DE
CONFLICTOS

EN PROCESO| EN TIEMPO
[

PROBLEMATICA/
ACCIONES

1.- Definicion de estrategia y expectativas

Dir. General

2.- Desarrollo y difusion Politica General de Administracion
del Riesgo Operacional

UARO

3.- Definicion estructura organizativa y funcional UARO

UARO

4.- Asignacién de responsables

Dir. General y Dir.
UARO

[Fase II: Disefio,

1.- Mapeo de procesos Dusfice
-~ Map: P Macroprocesos
2.- Identificacién, medicién de riesgos operacionales Dustics)
Macroprocesos
o ] Duefios
8- Investigacion, reporte  revelacion de eventos de péraida | - puofes
4.- Desarrollo de niveles de tolerancia UARO
5.- Identificacion de controles internos y establecimiento de Duefios
planes de accion Macroprocesos

[Fase ll: 6n y monitoreo

1.- Evaluacion de Controles Internos

UARO y Auditor
Interno

2. Monitoreo a eventos de pérdida y vigilancia al

UARO
cumplimiento a niveles de tolerancia

3.- Seguimiento y prueba a los planes de mitigacion UARO

4.- Inicio desarrollo del sistema para la captura y revelacion UAROy Dir.
de pérdidas Sistemas

Figura 4.4: Plan de trabajo.

90



Ejemplo de Aplicacion

4.3. Disenio e Implementacion del Sistema de Administracion
del Riesgo Operacional

Para efectos de cumplir con la estrategia de implementacién del modelo de gestién de riesgo operacional se tiene
que partir del entendimiento general y después particular del negocio, asi como de los productos y canales de venta
para lo cual es imprescindible realizar un estudio detallado de los “Macroprocesos” que irdn de lo general hasta
llegar a las actividades particulares que conforman los diversos procesos que tiene implementados la entidad para el

logro de su visién, misién y objetivo general.
Mapeo de Procesos

La entidad ha establecido 13 macroprocesos los cuales describen la forma en la cual estd organizada para brindar el
servicio de crédito a sus clientes asi como el soporte al negocio desde la preventa hasta la posventa; asi mismo, el
cumplimiento de las obligaciones regulatorias a las cuales esta sujeta. A continuacién se indican los 13

macroprocesos (ver figura 4.5).

El factor clave del éxito en el mapeo de los procesos es el involucramiento de las Direcciones y Especialistas
(personal directamente implicado en la ejecucion de los procesos) ya que su conocimiento y experiencia es la base

para reflejar con precision el entendimiento y perfil del negocio.

A continuacién se muestra el mapeo preliminar del negocio el cual consta de lo siguiente:

. Nombre del Macroproceso.

. Dueifio del Macroproceso.

. Cédigo del Macroproceso (De acuerdo al inventario inicial).

. Nombre del proceso.

. Dueiio del proceso.

. Cddigo del proceso (En funcién del inventario y de la familia de procesos).

. Nombre del Subproceso.

. Duefio del Subproceso.

. Cédigo del Subproceso (En funcién del inventario y de la familia de procesos).
. Descripcién del Subproceso.
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. Tipologia (Rutinario o No rutinario)

Sociedad Financiera A B C, SOFOL Filial, S.A de C.V

Promocién MP -01
Venta MP -02
Autorizacién y financiamiento MP -03
Pos venta MP -04
Cobranza MP -05
Cobranza por incumplimiento MP - 06
Contabilidad MP -07
Planeacion Financiera MP -08
Servicios Generales MP -09
Administracién de Sistemas MP -10
Recursos Humanos MP-11
Legal MP - 12
Control Normativo MP-13

Figura 4.5: Macroprocesos.

A continuacién se muestra el mapeo de proceso (del macro proceso de promocién al macroproceso de cobranza por
incumplimiento) hasta llegar a los subprocesos que conforman cada macroproceso, afiadiendo una breve descripcién

a cada uno de ellos, ver figura 4.6.
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Sociedad Financiera A B C, SOFOL Filial, S.A de C.V
Linea de negocio: Banca Minorista

Codigo del
Macroproceso

Macroproceso

Promocion MP-01

Dueiio del
Macroproceso

Director Comercial

Nombre del Proceso

Desarrollo de ofertas de
promocién

Codigo del
Proceso

MP-01-PO1

Proyecto: Implementacion del Sistema de Administracion del Riesgo Operacional "Basilea Il - Riesgo Operacional”

Mapeo del Proceso

Dueno del Proceso Nombre del Subproceso Codigo del Subproceso

Director Comercial

Generacion de ideas,
elaboracién de conceptos y|
definicién de oferta.

MP-01-P01-SB-01

Duefio del
Subproceso

Gerente Comercial

Descripcion del Subproceso

En base a las necesidades del
mercado, a las acciones derivadas de
la competencia y a estrategias
internas se toma la decisién de
realizar el disefio de un nuevo
producto, para el cual se definen y
plantean las caracteristicas de una
oferta de consumo.

Tipologia

No rutinario

Promocion MP-01

Director Comercial

Desarrollo de ofertas de
promocién

MP-01-PO1

Director Comercial

Desarrollo técnico de
ofertas.

MP-01-P01-SB-02

Gerente Comercial

Desarrollo del documento conceptual
utilizando la informacién referente a
las caracteristicas del producto tales
como normativa regulatoria del
producto (tasas de interés, gastos y
accesorios), primas de seguro,
contrato para la tramitacién y
operacion del producto asi como
manuales de politicas y procesos.

No rutinario

Promocion MP-01

Director Comercial

Desarrollo de ofertas de
promocién

MP-01-PO1

Director Comercial

Lanzamiento de ofertas.

MP-01-P01-SB-03

Gerente Comercial

Puesta en archa de la estrategia del
lanzamiento de la oferta en funcién
de la implementacion de la
infraestructura tecnolégica necesaria
para el canal de venta asi como la
reglamentacion interna de la oferta,
manuales de operacion y
capacitacion.

No rutinario

Promocion MP-01

Director Comercial

Desarrollo de campanas
de publicidad

MP-01-P02

Director Comercial

Definicién campanas de
publicidad.

MP-01-P02-SB-01

Gerente MKT

Establecimiento de estrategias de
promocién y comercializacién a
través de canales de venta y medios.

No rutinario

Promocion MP-01

Director Comercial

Desarrollo de campanas
de publicidad

MP-01-P02

Director Comercial

Implementacion de
campanas de publicidad.

MP-01-P02-SB-02

Gerente MKT

Aplicacion de recursos y puesta en
marcha de estrategia de
comunicacién de la oferta en canales
de venta y medios de comunicacion.

No rutinario

Promocion MP-01

Director Comercial

Vinculacién con
prospectos

MP-01-P03

Director Comercial

Aprovisionamiento de
recursos.

MP-01-P03-SB-01

Gerente Comercial

Estudios de presupuestacion para el
mantenimiento de la oferta

No rutinario

Promocion MP-01

Director Comercial

Vinculacién con
prospectos

MP-01-P03

Director Comercial

Entrenamiento a fuerza
de ventas.

MP-01-P03-SB-02

Gerente Comercial

Capacitacion de vendedores y
alineacion de capital humano a
politicas y estrategia de venta.

Rutinario

Figura 4.6: Mapeo del ciclo de crédito minorista.
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Codigo del

Dueio del

Codigo del

Mapeo del Proceso

Duefio del

Macroproceso Nombre del Proceso Duefio del Proceso Nombre del Subproceso Caédigo del Subproceso Descripcion del Subproceso Tipologia
Macroproceso Macroproceso Proceso Subproceso
Negociacion Identificacién de las necesidades y
Venta MP-02 Director Comercial asegsoramien{o MP-02-P01 Director Comercial |Asesoramiento a cliente. |MP-02-P01-SB-01 Gerente Comercial |asesoramiento a los clientes que Rutinario
. solicitan el crédito.
Obtencién de informacion basica del
Negociacién cliente y determinacion si pertenece
Venta MP-02 Director Comercial astgsoramien{o MP-02-P01 Director Comercial |Negociacion. MP-02-P01-SB-02 Gerente Comercial |o no al mercado objetivo y si éste Rutinario
: esta de acuerdo con las condiciones
del crédito.
Anélisis preliminar de los datos del
) . N ) . R . cliente y documentacién en cuanto su -
Venta MP-02 Director Comercial Formalizacion de venta. |MP-02-P02 Director Comercial |Preautorizacion. MP-02-P02-SB-01 Gerente Comercial apego a politicas y condiciones del Rutinario
crédito.
Recabacion, integracion y envi6 de
. . A . . Integracion de expediente 15.PA5.QR., . documentacion del cliente a mesas -
Venta MP-02 Director Comercial Formalizacién de venta. |MP-02-P02 Director Comercial inicial. MP-02-P02-SB-02 Gerente Comercial de control asf como resguardo y Rutinario
proteccién de informacién del cliente.
Seguimiento a indicadores de venta,
; . . } . Supervision a la fuerza de . estadisticas de rechazos y L
Venta MP-02 Director Comercial Seguimiento ala venta. |MP-02-P03 Director Comercial ventas. MP-02-P03-SB-01 Gerente Comercial aceptaciones asi como tiempos de Rutinario
ejecucion de las ventas.
Generacién de estadisticas por
Gestion de contacto con producto y tipologia de clientes
Venta MP-02 Director Comercial Seguimiento ala venta. |MP-02-P03 Director Comercial clientes MP-02-P03-SB-02 Gerente Comercial [aceptados y solicitudes de Rutinario
: rechazadas asi como de
reincidencias de solicitudes.
Verificacién de la consistencia y
Director de veracidad de datos y de la
Autorizacion y . . - 0a. Director de ) 112.PO1.QR.. Gerente de Admisién|documental entregada por el cliente -
financiamiento MP-03 Operacmnes{ Anélisis de Crédito . MP-03-P01 Operaciones Pre estudio. MP-03-P01-SB-01 de Créditos asi como la atencion de alertas de Rutinario
Director de Riesgo ) S i
riesgo en cumplimiento a las politicas
internas.
Director de Anélisis técnico en cuanto a las
Autorizacion y g . . - 0a. ) ) 112.PO1.QR.. Gerente de Riesgo |condiciones establecidas para el -
financiamiento MP-03 gi;:ee(r:?g;odneesm/es . Andlisis de Crédito. MP-03-P01 Director de Riesgo  |Mesa de Control. MP-03-P01-SB-02 correcto aseguramiento del crédito y Rutinario
9 adecuada formalizacion.
Autorizacion y MP-03 giree(r::::riodnees/ Andlisis de riesgo MP-03-P02 Director de Riesgo  |Formalizacién MP-03-P02-SB-01 Gerente de Riesgo | Aceptacién de solicitud e integracion Rutinario
financiamiento (4 . 90- 9 : a base de créditos autorizados.
Director de Riesgo
Autorizacion y MP-03 gireef;(:::odnees/ Archivacién y custodia MP-03-P03 Director de Integracion de expediente. |MP-03-P03-SB-01 Gerente de Archivo Recepoidn, integracion y resguardo Rutinario
financiamiento (4 . y . Operaciones 9 P : de documentacién del cliente.
Director de Riesgo
R Director de } Verificacion de cuenta de punto de
Autorl_zam_o ny MP-03 Operaciones / Dispersién de recursos. |MP-03-P04 D"e°'°T de Colocacion de recursos.  |MP-03-P04-SB-01 G_erent_e d? venta y asignacion de recursos en  |Rutinario
financiamiento . . Operaciones Financiamiento
Director de Riesgo cuenta.

Continuacién figura 4.6.

94



Ejemplo de Aplicacién

Codigo del

Dueio del

Codigo del

Mapeo del Proceso

Duefio del

Macroproceso Nombre del Proceso Duefo del Proceso Nombre del Subproceso Coédigo del Subproceso Descripcion del Subproceso Tipologia
Macroproceso Macroproceso Proceso Subproceso
Recepcion, atencion y respuesta a
. . solicitudes de informacién
Director de Atencién y solicitud de Director de Tra_tam|ento_ de SO"c.'tUdes Gerente de Atencién |(aclaraciones, quejas, informaciéon -
Posventa MP-04 . } - . MP-04-P01 ’ de informacion de clientes |MP-04-P01-SB-01 - : e Rutinario
Operaciones informacién de clientes. Operaciones . a Clientes sobre cuentas de crédito) por parte
y aclaraciones. ) . P
de clientes via telefonica u otros
medios (e-mail, fax , mensajeria)
Ejecucién de ordenes de intervencién
sobre datos de clientes a peticion del
Posventa MP-04 Director de lAtenmonX solicitud de MP-04-P01 Director de Intervencion en datos de MP-04-P01-SB-02 Gerente de Atencion |cliente via teleffmlca, fax, mensajeria o oo
Operaciones informacién de clientes. Operaciones clientes. a Clientes o correo electrénico ( modificacion de
datos del cliente: datos demograficos,
datos laborales).
Ejecucién de ordenes de intervencién
sobre créditos para la modificacion
de datos del crédito a peticion del
Director de Tratamiento continuo a Director de Intervencion sobre los Gerente de cliente via telefénica, fax, mensajeria
Posventa MP-04 . o MP-04-P02 . o MP-04-P02-SB-01 Intervencion de P . Rutinario
Operaciones los créditos. Operaciones créditos. Cuentas o correo electrénico (cancelaciones y
altas de cuentas bancarias
domiciliadas, pagos domiciliados,
cancelaciones).
Ejecucion de ordenes de intervencion
Director de Tratamiento continuo a Director de Realizacion ajustes a los Gerente Qe sobre Ia_s cond_iciones financieras de -
Posventa MP-04 . o MP-04-P02 . - MP-04-P02-SB-02 Intervencion de los créditos (ajustes de Rutinario
Operaciones los créditos. Operaciones créditos. M
Cuentas amortizaciones y adeudos,
reestructuraciones).
Contratacion, registro y pago de
Posventa MP-04 Director de As’eguramlento de MP-04-P03 Director de Emisién de seguros. MP-04-P03-SB-01 Gerer]tg de seguro  [pliza de seguro de credito via - Rutinario
Operaciones créditos. Operaciones de crédito intermediario de seguros por dafios y
pérdida ante aseguradora.
Cancelacién o renovacioén pélizas
Director de Aseguramiento de Director de . Gerente de seguro gnuales 0 multianuales via - -
Posventa MP-04 . P MP-04-P03 . Renovacion de seguros.  |MP-04-P03-SB-02 o intermediario de seguro del crédito Rutinario
Operaciones créditos. Operaciones de crédito - o
por dafios y pérdida ante
aseguradora.
Andlisis estadistico sobre la velocidad
Director de Tratamiento a las Director de Evaluacion y tratamiento Gerente de Atencion 22 :; i;zgﬁjg%: denl:?é:fecwldad
Posventa MP-04 . reclamaciones y MP-04-P04 . de la insatisfaccion del MP-04-P04-SB-01 Unidad ; quejas, Rutinario
Operaciones Operaciones ¥ o aclaraciones y demandas,
demandas. cliente. Especializada o . " B
cumplimiento ético en la atencion asi
como productividad por operador.
. Atencion de demandas y reclamos de
. Tratamiento de las ” " . "
Director de Tratamiento a las Director de reclamaciones y Gerente de Atencién |clientes derivados de la atencién de
Posventa MP-04 . reclamaciones y MP-04-P04 } . MP-04-P04-SB-02 Unidad solicitudes de clientes o de Rutinario
Operaciones Operaciones demandas que conciernan - . -
demandas. . X Especializada organismos de proteccién de
a servicio al cliente. N L -
usuarios de servicios financieros .

Continuacion figura 4.6.
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Ejemplo de Aplicacién

Mapeo del Proceso

Macroproceso el e 2LLIDC) Nombre del Proceso o el Duefio del Proceso Nombre del Subproceso Cddigo del Subproceso SLO Descripcion del Subproceso Tipologia
Macroproceso Macroproceso Proceso Subproceso
Director de Gestion del primer pago Director de Deteccion del primer pago Gerente de Adminisiracion de filas de espera y
Cobranza MP-05 ! . p Pag0 " 1p.05-Po1 ' . P Pago f\1p.05-P01-5B-01 blsqueda de pagos vencidos segln |Rutinario
Operaciones vencido. Operaciones vencido Cobranza plazo
. Busqueda y . A .
Cobranza MP-05 D|rector de procesamiento de pagos |MP-05-P02 D"e°‘°f de Gestion de blisqueda MP-05-P02-SB-01 Gerente de Locallzaqon de (?eludor atraves de Rutinario
Operaciones vencidos Operaciones Cobranza referencias telefénicas.
. Blsqueda y ' ) Validacion de pagos de clientes
Cobranza MP-05 D”emf de procesamiento de pagos |MP-05-P02 D're°‘°f de Procgsamlento de pagos MP-05-P02-SB-02 Gerente de (capital, intereses y gastos) asi como |Rutinario
Operaciones ; Operaciones vencidos. Cobranza ;
vencidos. adeudos pendientes de pago.
Establecimiento de estrategias de
' N ' o negociacion con deudor
Cobranza MP-05 D”‘mf de Rggglanzacmn de MP-05-P03 D”‘mf de Negoaamon' de'z,icuerdos MP-05-P03-SB-01 Gerente de (condonaciones, pagos anticipados,  |Rutinario
Operaciones créditos en mora. Operaciones para regularizacion. Cobranza .
reestructuracion de gastos,
intereses).
. o . . Seguimiento al comportamiento de
Cobranza MP-05 D”‘mf de Re’fgylarlzamn de MP-05-P03 D”‘mf de M(,m!toreo de los pagos de MP-05-P03-SB-02 Gerente de pagos, vencimientos, reincidencias  |Rutinario
Operaciones créditos en mora. Operaciones créditos . Cobranza
en cobranza.
Director de Regularizacion de Director de Envio de expedientes a Gerente de Clasificacion de cartera vencida e
Cobranza MP-05 . 'g' MP-05-P03 ' . p MP-05-P03-SB-03 integracion de expediente para Rutinario
Operaciones créditos en mora. Operaciones litigio. Cobranza . -
cobranza por incumplimiento.
Localizacién de deudor a través de
Cobranza por Director de Recuperacion via Director de Gerente de referencias telefonicas, laborales,
) o MP-06 . M MP-06-P01 . Negociacion. MP-06-P01-SB-01 Cobranza por familiares, domiciliarias; Rutinario
incumplimiento Operaciones conciliacion. Operaciones . -
Incumplimiento establecimiento de acuerdo de pago,
dacion, adjudicacion y / o embargo.
Cobranza por Director de Recuperacion via Director de Gerente de Establecimiento de conirato de
. . MP-06 ’ . MP-06-P01 ' Adjudicacion. MP-06-P01-SB-02 Cobranza por dacion en pago, recepcion de bieny |Rutinario
incumplimiento Operaciones conciliacion. Operaciones . . L
Incumplimiento registro contable de adjudicado.

