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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion pretende realizar el analisis de los procedimientos de
control interno aplicables a la Gestion del Servicio al Cliente del Banco Nacional de Costa Rica
ubicado en Cobano de Puntarenas, durante el ultimo trimestre del afio 2021.

Por razones obvias, el tema de control interno en una entidad bancaria es un tema delicado,
importante, necesario, y debe ser minuciosamente estudiado, por cuanto la materia prima de la que
se componen los servicios de una entidad bancaria es meramente ajena a la organizacion,
pertenecientes a los inversionistas y demas entes o sujetos que son clientes de dicha entidad.

Es por lo anterior que el objetivo general de la presente investigacion es analizar los
procedimientos de control interno que sean aplicables a la gestion del servicio al cliente de una
entidad bancaria estatal costarricense con el fin de mejorar o proponer procedimientos aplicables.

Su enfoque resulta claramente cualitativo porque se analizardn los procedimientos o
procesos que actualmente rigen en la entidad, con el fin de determinar el desempefio de la
aplicacion de los mismos, para que, a partir de los resultados obtenidos, se disefien las
modificaciones requeridas para una mejora integral de los mismos o su eventual disefio en caso de
no existir, por cuanto se estara analizando la documentacién que puede dar al traste con el
reconocimiento de procedimientos actuales y su desempefio en los resultados de la entidad
bancaria con respecto a la gestion del servicio al cliente.

Los resultados de la investigacion arrojan un porcentaje de madurez de la organizacion en
el tema de control interno de 88,18% lo cual la ubica en la categoria de “diestro” siendo los
principios de la metodologia de control interno COSO ERM 2017 No. 9 “Formula los objetivos

empresariales” y NO. 16 “Revisa los riesgos y el desempefio” los que contaron con una ponderacion



mas alta (100%) y el principio No. 5 “Atrae, desarrolla y retiene individuos competentes” el que
obtuvo una menor ponderacion de todo el estudio (71,42%).

Como conclusién general se determin6 que, segun la metodologia de medicion general de
la entidad bancaria, el porcentaje asignado de madurez organizacional en materia de control
interno, segun el modelo de madurez del Sistema de Control Interno Institucional propuesto por la
Contraloria General de la Republica es un 88,18%, como anteriormente se indica, lo que significa
que la sucursal de la entidad bancaria en estudio presenta un nivel “diestro”, el cual como se pudo
constatar dentro del estudio, representa un nivel de madurez donde se han instaurado procesos de
mejora continua para el oportuno ajuste y fortalecimiento permanente del sistema de control
interno, situacion que ha podido ser constatada como parte de mis labores dentro de la entidad.

Por su parte, entre las principales recomendaciones, se encuentra que el area de Gestion de
Servicio al Cliente de la sucursal en estudio, revise en detalle sus procesos y desarrolle actividades
y las acciones debidas para plantear o implementar su propia evaluacion de control interno asi
como su analisis de riesgo, con el fin de que -aunque pertenezca a la misma entidad bancaria-
sopesar o diferencias las actividades de control y riesgos especificos a tomar en cuenta para los
procesos realizados en atencion de la clientela de la entidad. Ademas se recomienda a la sucursal
de la entidad en estudio, continuar con las revisiones periddicas y actividades preventivas que se
realizan en torno a la tematica de control interno, ya que, pese a que a nivel general y por
componente de la metodologia propuesta para estudio, la sucursal mostré datos muy alentadores
y positivos, siempre existe cabida para la mejora continua, sobre todo cuando se trata de una
entidad bancaria y de un proceso tan propio e importante en el quehacer institucional como la
Gestion del Servicio al Cliente. Ademas de recomendar a la gerencia de la sucursal en la que se

realizd el estudio, realizar una revisién y tomar en consideracién la aplicacién de los



procedimientos generales a nivel de componente de la metodologia propuesta, contenida en la
propuesta del presente trabajo de investigacion, con el fin de determinar si pueden ser de utilidad
para su implementacion formal, en la organizacion.

Palabras Clave: Control interno, Servicio al Cliente, Analisis, Procedimientos, Gestion
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ABSTRACT

This research work aims to analyze the internal control procedures applicable to Customer
Service Management of a Costa Rican National Bank located in Cobano Puntarenas, during the
last quarter of the year 2021.