Continuacion figura 4.6.
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Ejemplo de Aplicacién

Mapeo del Proceso

Codigo del Duefio del Cadigo del Dueno del

Nombre del Proceso

Macroproceso
Macroproceso

Macroproceso

Proceso

Dueno del Proceso Nombre del Subproceso Codigo del Subproceso

Subproceso

Descripcion del Subproceso

Tipologia

Clasificacién de cartera vencida e
Cobranza por Director de Administracion de cartera Director de Gerente de integracion de expediente para -
) . MP-06 . . ) MP-06-P02 . Entrega de cartera. MP-06-P02-SB-01 Cobranza por A Rutinario
incumplimiento Operaciones via agencias externas. Operaciones Incumplimiento entrega a agencias externas para
P recuperacion.
Gerente de Seguimiento a la recuperacién via
lCobranzla por MP-06 D|rector de /-\dmlmstre}mon de cartera MP-06-P02 Dlrectorl de Medicién de la MP-06-P02-SB-02 Cobranza por agencias externas, anaI|S|§ Rutinario
incumplimiento Operaciones via agencias externas. Operaciones recuperacion. Incumplimiento estadistico del comportamiento en la
P recuperacion y pase a pérdidas.
Cobranza por Director de Administracion de cartera Director de Facturacion a agencias Gerente de Recepcion, validacion y autorizacion -
. .. MP-06 . . . MP-06-P02 . MP-06-P02-SB-03 Cobranza por ! . Rutinario
incumplimiento Operaciones via agencias externas. Operaciones externas. .. de pago de facturas a agencias.
Incumplimiento
Cobranza por Director de Director de Valuacién y retiro de Gerente de Determinacién del valor de la cartera -
. . MP-06 . Venta de cartera. MP-06-P03 . MP-06-P03-SB-01 Cobranza por . : . Rutinario
incumplimiento Operaciones Operaciones cartera. o vencida, registro en libros.
Incumplimiento
Cobranza por Director de Director de Autorizacién de venta de Gerente de Autorizacion y registro contable de
wovranza p MP-06 . Venta de cartera. MP-06-P03 . MP-06-P03-SB-02 Cobranza por y registio o No rutinario
incumplimiento Operaciones Operaciones cartera. o venta de la cartera vencida.
Incumplimiento
Cobranza por Director de . Director de Valuacién de cartera Gerente de Valuacién y registro de la cartera -
. .. MP-06 . Pase a cartera vencida. |MP-06-P04 . ) MP-06-P04-SB-01 Cobranza por . ; - Rutinario
incumplimiento Operaciones Operaciones vencida. . vencida segun antigliedad.
Incumplimiento
Cobranza por Director de Director de Formalizacién del pase a Gerente de Autorizacion del pase pérdida de la
) ap MP-06 . Pase a cartera vencida. |MP-06-P04 . pérdidas de la cartera MP-06-P04-SB-02 Cobranza por cartera vencida asi como su registro |Rutinario
incumplimiento Operaciones Operaciones . .
vencida. Incumplimiento contable.
Autorizacion Director de Director de Recepcion, integracion y resguardo
" zaclon y MP-03 Operaciones / Archivacién y custodia.  |MP-03-P03 ) Integracion de expediente. |MP-03-P03-SB-01 Gerente de Archivo paion, .g’ yresg Rutinario
financiamiento : ) Operaciones de documentacion del cliente.
Director de Riesgo
Cobranza bor Director de Director de Formalizacién del pase a Gerente de Autorizacion del pase pérdida de la
. 7ap MP-06 . Pase a cartera vencida. |MP-06-P04 . pérdidas de la cartera MP-06-P04-SB-02 Cobranza por cartera vencida asi como su registro |Rutinario
incumplimiento Operaciones Operaciones . .
vencida. Incumplimiento contable.
Cobranza por Director de Monitoreo a la gestién de Director de Creacion de estadisticas Gerente de Andlisis estadistico sobre la
. ap MP-06 . la cobranza por MP-06-P05 . s ¥ |MP-06-P05-5B-01 Cobranza por recuperacion vs pase pérdida Rutinario
incumplimiento Operaciones . - Operaciones andlisis de resultados.. . - .
incumplimiento. Incumplimiento (efectividad en la recuperacion).
Cobranza por Director de Monitoreo a la gestién de Director de Rae;“lz::?o?: g:ltu?f;s'o Gerente de Creacion de prondsticos sobre el
. ap MP-06 . la cobranza por MP-06-P05 . P ! P MP-06-P05-SB-02 Cobranza por comportamiento en la recuperacién  |No rutinario
incumplimiento Operaciones . - Operaciones o para la generacion de . ) .
incumplimiento. pronésticos Incumplimiento monetaria y material de la cartera.

Continuacién figura 4.6.
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Ejemplo de Aplicacién

Linea de negocio: Banca minorista

Ciclo de negocio: Crédito minorista al consumo
Objetivo: Otorgar, financiar y cobrar créditos al consumo a clientes en cumplimiento con las politicas de riesgo y disposiciones|
emitidas por el regulador local, que permitan la viabilidad en la recuperacién de capital, gastos e intereses.

| Entrada

Macroproceso

Salida

Solicitud de cliente

(punto de venta).

INICIO

PROMOCION: MP-01
P01, MP-01-P02, MP-
01-P03

0O

‘#—I

|—>®

_>@

MP-02-P01-SB-01:
Asesoramiento a

cliente .

MP-02-P01-SB-02:
Negociacion.

MP-02-P02-SB-01:

Preautorizacién.

MP-02-P02-SB-02:
Integracion de

—®

MP-02-P03-SB-02
Gestion de contacto
con cllientes.

MP-02-P03-SB-01
Supervisién a la

expediente Inicial.

MP-03-P01-SB-01
Pre estudio.

O—

Mesa de Control.

MP-03-P01-SB-02:

3.
Notificar al cliente via comercio

fuerza de ventas.

@0

Cliente (Punto de

MP-03-P02-SB-01:
Formalizacién.

¢ Es viable?

Integracion de

No@

Si

expediente

MP-03-P02-SB-02:

MP-03-P03-SB-01
Colocacién de

venta).

MP-07-P02-SB-01
Contabilidad de

Negocio.

recursos

)

@

—

MP-04-P03-SB-01
Emisién de seguros

Simbologia

<> Decision

Proceso 6
Subproceso

Inicio 6 Termino

S Sistema o Base de datc

Ij Conector para otra hoja
O Conector mismo hoja

Figura 4.7: Esquema operativo del macroproceso.
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Ejemplo de Aplicacién

Linea de negocio: Banca minorista

Ciclo de negocio: Crédito minorista al consumo

Objetivo: Otorgar, financiar y cobrar créditos al consumo a clientes en cumplimiento con las politicas de riesgo y disposiciones|
emitidas por el regulador local, que permitan la viabilidad en la recuperacién de capital, gastos e intereses.

Entrada H Macroproceso " Salida

v

MP-05-P01-SB-01: MP-05-P02-SB-02: MP-10-PO1:
Deteccion del primer GZAST;S:QZOELEBLZLQ Procesamiento de Contabilidad de
pago vencido q : pagos vencidos. Negocio.

;Cliente
realiz6 pago?

M:jij:;ﬁ%,? : MP-05-P03-SB-02: MP-05-P03-SB-03:
9 Monitoreo de los Envio de expedientes —>

acuerdos para . L
N, pagos de créditos . a litigio.
regularizacion.

¢ Existencia de
pago?

—>(3]

MP-06-P02-SB-01 ¢Se localizé Negociacion

Entrega de cartera > cliente? MP-06-P01-SB-01 Base de crédito
—>[°]

MP-06-P03-SB-01 MP-06-P04-SB-01 MP-06-P04-S8-02 MP-07-P02-SB-01
i - - Formalizacién del .
Valuacién y retiro de Valuacién de cartera . Contabilidad de

. pase a a pérdidas de X
cartera vencida R Negocio.
la cartera vencida
Simbologia

Inicio 6 Termino Ij Conector para otra hoja

Proceso 6 C)
Subproceso
<> Decision S Sistema o Base de datc O Conector mismo hoja

Continuacion figura 4.7.
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Ejemplo de Aplicacién

Linea de negocio: Banca minorista
Ciclo de negocio: Crédito minorista al consumo

Objetivo: Otorgar, financiar y cobrar créditos al consumo a clientes en cumplimiento con las politicas de riesgo y disposiciones
emitidas por el regulador local, que permitan la viabilidad en la recuperacién de capital, gastos e intereses.

Entrada 1 Macroproceso 1 Salida

Base de crédito

MP-06-P03-SB-02
Autorizacion de venta

¢ Procede
venta de

cartera? de cartera

MP-07-P02-SB-01
No Contabilidad de
Negocio.

MP-06-P05-SB-01
Creacion de
estadisticas y andlisis
de resultados.

:3: MP-06-P05-SB-02

Estudios para la
mejora del proceso o
Entrega de bien financiado ay para la generacion de
4 prondsticos.

; Realizo | > FIN.
¢ MP-06-P01-SB-02
Cliente. > pago? Adjudicacién
MP-07-P02-SB-01
5 Contabilidad de
Si Negocio.
MP-OQ-PP2-SB-02 Fact.uramon a MP-07-P01-SB-01
Medicién de la agencias externas

recuperacion MP-06-P02-SB-03 Contabilidad General

Base de crédito

Simbologia
Proceso 6 (:)
Subproceso
<> Decision S Sistema o Base de datc O Conector mismo hoja

Inicio 6 Termino U Conector para otra hoja

Continuacion figura 4.7.
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Ejemplo de Aplicacién

Linea de negocio: Banca minorista

Ciclo de negocio: Crédito minorista al consumo
Obijetivo: Otorgar, financiar y cobrar créditos al consumo a clientes en cumplimiento con las politicas de riesgo y disposiciones|
emitidas por el regulador local, que permitan la viabilidad en la recuperacién de capital, gastos e intereses.

| Entrada 1 Marcroproceso " Salida
1
Ej Base de crédito
MP-04-P03-SB-01 M;;tfaocsiéﬁ:z
Emisién de seguros sequros
MP-07-P02-SB-01
Contabilidad de
Negocio.
M:gﬁé:{?;;:’i? ctualizaci . MP-04-P01-SB-02
¢Actualizacion i - —
Cliente. informacion de — de datos de de Intervencpn en datos Base de crédito
i . de clientes.
clientes y cliente?
aclaraciones.
No
MP-06-P01-SB-02
Adjudicacion ¢ Actualizacion MP-04-P02-SB-01 ¢Ajustes a las si MP-04-P02-SB-02
de datos del Intervencion sobre los condiciones Realizacién ajustes a
crédito? créditos. del crédito? los créditos
—QO o
Negociacion
MP-06-P01-SB-01
MP-04-P04-SB-02 @ MP-04-P04-SB-01
¢Es una Tratamiento de las Evaluacioén y
reclamaciones y tratamiento de la f— Fin CONDUSEF / Cliente

CONDUSEF

reclamacion o
demanda?

demandas via servicio

al cliente.

insatisfaccion del
cliente.

Simbologia

Inicio 6 Termino

C) U Conector para otra hoja
S Sistema o Base de datc

O Conector mismo hoja

Proceso 6
Subproceso
<> Decisién

Continuacion figura 4.7.
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Ejemplo de Aplicacién

MACRO PROCESO: Venta

PROCESO: Negociacion y asesoramiento
SUBPROCESO: Asesoramiento a cliente

CODIGO: MP-02-P01-SB-01

| Entrada Subproceso 1 Salida
! iable? 3
i Solicityd [ Identificar necesidades en base a 2. ¢Es viable? o
Cliente . P . . Informar al cliente que no
solicitud y asesorar sobre Andlizar perfil del cliente scede solicitud
caracteristicas de los productos. procede solicttuc.
FIN
4. Ingresar datos al sistema de . .
Cotizador cotizaci6n y realiza proyeccién ¢El C!Iente Si MP-02-P01-SB-02:
para obtener y mostrar al cliente Colml_nuj Negociacién.
amortizaciones y plazos tramite?
No
FIN

Continuacion figura 4.7.

Simbologia

Proceso 6
Subproceso

e O

Inicio 6 Termino U Conector I:I Actividad
para otra hoja

Sistema o Base de datos O Conector

mismo hoja
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Ejemplo de Aplicacién

MACRO PROCESO: Venta

PROCESO: Negociacion y asesoramiento

SUBPROCESO: Negociacion

CODIGO: MP-02-P01-SB-02

Entrada l Subproceso " Salida
1 ¢Ingresos 2.
Cliente Obtener comprobante de —> suficientes? Ofrece al cliente otro plazo y /o

MP-02-P01-SB-01:
Asesoramiento a

ingresos.

cliente.

montode crédito

3.
Solicitar a cliente documentacion

Si ¢El cliente

segtin politicas en original y copia

4. Completar la requisicién y
envia la solicitud y

continua
tramite?

FIN

documentacion correspondiente
al tipo de crédito.

MP-02-P02-SB-01:
Preautorizacion.

Continuacion figura 4.7.

Simbologia
Proceso 6
Subproceso
<> Decision Ei

Inicio 6 Termino U Conector I:I Actividad
para otra hoja

Sistema o Base de datos O Conector
mismo hoja
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Ejemplo de Aplicacién

MACRO PROCESO: Venta
PROCESO: Formalizacion de venta
SUBPROCESO: Preautorizacion CODIGO: MP-02-P02-SB-01

Entrada 1 Subproceso " Salida

1.Recibir la documentacién,
¢ Documentos
completos?

MP-02-P01-SB-02: validar que este completa y sea
Negociacion. tangibles y correspondan a su >

2.
Verificar que la firmaenla  ——>

¢Lafirmaes
correcta?

. P - P solicitud sea correcta
original segtin politica de crédito.
No
Otro documento oficial
de indetificacion
Punto de Venta
—>0)
\ v
4.

3. Solicitar al cliente via Documentos orginales: Identificaciones, comprobantes de ingresos
Estampar sellos de cotejado de

firma al frente de cada una de las

comericio otro identificacién

. - Punto de Venta
oficial dondo aparezca firma y en X .
copias y entregar original al
su caso los documentos faltantes. .
cliente.
\1,Documentos copias Base telefénica
5. Verificar que domicilio y 6
teléfono del cliente sean ;, Datos .
Base telefonica . . K o Dar de alta el domicilio alterno y
consistentes y si ya tiene crédito  frmm—-
i y N ‘y corrgctos y mantener el domicilio principal o
previo verificar que se actualizados? actualizarlo.
encuentren actualizados. ’ Base de crédito
7.
Capturar solicitud con las MP-02-P02-SB-02:
condiciones del crédito y datos Integracion de '
del client . .
¢l cliente expediente Inicial.

Simbologia

Proceso ¢
Subproceso

LT ) e [ e [ ] o
para otra hoja
<> Decision S Sistema o Base de datos O Conector

mismo hoja

Continuacion figura 4.7.
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Ejemplo de Aplicacién

MACRO PROCESO: Venta
PROCESO: Formalizacion de venta

SUBPROCESO: Integracion de expediente incial. CODIGO:MP-02-P02-SB-02
Entrada 1 Subproceso " Salida
1 2.
MP-O2-PQ2-S?-O1 : Concentrar y fotofilmar Guarda dk?culnenla? y registrar Base cliente
Preautorizacién. datos de cliente y crédito en base
documento
de datos.
5. Enviar por valija
3. Requisitar autorizaciones para 4. autorizaciones en original asi Autorizaciones original Centro d
buré de crédito e integra a Obtiene firma de cliente en como la demds documentacion . ten.n') e
documentacién. original y copia en autorizaciones. soporte segtin check list a autonzacion
Operaciones
6.
Notificar a cliente que solicitud MP-03-P01-SB-01:
esta en proceso de autorizacion y Pre estudio.
que se notificard respuesta.
MP-02-P03-SB-01
Supervisién a la
fuerza de ventas.

Simbologia

Proceso ¢

H:U Sub (:) Inicio 6 Termino Ij Conector I:I Actividad
Uoproceso para otra hoja
Q Decision S Sistema o Base de datos O Conector

mismo hoja

Continuacion figura 4.7.
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Ejemplo de Aplicacién

MACRO PROCESO: Autorizacion y financiamiento
PROCESO: Analisis de Crédito

SUBPROCESO: Pre estudio CODIGO: MP-03-P01-SB-01

Entrada 1 Subproceso " Salida

O——

1. Evaluar la solicitud desde bases .
Prevencion de

¢Cuenta con

MP-02-P02-SB-02
Integracion de
expediente inicial.

si aprueba politicas (ingresos,
buré de crédito, profesion,

PEP’S) y verifica
documentacion.

@

Base cliente y base
telefénica

¢ Es positiva?

2.Verifica si cuenta con

facultades de aprobacion.

©)

3.
Verificar si la solicitud se
encuentra denegada en
automitico.

facultades?

Solicitar autorizacién desde el
sistema "Base de Crédito" y
enviar documentos soporte.

¢;Denegada en
automatico?

6.Verificar que la solicitud es

rescatable segtin politicas de
riesgo (realiza sondeos al cliente

y verificacién de documental).

7.
Solicitar "Resolucién via sistema
Base de Crédito" y enviar
documentacion soporte.

Lavado de Dinero /
Prevencion de
Fraudes

ot

Documentacién soporte

MP-03-P02-SB-01
Formalizacion.

MP-02-P02-SB-01
Preautorizacion.

v

¢Es posible
rescatar la
solicitud?

5.

( ) Aprobar solicitud desde médulo
de resolucién en el Sistema "Base

de Crédito"

MP-03-P01-SB-02:
Mesa de Control.

MP-03-P02-SB-01
Formalizacién.

9. Si hay coincidencia con @

defraudadores, PEP’s,
narcotraficantes o documentos % FIN

falsos levantar reporte al drea

8. Declinar solicitud en "Base de
Crédito", turnar expediente a
custodia e informar a cliente via

Punto de venta

Punto de venta comercio. .
correspondleme

) '
Simbologia

I:I:I:I ZI’(LCGSO o C) Inicio 6 Termino U Conector I:I Actividad

ubproceso para otra hoja
<> Decision S Sistema o Base de datos O Conector
mismo hoja

Continuacion figura 4.7.
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Ejemplo de Aplicacién

MACRO PROCESO: Autorizacion y financiamiento
PROCESO: Analisis de Crédito
SUBPROCESO: Mesa de Control

CODIGO: MP-03-P01-SB-02

Entrada

Subproceso

Salida

O—

Pre estudio.

MP-03-P01-SB-01:

la solicitud.

Recibe desde médulo del sistema

"Base de Crédito" el dictamen de

2.
Ingresa al médulo del sistema

3.

"Base de Crédito" para verificar
las condiciones establecidas.

Ingresa clave de control y
selecciona fin de operacién.

4.
Ingresa al médulo del sistema

"Base de Crédito" para aprobar y
registrar operacion.

MP-03-P02-SB-01
Formalizacion.

Base de crédito

L>0

v

5.
Solicita a Comercio informe al
cliente de la resolucién y
condiciones del crédito.

6.

Formato de seguro

7.
Captura datos del cliente en el

Solicita a Comercio informe al
cliente el requisito de seguro

formato de seguro y envia a
Cliente via Comercio.

8.
Recibe respuesta del comercio
con la péliza requisitada.

4

Punto de venta

¢Elllenado es
correcto?

9. Solicite a comercio informe al

cliente que no es posible otorgar
el crédito sin el requisito faltante.

10. Verifica monto del crédito y
condiciones de la emisién de
péliza (monto de la prima, plan,
vencimiento, aseguradora).

®

¢Monto y
condiciones
correctas?

11. Solicitar correccién a
comercio

12. Solicita la emisién de péliza

con aseguradora e integra al

13. Solicita a comercio

MP-04-P03-SB-01
Emisién de seguros

informe al cliente del tiempo de

expediente de crédito para
custodia.

respuesta y turna solicitud a
Formalizacién

MP-03-P02-SB-01
Formalizacién.

MP-03-P02-SB-02
Integracion de
expediente.

Continuacion figura 4.7.

Simbologia

Proceso ¢
Subproceso

<> Decision

Sistema o Base de datos O

Inicio 6 Termino U Conector

para otra hoja

Conector
mismo hoja

I:I Actividad
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Ejemplo de Aplicacién

SUBPROCESO: Formalizacion

MACRO PROCESO: Autorizacion y financiamiento
PROCESO: Analisis de riesgo

CODIGO: MP-03-P02-SB-01

Entrada l Subproceso " Salida
2.
frrchivo ! Valida datos de solicitud contra ; Cumple con .
MP-03-P01-SB-01: Higitalizado Valida datos de solicitud y base(nombre, domicilios ¢ p' o 3. Notifica errores para MP-03-P01-SB-01
Pre estudio. . documentos contra los datos del tel:;:nl:):”;nrer‘esgsml;::Ssx;e > los requisitos? correccion. Pre estudio
SO"C“’Ud_ Sistema "Base de crédito". N g S
de crédito crédito)
_____________ A e | Y,
|
: Base de crédito
Base de crédito |
5. . 6. Rechaza en definitivo la :
Realiza andlisis de crédito en GAPF_“ebj solicitud a notifica a Comercio y |
funcién de la calidad crediticia e > solicitud? operacion de crédito (pre [ MP-03-P03-SB-01
Base chente y Base ingresos estudio) via sistema. Colocacién de
. recursos
telefénica @
7. Aprueba solicitud desde Base : 1
MP-03-P01-SB-01 Recibe s ‘1‘ dy/ de crédito y notifica a Mesa de
Pre estudio -===3 ecibe solicitu ‘yro control continuar con tramite de %@
documentacién emisién de seguro MP-03-P01-SB-02
Mesa de Control
8.
Solicita instruccion via Sistema
para la colocacién de recurso a Punto de venta
9. Recibe solicitud aprobada por cuenta de comercio
MP-03.PO1-55.02 | o, ogo skite v
Mesa de Control . o ¢ o —
instruccioén para colocacion de 10. Solicita via sistema al
recursos comercio la entrega del MP-03-P02-SB-02
expediente completo (originales) Integracion de
y envia solitud impresa para expediente
expediente.
Simbologia
Pri 6 T, ) -
I:I:I:I S (LCGSO o C) Inicio 6 Termino U Conector I:I Actividad
ubproceso para otra hoja
<> Decisién S Sistema o Base de datos O Conector
mismo hoja

Continuacion figura 4.7.

108




Ejemplo de Aplicacién

MACRO PROCESO: Autorizacién y financiamiento

PROCESO: Analisis de riesgo
SUBPROCESO: Integracion de expediente

1 Subproceso

CODIGO: MP-03-P02-SB-02

" Salida

3. Solicitar al comercio el envio

de documentos originales Punto d .

. N unto de venta

pendientes: Contrato y factura de
bien financiado

Entrada

1.-Recibe instruccion de

MP-03-P02-SB-01 Formalizacion para la integracion,
Formalizacién revisién y custodia de —>

documentos segtin politca.

¢+ Recibio
deocumentos
pendientes?

Base de crédito

Pocumentos via . . 5. Valida que los datos del .
ensaieria / emal 4. Revisa que se haya integrado ¢ Documentos lient Sdit 6.- Solicita de forma urgente la
R cliente, crédito y seguro sean N
! S expediente y que este completo f—= completos? consistentes con)lla ifformacién documental conforme acuerdo
comercial

Punto de venta

del Sistema

L =0 A

conforme al check list

8. Notifica de inconsistencia a MP-03-P03-SB-01
,',Doc.u mental comercio y solicita a comercio Colocacion de
consistente? remitir caso a Pre estudio y @ recursos
asigna estatus en Base de crédito @

9.- Registra expediente en el

7. Reporta operacion completada, st . dient
s . ) sistema y envia expedientes i
solicita continuar con operacién y . Y P Base cliente
. (inconsistentes y completos a
coloca estatus en sistema .
proveedor para custodia)

O<—1—=0G

Simbologia
T Doeee, () wooorsmm [ oo [ ] ot
ubproceso para otra hoja
<> Decisién S Sistema o Base de datos O Conector
mismo hoja

Continuacion figura 4.7.
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MACRO PROCESO: Autorizacién y financiamiento
PROCESO: Dispersion de recursos
SUBPROCESO: Colocacion de recursos CODIGO: MP-03-P03-SB-01
Entrada 1 Subproceso " Salida
1.Obtiene base de crédito 2.
autorizados dfa anterior y la Verifica que la cuenta y ¢ Error en L. B
Base de crédito docu,memal (o}-igi.nal. y copia) acredi.léda asi colfyf) las —> cuer.n? y/o Solicita i;;:z;;f:e:n cuenta o Mioor?n:ﬁ)zzag?nm
segtin check list indicado en condiciones crediticas condiciones?
politicas (documental) sean correctas
MP-03-P02-SB-01
Formalizacién
5. Un dia después verifica en . .
sistema que los movimientos 6- Realiza cuadre operativo e MP-07-P02-SB-01
MP-03-P02-SB-02 4. Aplica crédito a cuenta de sisterma que o i Imprime las hojas con el resultado .
Integracién de . . . aplicados son correctos y o Contabilidad de
comercio y habilita cuenta cliente . de las aplicaciones e integra a .
expediente confirma con el comercio la aquete operativo diario Negocio.
conformidad de la operacién. pag pera o
Base de crédito
Punto de venta
Simbologia
I:I:I:I Proceso o C) Inicio 6 Termino Conector I:I Actividad
ubproceso para otra hoja
<> Decision S Sistema o Base de datos O Conector
mismo hoja

Continuacion figura 4.7.
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Inventariados los procesos existentes en la Entidad estamos preparados para realizar la identificacién y medicion de

los riesgos operacionales a los que se estd expuesto.

Mapeo de Riesgos
1.- Identificacion de riesgos
Para la definicién de los riesgos operacionales mismos que cumplen con los siguientes elementos:

Causa: Mediante la comprension de las causas de los eventos conocidos y potenciales, es posible determinar la
frecuencia de ocurrencia y la severidad de sus efectos. Los Especialistas determinan las causas de estos eventos

dentro de sus procesos clave.

Evento: Como resultado de la observacion de acontecimientos externos (en otras entidades semejantes), de una

evaluacion de procesos internos o un andlisis de eventos potenciales o histéricos (que ya se tenga conocimiento).
Efecto: Se refleja generalmente en un impacto financiero en los resultados, patrimonio o costos de oportunidad.

Para efectos de estandarizar la tipologia de las causas se adjuntan al presente trabajo (Anexo 6), donde se definen los
diversos conceptos de causas mismos que al momento de realizar la identificacién de los riesgos que deberdn

observarse.

Para los eventos de riesgo y de acuerdo a la clasificacién recomendada por Basilea' y conforme a las disposiciones
de caricter general aplicables a las instituciones de crédito se tienen identificados 7 clases de eventos y mediante la
adicién de un nivel 2 y nivel 3 de calificacién con el fin de identificar la tipologia. En el Anexo 2 es posible

consultar ese catdlogo.

Por su parte los efectos que son las consecuencias de un evento. Se les asigna un tipo de impacto, que es objeto de

una valoracion, los tipos de impacto sobre las cuentas de resultados que deben ser considerados son:
- Pérdida: Lo que afecta negativamente los ingresos, resultados y patrimonio de la entidad.
Dentro de las pérdidas existe una subclasificacion:

- Pérdida directa: Quebrantos resultado de la incidencia y que se reconocen especificamente en las cuentas de
resultados tales como multas, fianzas, indemnizaciones, resoluciones judiciales o administrativas adversas, gastos de

reparacion o resarcimiento de dafios a clientes u proveedores, reposicion de activos.

'® Se refiere al Comité de Supervision Bancaria de Basilea, el cual emitié en Junio de 2006 el documento: Convergencia
internacional de medidas y normas de capital (http://www.bis.org/publ/bcbs128_es.pdf.), el cual contiene las recomendaciones,
disposiciones y mejores practicas bancarias en materia de gestién de riesgos.
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- Pérdida indirecta: Gastos que son resultado de la reparacién de las incidencias derivadas de riesgos
materializados tales como honorarios juridicos, pagos de horas extras, gastos de viaje, facturacién de insumos para

reparacion, gastos de investigacidn o de servicios profesionales de expertos.

También existen otros efectos que no necesariamente estdn presentes en cuentas de resultados pero que también

pudieran estar ocultos en la Contabilidad de la entidad y son:

- Costos de oportunidad: es decir, pérdida de ingresos que se esperaban, pero que no pudieron materializarse a

raiz del incidente (por ejemplo en el caso de un desastre o una falla de tecnologias de la informacién “TT”).

En el Anexo 7 se adjunta al presente trabajo se detallan los tipos de efectos.

2.- Frecuencia y probabilidad de ocurrencia

La determinaciéon de la frecuencia y probabilidad de ocurrencia a los riesgos identificados depende

fundamentalmente del conocimiento del negocio, juicio profesional y experiencia en determinada industria.

Para determinar la frecuencia con lo que se presenta un determinado evento de riesgo, y asi obtener una estimacién

inicial de la probabilidad de ocurrencia se realiza el siguiente procedimiento:

- La coordinacién o los encargados de la Administraciéon del Riesgo Operacional en conjunto con los
Especialistas o Duefios de cada proceso (o producto), asi como, con los responsables directos de la ejecucion
del subproceso determinan la frecuencia inicial de la ocurrencia de los eventos de pérdida con base en la
experiencia y juicio profesional, estilo operativo, experiencia y capacitaciéon del personal, asi como de la
confiabilidad de los sistemas de informacién y de la calidad y oportunidad en la entrega de informacién. Es
recomendable iniciar con aproximaciones en funcién del conocimiento de los eventos de pérdida conocidos,
estas aproximaciones pueden darse en funcién del tiempo (dia, semana, mes, afio) dependiendo de la exposicién

de la actividad asociada con el riesgo.

- Se define una escala que indique la probabilidad de que se materialicen esos eventos de riesgos, esta
probabilidad se categorizan de acuerdo con la frecuencia, a continuacién se sugiere una clasificacion para la
determinacion inicial de la probabilidad de ocurrencia en funcién de una aproximacién en la frecuencia con la

que se presenta un evento de riesgo en determinado proceso / subproceso o producto.

Ocurrencia Frecuencia
6 Alta probabilidad 1 vez por semana
1 vez por mes

4|Algo probable 1 vez por trimestre
3|No probable 1 vez por afno
2[Muy improbable 1 vez cada cinco anos

2 CEEREIERIENoJ(eloEl)E8| 1 vez cada diez afios
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3.- Impactos

La determinacién del impacto de los riesgos identificados depende fundamentalmente del conocimiento del negocio,

juicio profesional y experiencia en determinada industria.
Para la determinacion del impacto se debe de proceder conforme al siguiente procedimiento:

- Entender por cada riesgo si la pérdida estd relacionada a un evento histérico o en su caso con un evento
potencial debido a: generacién de informacién financiera, en el cumplimiento de disposiciones legales, en la
efectividad de operaciones (rentabilidad), cumplimiento de objetivos estratégicos u operativos, en la imagen publica

de la compaiiia, y en las relaciones con el cliente y / o proveedores.

- Es importante para determinar el impacto el conocer las disposiciones legales aplicables tales como sanciones
por parte de la autoridad, o con base en el andlisis estadistico que se tenga de los incumplimientos en metas,

estdndares de calidad y de servicio al cliente.

Un aspecto basico es el conocer los quebrantos absorbidos por la Entidad ocasionados por fallas en procesos
internos, fallas en la continuidad de los sistemas, fraudes o simples errores humanos en los que se haya tenido que

resarcir dafios a clientes, empleados, proveedores.

La participacién de otros equipos que tengan conocimiento de tales quebrantos en la industria es fundamental, sobre
todo si no se tienen disponibles datos histéricos, por lo que se es indispensable que en el andlisis sean involucrados

Especialistas de varias dreas tales como Juridico, Finanzas, Sistemas.

Otro aspecto a considerar es el flujo y dimension de las transacciones a las que se esta expuesto, el flujo se mide en
el nimero de transacciones y la dimension con base en el importe econémico de cada transaccidn tales como pagos a
proveedores y contrapartes comerciales, créditos otorgados a clientes, intereses cobrados y/ o pagados, honorarios,
pago de derechos, gastos de viaje, valor de licencias, valor de equipos, sistemas y herramientas de trabajo, importe

de comisiones, etc.
Descomponer en factores los eventos de riesgo, dichos factores son:

- Factores financieros contabilizados: Son lo que es posible detectar en las cuentas de resultados de la entidad,

es decir en cuentas de gastos, provisiones, pérdidas, entre los factores se pueden destacar son:

i Gastos no presupuestados: Multas, recargos, actualizaciones, honorarios, indemnizaciones a
empleados o contrapartes, fianzas, quebrantos por resoluciones judiciales adveras, gastos de viaje, vidticos,
gastos por reparacion o reposicién de equipos a causa de dafos por eventos internos o externos, gastos por
licencias de sistemas, pagos de derechos, deducibles, gastos médicos y laborales por atencién a personal

(accidentes, enfermedades profesionales), aumento de costos en la administraciéon de proyectos.

113



Ejemplo de Aplicacién

il Quebrantos: Pases a pérdidas por fraudes o robos en operaciones de crédito (capital o importes de
financiamientos), comisiones e intereses no cobrados, pagos a proveedores o contrapartes comerciales y
financieras no procedentes o fuera de limites (dispersiones de fondos mayores a las pactadas o convenidas en
los contratos), pases a pérdidas de operaciones de crédito por caducidad o vencimiento de pagarés a causa de

errores en el seguimiento de la vida de créditos, pérdida de garantias de crédito por robo o destruccién

(contratos de crédito, facturas, pagarés, letras de cambio).

- Factores financieros no contabilizados: Son los que no es posible identificar o asociar a alguna cuenta de
resultados por lo que no existe un impacto financiero tangible en las utilidades de la Entidad, pero sin embargo

pueden desencadenar en pérdidas de ingresos o costos de oportunidad, entre los que se pueden destacar:

i Costos de oportunidad: Créditos no otorgados por indisponibilidad de sistemas / empleados /
herramientas esenciales para la produccién, intereses no generados por la no emisién de bonos o papel

comercial, gastos / intereses no cobrados a clientes por fallas o no continuidad en los procesos, herramientas

y sistemas asociadas al proceso de crédito.

A continuacién se presenta la escala para asignar el grado de impacto al evento de riesgo, mismo que debe de ser

observado una vez se haya terminado de inventariar y contabilizar los factores financieros, segin el juicio

profesional, experiencia y conocimiento del negocio por parte del Experto.

4.- Magnitud

La evaluacion del riesgo es la magnitud del impacto del riesgo (pérdidas econdémicas derivado del incumplimiento
normativo, gastos no presupuestados, reduccién en el valor de los activos, reduccién de ingresos, costo de
oportunidad, robos o fraudes). Se realiza con base en la combinacién de la probabilidad de ocurrencia y el impacto,

ambas variables tienen una relacion directa y proporcional en relacién a la magnitud es decir:

Impacto

Pérdida Potencial

(SMXN)

01 | Imperceptible

< $10,000

02 | Marginal

$10,000 <= $40,000

03 | Moderado

$40,000 <= $80,000

04 | Substancial

$80,000 <= $160,000

05 | Severo

$160,000 <= $480,000

06 | Desastroso

> $480,000
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- A mayor probabilidad de ocurrencia y mayor impacto nos da una magnitud mas severa.

- A menor probabilidad de ocurrencia y menor impacto nos da una magnitud menos significativa o

imperceptible.

La matriz con la evaluacién del riesgo dada el impacto / magnitud y su probabilidad de ocurrencia se muestra a

continuacion:

Probabilidad Impacto / Magnitud
de ocurrencia

Imperceptible | Marginal | Moderado | Substancial | Severo | Desastroso

Alta
probabilidad

Probable

Algo probable

No probable

Muy improbable

Extremadamente
improbable

Se ha dispuesto de un semaforo que indica el grado de magnitud, indispensable para la definicién en cuanto al tipo

de respuesta al riesgo.

Intolerable Indeseable By T ) Imperceptible
aceptable

Como resultado de la valuacién de los riesgos se determina la respuesta que se tomara ante los riesgos y son cuatro:

mitigar, compartir, aceptar o evitar, que obedece a la siguiente regla:

1.- Baja frecuencia y alto impacto: Mitigar (via politicas, procedimientos, desarrollos de sistemas y aplicaciones) y/o

compartir (delegando a un tercero o contratando poélizas de seguro).
2.- Baja frecuencia y bajo impacto: Mitigar (via politicas, procedimientos, desarrollos de sistemas y aplicaciones).
3.- Alta frecuencia y alto impacto: Mitigar (via politicas, procedimientos, desarrollos de sistemas y aplicaciones).

4.- Alta frecuencia y bajo impacto: Evadir o Mitigar (via politicas, procedimientos, desarrollos de sistemas y

aplicaciones).
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5.- Pérdida potencial o histérica (pérdida anualizada)

La pérdida potencial es decir aquella que ain no se ha materializado o en la que al menos no tenemos evidencia de
que se este presentando en nuestros procesos sin embargo estamos expuestos y la pérdida histérica es aquella en la

que tenemos certeza de que se ha materializado y que tenemos evidencia de al menos lo siguiente:

- Existe una fecha en la cual se presento el evento.

- Existe un monto o impacto econémico que ha afectado o no a las cuentas de resultados.

- Existen procesos, contrapartes y clientes afectados.

Los riesgos cuya magnitud sea intolerable serdn clave, de lo contrario se considerard como no clave, lo anterior para

efectos de priorizar los planes de mitigacion.

Para _efectos de ejemplificar el empleo del mapeo de los riesgos se muestra el detalle de la aplicacién de la

metodologia al perimetro del ciclo de crédito minorista al consumo, es decir del macro proceso de promocion

al macroproceso de cobranza.

Valuacién de riesgos por proceso ver figura 4.8.
Valuacién de riesgos por tipologia ver figura 4.9.
Valuacién de riesgos por magnitud ver figura 4.10.

Valuacién de riesgos por relevancia ver figura 4.11.
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El mapeo de riesgos para el proceso de crédito puede ser consultado en el Anexo 8, adjunto al presente documento.

A continuacién se muestra un resumen de la valuacién de los riesgos por cada proceso y subproceso, asi como por probabilidad de ocurrencia, magnitud y

relevancia.

Resumen de mapeo de riesgos para el proceso de crédito minorista
Valuacion de riesgos por proceso

Pérdida anual ($ MXN )

Macroproceso Senlbl €] Pérdida indirecta Costo d
M e . érdida indirecta Costo de .
P Pérdida directa (PD) ) Oportunidad (CO) Pérdida total

Promocién MP-01 823,908.00 909,720.00 1,733,628.00
Venta MP-02 $ 566,297.90 | $ - $ 787,360.00 | $ 1,353,657.90 | 5%
Autorizacion y MP-03
financiamiento $  16,261,184.00)1$  85771.00| $ - |s 16,346,955.00| 66%
Posventa MP-04 $ 1,644,061.00 | $ 154,319.00 | $ - $ 1,798,380.00 | 7%
Cobranza MP-05 $ 1,928,920.00 | $ 24,316.00 | $ - $ 1,953,236.00 | 8%
Cobranza por MP-06
incumplimiento $ 1,380,327.00 | $ - $ 194,761.97 | $ 1,575,088.97 | 6%

Totales $ 22,604,697.90 $ 264,406.00 $ 1,891,841.97 $ 24,760,945.87 100%

Resumen mapa de riesgos por proceso

Cobranza por
Cobranza incumplimiento Promocion
8% 6% 7%

Venta
5%
Posventa
7%

Autorizacién y
financiamiento
67%

Figura 4.8: Valuacion de riesgos por proceso.
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Resumen de mapeo de riesgos para el proceso de crédito minorista
Valuacion de riesgos por tipologia

Pérdida anual ($ MXN )

) . . o . o Costo de
Tlpqlogla de riesgo - # Riesgos Pérdida directa ?er-dlda Oportunidad Pérdida total
Basilea Il (PD) indirecta (PI)

(co)

1. Fraude Interno 20 $ 5,035181.90| $ - $ - $ 5,035,181.90 20%
2. Fraude Externo 3 $ 9,557,013.00]$ 24316.00]$% - |$ 9581,329.00] 39%
4. Clientes, productos y
practicas empresariales 14 $ 4,317,373.00] $ 104,609.00 | $ - $ 4,421,982.00 18%
7. Ejecucion, entrega y
gestion de procesos 46 $ 3,695,130.00 | $ 135481.00 )% 1,891,841.97|$ 5,722,452.97] 23%

Totales 83 $ 22,604,697.90 $ 264,406.00 $ 1,891,841.97 $ 24,760,945.87 100%

Mapeo de riesgos por tipologia

7. Becucion, entrega y

. Fraude Interno

gestion de procesos 20%
23%

4. Clientes, productos 2. Fraude Externo
y préacticas 39%
empresariales
18%

Figura 4.9: Valuacion de riesgos por tipologia.
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Resumen de mapeo de riesgos para el proceso de crédito minorista

Valuacion de riesgos por magnutud

Pérdida anual ($ MXN )

) ) Pérdida directa  Pérdida Costo de - 5
Magnitud # Riesgos (PD) indirecta (Pl)  Oportunidad (CO) EGIGERGIE] %
g EED 4 $ 11,030,513.00] $ 5,478.00 | $ - |$ 11,035991.00] 45%
Indeseable

18 $ 6,894,939.00)$ 55977.00 | $ - |$ 6,950,916.00| 28%

Marginalmente
aceptable 49 $ 4,428839.90|% 170,212.00]$ 1,700,321.97 | $ 6,299,373.87 | 25%
Aceptable 10 $ 248806.00|$ 32,739.00|s 191,520.00 | $  473,085.00| 2%
Imperceptible 2 $ 1,600.00 | $ - 1s - s 1,600.00] 0%
Totales 83 $ 22,604,697.90 $ 264,406.00 $  1,891,841.97 $ 24760,94587 100%

Aceptable
Marginalmente 2%
aceptable

25%

Indeseable
28%

Mapeo de riesgos por magnitud

Imperceptible
0%

Intolerable
45%

Figura 4.10: Valuacién de riesgos por magnitud.
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Resumen de mapeo de riesgos para el proceso de crédito minorista
Valuacion de riesgos por relevancia

Pérdida anual ($ MXN )

.y . . Costo de
Relevancia # Riesgos ol G B Gl L Oportunidad  Pérdida total
(PD) indirecta (PI)
((¢]9))
Relevante $ 20203,387.90 | $  61,455.00 | $ - |s 2026484290 82%
No relevante 54 $ 240131000 |$ 202,951.00 | $ 1,891,841.97|$ 449610297 | 18%
Totales 83 $ 22,604,697.90 $ 264,406.00 $ 1,891,841.97 $ 24,760,945.87 100%

Mapeo de riesgos por relevancia

No relevante
18%

Relevante
82%

Figura 4.11: Valuacién de riesgos por relevancia.
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Mapeo y Documentacion de los Procedimientos, Politicas o Actividades de Control
“Controles”

1.- Levantamiento de control interno

Es realizar una serie de acciones que permiten conocer por parte de los Especialistas o duefos de procesos, equipo
coordinador de la UARO y Auditores, sobre el ambiente de control que permean a los procesos de la entidad, para lo

cual es necesario realizar lo siguiente:

- Entrevistas con todos los Especialistas involucrados en la puesta en operacién de los procesos y en general de
los usuarios iniciales y finales del proceso para entender el funcionamiento de los procesos y evaluar mapas de

procesos o narrativas en caso de que ya existan.