For obvious reasons, the issue of internal control in a banking entity is a delicate, important,
and necessary issue, and must be carefully studied, since the raw material of which the services of
a banking entity are composed is merely foreign to the organization, belonging to investors and
other entities or subjects that are clients of said entity.

It is because of the above that the general objective of this research is to analyze the internal
control procedures that are applicable to the management of customer service of a Costa Rican
state bank in order to improve or propose applicable procedures.

Its approach is clearly qualitative because the procedures or processes that currently govern
in the entity will be analyzed, in order to determine the performance of the application of the same,
so that, based on the results obtained, the modifications required for a Comprehensive
improvement of the same or their eventual design if they do not exist, since the documentation that
may ruin the recognition of current procedures and their performance in the results of the banking
entity with respect to the management of the service will be analyzed. to the client.

The results of the investigation show a percentage of maturity of the organization in the
subject of internal control of 88.18%, which places it in the category of “skilled" being the
principles of the internal control methodology COSO ERM 2017 No. 9 "Formulate business

objectives™ and No. 16 "Review risks and performance” which had a higher weighting (100%) and
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principal No. 5 "Attract, develop and retain competent individuals™ which had a lower weighting
of the entire study (71.42%).

As a general conclusion, it was determined that, according to the general measurement
methodology of the banking entity, the assigned percentage of organizational maturity in terms of
internal control, according to the maturity model of the Institutional Internal Control System
proposed by the Comptroller General of the Republic is 88.18%, as indicated above, which means
that the branch of the bank under study has a "skilled™ level, which, as could be verified within the
study, represents a level of maturity where processes have been established. of continuous
improvement for the timely adjustment and permanent strengthening of the internal control system,
a situation that has been verified as part of my work within the entity.

For its part, among the main recommendations, it is found that the Customer Service
Management area of the branch under study, review in detail its processes and develop activities
and the due actions to propose or implement its own evaluation of internal control as well as its
risk analysis, in order that -although it belongs to the same banking entity- weigh or differentiate
the control activities and specific risks to be taken into account for the processes carried out in
attention to the entity's clientele. In addition, it is recommended that the branch of the entity under
study continue with the periodic reviews and preventive activities that are carried out around the
subject of internal control, since, despite the fact that at a general level and by component of the
methodology proposed for study , the branch showed very encouraging and positive data, there is
always room for continuous improvement, especially when it comes to a banking entity and a
process as unique and important in the institutional work as Customer Service Management. In
addition to recommending to the management of the branch in which the study was carried out, to

carry out a review and take into consideration the application of the general procedures at the
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component level of the proposed methodology, contained in the proposal of this research work,
with in order to determine if they can be useful for its formal implementation in the organization.

Keywords: Internal control, Customer Service, Analysis, Procedures, Management
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes internacionales

Anivel internacional, se cuenta con amplio material antecedente, relacionado con el control
interno, incluso en entidades de sistemas bancarios extranjeros (Caffo, Marengo y Criollo, 2018;
Cubillos, Miraval, Morales y Emel, 2019; Alzate, 2016; Silva y Ortega, 2015; Diaz, 2021) las
cuales pueden evidenciar la importancia del tema de control interno para estas instancias.

Con respecto a la presente investigacion, se logré compilar una serie de antecedentes, que
permiten denotar las caracteristicas, estrategias, fragilidad y recomendaciones que se busca
integrar para que un Sistema de Control Interno eficiente, pueda alcanzar una madurez deseada.

Tal es el caso de la investigacion preparada por Cubillos, Miraval y Morales (2019) en la
cual los autores propusieron la elaboracion de los procedimientos de control interno y las
operaciones bancarias en las agencias de una entidad bancaria peruana, con la intencion de
describir la manera 6ptima de llevar a cabo las funciones a realizar por los colaboradores de
manera que el control existente se perfeccione.

Segun se logré determinar, la verificacion y supervision de las operaciones bancarias evita
problemas, como las fallas al ejecutar las transacciones financieras por parte del personal al
momento de prestar algun servicio al cliente Asi mismo un buen control interno en la verificacion
y supervision constante, permitird prevenir los riesgos que puedan ocasionar y perjudicar tanto a

la entidad bancaria como a sus trabajadores. Estas premisas, son necesarias de incorporar en
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documentacién formal tal como lo es un procedimiento de control interno de las operaciones
bancarias, sobre lo cual se abarcd el tema en estudio.