- Recopilar y analizar los lineamientos o politicas que permitan conocer la estructura orgénica del drea o dreas,
recursos humanos, lineamientos de operacion, prohibiciones, tiempos / entregables, regulacién aplicable, sistemas /

aplicaciones.

- Con base en la entrevista con los Especialistas y usuarios, andlisis de la documentacién del proceso, se
procede a identificar aquellas actividades de revision, conciliacion, validacion realizadas por personal involucrado o
ajeno al proceso, politicas de operacién, niveles o acuerdos de servicio, contratos o convenios, perfiles de acceso a
sistemas de informacion, candados en sistemas para la ejecucién, confirmacién y autorizacién de transacciones,
segregacion de funciones a nivel dreas y empleados, planes de contingencia, pélizas de seguros, indicadores de

produccidn, etc., los cuales van a constituir los controles internos de los procesos

- Recabar la evidencia documental que es generada por cada control detectado, es decir todo tipo de
documento impreso o digital que permita confirmar, validar y trazar el control tales como: informes, reportes de
desempeiio, cuadres, arqueos, conciliaciones de cuentas, bases de datos, contratos, memordndum, grabaciones de
Ilamadas, correos electrénicos con autorizaciones o con cifras control, minutas, pélizas contables, expedientes, fax

con confirmaciones con contrapartes, etc.
2.- Documentacion de controles

Es asociar al riesgo el tipo de control y detallar la naturaleza, tipologia y categoria, lo anterior se logra conforme a

los siguientes pasos:

- Los expertos o duefios de los controles en coordinacion del equipo de la UARO quiénes daran asesoria en el

como documentar los controles, en términos generales un control debe estar descrito como sigue:

i El cémo se realiza la actividad o en que consiste la medida de control.
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ii Quién realiza o ejecuta el control, o en su caso quién es el responsable de la aplicacién y

mantenimiento medida de control.

il Cual es la frecuencia del control que en términos simples se considerara como Continuo, Diario o una
vez al dfa, Semanal o una vez por semana, Quincenal o una vez a la quincena, Mensual o una vez al mes,

Trimestral una vez cada tres meses,... Semestral, Anual.
iv Quién es el duefio o responsable del control, este puede ser el mismo que ejecuta el control.

v Cuadl es la naturaleza del control es decir manual o automdtica, se dice que es automdtico cuando no
hay intervencién alguna del juicio profesional, interpretacién, valuaciéon o valoracién humana, de lo

contrario serd manual.
vi Tipologia: Es decir correctivo, detectivo o preventivo.
vii Categoria: Es la clasificacién de los controles en autorizacion, monitoreo, verificacion y supervision.

A continuacién se muestra el resumen del mapeo de controles para el proceso de crédito, ver figuras 4.12, 4.13,
4.14,4.15,4.16 y 4.17.

El mapeo completo se puede consultar en el Anexo 9.

Resumen de mapeo de controles para el proceso de crédito minorista
Controles por categoria

Macroproceso Codigo del Categoria
Macroproceso | Autorizacion  Monitoreo Verificacion Supervision Totales

Promocién MP-01 4 0 1 2 7 7%

Venta MP-02 2 1 2 3 8 8%

nancimionts _|MP03 7 4 6 6 23 24%

Posventa MP-04 0 6 7 12 25 26%

Cobranza MP-05 4 5 0 4 13 14%

Cobranza

incomplimtento|MP-06 4 2 4 9 19 20%
21 18 20 36 95 100%

22% 19% 21% 38%

Mapeo de control por proceso
Promocion
7%

Cobranza por
incumplimiento
20%

Venta
8%

Autorizacion y
financiamiento
24%

Cobranza/

14%

Posventa
27%

Figura 4.12: Mapeo de controles por proceso.
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Mapeo de controles por categoria

Supervision
38%

Autorizacion
22%

Monitoreo
19%

Verificacion
21%

Figura 4.13: Mapeo de controles por categoria

Resumen de mapeo de controles para el proceso de crédito minorista
Controles por tipologia

Codigo del Tipologia
Macroproceso
Macroproceso  petectivo Correctivo Preventivo Totales %
Promocién MP-01 0 0 7 7 7%
Venta MP-02 5 1 2 8 8%
namcrmions  |MP-02 6 2 15 23 | 24%
Posventa MP-04 5 3 17 25 26%
Cobranza MP-05 0 2 11 13 14%
ﬁiﬁﬁzﬁi.‘;‘;io MP-06 6 1 12 19 | 20%
Totales 22 9 64 95 100%
% 23% 9% 67%

Mapeo de controles por tipologia

Detectivo
23%

Correctivo

0,
Preventivo 9%

68%

Figura 4.14: Mapeo de controles por tipologia
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Resumen de mapeo de controles para el proceso de crédito minorista

Controles por naturaleza

Codigo del Naturaleza
Macroproceso
Macroproceso |  Automatica Manual Totales %
Promocion MP-01 0 7 7 7%
Venta MP-02 0 8 8 8%
fnmormionts P02 2 21 23 | 24%
Posventa MP-04 0 25 25 26%
Cobranza MP-05 0 13 13 14%
ﬁgﬁﬁgﬁ;g{to MP-06 0 19 19 | 20%
Totales 2 93 95 100%
% 2% 98%

Mapeo de controles por naturaleza

Automética
2%

Manual
98%

Figura 4.15: Mapeo de controles por naturaleza.

Resumen de mapeo de controles para el proceso de crédito minorista
Controles por frecuencia

Codigo del Frecuencia
Macroproceso
Macroproceso  contintio Diario En cada operacion  Mensual Trimestral Totales %
Promoci6n MP-01 0 0 6 1 0 7 7%
Venta MP-02 0 0 6 2 0 8 8%
fnmormions |MP-02 0 7 15 1 0 23 | 24%
Posventa MP-04 0 10 13 0 2 25 26%
Cobranza MP-05 1 8 4 0 0 13 14%
EZ’JL‘;‘SEZ.ZZZO MP-06 1 1 10 6 1 19 | 20%
Totales 2 26 54 10 3 95 100%
% 2% 27% 57% 11% 3%
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Mapeo de controles por frecuencia

Trimestral )
Mensual 3% Contintio
1% 2% Diario
27%

En cada operaciéon
57%

Figura 4.16: Mapeo de controles por frecuencia.

Resumen de mapeo de controles para el proceso de crédito minorista
Controles por jerarquia

Codigo del Jerarquia
Macroproceso
Macroproceso Clave No clave Totales %
Promocién MP-01 2 5 7 7%
Venta MP-02 1 7 8 8%
Autorizacién y
financiamiento MP-03 16 7 23 24%
Posventa MP-04 10 15 25 26%
Cobranza MP-05 5 8 13 14%
Cobranza por
incumplimiento MP-06 8 11 19 20%
Totales 42 53 95 100%
% 44% 56%
Mapeo de controles por jerarquia
Clave
44%

No clave
56%

Figura 4.17: Mapeo de controles por jerarquia.
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Retroalimentacion y Validacion de la Administracion

De a cuerdo al mapeo de riesgos se concluye que gran parte de los riesgos identificados estan relacionados con
fraude interno y externo, asi mismo que el 45% del total de riesgo es intolerable, lo que resulta en un 82% de riesgo
relevantes por la Administracién de la Entidad para el proceso de crédito, se concluye que el perfil de riesgo para el

proceso de crédito de la Entidad es alto.

En lo que respecta a los controles solo un 19% de los controles se realiza monitoreo, y casi el 100% de los controles

son de naturaleza manual y casi la mitad como clave.

Como resultado del andlisis de la Administracion, la Entidad requiere de la respuesta al perfil de riesgo que es alto y
que dada la naturaleza de los controles que es manual y que la presencia del monitoreo es escasa, la Administracion
ha optado por mitigar / controlar el riesgo, a través de programas de monitoreo que resulten de la evaluacién de los

controles existentes y también a través de la implementacion de Comités de Riesgo Operacional.

Establecimiento del Comité de Administracion del Riesgo Operacional

La mitigacion del riesgo operacional a través de Comités de Riesgo Operacional se da cuando se establecen los

objetivos a alcanzar por dicho Comité y son:

- Tener una visién global de la situacién de la Entidad en relacion al sistema existente para gestionar el riesgo

operacional y los controles internos, las acciones para prevenir el fraude y la continuidad del negocio.
- Proporcionar un foro para el andlisis de esos temas y la toma de decisiones.

- Constituir una representacion concreta en la gestion de esos temas y del seguimiento de las acciones

adoptadas en relacién al mismo.
Los temas a tratar
- Andlisis de los incidentes por riesgo operacional relevantes.

- Andlisis de las estadisticas de los eventos contabilizados por riesgo operacional presentados en el periodo as{

como de los acumulados anuales, incluyendo los costos de oportunidad.
- Aprobacién y acuerdos relativos al monitoreo de los limites de tolerancia al riesgo operacional.

- Revisién y aprobacion de las herramientas de riesgo operacional: Mapeo de riesgos y controles, base de datos

de pérdidas.
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- Implementacién y en su caso, la validacién de provisiones derivado a la identificacion de riesgos, mediciones

de riesgos, reporte de incidentes, elaboracion de procedimientos para la administracidn del riesgo operacional, etc.

- Vigilancia de las obligaciones regulatorias y de las disposiciones de cardcter general aplicables a

instituciones de crédito.

- Puesta en marcha y monitoreo de las acciones para prevenir o subsanar las debilidades encontradas basadas

en la tolerancia al riesgo de la entidad.

- Monitoreo a la implementacién de medidas relativas a la formalizacién de procedimientos y planes de accién

/ planes de contingencia.

- Monitoreo a la implementacion de recomendaciones, las cuales no hayan sido cerradas.
- Presentacion de los informes de la revision trimestral a la base de datos de pérdidas.
Participantes y frecuencia

El Comité de Riesgo Operacional debe reunirse al menos tres veces al aflo, y debe incluir a:
1.- Director General (Presidente)

2.- Director UARO (Secretario)

3.- Director de Administracién y Finanzas

4.- Director Comercial

5.- Director de Operaciones

6.- Director de Riesgo

7.- Director de Recursos Humanos

8.- Director de Sistemas

9.- Director Juridico

10.- Oficial de Cumplimiento

11.- Auditor Interno
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Minutas

Las decisiones tomadas durante las sesiones del comité, deben estar formalmente documentadas en minutas. Las

minutas son enviadas a la UARO y al Oficial de Cumplimiento.

Cabe sefialar que, cuando esos comités se llevan a cabo dentro de un Comité Ejecutivo o Consejo de

Administracién, estos deben verse como algo distinto y dar lugar a minutas por separado para su circulacién.

Base de Datos de Pérdidas

Otra herramienta indispensable para la administracién del riesgo operacional es la construccién de la base datos de

pérdidas para lo cual nos fundamentaremos en los requerimientos exigidos por el regulador local es decir la CNBV.

La construccién de la base de datos se hace en funcién de las pérdidas directas o indirectas por riesgo operacional
asi como los costos de oportunidad y en su caso por las ganancias y recuperaciones que sean reportadas por parte de
los Especialistas de las dreas que originaron los “eventos”, para efectos del presente se consideraran como eventos
simples es decir aquellos que de manera individual hayan generado la incidencia y también aquellos eventos
multiples que generen varios impactos, lo anterior para permitir un registro mds completo en cuanto a las

frecuencias e impactos.

Por definicién un evento por riesgo operacional es un incidente causado o generado por uno o varios procesos
internos que impactan en el mismo u otro proceso interno y que genera una pérdida directa, indirecta o un costo de
oportunidad asi como una ganancia o recuperacion, el evento por riesgo operacional debe de cumplir con las
definicion del riesgo operacional es decir que fue resultado de la inadecuacién ,falla o incumplimiento en los
controles internos incluido el riesgo legal y el riesgo tecnoldgico, queda excluido por lo tanto el riesgo de crédito y

de mercado en esta definicidn.

Todos los empleados de la Entidad tienen la obligacién de identificar y reportar los eventos de riesgo operacional,

dicho reporte debe de ser conducido en los tiempos, formato y canal de reporte establecido por la UARO.

Para efectos de facilitar el reporte de los eventos por riesgo operacional se crea una red de “Contactos” por drea
funcional de la Entidad para el reporte de eventos, y se refiere a los funcionarios autorizados para el reporte y
seguimiento y quienes serdan de cara a la UARO quién reporte y mantenga informado a esa Unidad sobre la

evaluacion y mitigacion de las causas que generaron al incidente que dio forma al evento.

Serd responsabilidad de los Contactos asi como de la Administracion y demds Especialistas de la Entidad el dar el
seguimiento de los incidentes es decir al origen y evolucién asi como el tener disponibles las evidencias que soporte
el comportamiento con el fin de evidenciar si se continuan generando mds eventos con las mismas causas, asi
mismo, es obligatorio que se mantenga el soporte documental de las medidas de mitigacién o de contingencia que

demuestre la accion sobre las causas.
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Por norma de la CNBV la Entidad debe mantener un seguimiento de los incidentes por lo menos de 12 meses a
partir de la fecha de deteccion y en caso de no presentarse reincidencia o mas incidentes del mismo tipo y causa

darlo por cerrado, el cierre de cada uno de los incidentes debe ser autorizado por la Direccién de la UARO.

La Entidad ha establecido un umbral minimo para el registro de eventos (pérdidas directas, pérdidas indirectas,
costos de oportunidad, recuperaciones y ganancias) en la base de datos de pérdidas y ganancias y es de $1,000.00
MXN, que sin embargo las dreas tendrdn la libertad de reportar a la UARO eventos con importes inferiores, con el
fin de analizar el comportamiento de la frecuencia y que si la frecuencia de eventos con importes inferiores al
umbral establecido es considerable (varias veces por semana) entonces la UARO debera solicitar la autorizacién al

Comité de Riesgo Operacional para el registro de tales eventos en forma agregada.

La Entidad a través de la UARO debe vigilar que la base de datos cumpla con ciertos requisitos para su construccién

los cuales se mencionan a continuacién:

- Descripcién del evento: Indicando las causas y todos los efectos reconocidos generados por el incidente, en la

descripcidn se debe de omitir usar acrénimos, tecnicismos, nombres, marcas.

- Fecha de ocurrencia: La fecha en la cual se suscito el incidente.

- Fecha de deteccion: Corresponde a la fecha en la cual el incidente fue descubierto.
- Proceso que genero el evento.

- Proceso afectado.

- Riesgo asociado: Hacer referencia al riesgo previamente detectado durante la construccién y actualizacién del

mapeo de riesgos y controles o en su caso indicar la existencia de un riesgo no identificado.

- Control averiado o que haya fallado: Hacer referencia al control previamente documentado durante la

construccién y actualizacién del mapeo de riesgos y controles, o en su caso también indicar la ausencia de controles.
- Causa: Segun el catdlogo del Anexo 6.

- Tipo de eventos de riesgo: Segiin catdlogo del Anexo 2.

- Efectos: Segtn el catdlogo del Anexo 7.

- Importe monetario de todos y cada uno de los efectos: Es indispensable que por cada efecto se indique el

importe en pesos mexicanos (Pérdida directa, pérdida indirecta, costo de oportunidad).
- Linea de negocio impactada.

- Area funcional afectada.
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- Estado: En revision o cerrado.

Para el caso de eventos relacionados con pérdidas directas o indirectas contabilizadas asi como de las ganancias y

recuperaciones se debe de contar con lo siguiente:

- Cddigo de la provision.

- Centro de costo.

- Cuenta contable.

- Fecha contable.

Consideraciones adicionales para la construccion de la base de datos:

- En caso de presentarse diversas pérdidas por causa de un evento en comun, éstas deberdn agregarse y
asociarse a un mismo evento. Para efectos de lo anterior, se podra asociar cada registro en la base de datos con un

mismo evento para identificar la totalidad de sus consecuencias.

- Cuando haya un evento subsecuente que se presente después del periodo de los 12 meses, se deberd

considerar como si se tratara de un nuevo evento.
- No se considera como eventos subsecuentes las recuperaciones.

- Por cada evento registrado se debe de incluir la totalidad de efectos asociados al mismo tales como pérdidas
directas (quebrantos, pases a pérdidas, indemnizaciones, multas, fianzas, etc.), pérdidas indirectas (gastos,

honorarios, gastos legales en general, gastos de viaje, vidticos, etc.), asi como los costos de oportunidad.
Responsabilidades
Especialistas, Duefios de los procesos, Contactos para el reporte de eventos por riesgo operacional.

- Reportar a la UARO los eventos por riesgo operacional en los tiempos y formato establecido.
- Dar seguimiento por lo menos 12 meses posterior a la identificacién del evento, a la evolucién (origen,

efectos o consecuencias, recurrencia, control / mitigacién a las causas) y reportar los avances al respecto a la UARO.

- En todos los casos en los que se reporten eventos por riesgo operacional se debe de indicar a la UARO los

controles fallidos, inexistencia o deficiencia de controles que hayan motivado la aparicién del evento.

- Reportar a la UARO de forma inmediata al evento las acciones de mitigacién o los planes de accién o

contingencia que se estén o hayan establecido para el control y mitigacién de las incidencias.
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- Documentar y mantener disponibles la evidencia o soporte documental de la incidencia, incluyendo lo

relativo a la deteccion, valuacién y mitigacion.

- Reportar cuando sea el caso a la UARO de todas las recurrencias u ocurrencia de eventos subsecuentes en el

plazo de 12 meses contados a partir de la identificacion.
UARO:

- Establecer el circuito de reporte con los tiempos, formatos y canales de comunicacién asi los contactos por

cada area funcional de la Entidad.

- Establecer y comunicar los lineamientos para el reporte de eventos por riesgo operacional para la correcta
identificacién, mitigacién y reporte y de conformidad con los requisitos establecidos para el registro en la base de

datos de pérdidas y ganancias de la Entidad.

- Proporcionar asesoria y capacitacién relativo al qué y como reportar eventos por riesgo operacional de

conformidad con los lineamientos del presente manual.

- Apoyar a los Contactos, Especialistas y Administracién en la identificacién y valuacién de eventos asi como

en el establecimiento de planes de accién o contingencia.

- Dar seguimiento por lo menos 12 meses a la evolucién de los eventos registrados en la base de datos de

pérdidas y ganancias con el fin de reportar eventos subsecuentes.
- Autorizar el cierre de eventos que al término de los 12 meses no hayan generado eventos subsecuentes.

- Asegurar que el umbral minimo para el reporte de eventos se cumpla y en caso de que existan eventos
menores al umbral pero con una alta frecuencia (varios por semana) someter a la autorizacién del Comité de Riesgo

Operacional para el registro como agregados a la base de pérdidas y ganancias.

- Realizar revisiones trimestrales a la calidad de la base de datos de conformidad con los requisitos para la
construccién de la base de datos, los resultados de la revisiéon serdn dados a conocer al Comité de Riesgo

Operacional asi como al drea de Auditoria Interna para la toma de decisiones y medidas de correccién.
- Cumplir con los lineamientos para el reporte y revelacién de eventos por riesgo operacional.

- Informar al Comité de Riesgo Operacional acerca de los eventos reportados por riesgo operacional por lo
menos cada tres meses y en caso de los eventos relevantes de forma inmediata para la toma de decisiones y medidas

de correccion.
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Comité de Riesgo Operacional:

- Emitir resoluciones e impulsar la ejecuciéon de medidas correctivas y planes de accion para los eventos por

riesgo operacional reportados.

- Solicitar a los Especialistas y en general a los Responsables de las dreas que generaron los eventos por riesgo

operacional los planes de accion.

- Solicitar a la UARO la correcta aplicacién y seguimiento a los lineamientos para el reporte y revelacion de

eventos por riesgo operacional asf como de los resultados de la revision trimestral a la calidad de la base de datos.

- Sancionar en caso de ser procedente a los empleados que omitan reportar eventos por riesgo operacional en el

entendido de que hayan tenido conocimiento sobre su existencia.

Politica General de Administracion del Riesgo Operacional

A efectos de ilustrar la existencia de politicas y procedimientos para la administracion del riesgo operacional que la
Entidad ha establecido con el fin de cumplir con los requisitos establecidos por las Disposiciones de Caracter
General aplicables a las instituciones de crédito, se hece referencia en el presente trabajo el objetivo y contenido

general del manual con la Politica General de Administracién del Riesgo Operacional.
Objetivo

El tiene por objetivo el definir los lineamientos generales de la Administracién del Riesgo Operacional de ABC
Sofol Filial y establecer la politica normativa aplicable para su implementacién y administracién en cumplimiento

con las disposiciones de caracter prudencial aplicables a las instituciones de crédito.
Indice

1.- Consideraciones Generales

2.- Definiciones

3.- Introduccién

4.- Objetivos

5.- Perimetro

6.- Estrategia General

7.- Responsabilidades
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8.- Politicas generales para la administracion del riesgo operacional

Principios

i Enfoque de riesgos.

ii Un sistema que implica a todos los niveles de la organizacién.

iii Administracién como parte de los procesos de decision.

iv Gestion a través de procesos.

v Administracién basdndose en la causa - evento - andlisis de efectos.
vi Administracién formalizada dentro de un marco compartido comun.

Marco de Referencia

1 Gobierno.

Tolerancia al riesgo Operacional

i Principios generales.

9.- Herramientas para la administracién del riesgo operacional

i Mapa de riesgos y controles.
i Indicadores de riesgos y limites de tolerancia al riesgo operacional.
ii Base de datos de pérididas por riesgos operacional.

10.- Lineamientos para el reporte y revelacion de eventos por riesgo operacional

i Circuito de reporte de eventos por riesgo operacional.

11.- Mitigacion del riesgo operacional a través de comités

i Temas a tratar.
ii Participantes y frecuencia.
iii Minutas.
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4.4. Resultados de la Evaluacion al Disetio del Sistema de Administracion del Riesgo Operacional

A continuacién se muestra un resumen del resultado de la evaluacién al disefio del Sistema de Administracién del Riesgo Operacional.

Procesos involucrados

Riesgos

Observacion

Deficiencia

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Prioridad Plan

1.- Promocién: Desarrollo

de ofertas de promocion.

2.- Promocién: Desarrollo

de campaiias de publicidad.

Procesos involucrados

1.- Incumplimiento de plazos o

de responsabilidades.

2.-  Incumplimiento de la

normativa bancaria.

Riesgos

Actualmente no se tiene incorporado el desarrollo e implementacion de ofertas y campaiias de publicidad al
proceso de validacién del Comité de Nuevos Productos, sin embargo la politica establece como obligatorio que se

incorpore este tipo de proyectos derivado de que en cada campaiia de publicidad u oferta la entidad se expone a:

1.- Riesgos legales, por incumplimiento a normativas emitidas por la Condusef y la CNBV que afectan la

mecdanica de operacién del producto.

2.- Riesgo crediticio, por la oferta a un determinado sector poblacional o de profesion y por las nuevas

condiciones crediticias del producto que impacta en los mérgenes de utilidad del producto.

3.- Riesgo de imagen, por no cumplir con los principios de imagen y uso de la marca en material publicitario.

4.- Riesgo tecnolégico, por no adecuar la plataforma tecnolégica tales como: cotizadores, parametria del sistema

de crédito, a los nuevos requerimientos comerciales del producto o campafia.

Se solicita que previo a un nuevo lanzamiento de ofertas y campanas sesione el comité de nuevos productos con
todos los especialistas involucrados de las dreas de Riesgo, Compliance, Sistemas, Finanzas, Legal, Recursos
Humanos, Ventas, Mercadotecnia y Operaciones, para la evaluacién de los riesgos y medidas de accién para la

adecuada implementacién del las compaiias u ofertas.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

1.- Durante la primera semana Compliance distribuird a todos los involucrados la politica con los requisitos para el establecimiento del Comité de
Nuevos Productos, asi mismo, pondrd a disposicion el procedimiento y formatos con los requisitos y puntos a evaluar para cada nuevo

lanzamiento de productos, campanas u ofertas.

2.- Los administradores del proyecto, asi como todas las direcciones involucradas deben evaluar los requisitos y difundirlos a sus equipos de

trabajo (segunda semana).
3.- Para la tercer a semana los Administradores del Proyecto con el Apoyo de Compliance coordinardn reuniones con los Especialistas para la
presentacion de las necesidades y requerimientos de los nuevos proyectos; realizacion del risk assessment y el llenado de los formatos con los

requisitos a cumplir, en todas las reuniones se tomaran minutas con los acuerdos y actividades a desarrollar.

4.- Una vez concluidas las reuniones de los especialistas y culminacion de las actividades y acuerdos se reunirdn para evaluar los resultados y

conclusiones mismas que serdn presentadas al Comité Directivo.

5.- Los administradores del proyecto solicitardn a Compliance convoque sesién del Comité de Nuevos Productos para la discusion y andlisis de

los objetivos, justificaciones, requerimientos, planeacién del proyecto, risk assessment y acuerdos de los Especialistas.

6.- Compliance dard seguimiento a los acuerdos y resoluciones del Comité de acuerdo a los tiempos establecidos, asi mismo, realizard un informe

a la Direccion General con el resultado del proceso de validacion.

Todo el proceso de validacién debe contar con minutas, formatos requisitados, memorandum, pruebas y planes de proyectos autorizados por el

Comité Directivo.

Plazo: Al cierre del primer mes posterior al inicio del plan.

Responsable (s): Gerencia Nacional de Ventas, Gerencia de Mercadotecnia y Administradores del Proyecto.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

1.- Minutas, memoriandum,
manuales de procedimientos con
la nueva mecdnica operativa,
andlisis técnico de riesgos legales
y de crédito para el cumplimiento

con las disposiciones legales.

2.- Reporte a la Direccién con el
resultado del andlisis, planeacién
y arranque de campafias y
ofertas, elaborado por
Compliance y autorizado por la

Direccién General

Documentacion / evidencia

Alta

Prioridad Plan

1.- Promocién: Vinculacion

con prospectos.

2.- Venta: Negociacion y

asesoramiento.

3.- Venta: Seguimiento a la

venta.

1.- Incumplimiento de plazos o

de responsabilidades.

Se aplicé cuestionario a los promotores ubicados en diversos comercios, en mas del 50% no tenian conocimiento
de las nuevas disposiciones y mecdnica de operacién, ademads de que indicaron no haber recibido por parte de su
Supervisor la formacién relativa a los nuevos requerimientos, por lo que el procedimiento de capacitacion a

Promotores es deficiente.

Responsable de la observacion: Auditor Interno.

No significativa.

La Direccion Comercial en complemento a la capacitacion presencial, emitird boletines a toda la fuerza de venta y demads involucrados que lo
requieran con las nuevas condiciones comerciales, asi como la mecdnica de operacion para el ingreso y requisitacion en sistemas e integracion de
documentos, los boletines se difundirdn con al menos una semana de anticipacién. El boletin debe contar con la autorizacién de la Direccién de

Riesgo y Operaciones.

Plazo: 15 dias antes de lanzamiento.

Responsable: Direccién Comercial.

1.-  Condiciones comerciales,
mecdnica de operacién y politica

de riesgo.

2.- Boletin comercial.

Baja.

134




Ejemplo de Aplicacién

Procesos involucrados

Riesgos

Observacion

Deficiencia

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Prioridad Plan

1.- Venta: Negociacion y

asesoramiento.

2.- Venta: Formalizacién de

venta.

3.- Autorizacién y
financiamiento: Andlisis de

Crédito.

4.- Autorizacién y

financiamiento: Andlisis de

riesgo.
5.- Autorizacién y
financiamiento: Dispersion

de recursos.

Procesos involucrados

1.- Falsificacién interna.

2.- Soborno / cohecho.

3.- Fraude / fraude crediticio/

depésitos sin valor.

Riesgos

Se requiere establecer un procedimiento de revisién independiente y permanente de las operaciones autorizadas y
financiadas, el cual debe ser parte de la mesa de control. La revision se debe realizar de forma exhaustiva, es decir
al 100% de las solicitudes, con el fin de detectar operaciones inconsistentes o que incumplan con la politica
interna, asi como el validar que no se financien operaciones en la cuales haya habido abuso de confianza o

falsificacién de informacion y / o documentos por parte de empleados.
Se solicita que el procedimiento de revision, requerimientos de informacion y personal a cargo, sea definido por
las Direcciones involucradas que son: Direccion de Riesgo, Direccién de Operaciones y Direccién Comercial con

apoyo de Compliance y Direccién de Sistemas.

Responsable de la observacion: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

1.- Un Supervisor de Riesgo que reportard directamente a la Direccion de Riesgo recibird a las 8:00 hrs la base de datos con los otorgamientos del
dfa anterior y que serdn financiados ese dia, dicha base debe ser colocada en el servidor por parte del drea de Sistemas la cual estara encriptada, el

usuario y password, tinicamente lo conocera el Supervisor de riesgos, otra base pero de créditos financiados, también serd colocada en el servidor.
2.- El Supervisor tendrd acceso al Sistema Base Cliente para la consulta de los expedientes, asi como de los expedientes recibidos por valija con la
documentacién original dicha documentacién servird para conciliar las operaciones autorizadas y financiadas, asi como el verificar si las
operaciones son consistentes con las condiciones establecidas por el Sistema de Crédito y comprobar que las alertas de: profesion, ingresos, burd

de crédito, listas negras y de defraudadores fueron respetadas y que no existe documentacion faltante o falsificada.

3.- Antes de las 10:00 am el Supervisor emitird un reporte con la revision de las operaciones financiadas y otorgadas, el informe serd enviado a las

Direcciones de Riesgo, Comercial y Operaciones, Compliance y UARO.

4.- En caso de haber anomalias o situaciones que reportar informard a las Direcciones de Riesgo y Operaciones, quienes notificardn a la Direccién

de Administracion y Finanzas la cancelacion del pago en caso de ser financiamiento y si es otorgamiento el rechazo en automdtico.

Plazo: Al cierre del primer mes posterior al inicio del plan.

Responsable(s): Direccion de Riesgo y Oficial de Cumplimiento.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.- Procedimiento de revisién

autorizado por las Direcciones.

2.- Reporte con la revision de las
operaciones financiadas y

otorgadas.

Documentacion / evidencia

Alta.

Prioridad Plan

1.- Venta: Negociacién y

asesoramiento.

2.- Autorizacién y
financiamiento: Analisis de

Crédito.

3.- Autorizacién y

financiamiento: Analisis de

riesgo.
4.- Autorizacién y
financiamiento: ~Dispersion

de recursos.

1.- Ausencia de investigacion a
clientes conforme a las
directrices.

2.- Falsificacion Externa /

Suplantacién de personalidad.

3.- Blanqueo de dinero.

4.- Errores de introduccion de
datos, mantenimiento o

descarga.

Se requiere establecer un procedimiento de revisién independiente y permanente de las operaciones autorizadas y
financiadas, el cual debe ser compartido por el drea de Compliance y Riesgos. En dicha revision el objetivo debe
ser el verificar el cumplimiento a las politicas de riesgo crédito incluidos los lineamientos para la prevencion al

lavado de dinero y financiamiento al terrorismo.
Se solicita que el procedimiento de revision, requerimientos de informacion y personal a cargo sea definido por
las Direcciones involucradas que son: Direccién de Riesgo, Direccion de Operaciones y Direccion Comercial,

Compliance y Direccion de Sistemas.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Significativa.

El procedimiento para realizar la validacién mensual a la calidad del otorgamiento y financiamiento se divide en tres fases:

Fase 1: Revision al cumplimiento de la politica de riesgo crédito.

Responsable: Supervisor de Riesgo Crédito.

1.- Recibir la base de créditos otorgados y financiados, la base serd entregada por el drea de Sistemas los primeros tres dias de cada mes.

2.- Seleccionar aleatoriamente al menos 20 operaciones otorgadas y 20 financiadas para las cuales solicita al Archivo el expediente completo.

3.- Durante la primera semana de cada mes realiza la verificacion de la documental, verificacion en sistema, autorizaciones por nivel facultado y

alertas para comprobar el cumplimiento a las politicas de crédito.

4.- Entregar informe preliminar con observaciones y entrega expedientes al drea de Prevencién de Fraudes.

Fase 2: Revision al cumplimiento de las disposiciones de prevencion de fraude.

Responsable: Supervisor de Prevencion de Fraude.

1.- Realizar en un plazo maximo dos dfas, la revisién de la documental para comprobar el cumplimiento a los candados de seguridad y

consistencia de datos, cumplimiento con los sondeos y verificacion de la atencién de alertas (sistema base cliente).

2.- Complementar informe preliminar y entregar expedientes a Prevencion de lavado de dinero.

Fase 3: Revision a las politicas de prevencion de lavado de dinero.

Responsable: Oficial de Cumplimiento.

1.- Revisar en un plazo maximo de dos dfas la documental con el fin de confirmar si se realizaron las bisquedas en listas negras y si la operacion

debi6 ser denegada y reportada.

1.- Procedimiento para realizar la
validacion mensual a la calidad
del otorgamiento y
financiamiento.
2.- Informe mensual de la
revisién mensual a la calidad del

otorgamiento y financiamiento.

Alta.
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2.- Evaluar el riesgo en el perfil del cliente (profesion) para concluir si la operacién debi6 ser denegada y reportada.

3.- Complementar informe y notificar reunion con los demds especialistas para concluir las observaciones.

4.- Enviar informe final a las Direcciones de Riesgo, Direccion de Operaciones y Direccion General para la toma de decisiones.

Plazo: Cierre del mes posterior al inicio del plan.

Procesos involucrados Riesgos Observacion Deficiencia Descripcién de la accién (procedimiento o método) Documentacién / evidencia Prioridad Plan

1.- Autorizacién y 1.- Hurto / robo / estafa / | Se observé que en el archivo no se tienen camaras de seguridad (Circuito cerrado de televisién “CCTV™), asi | Significativa. En lo que respecta a la falta de seguridad en el archivo: Politica de archivo: Préstamo de | Alta.
financiamiento: Archivaciéon | extorsién /soborno. mismo, el proyecto de digitalizacién esta atrasado ya que existen muchos documentos originales tales como: documentos inter dreas.
y custodia. facturas, contratos, pagarés y autorizaciones de consulta de buré de crédito pendientes de digitalizar, por lo que el 1.- El drea de Logistica y la Direccién de Sistemas coordinan la remodelacién del archivo, el cual estard concluido hacia el cierre del cuarto

riesgo de pérdida e irrecuperabilidad de documentos es grande. trimestre del presente afio, dicha remodelacién incluye la instalacién de CCTV.

Por lo que se solicita a los Especialistas se tomen las medidas de accién para mitigar el riesgo ya sefialado. En lo que respecta al proyecto de digitalizacién:

Responsable de la observacién: Auditor Interno. 1.- Se evalio la posibilidad de que el proveedor de resguardo realice la digitalizacién de los documentos, sin embargo excede el presupuesto por

lo que se licit6 el proyecto con otras empresas y se logro contratar a un proveedor acorde al gasto destinado, se espera que la digitalizacion de los

documentos se concluya en la primera mitad del siguiente afio.

2.- La nueva politica de Archivo prohibe el préstamo de documentos originales (facturas, pagarés, contratos, autorizaciones consulta bur6 de
crédito) a excepcion de los casos de: Requerimiento de autoridades tales como CNBV, Buré de crédito, Banco de México y SHCP, similarmente
para los casos en los cuales el crédito haya sido saldado, casos de vehiculos siniestrados o por recuperacion judicial en los que el ministerio
publico solicite la documental. En todos estos casos se debe de entregar la solicitud de préstamo autorizada por escrito por parte de la Direccién

Solicitante.

Plazo: Préximo cierre anual (dos meses posteriores a la emision de la observacion).

Responsable: Gerente de Archivo.

Procesos involucrados Riesgos Observacion Deficiencia Descripcién de la accién (procedimiento o método) Documentacién / evidencia Prioridad Plan

1.- Autorizacién y 1.- Inexistencia de | No hay monitoreo sobre el resguardo de documentos valor (contrato, pagaré, factura). Significativa. Arqueos sorpresivos: 1.- Informe del arqueo sorpresivo | Alta.
financiamiento: Archivacién autorizaciones / rechazos de (4 veces al ano).
y custodia. clientes. Responsable de la observacioén: Auditor Interno. 1.- La Gerencia de Archivo realizard aleatoriamente arqueos sorpresivos al guardavalor (4 veces al afio) con el fin de detectar faltantes o

documentos mal clasificados, durante el arqueo se solicitara apoyo al drea de Auditoria Interna.

2.- Se emitird el informe de resultados y se entregara a las Direcciones de Operaciones, Riesgo, Compliance, Auditoria Interna y a la UARO.

El arqueo se realizard en el primer trimestre del siguiente afio.

Plazo: Al cierre del proximo trimestre.

Responsable: Gerente de Archivo.
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Procesos involucrados

Riesgos

Observacion

Deficiencia

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Prioridad Plan

1.- Autorizacién y
financiamiento: Archivacién

y custodia.

2.-Posventa::

Aseguramiento de créditos.

3.- Cobranza por
incumplimiento:
Recuperacién via
conciliacion.

4.- Cobranza por
incumplimiento:

Administraciéon de cartera

via agencias externas.

Procesos involucrados

1.- Inexistencia de
autorizaciones / rechazos de

clientes.

2.- Subcontratacion.

3.-  Documentos  juridicos

inexistentes / incompletos.

4.- Falsificacién interna.

5.- Quebrantamiento de

privacidad.

6.- Incumplimiento de plazos o

de responsabilidades.

Riesgos

No hay hallazgo, sin embargo al ser un riesgo clave se deberd establecer un programa de monitoreo para vigilar
el control del resguardo de documentos y desempeiio del proveedor externo (proveedor de almacenamiento de
documentos y proveedor de recuperacion de cartera), para lo cual se solicita se disefie un programa de monitoreo,

asigne responsables y defina fecha de arranque.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

Monitoreo al desempeifio del proveedor:

1.- Realizar al menos una vez al afo la vista a las instalaciones del proveedor con el fin de evaluar sus procesos internos.

2.- Solicitar al proveedor la politica de seguridad de la informacién, manual con el plan de continuidad de negocios y programa interno de

proteccion civil.

3.- Solicitar informes sobre indicadores de calidad y tiempos de respuesta segtin el contrato de nivel de servicio establecido.

4.- Solicitar informacién financiera auditada para conocer la situacién financiera del proveedor e informes del auditor interno en cuanto a la

opinién del funcionamiento del sistema de control interno, asi como de las debilidades encontradas.

El monitoreo sea realizard al cierre de cada afio y estard coordinado por el Gerente de Archivo apoyado por |

dreas de Seguridad de la

informacién, Compliance y Sistemas de Calidad.

5.- El informe resultante se compartird con la Administracion de la Entidad y con la del Proveedor para que esta tltima realice sus comentarios u

observaciones, los resultados finales serdn expuestos en el Comité de proveedores de outsourcing.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Archivo.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.- Programa de monitoreo.

2.- Informe del monitoreo al

proveedor (Anual).

Documentacion / evidencia

Alta.

Prioridad Plan

1.- Autorizacién y
financiamiento: Archivacién

y custodia.

1. Apropiacién indebida de

activos.

Se observé que el proyecto de digitalizacion estd atrasado ya que existen muchos documentos originales tales
como: facturas, contratos, pagarés, autorizaciones de consulta de buré de crédito pendientes de digitalizar, por lo

que el riesgo de pérdida e irrecuperabilidad de documentos es grande.

También se observo que existen demoras e incumplimiento en los plazos de entrega de la documentacién original,
indispensable para el financiamiento de créditos, por lo que el riesgo que se prevé es el financiar créditos sin la
documentacién original completa que pudiera favorecer la aparicion de fraudes o incumplimiento a las politicas
de riesgo crédito.