Por su parte, Mukui (2017) realizé la investigacion titulada “Internal controls and financial
performance of comercial Banks in Kenya”, en la cual evalUa el efecto del control interno en el
desempefio financiero de los bancos comerciales en Kenia, determinando gque el entorno dentro de
los bancos comerciales se relaciona positiva y significativamente con el desempefio de los mismos,
ademas que la capacidad de los bancos para mantener un entorno para que se apliquen los sistemas
de control interno determina la capacidad de la empresa para satisfacer las necesidades del cliente
y ejecutar tareas de manera eficiente, lo que lleva a una mejora en el desempefio de la organizacion.

Ademas, logro determinar que las estrategias de evaluacién de riesgos adoptadas en los
bancos comerciales también afectan el nivel del desempefio de los mismos, ya que dichas
entidades, con una evaluacion efectiva de riesgos en sus operaciones, se encuentran en mejores
condiciones para ofrecer rendimientos, porque pueden detectar riesgos en sus operaciones que
podrian contribuir a sus pérdidas y, por lo tanto, ponen en marcha medidas para hacer frente a
estos riesgos. Con riesgos minimos en funcionamiento, un banco esta garantizado con un mayor
rendimiento financiero.

Paraskev (2016) presento el trabajo de investigacion titulado “The Effectiveness of Internal
Audit and Internal Control Systems in Greek Banks” el cual analizé la forma correcta en la que el
control interno puede aplicarse en los bancos griegos, determinando que, una de las mejores
herramientas para la evaluacién de la eficacia de los sistemas de control interno en el sistema
bancario, es la metodologia COSO, ademas, pese a que los sujetos en estudio conocian sus deberes
y obligaciones, fue necesario que las detallaran documentalmente, ya que en ocasiones existia

confusion en el desempefio del trabajo, ocasionando por supuesto, duplicidad de actividades.
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Asimismo, un estudio realizado por Silva (2015), relacionado con el analisis del control
interno, como herramienta de la administracion de riesgo en la banca mediana y pequefia privada
del sistema financiero ecuatoriano dio un panorama general sobre la importancia de los controles
internos y la administracion de riesgos en las instituciones bancarias y como ambos se relacionan
en la evaluacion de riesgo de una entidad bancaria. Se determind que los principales riesgos
determinados del banco son los riesgos de crédito y liquidez, los cuales han incidido en la baja
rentabilidad y en un potencial riesgo de insuficiencia patrimonial, en tanto el principal activo de
riesgo de la institucion resulta ser la cartera de créditos, la cual no es adecuadamente controlada y
monitoreada para mitigar su exposicién, por lo que el banco incurria en un mayor requerimiento
de provisiones monetarias.

Seguidamente, Arias (2014) propuso en su investigacion, algunos mecanismos para
fomentar la calidad del servicio al cliente en una empresa dedicada a productos de seguridad
bancaria y equipo de computacion, mediante un programa que fomentara la calidad del servicio al
cliente interno y externo en una empresa, con el fin de aumentar la comercializacion de sus
productos, para lo cual determind que aunque la empresa se actualiza respecto al desarrollo
tecnoldgico y los productos que ofrece actualmente no tiene un método especifico para mejorar
constantemente la calidad en el servicio al cliente, por cuanto un buen servicio al cliente
proporciona la forma mas segura y rapida para mantener una estrecha relacién con el cliente y con
el control interno.

Finalmente, Arteaga (2012) realiza una propuesta de procedimientos de control interno
aplicada al &rea de “reporting” de una entidad bancaria, integrando mecanismos para obtener una
informacién detallada, ordenada, sistematica e integral que contenga todas las instrucciones,

responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las
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distintas operaciones o actividades que se realizan en dicha area, estudio que logro determinar que
el &rea en cuestion no contaba con un manual de procedimientos de control interno para sus
actividades lo cual no permitia efectuar las de manera adecuada y que fuera de conocimiento para
el personal nuevo. Por otra parte, la propuesta formulada se adapté a las necesidades y demandas
de cumplimiento del nivel de seguridad razonable minimo con el que se debia contar, ademas se

capacito al personal en el procedimiento respectivo con el fin de que fuera aplicable.

1.1.2 Antecedentes nacionales

Por su parte, a nivel nacional, también pudieron ubicarse investigaciones relacionadas con
la temética de control interno, especificamente en entidades bancarias (Campos y Torres, 2016;
Barrios y Carmona, 2016; Delgado, Pérez, Rojas et, al, 2016; Chacon, Olivas y Salas, 2014)
muestran que en nuestro pais ha sido interiorizada la necesidad de contar con sistemas de control
interno que permitan prevenir, Mas que corregir, situaciones de riesgo que puedan surgir,
afectando bienes, patrimonio o cualquier otro proceso de continuidad de las organizaciones.

El trabajo de investigacion elaborado por Campos y Torres (2016), mostré un analisis
comparativo entre diferentes enfoques sobre control interno y su aplicacién en Costa Rica,
mediante la determinacién de las diferencias y similitudes, asi como su aplicabilidad entre los
enfoques de control interno COSO ERM (COSO II), MICIL y la normativa vigente en nuestro
pais, de acuerdo con las bases tedricas y las opiniones de algunos expertos en la materia, para lo
cual se logro determinar que el control interno, en cuanto a sus conceptos, técnicas y enfoques, ha
pasado por un proceso evolutivo, el cual ha obedecido a la expansion de las pequefias
organizaciones y a la complejidad de las operaciones producto de la globalizacién de mercados,

avances tecnologicos y el desarrollo econémico. Ademas, explica que el control interno, aunque
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inicié siendo de caracter exclusivamente contable y se relacionaba principalmente con la
proteccion de activos, a partir del informe COSO se le da importancia al logro de los objetivos
organizacionales incluyendo las areas de gestion, para la evaluacion de las areas operativas y la
medicion de la eficiencia y la eficacia.

Por su parte el estudio desarrollado por Barrios y Gonzéalez (2016), en el cual se realizé un
analisis del sistema de control interno basado en el COSO, en la gestion de la cuenta de efectivo,
haciendo énfasis en los beneficios obtenidos por una empresa micro financiera, determind entre
otras cosas que la aplicacion del control interno en la evaluacién de las operaciones permite
detectar fallas y deficiencias, en base a esta revision, es que se pueden corregir las falencias
encontradas, ademas es importante que los auditores participen activamente en la preparacion y
conocimiento de los procedimientos de la empresa los cuales son medidas que resultan efectivas
en el fortalecimiento del control interno a nivel organizacional.

Asimismo, Vindas, Pérez, Rojas, et, al. (2016) presentaron un proyecto de investigacion,
relacionado con la propuesta para el mejoramiento del sistema de control interno en las areas de
compras, tesoreria y reconocimiento del ingreso de una clinica, determinando que, la metodologia
descrita y usada en la investigacion, permitio con el enfoque socio — critico planteado, llevar de la
teoria a la practica los conocimientos que ayudaron a la organizacién a corregir las deficiencias
encontradas y a manejar adecuadamente los riesgos identificados. Adicionalmente, se
identificaron las debilidades y amenazas, para establecer las recomendaciones a seguir, con el fin
de corregir las deficiencias, potenciando las fortalezas y oportunidades de la empresa.

Finalmente, Chacon, Olivas y Salas (2014) desarrollaron un modelo de autoevaluacion del
sistema de control interno en el Ministerio de Cultura y Juventud, dentro del marco de la Ley

General de control interno N° 8292, con el fin de mejorar la gestion institucional y la consecucion
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de objetivos. Esta investigacion determind de forma amplia y especifica, que es necesario contar
con el recurso humano suficiente para atender todas las actividades que conlleva la coordinacion
del sistema y que no exista un recargo de funciones en la persona encargada de esta labor, ademas
que, en cuanto a los componentes funcionales, no existe en el MCJ un ambiente de control propicio

que sirviera como base para el desenvolvimiento del sistema de control interno de forma eficiente.

1.1.3 Delimitacion del problema

En el caso de la presente investigacion, la misma se desarrollara durante el ultimo trimestre
del presente periodo con la intencion de analizar los procedimientos de control interno que son
aplicables a la gestion del servicio al cliente de la agencia de Cébano de Puntarenas, del Banco
Nacional de Costa Rica, con el fin de proponer mejoras sustanciales a lo existente o formular
procesos nuevos que puedan coadyuvar a la optimizacion de este servicio al cliente en dicha

entidad bancaria, a nivel Regional, basado en la metodologia de control interno COSO ERM 2017.