Se solicita a los Especialista se tomen las medidas de accién para mitigar el riesgo ya sefialado.

Responsable de la observacion: Auditor Interno.

Significativa.

En lo que respecta al proyecto de digitalizacion:

1.- Se evalio la posibilidad de que el proveedor de resguardo realice la digitalizacién de los documentos, sin embargo excede el presupuesto por
lo que se licit6 el proyecto con otras empresas y se logro contratar a un proveedor acorde al gasto destinado, se espera que la digitalizacion de los

documentos se concluya en la primera mitad del siguiente afio.

2.- La nueva politica de Archivo prohibe el préstamo de documentos originales (facturas, pagarés, contratos, autorizaciones consulta bur6 de
crédito) a excepcion de los casos de : Requerimiento de autoridades tales como CNBV, Buré de crédito, Banco de México y SHCP, similarmente
para los casos en los cuales el crédito haya sido saldado, casos de vehiculos siniestrados o por recuperacion judicial en los que el ministerio
publico solicite la documental. En todos estos casos se debe de entregar la solicitud de préstamo autorizada por escrito por parte de la Direccién

Solicitante.

En lo que respecta a las demoras e incumplimiento en los plazos de entrega de la documentacién original:

1.- Se ha empezado la revisién y actualizacién de los convenios comerciales con los distribuidores en coordinacién con el drea Legal, con el fin de
incluir una cldusula que penalice a los distribuidores que omitan, incumplan con los plazos de entrega de documentacién que integra el expediente
de crédito, bajo la justificacion del cumplimiento de los articulos 108 y 115 de la ley de instituciones de crédito y del articulo 60 de la ley para
regular las sociedades de informacion crediticia. La revision a los convenios llevard unos dos meses y la negociacién con los socios comerciales
demoraria otros dos meses, por lo que al cierre del primer bimestre del siguiente afio ya se incluirfan dichas cldusulas con las penalizaciones, estas

consistirfan en detener el financiamiento al comercio hasta que envie la documental pendiente.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable (s): Gerente de Archivo / Director Juridico / Director de Operaciones y Director de Riesgo.

1.- Politica de archivo: Préstamo

de documentos inter dreas.

2.- Nuevo convenio comercial

con la inclusion de cldusulas de

penalizacion.

Alta.
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Procesos involucrados

Riesgos

Observacion

Deficiencia

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Prioridad Plan

1.- Posventa: Atencién y
solicitud de informacion de

clientes.

Procesos involucrados

1.- Quebrantamiento de

privacidad.

Riesgos

No hay hallazgo, sin embargo al ser un riesgo clave se deberd establecer un programa de monitoreo para vigilar
el cumplimiento al control para la recepcion, manejo confidencial y resguardo de la documentacion entregada por
el cliente, para lo cual se solicita a los Especialistas se disefie un programa de monitoreo, asigne responsables y

defina fecha de arranque.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

Se disefiard un formato de pruebas, el cual tendrd el objetivo de asegurar que la informacién recibida por el cliente se resguarde y no sea
compartida por personal ajeno al drea de atencion a clientes, la prueba se ejecutara de forma trimestral y se tomaran al menos 20 casos de forma
aleatoria los resultados se informaran a la Direccion de Operaciones, Compliance y Auditoria Interna. Se solicitard apoyo al drea de Aclaraciones
para la revisién de los resultados para dar mayor confiabilidad a la prueba.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Atencién a Clientes.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.-Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Alta.

Prioridad Plan

1.- Posventa: Atenciéon y
solicitud de informacion de
clientes.

2.- Posventa: Tratamiento

continuo a los créditos.

3.- Cobranza: Bisqueda y

procesamiento de  pagos
vencidos.
4.- Cobranza:

Regularizacion de créditos

€n mora.
5.- Cobranza por
incumplimiento: Venta de
cartera.
6.- Cobranza por
incumplimiento:  Pase a

cartera vencida.

Procesos involucrados

1.- Operaciones no autorizadas
(con pérdidas pecuniarias).

2.- Registros incorrectos de
clientes (con generacion de

pérdidas).

3.- Errores de introduccion de

datos, mantenimiento o

descarga.

4.- Soborno / cohecho.

5.- Error contable / atribucién a

entidades erréneas.

Riesgos

No hay hallazgo, sin embargo al ser un riesgo que implica la afectacion de la informacién del cliente y contable
de la Entidad se deberd establecer un programa de monitoreo para vigilar el cumplimiento al control para la
correcta regularizacién de las cuentas de los clientes, para lo cual se solicita a los Especialistas se disefie un

programa de monitoreo, asigne responsables y defina fecha de arranque.

Responsable de la observacion: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

Se disefiard un formato de pruebas el cual tendrd el objetivo de asegurar la existencia de solicitudes de regularizacion de cuentas y que cumplan
con los requisitos documentales segtin el procedimiento, y que se hayan registrado de forma correcta y oportuna en el Sistema de Crédito, la
prueba se ejecutard de forma trimestral y se tomardn al menos 20 casos de forma aleatoria, los resultados se informaran a la Direccién de
Operaciones, Compliance y Auditorfa Interna. Se solicitard apoyo al drea de Cobranza para la revision de los resultados para dar mayor

confiabilidad a la prueba.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Intervencién de Cuentas y Gerente de Cobranza por Incumplimiento.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Media.

Prioridad Plan

1.- Posventa:

Aseguramiento de créditos.

1.- Errores en otras tareas.

El control lleva operando desde hace dos meses y no hay confirmacion por parte del Broker de que las pélizas
hayan sido aplicadas de forma completa con la Aseguradora, por lo que no hay certeza de la existencia de créditos
no asegurados o con pdlizas vencidas, por lo que es necesario que la Administracion se asegure de no tener

créditos sin cobertura.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

No significativa.

La Gerencia de Seguros de crédito realizard un inventario vehicular de los créditos otorgados con el fin de conocer el estatus de cada una de las

polizas con fin de determinar si estdn vencidas o por vencer.

Plazo: Préximo cierre semestral.

Responsable: Gerente de Seguros de Crédito

Inventario  vehicular con el

estatus de las pdlizas

Media.
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Procesos involucrados

Riesgos

Observacion

Deficiencia

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Prioridad Plan

1.- Posventa: Tratamiento a 1.- Pricticas comerciales / de

las reclamaciones y | mercado improcedentes.
demandas.
2.-  Incumplimiento de la

obligacién de informar.

Procesos involucrados

Riesgos

No hay hallazgo, sin embargo al ser un riesgo que implica el no responder a las quejas de clientes via Condusef
se deberd establecer un programa de monitoreo para vigilar el cumplimiento al control de la calidad, requisitos y
tiempos requeridos por la Condusef para lo cual se solicita a los Especialistas se disefie un programa de

monitoreo, asigne responsables y defina fecha de arranque.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

Se diseflard un formato de pruebas el cual tendrd el objetivo de asegurar que las respuestas a la Condusef estdn dentro de los tiempos de ley,
calidad de los informes de conformidad con la ley; la prueba se ejecutard de forma trimestral y se tomaran al menos 20 casos de forma aleatoria,
los resultados se informaran a la Direccién de Operaciones, Compliance y Auditoria Interna. Se solicitard apoyo al drea de Atencion a Clientes
para la revisién de los resultados para dar mayor confiabilidad a la prueba.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Atencién Unidad Especializada.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Alta.

Prioridad Plan

1.- Posventa: Tratamiento a 1.- Quebrantamiento de

las reclamaciones y | privacidad.

demandas.

Procesos involucrados

No hay hallazgo, sin embargo al ser un riesgo que implica el responder o atender las quejas de clientes sin los
estandares éticos segun el c6digo de ética interno podria aumentar las quejas, demandas e inclusive sanciones, as{
como el no tratar los asuntos con confidencialidad, se deberd establecer un programa de monitoreo para vigilar la
atencion por parte de los Ejecutivos de Unidad Especializada a las quejas que se reciban por ese canal, asi como
el tratamiento confidencial de las quejas, para lo cual se solicita a los Especialistas se disefie un programa de

monitoreo, asigne responsables y defina fecha de arranque.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

Se realizard la revision aleatoria cada mes de los casos recibidos por la Unidad Especializada en lo que respecta a la atencion al cliente para lo
cual se revisaran las llamadas y se documentard la prueba en un formato que permita dar retroalimentacion a los Ejecutivos, en dichos formatos
se hardn hincapié en el cumplimiento al c6digo de conducta y en los tiempos de respuesta del Ejecutivo. Se solicitard apoyo al drea de Atencién a
Clientes para la revision de los resultados para dar mayor confiabilidad a la prueba. Los resultados serdn enviados a la Direccién de Operaciones,

Compliance, UARO y Auditoria Interna.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Atencién Unidad Especializada.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Alta.

1.- Posventa: Tratamiento a 1.-  Incumplimiento de Ia

las reclamaciones y | obligacién de informar.

demandas.

Procesos involucrados

Riesgos

No hay hallazgo, sin embargo al ser un riesgo que implica sancién por no enviar en el tiempo, calidad y
requisitos solicitados por la Condusef, se deberd establecer un programa de monitoreo para vigilar que el
calendario de envios se respete y que el contenido del informe de quejas y asuntos tratados sean consistente con
las quejas y demandas recibidas por la Unidad Especializada, para lo cual se solicita a los Especialistas se disefie

un programa de monitoreo, asigne responsables y defina fecha de arranque.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Observacion

Significativa.

Deficiencia

Previo al envio del informe, el drea de Atencion a Clientes realizard la revisién al informe enviado por la Condusef con el fin de revisar la calidad
del informe, asi mismo, se solicitard a la Unidad Especializada la entrega a mds tardar en 24 hrs del acuse de recepcién de la Condusef (fecha,

hora de la recepcion).

La revision se documentara en un formato de prueba y cuyos resultados se enviaran a la Direccion de Operaciones, Legal, Compliance, UARO y

Auditoria Interna.

Plazo: Cuarto informe trimestral.

Responsable: Gerencia de Atencion a Clientes.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Alta.

Prioridad Plan

1.- Cobranza: Gestién del 1.- Fraude / fraude crediticio/

primer pago vencido. depésitos sin valor.

A pesar de que ya se tenga una politica para la reprogramacion de pagos de créditos y dado el riesgo, no se
observa que existan controles de monitoreo independientes, por lo que se solicita a los Especialistas se disefie un

programa de monitoreo, asigne responsables y defina fecha de arranque.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Significativa.

El plan de accién ha incluido lo siguiente:

1.- Se han restringido los privilegios para la aplicaciéon de la reprogramacion de pagos de créditos, tinicamente se permitird realizarlos a la

persona (s) asignadas, mismas que son confirmadas por el drea de Cobranza al drea de Administracion de Usuarios.

2- Se ha implementado un control de verificacién en el drea de Cobranza, para lo cual se ha asignado a una persona para que valide el

cumplimiento de la politica relativo a la reprogramacién de pagos de créditos manuales.

3.- Disefiar una prueba dirigida a monitorear mensualmente el desempefio de las verificaciones al cumplimiento de la politica, la cual constara de
tres partes, una para validar que las aplicaciones en el Sistema de Crédito cuente con la peticién y/o justificacion segin politica, que las
aplicaciones hayan sido documentadas en la Base de Crédito y que los movimientos hayan sido reportados y autorizados por la Direccion de
Operaciones conforme a politicas, para este fin se pedird apoyo a la Gerencia de Cobranza por Incumplimiento para la ejecucion de dichas

pruebas.

Los resultados serdn informados a la Direccion de Operaciones, Direccion de Riesgo, UARO, Compliance.

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Alta.
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Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Cobranza.

Procesos involucrados Riesgos Observacién Deficiencia Descripcién de la accién (procedimiento o método) Documentacién / evidencia Prioridad Plan

1.- Cobranza: 1.- Hurto / extorsion / | No se observa que se realice una evaluacién independiente a la labor de cobranza, es decir no se estdn auditando | Significativa. Se tiene contemplado la realizacion de Auditorfas a las negociaciones y acuerdos de los Ejecutivos de Cobranza para lo cual se realizardn 1.- Informe de resultados. Alta.
Regularizacion de créditos | malversacion / robo. los acuerdos y negociaciones entre los Ejecutivos de cobranza (cobranza extrajudicial incluida) y los deudores, ya muestreos aleatorios para detectar créditos saldados, con adeudo y créditos sin actividad de pago, el objetivo es contactar al cliente y bajo el
en mora. que el riesgo de negociaciones no autorizadas o abuso de confianza en las negociaciones es alto, por lo que se pretexto de una llamada de calidad comprobar con el cliente el tipo de negociaciones y acuerdos que se le han propuesto. Las llamadas serdn 2.- Formato de pruebas.
2.- Pricticas comerciales / de solicita a los Especialistas se disefie un plan de auditoria a las gestiones telefonicas, asigne responsables y defina realizadas por el area de Atencién a Clientes con base en un cuestionario que sera elaborado en conjunto con Auditoria Interna.
2.- Cobranza por | mercado improcedentes. fecha de arranque.
incumplimiento: Los resultados de la auditorfa se dardn a conocer a Auditoria Interna, Direccion de Operaciones, Direccién de Riesgo, UARO y Compliance.
Recuperacién via 3.-  Ejecucién errénea de Responsable de la observacién: Auditor Interno.
conciliacién. modelos / sistemas. Plazo: Préximo cierre trimestral.

4.- Soborno / cohecho. Responsable: Gerente de Cobranza, Gerente de Atencién a Clientes, Gerente de Cobranza por Incumplimiento.

Procesos involucrados Riesgos Observacion Deficiencia Descripcién de la accién (procedimiento o método) Documentacién / evidencia Prioridad Plan

1.- Cobranza: 1.- Quebrantamiento de | Se hicieron pruebas y mds del 40% de los equipos tiene habilitado los puertos USB por lo que el riesgo de robo o | Significativa. Con el apoyo del drea de Sistemas de forma trimestral se realizaran monitoreos en dos partes: 1.- Informe de resultados. Alta.
Regularizacion de créditos | privacidad. sustraccion de bases de datos es alto. Se debera establecer un programa de monitoreo para vigilar el cuamplimiento
en mora. a la inhabilitacion de puertos USB  para lo cual se solicita a los Especialistas se disefie un programa de ler parte: 2.- Formato de pruebas.

monitoreo, asigne responsables y defina fecha de arranque.
2.- Cobranza por 1.- El drea de Sistemas de forma central revisard que en la red este habilitado el software que inhabilite a las PC’s el reconocer dispositivos de
incumplimiento: Responsable de la observacién: Auditor Interno. almacenamiento como USB y DVD.

Administracién de cartera
via agencias externas. 2da parte:

2.- Aleatoriamente se revisaran al menos 15 PC’s que no reconozcan USB y DVD, es decir que los puertos estén inhabilitados.
El informe de resultados serd entregado al drea de Seguridad Informdtica, Direccion de Sistemas y Direccion de Operaciones.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsables: Gerente de Sistemas, Gerente de Cobranza, Gerente de Cobranza por incumplimiento.

Procesos involucrados Riesgos Observacion Deficiencia Descripcién de la accién (procedimiento o método) Documentacién / evidencia Prioridad Plan

1.- Cobranza por | I.- Falsificacion interna. No existe un procedimiento que asegure que los poderes estan actualizados y autorizados por parte del drea Legal. Significativa. Se solicitard el apoyo del drea Legal para realizar la auditoria a la vigencia y validez de poderes. Se prevé que se haga cada seis meses. El objetivo | Dictamen. Alta.
incumplimiento: Por lo anterior se debe de incorporar un procedimiento periddico que verifique que los poderes son vigentes y que es que el area Legal dictamine que los poderes son vélidos y vigentes segun tabla de facultades de los funcionarios elegibles segtin politica
Recuperacién via fueron autorizados por el drea Legal y que no haya poderes a funcionarios no elegibles (Supervisores y Ejecutivos interna, asi mismo que los funcionarios estén plenamente indicados en los contratos de prestacion de servicios profesionales con agencias de
conciliacion. de Cobranza) que represente un riesgo de fraude interno. cobranza externas y que sean actuales, es decir que no haya algtin poder vigente asignado a un Funcionario que haya causado baja de la Entidad.
Responsable de la observacion: Auditor Interno. El dictamen serd entregado por el drea Legal a las Direcciones de Operaciones y Compliance.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente Juridico / Gerente de Cobranza por Incumplimiento.
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Procesos involucrados

Riesgos

Observacion

Deficiencia

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Prioridad Plan

1.- Cobranza
incumplimiento:

cartera vencida.

Pase

por

a

1.- Operaciones no autorizadas

(con pérdidas pecuniarias).

2.- Errores de introduccion de
datos, mantenimiento o

descarga.

Dado el riesgo y las fallas operativas que se han dado en la transmision de créditos a cartera vencida y/o pérdidas
y al margen de las revisiones previas a la transmision se solicita la realizacién de auditorias por parte del drea de
Auditoria Interna para que se tenga un segundo nivel de control y permita detectar fallas o anomalias que afecten

la califice

i6n de la cartera de crédito y la estimacién de provisiones por riesgo crediticio.

Responsable de la observacién: Auditor Interno.

Significativa.

Auditoria Interna cada mes realizard la validacién al 100% de los créditos enviados a cartera vencida y pérdidas que consta en lo siguiente:

1.- Que exista evidencia de que los movimientos fueron autorizados por la Administracion (Direccién de Operaciones).

2.- Que la base de créditos enviados a pérdidas y cartera vencida este libre de procedimientos de aclaraciones.

3.- Conciliar la base de créditos enviados a pérdidas y cartera vencida vs la base emitida por el drea de riesgos, en la cual se indican los créditos

autorizados por transmitirse y que cumplen con las condiciones: tiempo de inactividad.

Se elaborara un informe con los hallazgos en cual se entregara a la Direccién de Riesgos, Direccién de Operaciones, UARO y Direccién General.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Auditoria Interna.

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Alta.
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4.5. Monitoreo y Mejora Continua del Sistema de Administracion del Riesgo Operacional

A continuacién se muestra la descripcion y objetivos del monitoreo y mejora continua del Sistema de Administracién del Riesgo Operacional.

Procesos involucrados

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Promocién: Desarrollo

de ofertas de promocion.

2.- Promocion: Desarrollo

de campaiias de publicidad.

Procesos involucrados

1.- Durante la primera semana Compliance distribuird a todos los involucrados la politica con los requisitos para el establecimiento
del Comité de Nuevos Productos, asi mismo, pondra a disposicion el procedimiento y formatos con los requisitos y puntos a evaluar

para cada nuevo lanzamiento de productos, campaiias u ofertas.

2.- Los administradores del proyecto, asi como todas las direcciones involucradas deben evaluar los requisitos y difundirlos a sus
equipos de trabajo (segunda semana).

3.- Para la tercer a semana los Administradores del Proyecto con el Apoyo de Compliance coordinardn reuniones con los
Especialistas para la presentacion de las necesidades y requerimientos de los nuevos proyectos; realizacién del risk assessment y el
llenado de los formatos con los requisitos a cumplir, en todas las reuniones se tomaran minutas con los acuerdos y actividades a

desarrollar.

4.- Una vez concluidas las reuniones de los especialistas y culminacion de las actividades y acuerdos se reunirdn para evaluar los

resultados y conclusiones mismas que serdn presentadas al Comité Directivo.

5.- Los administradores del proyecto solicitaran a Compliance convoque sesién del Comité de Nuevos Productos para la discusion y

andlisis de los objetivos, justificaciones, requerimientos, planeacion del proyecto, risk assessment y acuerdos de los Especialistas.

6.- Compliance dard seguimiento a los acuerdos y resoluciones del Comité de acuerdo a los tiempos establecidos, asi mismo, realizard

un informe a la Direccién General con el resultado del proceso de validacion.

Todo el proceso de validacién debe contar con minutas, formatos requisitados, memorandum, pruebas y planes de proyectos

autorizados por el Comité Directivo.

Plazo: Al cierre del primer mes posterior al inicio del plan.

Responsable (s): Gerencia Nacional de Ventas, Gerencia de Mercadotecnia y Administradores del Proyecto.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.-  Minutas, memorandum, manuales de
procedimientos con la nueva mecdnica operativa,
andlisis técnico de riesgos legales y de crédito para el

cumplimiento con las disposiciones legales.

2.- Reporte a la Direcciéon con el resultado del
andlisis, planeacién y arranque de campafias y
ofertas, elaborado por Compliance y autorizado por

la Direccién General

Documentacion / evidencia

Cada vez que se someta a
aprobaciéon  un  nuevo

producto.

Frecuencia del

monitoreo

1.- Prevencion de lavado de dinero: llevar a cabo la revisiéon para asegurar que el

nuevo producto cae dentro del perimetro de los controles existentes.

2.- Conocimiento del Cliente.

3.- Proteccién de los intereses del cliente.

4.- Cumplimiento con politicas y estandares.

5.- Gestion de riesgos.

6.- Procedimientos.

7.- Controles.

8.- Continuidad del Negocio.

Descripcion del monitoreo

Vigilar que todos los nuevos
proyectos vinculados a nuevos
productos, campaiias, ofertas y
socios

nuevos convenios con

comerciales  hayan cumplido
con el proceso de validacion y
que el drea de Compliance,
Legal y Riesgos hayan dado su
opinién y generado las alertas
como parte del seguimiento a los

nuevos proyectos.

Objetivo del monitoreo

Compliance: Oficial

Cumplimiento.

de

Responsable del monitoreo

1.- Promocién: Vinculacién

con prospectos.

2.- Venta: Negociacién y

asesoramiento.

3.- Venta: Seguimiento a

la venta.

La Direccion Comercial en complemento a la capacitacién presencial, emitird boletines a toda la fuerza de venta y demds
involucrados que lo requieran con las nuevas condiciones comerciales, asi como la mecdnica de operacién para el ingreso y
requisitacion en sistemas e integracion de documentos, los boletines se difundirdn con al menos una semana de anticipacion. El

boletin debe contar con la autorizacién de la Direccion de Riesgo y Operaciones.

Plazo: 15 dias antes de lanzamiento.

Responsable: Direccién Comercial.

1.- Condiciones comerciales, mecdnica de operacion

y politica de riesgo.

2.- Boletin comercial.

Cada vez que una nueva

compafa, producto u
oferta haya sido
aprobada.

1.- 5 dias antes de la operacién de una nueva campaia, oferta o nuevo producto,
Compliance solicitard via correo electrénico la publicacion y circulacién a la fuerza

de ventas de la mecanica operativa y requisitos comerciales y de operacion.

2.- En caso de que en el trascurso de los 5 dfas no se haya realizado la publicacion,
el drea de Compliance emitird una alerta por correo electrénico a los miembros del

Comité de Nuevos Productos para la toma de decisiones.

Asegurar que los requisitos
comerciales y operativos para la
venta y produccién para todas las
campaifias, nuevos productos y
ofertas, sean conocidos por la
fuerza

ventas y  personal

operativo.

Oficial de Cumplimiento

Director Juridico.

/
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Procesos involucrados

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Venta: Negociacién y

asesoramiento.

2.- Venta: Formalizacién
de venta.

3.- Autorizacién y

financiamiento: Andlisis de

Crédito.

4.- Autorizacién y
financiamiento: Analisis de

riesgo.

S5.- Autorizacién y
financiamiento: Dispersion

de recursos.

1.- Un Supervisor de Riesgo que reportard directamente a la Direccion de Riesgo recibird a las 8:00 hrs la base de datos con los
otorgamientos del dia anterior y que serdn financiados ese dfa, dicha base debe ser colocada en el servidor por parte del drea de
Sistemas la cual estard encriptada, el usuario y password, tinicamente lo conocerd el Supervisor de riesgos, otra base pero de créditos

financiados, también sera colocada en el servidor.

2.- El Supervisor tendrd acceso al Sistema Base Cliente para la consulta de los expedientes, asi como de los expedientes recibidos por
valija con la documentacién original dicha documentacion servird para conciliar las operaciones autorizadas y financiadas, asi como
el verificar si las operaciones son consistentes con las condiciones establecidas por el Sistema de Crédito y comprobar que las alertas
de: profesion, ingresos, burd de crédito, listas negras y de defraudadores fueron respetadas y que no existe documentacion faltante o

falsificada.

3.- Antes de las 10:00 am el Supervisor emitird un reporte con la revision de las operaciones financiadas y otorgadas, el informe serd

enviado a las Direcciones de Riesgo, Comercial y Operaciones, Compliance y UARO.

4.- En caso de haber anomalias o situaciones que reportar informara a las Direcciones de Riesgo y Operaciones, quienes notificardn a
la Direccién de Administracién y Finanzas la cancelacién del pago en caso de ser financiamiento y si es otorgamiento el rechazo en
automatico.

Plazo: Al cierre del primer mes posterior al inicio del plan.

Responsable(s): Direccion de Riesgo y Oficial de Cumplimiento.

1.- Procedimiento de revision autorizado por las

Direcciones.

2.- Reporte con la revision de las operaciones

financiadas y otorgadas

Diario.

Riesgo crédito:

1.-100% operaciones financiadas otorgadas de acuerdo a la base de datos del

Sistema de Crédito (no existencia de faltantes o sobrantes).

2.- Integracion de expedientes (en originales y copia) y cumplimiento a todos los

requisitos documentales segtin politica de riesgo crédito.

3.- Alertas de ingresos, profesion y buré de crédito dentro del escore.

4.- Solicitud, documental y autorizaciones consistentes con la captura en el Sistema

de Crédito.

Prevencién de fraude:

1.-Alertas resultados de la consulta a las listas de defraudadores sin positivos.

2.- Verificacién de los candados de seguridad de las identificaciones oficiales,

estados de cuenta y comprobantes de domicilio.

3.- Alertas de sondeos dentro del escore.

Prevencién de lavado de dinero:

1.- Cumplimiento con la investigacion del titular y cotitular en listas negras.

2.- Verificar si se integré formato de entrevista de conocimiento del cliente (KYC).

3.- Si hay positivos comprobar si se detuvo el financiamiento y si se reportd de

forma inmediata a Compliance.

4.- Alerta de profesion (PEPs) sin positivos.

En caso de que todas las condiciones cumplan 100% se libera base de datos para
dispersién de recursos de lo contrario se detiene el financiamiento de la(s)
operacion(es) con anomalia y se procede a investigar el caso, notificando al drea de

Auditoria Interna, Compliance y Direccién de Riesgo.

Verificar el cumplimiento a las
politicas de riesgo, prevencion
de lavado de dinero y prevencion
de fraudes del 100% de los
créditos financiados 'y
autorizados del cierre del dia

anterior (d-1).

Supervisor Riesgo / Direccion

de Riesgo
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Procesos involucrados

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Venta: Negociacién y

asesoramiento.

2.- Autorizacién y
financiamiento: Andlisis de

Crédito.

3.- Autorizacién y
financiamiento: Andlisis de

riesgo.

4.- Autorizacién y
financiamiento: Dispersion

de recursos.

El procedimiento para realizar la validacién mensual a la calidad del otorgamiento y financiamiento se divide en tres fases:

Fase 1: Revision al cumplimiento de la politica de riesgo crédito.

Responsable: Supervisor de Riesgo Crédito.

1.- Recibir la base de créditos otorgados y financiados, la base serd entregada por el drea de Sistemas los primeros tres dias de cada

mes.

2.- Seleccionar aleatoriamente al menos 20 operaciones otorgadas y 20 financiadas para las cuales solicita al Archivo el expediente

completo.

3.- Durante la primera semana de cada mes realiza la verificacién de la documental, verificacion en sistema, autorizaciones por nivel

facultado y alertas para comprobar el cumplimiento a las politicas de crédito.

4.- Entregar informe preliminar con observaciones y entrega expedientes al drea de Prevencion de Fraudes.

Fase 2: Revision al cumplimiento de las disposiciones de prevencion de fraude.

Responsable: Supervisor de Prevencién de Fraude.

1.- Realizar en un plazo mdximo dos dias, la revision de la documental para comprobar el cumplimiento a los candados de seguridad

y consistencia de datos, cumplimiento con los sondeos y verificacion de la atencion de alertas (sistema base cliente).

2.- Complementar informe preliminar y entregar expedientes a Prevencién de lavado de dinero.

Fase 3: Revision a las politicas de prevencion de lavado de dinero.

Responsable: Oficial de Cumplimiento.

1.- Revisar en un plazo méximo de dos dias la documental con el fin de confirmar si se realizaron las busquedas en listas negras y si

la operacién debi6 ser denegada y reportada.

2.- Evaluar el riesgo en el perfil del cliente (profesién) para concluir si la operacién debi6 ser denegada y reportada.

3.- Complementar informe y notificar reunién con los demds especialistas para concluir las observaciones.

4.- Enviar informe final a las Direcciones de Riesgo, Direccién de Operaciones y Direccion General para la toma de decisiones.

Plazo: Cierre del mes posterior al inicio del plan

1.- Procedimiento para realizar la validacién mensual

a la calidad del otorgamiento y financiamiento.

2.- Informe mensual de la revision mensual a la

calidad del otorgamiento y financiamiento.

Mensual.

Riesgo crédito:

1.- Integracién de expedientes (en originales y copia) y cumplimiento a todos los

requisitos documentales segtin politica de riesgo crédito.

2.- Alertas de ingresos, profesion y burd de crédito dentro del escore.

3.- Solicitud, documental y autorizaciones consistentes con la captura en el Sistema

de crédito.

Prevencién de fraude:

1.-Alertas con el resultado de la consulta a las listas de defraudadores sin positivos.

2.-Verificacién de los candados de seguridad de las indentificaciones oficiales,

estados de cuenta y comprobantes de domicilio.

3.- Alertas de sondeos dentro del escore.

Prevencién de lavado de dinero:

1.- Cumplimiento con la investigacién del titular y cotitular en listas negras

2.- Verificar si se integré el formato de entrevista de conocimiento del cliente

(KYC) al expediente.

3.- Si hay positivos comprobar si se detuvé el financiamiento y si se reporté de

forma inmediata a Compliance.

4.- Alerta de profesion (PEPs) sin positivos.

Verificar el cumplimiento a las
politicas de riesgo, prevencion
de lavado de dinero y prevencion
de fraudes para una muestra de
al  menos 20 créditos
financiadas 'y 20  créditos
autorizados del mes anterior (m-

1.

Auditorfa  Interna:  Auditor

interno.
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Procesos involucrados

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Autorizacién y
financiamiento:

Archivacién y custodia.

Procesos involucrados

En lo que respecta a la falta de seguridad en el archivo:

1.- El drea de Logistica y la Direccion de Sistemas coordinan la remodelacion del archivo, el cual estard concluido hacia el cierre del

cuarto trimestre del presente afio, dicha remodelacion incluye la instalacion de CCTV.

En lo que respecta al proyecto de digitalizacion:

1.- Se evalto la posibilidad de que el proveedor de resguardo realice la digitalizacion de los documentos, sin embargo excede el
presupuesto por lo que se licité el proyecto con otras empresas y se logro contratar a un proveedor acorde al gasto destinado, se

espera que la digitalizacién de los documentos se concluya en la primera mitad del siguiente afo.

2.- La nueva politica de Archivo prohibe el préstamo de documentos originales (facturas, pagarés, contratos, autorizaciones consulta
buré de crédito) a excepcion de los casos de: Requerimiento de autoridades tales como CNBV, Buré de crédito, Banco de México y
SHCP, similarmente para los casos en los cuales el crédito haya sido saldado, casos de vehiculos siniestrados o por recuperacién
judicial en los que el ministerio piblico solicite la documental. En todos estos casos se debe de entregar la solicitud de préstamo

autorizada por escrito por parte de la Direccién Solicitante.

Plazo: Préximo cierre anual (dos meses posteriores a la emision de la observacién).

Responsable: Gerente de Archivo.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

Politica de archivo: Préstamo de documentos inter

dreas.

Documentacion / evidencia

Mensual.

Frecuencia del

monitoreo

1.- Arqueos (mensual).

1.1.- Una vez al mes programar aleatoriamente el arqueo, iniciado el arqueo no se

permitird la salida ni entrada de documentos.

1.2.- Obtener el listado del sistema “base cliente” y seleccionar el lote de
expedientes a revisar en fisico (ubicacion de caja segiin coordenadas indicado en

“base cliente”) o digital (consulta base documental).

1.3.- Corroborar que los documentos valor (contratos, pagarés, facturas) estén en
boveda y en el archivero segiin las coordenadas de localizacién indicado en el

sistema “base cliente”.

1.4.- Verificar y documentar en el check list de revision si el expediente fisico y
digital contiene todos los documentos segin estatus indicado en la base de crédito

(financiado, rechazado, otorgado).

1.5.- Para los documentos valor corroborar que estén digitalizados en la base

documental.

1.6.- En caso de que no se hayan encontrado documentos valor en el expediente
confirma si existe formato de préstamo autorizado por la Direccién y que los

motivos del prestamo estdn dentro de lo permitido segin politica.

2.- Entradas y salidas (mensual).

2.1.- De la base de entradas y salidas (Sistema “base cliente”) revisar todos los
movimientos de un periodo (mes anterior) y confirmar contra expediente para las
ingresos y salidas que dfa, hora, motivos, solicitante esté documentado en el

expediente.

2.2.- De los casos en el Sistema base cliente, que estén en transito (salidas:
préstamo) confirmar que el estatus en dicho sistema sea consistente y que haya
fecha de regreso y quién lo consulta el expediente, asi mismo, que se tenga el

formato de prestamo autorizado por el drea de Archivo como por el drea solicitante.
Para ambas pruebas en el caso de encontrarse un faltante, tachadura o daiio a los
documentos se debe de reportar a la Direccion de Operaciones con cardcter de

urgente.

Descripcion del monitoreo

Garantizar que el 100% de los
expedientes y documentos valor
estdn resguardados y sin dafios y
que el 100% de documentos
valor se encuentran escaneados,
asi mismo, que el contenido de
los expedientes estd completo

segtin politica.

Objetivo del monitoreo

Gerente de Archivo.

Responsable del monitoreo

1.- Autorizacién y

financiamiento:

Archivacién y custodia

Arqueos sorpresivos:

1.- La Gerencia de Archivo realizard aleatoriamente arqueos sorpresivos al guardavalor (4 veces al ano) con el fin de detectar

faltantes o documentos mal clasificados, durante el arqueo se solicitard apoyo al drea de Auditoria Interna.

2.- Se emitird el informe de resultados y se entregard a las Direcciones de Operaciones, Riesgo, Compliance, Auditoria Interna y a la

UARO.

El arqueo se realizard en el primer trimestre del siguiente afio.

1.- Informe del arqueo sorpresivo (4 veces al afio).

4 veces al afio.

Arqueos sorpresivos:

1.- La Gerencia de Archivo realizara aleatoriamente arqueos sorpresivos al
guardavalor (4 veces al afio) con el fin de detectar faltantes o documentos mal

clasificados, durante el arqueo se solicitard apoyo al drea de Auditoria Interna.

2.- Se emitird el informe de resultados y se entregard a las Direcciones de

Operaciones, Riesgo, Compliance, Auditoria Interna y a la UARO.

Corroborar la existencia y buen
estado del 100% de los

documento  valor  (contratos,

pagarés, facturas).

Gerente de Archivo.
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Procesos involucrados

Plazo: Al cierre del proximo trimestre.

Responsable: Gerente de Archivo.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Autorizacién y
financiamiento:

Archivacién y custodia.

2.-Posventa::

Aseguramiento de créditos.

3.- Cobranza por
incumplimiento:
Recuperacién via
conciliaci6n.

4.- Cobranza por
incumplimiento:

Administracion de cartera

via agencias externas.

Procesos involucrados

Monitoreo al desempeifio del proveedor:

1.- Realizar al menos una vez al afio la vista a las instalaciones del proveedor con el fin de evaluar sus procesos internos.

2.- Solicitar al proveedor la politica de seguridad de la informacién, manual con el plan de continuidad de negocios y programa

interno de proteccion civil.

3.- Solicitar informes sobre indicadores de calidad y tiempos de respuesta segtin el contrato de nivel de servicio establecido.

4.- Solicitar informacién financiera auditada para conocer la situacién financiera del proveedor e informes del auditor interno en

cuanto a la opinién del funcionamiento del sistema de control interno, asi como de las debilidades encontradas.

El monitoreo sea realizard al cierre de cada afio y estard coordinado por el Gerente de Archivo apoyado por las dreas de Seguridad de

la informacién, Compliance y Sistemas de Calidad.

5.- El informe resultante se compartird con la Administracion de la Entidad y con la del Proveedor para que esta tltima realice sus

comentarios u observaciones, los resultados finales serdn expuestos en el Comité de proveedores de outsourcing.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Archivo.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

1.- Programa de monitoreo.

2.- Informe del monitoreo al proveedor (Anual).

Documentacion / evidencia

Anual.

Frecuencia del

monitoreo

1.- Verificar con evidencia documental que:

1.1.-La actividad subcontratada (outsourcing) estd incluida o se ha considerado el

plan de continuidad de negocio (BCP).

1.2.- El plan de continuidad del proveedor ha sido probado anualmente.

1.3.- Se han puesto las medidas para preservar el derecho de acceso a la

informacién sobre los servicios proporcionados.

1.4.- El proveedor ejecuta controles sobre los servicios ofrecidos.

1.5.- Existen indicadores de produccion.

1.6.- El proveedor emite de manera regular y al menos anualmente informes sobre

como sus actividades son desempenadas, asi como su situacion financiera.

1.7.- El proveedor cuenta con alguna péliza emitida por una compaiia de seguros.

Descripcion del monitoreo

Validar el cumplimiento al

procedimiento para la
subcontratacion “Outsourced” de
proveedores de servicios, para la
prestacion de  servicios en
relacién al Cumplimiento y de la
existencia de la regulacién de los

servicios.

Objetivo del monitoreo

Oficial de
Oficial de

Cumplimiento  /
seguridad de la

informacién / Auditor Interno

Responsable del monitoreo

1.- Autorizacién y
financiamiento:

Archivacion y custodia.

En lo que respecta al proyecto de digitalizacion:

1.- Se evalto la posibilidad de que el proveedor de resguardo realice la digitalizacién de los documentos, sin embargo excede el
presupuesto por lo que se licité el proyecto con otras empresas y se logro contratar a un proveedor acorde al gasto destinado, se

espera que la digitalizacién de los documentos se concluya en la primera mitad del siguiente afo.

2.- La nueva politica de Archivo prohibe el préstamo de documentos originales (facturas, pagarés, contratos, autorizaciones consulta
buré de crédito) a excepcion de los casos de : Requerimiento de autoridades tales como CNBV, Buré de crédito, Banco de México y
SHCP, similarmente para los casos en los cuales el crédito haya sido saldado, casos de vehiculos siniestrados o por recuperacién
judicial en los que el ministerio piblico solicite la documental. En todos estos casos se debe de entregar la solicitud de préstamo

autorizada por escrito por parte de la Direccién Solicitante.

En lo que respecta a las demoras e incumplimiento en los plazos de entrega de la documentacion original:

1.- Se ha empezado la revision y actualizacion de los convenios comerciales con los distribuidores en coordinacién con el drea Legal,
con el fin de incluir una cldusula que penalice a los distribuidores que omitan, incumplan con los plazos de entrega de documentacion
que integra el expediente de crédito, bajo la justificacién del cumplimiento de los articulos 108 y 115 de la ley de instituciones de
crédito y del articulo 60 de la ley para regular las sociedades de informacién crediticia. La revisién a los convenios llevard unos dos
meses y la negociacion con los socios comerciales demoraria otros dos meses, por lo que al cierre del primer bimestre del siguiente
afio ya se incluirfan dichas cldusulas con las penalizaciones, estas consistirfan en detener el financiamiento al comercio hasta que

envie la documental pendiente.

1.- Politica de archivo: Préstamo de documentos

inter dreas.

2.- Nuevo convenio comercial con la inclusién de

cldusulas de penalizacion.

Cada vez que se someta a

aprobaciéon un  nuevo

1.- Prevencion de lavado de dinero: llevar a cabo la revisién para asegurar que el

nuevo producto cae dentro del perimetro de los controles existentes.

Vigilar que todos los nuevos

proyectos vinculados a nuevos

Compliance: Oficial de

Cumplimiento

producto productos, campaiias, ofertas y
2.- Conocimiento del Cliente. nuevos convenios con socios
comerciales  hayan cumplido
3.- Proteccién de los intereses del cliente. con el proceso de validacién y
que Compliance, Legal y Riesgo
4.- Cumplimiento con politicas y estdndares. hayan dado su opinién y
generado las alertas como parte
5.- Gesti6n de riesgos del seguimiento a los nuevos
proyectos.
6.- Procedimientos.
7.- Controles.
8.- Continuidad del Negocio.
Mensual 1.- Arqueos (mensual): Garantizar que el 100% de los Gerente de Archivo
q q

1.1.- Una vez al mes programar aleatoriamente el arqueo, iniciado el arqueo no se

expedientes y documentos valor
estdn resguardados y sin dafios y

que el 100% de documentos
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Ejemplo de Aplicacién

Procesos involucrados

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable (s): Gerente de Archivo / Director Juridico / Director de Operaciones y Director de Riesgo.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

permitird la salida ni entrada de documentos.

1.2.- Obtener el listado del Sistema “base cliente” y seleccionar el lote de
expedientes a revisar ya sea en fisico (ubicacién de caja segin coordenadas indicado

en “base cliente”) o digital (consulta base documental).

1.3.- Corroborar que los documentos valor (contratos, pagarés, facturas) estén
béveda y en el archivero segtin las coordenadas de localizacion indicado en Sistema

“base cliente".

1.4.- Verificar y documentar en check list de revision si el expediente fisico y digital
contiene todos los documentos segin estatus indicado en la base de crédito

(financiado, rechazado, otorgado)

1.5.- Para los documentos valor corroborar que estén digitalizados en la base

documental.

1.6.- En caso de que no se hayan encontrado documentos valor en el expediente
confirma si existe formato de préstamo autorizado por la Direccién y que los

motivos de prestamos estan dentro de lo permitido segtn politica.

2.- Entradas y salidas (mensual):

2.1.- De la base de entradas y salidas (Sistema “base cliente”) revisar todos los
movimientos de un periodo (mes anterior) y confirmar contra expediente para las
ingresos y salidas que dfa, hora, motivos, solicitante esté documentado en el

expediente.

2.2.- De los casos que estén en transito (salidas: préstamo) confirmar que el estatus
en el Sistema “base cliente” sea consistente y que haya fecha de regreso y quién lo
consulta, asi mismo, que se tenga el formato de prestamo autorizado por el drea de

Archivo como por el drea solicitante.
Para ambas pruebas en el caso de encontrarse un faltante, tachadura o daiio a los
documentos se debe de reportar a la Direcciéon de Operaciones con cardcter de

urgente.

Descripcion del monitoreo

valor se encuentran escaneados
asi mismo, que el contenido de
los expedientes estd completo

segtin politica.

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Posventa: Atenciéon y
solicitud de informacién de

clientes.

Se disefiard un formato de pruebas, el cual tendré el objetivo de asegurar que la informacién recibida por el cliente se resguarde y no
sea compartida por personal ajeno al drea de atencion a clientes, la prueba se ejecutard de forma trimestral y se tomardn al menos 20
casos de forma aleatoria los resultados se informardn a la Direccion de Operaciones, Compliance y Auditoria Interna. Se solicitard

apoyo al drea de Aclaraciones para la revisién de los resultados para dar mayor confiabilidad a la prueba.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Atencién a Clientes.

1.-Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Trimestral.

1.- Que la documentacién se haya respaldado en carpetas con acceso restringido.

2.- Que se haya solicitado al drea de archivo, integrar la documentacion recibida del

cliente al expediente (mismo dia).

3.- Que la documentacién se haya recibido por parte del cliente y que la informacién

solo se haga entrega al cliente a peticién del mismo.

Que la documentacion recibida
por el cliente haya sido
respaldada en servidor con
acceso restringido y que haya
sido entregada al drea de

Archivo para su resguardo.

Gerente de Intervencion de

Cuentas.
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Procesos involucrados

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Posventa: Atenciéon y
solicitud de informacion de

clientes.

2.- Posventa: Tratamiento

continuo a los créditos.

3.- Cobranza: Busqueda y

procesamiento de  pagos

vencidos.
4.- Cobranza:
Regularizacion de

créditos en mora.

5.- Cobranza por
incumplimiento: Venta de

cartera.
6.- Cobranza por
incumplimiento: Pase a

cartera vencida.

Procesos involucrados

Se disefiara un formato de pruebas el cual tendrd el objetivo de asegurar la existencia de solicitudes de regularizacion de cuentas y
que cumplan con los requisitos documentales segtin el procedimiento, y que se hayan registrado de forma correcta y oportuna en el
Sistema de Crédito, la prueba se ejecutard de forma trimestral y se tomardn al menos 20 casos de forma aleatoria, los resultados se
informaran a la Direccién de Operaciones, Compliance y Auditoria Interna. Se solicitard apoyo al drea de Cobranza para la revision

de los resultados para dar mayor confiabilidad a la prueba.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Intervencién de Cuentas y Gerente de Cobranza por Incumplimiento.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Trimestral.

Frecuencia del

monitoreo

1.- Existencia de instruccién del cliente para el cambio de datos.

2.- Existencia de la documentacion del cliente que soporta la operacion.

3.- Cumplimiento a los lineamientos para la revisiéon de documentos (candados de

seguridad).

4.- Comprobacion de la integracion de la documentacion entregada por el cliente al

expediente via peticion de resguardo de documentos.

5.- Que las instrucciones tengan evidencia de revision y autorizacion.

Descripcion del monitoreo

Que todos los cambios en los
datos del cliente exista solicitud
y documentacién soporte que
ampare el movimiento, asi
mismo que la documentacién sea
integrada al expediente de

crédito.

Objetivo del monitoreo

Gerente de Cobranza.

Responsable del monitoreo

1.- Posventa:

Aseguramiento de créditos.

Procesos involucrados

La Gerencia de Seguros de crédito realizard un inventario vehicular de los créditos otorgados con el fin de conocer el estatus de cada

una de las pélizas con fin de determinar si estdn vencidas o por vencer.

Plazo: Préximo cierre semestral.

Responsable: Gerente de Seguros de Crédito

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

Inventario vehicular con el estatus de pdliza.

Documentacion / evidencia

Trimestral.

Frecuencia del

monitoreo

1.- Que el inventario vehicular este conciliado con la base de créditos.

2.- Verificar que en el inventario no existan pélizas pendientes o no emitidas.

3.- Verificar que las pélizas emitidas e indicadas en el inventario vehicular tengan la
confirmaciéon de aplicacién de la Aseguradora y en su caso las acciones de

seguimiento por parte del broker.

Descripcion del monitoreo

Que del 100% del parque
vehicular no existan pélizas
pendientes de emitir y que
tengan la confirmacion de
aplicacién por parte de la

aseguradora.

Objetivo del monitoreo

Gerencia de Seguros de Crédito.

Responsable del monitoreo

1.- Posventa: Tratamiento a
las reclamaciones y

demandas.

Se disefiard un formato de pruebas el cual tendrd el objetivo de asegurar que las respuestas a la Condusef estdn dentro de los tiempos
de ley, calidad de los informes de conformidad con la ley; la prueba se ejecutard de forma trimestral y se tomardn al menos 20 casos
de forma aleatoria, los resultados se informaran a la Direccién de Operaciones, Compliance y Auditoria Interna. Se solicitara apoyo al

area de Atencién a Clientes para la revision de los resultados para dar mayor confiabilidad a la prueba.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Atencién Unidad Especializada.

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Trimestral.

1.- Existencia de la recepcion de queja u oficio de la Condusef y que se haya

integrado al expediente del caso.

2.- Validacién de la existencia de expediente con la documentacién que ampare el
seguimiento e investigacion, misma que incluya las respuestas por parte de las dreas

involucradas durante la gestion de los reclamos u oficios.

3.- Validacién a los tiempos de respuesta, mismos que no deben de exceder los

plazos establecidos por ley.

4.- Verificacion de la existencia de oficio de respuesta a los requerimientos de la

Condusef, el cual debe de estar integrado al expediente del caso.

Corroborar la existencia de la
integraciéon  de  expedientes
relativos a las quejas
presentadas por clientes y /o
aquellas recibidas a través de la
CONDUSEF via oficio, asi
como la documentacion del caso
con el fin de dar respuesta con la
calidad y tiempos establecidos
por la ley de transparencia y
ordenamiento de los servicios

financieros.

Gerente de Atencién a Clientes.
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Procesos involucrados

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Posventa: Tratamiento a
las reclamaciones y

demandas.

Procesos involucrados

Se realizard la revision aleatoria cada mes de los casos recibidos por la Unidad Especializada en lo que respecta a la atencién al
cliente para lo cual se revisardn las llamadas y se documentard la prueba en un formato que permita dar retroalimentacion a los
Ejecutivos, en dichos formatos se hardn hincapié en el cumplimiento al cédigo de conducta y en los tiempos de respuesta del
Ejecutivo. Se solicitard apoyo al drea de Atencién a Clientes para la revision de los resultados para dar mayor confiabilidad a la

prueba. Los resultados serdn enviados a la Direccion de Operaciones, Compliance, UARO y Auditoria Interna.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Atencién Unidad Especializada.

n de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Trimestral.

Frecuencia del

monitoreo

1.- Existencia de sondeo "script".

2.- Cumplimiento a la politica de sondeos "script".

3.- Existencia de validacién de informacion recibida del cliente durante el sondeo

con la registrada en el sistema “base crédito”.

4.- Corroborar que durante la llamada no se haya empleado lenguaje obsceno y no

se haya realizado la atencién con menores.

5.- Corroborar que la llamada haya sido atendida con el titular o en su caso cotitular

de la cuenta con adeudo.

Descripcion del monitoreo

Validar que se hayan realizado
las gestiones telefonicas de
seguridad y que durante la
atencion a las quejas no se haya
empleado lenguaje obsceno o

agresivo a clientes.

tivo del monitoreo

Gerente de Atencién a Clientes

Responsable del monitoreo

1.- Posventa: Tratamiento a
las reclamaciones y

demandas.

Procesos involucrados

Previo al envio del informe, el area de Atencién a Clientes realizard la revision al informe enviado por la Condusef con el fin de
revisar la calidad del informe, asi mismo, se solicitard a la Unidad Especializada la entrega a mds tardar en 24 hrs del acuse de

recepcién de la Condusef (fecha, hora de la recepcion).

La revision se documentard en un formato de prueba y cuyos resultados se enviardn a la Direccién de Operaciones, Legal,

Compliance, UARO y Auditoria Interna.

Plazo: Cuarto informe trimestral.

Responsable: Gerencia de Atencion a Clientes.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Trimestral.

Frecuencia del

monitoreo

1.- Verificar que existen procedimientos de validacion al contenido del informe de

las consultas o reclamaciones presentadas ante la Unidad Especializada.

2.- Corroborar que se integra el soporte documental que ampara la validez del

informe enviado a la Condusef.
3.- Verificar que se haya obtenido el acuse de recepcion por parte de la Unidad
Especializada, que demuestra la entrega del informe en los tiempos y caracteristicas

requeridas por ley.

4.- Corroborar la existencia de autorizaciones de la Direccién correspondiente al

informe previo al envio del informe a la Condusef.

5.- Verificar la existencia de un procedimiento de contingencia o alternativo en caso

de no poder realizar la entrega por la no disponibilidad del Internet.

Descripcion del monitoreo

Validar que el reporte que se
envia a la CONDUSEEF cada tres
meses cumple con la calidad,
caracteristicas regulatorias,
mecanismo y tiempos de
transmision definidos por la ley
para la defensa de usuarios de

servicios financieros.

Objetivo del monitoreo

Gerente de Atencién a Clientes.

Responsable del monitoreo

1.- Cobranza: Gestién del

primer pago vencido.

El plan de accion ha incluido lo siguiente:

1.- Se han restringido los privilegios para la aplicacion de la reprogramacion de pagos de créditos, tnicamente se permitird

realizarlos a la persona (s) asignadas, mismas que son confirmadas por el drea de Cobranza al area de Administracion de Usuarios.

2- Se ha implementado un control de verificacion en el drea de Cobranza, para lo cual se ha asignado a una persona para que valide

el cumplimiento de la politica relativo a la reprogramacién de pagos de créditos manuales.

3.- Disefiar una prueba dirigida a monitorear mensualmente el desempeifio de las verificaciones al cumplimiento de la politica, la cual
constard de tres partes, una para validar que las aplicaciones en el Sistema de Crédito cuente con la peticién y/o justificacién segin
politica, que las aplicaciones hayan sido documentadas en la Base de Crédito y que los movimientos hayan sido reportados y

autorizados por la Direccién de Operaciones conforme a politicas, para este fin se pedird apoyo a la Gerencia de Cobranza por

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Mensual.

1.- Revisar que la reprogramacién de pagos de créditos hayan sido realizados por el

usuario facultado y autorizado por el drea de Administracion de Usuarios.

2.- Verificar que la reprogramacién de pagos de créditos cumplan con las
condiciones establecidas en la politica: Defunciones, error del sistema al no
reconocer el débito del cliente; y que todos hayan sido a peticiéon del cliente

(existencia de grabacion de 1lamada).

3.- Validar que todas las reprogramaciones de pagos de créditos hayan sido
documentados en la Base de Crédito indicando hora, fecha, Ejecutivo y tipo de

causa.

Verificar que el 100% de los
créditos aplazados cumplan con
la politica, que hayan sido a
peticién del cliente y que hayan
sido correctamente
documentados en la base de

crédito.

Gerente de Cobranza por

Incumplimiento.
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Procesos involucrados

Incumplimiento para la ejecucion de dichas pruebas.

Los resultados serdan informados a la Direccion de Operaciones, Direccién de Riesgo, UARO, Compliance.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente de Cobranza.

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Cobranza:
Regularizacion de

créditos en mora.

2.- Cobranza por
incumplimiento:
Recuperacién via
conciliaci6n.

Procesos involucrados

Se tiene contemplado la realizacion de Auditorias a las negociaciones y acuerdos de los Ejecutivos de Cobranza para lo cual se
realizaran muestreos aleatorios para detectar créditos saldados, con adeudo y créditos sin actividad de pago, el objetivo es contactar al
cliente y bajo el pretexto de una llamada de calidad comprobar con el cliente el tipo de negociaciones y acuerdos que se le han
propuesto. Las llamadas serdn realizadas por el drea de Atencion a Clientes con base en un cuestionario que serd elaborado en

conjunto con Auditoria Interna.

Los resultados de la auditoria se dardn a conocer a Auditorfa Interna, Direcciéon de Operaciones, Direccion de Riesgo, UARO y

Compliance.

Plazo: Préximo cierre trimestral.

Responsable: Gerente de Cobranza, Gerente de Atencion a Clientes, Gerente de Cobranza por Incumplimiento.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Documentacion / evidencia

Semestral.

Frecuencia del

monitoreo

1.- Verificar que los clientes asociados con créditos con adeudo o saldo pendiente
de pago, reconozcan el pago generado o realizado pago a favor de la Entidad, asi
mismo, reconozcan el saldo pendiente de pago con el fin de verificar que la validez

del pago realizado o en su caso la ausencia del mismo.

* En caso de inconsistencia de las declaraciones del deudor o no correspondencia
con lo declarado por Cobranza, se deberd solicitar al cliente la aclaracién, asi como

el envié de los comprobantes de pago.

2.- Verificar que durante la gestion de llamadas no se hayan dado al cliente otras
referencias de pago (cuentas bancarias) que no sean las que correspondan o

reconocidas por la Entidad

3.- Verificacion con el deudor que durante el proceso de adjudicacion no se haya
solicitado pagos adicionales o entrega de otros bienes a personal identificado y

facultado para realizar funciones de cobranza a favor de la Entidad.
4.- Verificar que los pases a pérdida, el adeudo sea reconocido por el cliente y que
éste no haya realizado entrega de bienes y que no hayan sido declarados por el drea

de Cobranza.

Descripcion del monitoreo

Identificar ~ malas  practicas,
malversaciones, fraudes internos
y negociaciones no autorizadas
por parte del personal de
Cobranza y de Cobranza por

incumplimiento.

Objetivo del monitoreo

Auditoria  Interna:  Auditor

Interno.

Responsable del monitoreo

1.- Cobranza:
Regularizacion de

créditos en mora.

2.- Cobranza por
incumplimiento:
Administraciéon de cartera

via agencias externas

Con el apoyo del drea de Sistemas de forma trimestral se realizaran monitoreos en dos partes:

ler parte:

1.- El drea de Sistemas de forma central revisard que en la red este habilitado el software que inhabilite a las PC’s el reconocer

dispositivos de almacenamiento como USB y DVD.

2da parte:

2.- Aleatoriamente se revisaran al menos 15 PC’s que no reconozcan USB y DVD, es decir que los puertos estén inhabilitados.

El informe de resultados serd entregado al area de Seguridad Informatica, Direccion de Sistemas y Direccion de Operaciones.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsables: Gerente de Sistemas, Gerente de Cobranza, Gerente de Cobranza por incumplimiento.

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Trimestral.

1.- Verificar que el puerto USB este deshabilitado.

2.- Verificar que no existan unidades de almacenamiento instaladas en el equipo.

Verificar que los equipos de
cémputo cuenten con los puertos
USB deshabilitados para la
prevencion del intercambio de
informacién almacenada dentro

de los equipos.

Gerente de Sistemas.
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Procesos involucrados

Descripcién de la accién (procedimiento o método)

Documentacion / evidencia

Frecuencia del

monitoreo

Descripcion del monitoreo

Objetivo del monitoreo

Responsable del monitoreo

1.- Cobranza
incumplimiento:
Recuperacién

conciliacion

por

Procesos involucrados

Se solicitard el apoyo del drea Legal para realizar la auditoria a la vigencia y validez de poderes. Se prevé que se haga cada seis
meses. El objetivo es que el drea Legal dictamine que los poderes son vilidos y vigentes segiin tabla de facultades de los funcionarios
elegibles segun politica interna, asi mismo que los funcionarios estén plenamente indicados en los contratos de prestacion de servicios
profesionales con agencias de cobranza externas y que sean actuales, es decir que no haya algin poder vigente asignado a un

Funcionario que haya causado baja de la Entidad.

El dictamen serd entregado por el drea Legal a las Direcciones de Operaciones y Compliance.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Gerente Juridico / Gerente de Cobranza por Incumplimiento.

Descripcion de la accién (procedimiento o método)

Dictamen.

Documentacion / evidencia

Semestral.

Frecuencia del

monitoreo

1.- Que los poderes vigentes son consistentes con la politica de niveles autorizacion.

2.- Verificar si existen poderes vigentes que debieron haber causado baja.

3.- Verificar si existe algin poder otorgado a un funcionario sin facultad de tenerlo,

si es asi (Cudntos casos? y jpor qué?
4.- Verificar si existen poderes sin efectos pero que deban estar vigentes.
5.- Verificar si existe algin poder que esta asociado con la realizacién de pleitos y

cobranza y que este operando en el proceso de recuperacion, si es asi, ;Cudntos? y

ipor qué?

Descripcion del monitoreo

Identificar poderes asignados a
funcionarios inelegibles o fuera
de competencia y detectar
poderes no vigentes que puedan

impactar a la operacion.

Objetivo del monitoreo

Gerente Juridico.

Responsable del monitoreo

1.- Cobranza
incumplimiento:

cartera vencida.

Pase

por

a

Auditoria Interna cada mes realizard la validacion al 100% de los créditos enviados a cartera vencida y pérdidas que consta en lo

siguiente:

1.- Que exista evidencia de que los movimientos fueron autorizados por la Administracion (Direccion de Operaciones).

2.- Que la base de créditos enviados a pérdidas y cartera vencida este libre de procedimientos de aclaraciones.

3.- Conciliar la base de créditos enviados a pérdidas y cartera vencida vs la base emitida por el drea de riesgos, en la cual se indican

los créditos autorizados por transmitirse y que cumplen con las condiciones: tiempo de inactividad.

Se elaborard un informe con los hallazgos en cual se entregard a la Direccién de Riesgos, Direccién de Operaciones, UARO y

Direccién General.

Plazo: Préximo cierre anual.

Responsable: Auditoria Interna.

1.- Informe de resultados.

2.- Formato de pruebas.

Mensual.

Detalle de la prueba:

1.- Revisar si existe autorizacién por parte de la Direccién de Operaciones previo a

la transmision de los créditos soportada con las validaciones del back office.

2.- Revisar si existe algin crédito en la base de riesgo crédito que no haya sido

transmitido y que no se localiza en la base de créditos transmitidos por cobranza.

3.- Revisar si existe algin crédito en la base de riesgo crédito que no se debié

transmitir y que fue localizado en la base de créditos transmitidos.

4.- Corroborar que el estatus registrado en la base crédito para cada crédito

transmitido sea el correcto.

Validar que el 100% de las
transmisiones a cartera vencida y
pérdidas no esteé en proceso de
aclaracioén y que cumpla con los
criterios de inactividad y que no
existan créditos transmitidos no
incluidos en la base de riesgo

crédito.

Auditorfa  Interna:  Auditor

interno.
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