1.1.4 Justificacion

La justificacion de un proyecto “es una explicacion que se elabora por escrito para
demostrar la necesidad que existe de llevar a cabo un determinado proyecto o iniciativa. Dicha
explicacion es un elemento fundamental en las fases de presentacion y evaluacion de nuestro
proyecto” (Quintana, 2021).

Una vez entendido el concepto anterior, la justificacion del presente proyecto se basa en el
sistema de control interno, el cual es una herramienta de suma importancia para una agencia
bancaria, con el fin de que cuente con todas las caracteristicas necesarias para salvaguardar la

eficiencia eficacia y calidad en sus servicios. Para el desarrollo del presente proyecto de
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investigacion, se ha tomado como base analizar el control interno de una de las areas mas
importantes de las entidades bancarias, la cual es el servicio al cliente, ya que bien es sabido que
precisamente es al cliente al que se debe la entidad bancaria y no al revés (como en ocasiones se
piensa), por cuanto la recaudacion de sus recursos y el manejo que se haga de estos, es meramente
propiedad de los clientes que acuden a la entidad bancaria con la intencidn de obtener los servicios
que requieren.

Lo anterior seréa realizado con base en los 5 componentes y 20 principios que componen la
metodologia de control Interno del “Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway” en
su version “Enterprise Risk Management — Integrated Framework” publicada en 2017 (en adelante

COSO ERM 2017).

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

Segun se ha definido “en términos generales, plantear el problema significa afinar, precisar
y estructurar la idea de investigacion, lo cual involucra mayor formalizacion y delimitacion en el
caso del enfoque cuantitativo” (Hernandez y Mendoza, 2018)

La pregunta establecida para esta investigacion y la cual se pretender contestar es:

¢Cudl es el nivel de madurez que se ha obtenido de los procedimientos de control interno
aplicables a la Gestion del Servicio al Cliente de la Sucursal de Cébano de Puntarenas del Banco

Nacional de Costa Rica actualmente, basados en la metodologia COS ERM 20177
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Analizar los procedimientos de control interno aplicables a la Gestion del Servicio al
Cliente de la Sucursal de Cobano de Puntarenas del Banco Nacional de Costa Rica, basado en la

metodologia COSO ERM 2017 durante el altimo trimestre del afio 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

e Examinar los procedimientos de control interno que estan siendo aplicados actualmente a la
Gestion de Servicio al Cliente de una entidad bancaria estatal costarricense, basado en los
principios de la metodologia COSO ERM 2017.

e Establecer la efectividad de los procedimientos existentes, mediante una medicion que permita
la determinacion del nivel de madurez con que cuenta la organizacién, basado en los resultados
obtenidos de la aplicacién del enfoque COSO ERM 2017.

e Realizar una propuesta de procedimiento para cada uno de los componentes de la metodologia
COSO ERM 2017 con fines de optimizacién y mejora de la atencién del cliente que se presenta

a la sucursal bancaria, asi como la que es atendida por medio de las lineas telefonicas.
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CAPITULO Il: MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

2.1.1 Control Interno

Podria pensarse que el control interno, esta orientado a salvaguardar Unicamente intereses
financieros, dentro de una entidad bancaria, sin embargo, mediante la presente investigacion, se
evidencia que el mismo, puede ser utilizado practicamente en cualquier area, como lo es el caso,
de, servicio al cliente

Arroyo, Guzman y Hurtado, (2019) afirman lo siguiente acerca de esta disciplina:

El control interno en una compafiia sirve para mejorar los procesos que tiene, mediante la

identificacion y reajuste en los procedimientos aplicados, dicho control es muy util en la

toma de decisiones gerenciales ya que permite establecer parametros totalmente eficientes

y eficaces para el crecimiento de la compafiia. (pag. 14)

Ademas, contar con un control interno adecuado ayuda a promover la productividad
de la compafiia en las distintas areas, logrando que los individuos realicen su trabajo con
mayor concientizacion, optimizando los recursos en los procesos que sean necesarios para
lograr una mejor gestién laboral. (pag. 14)

Las empresas que poseen un sistema de control interno, previamente definido y
estructurado, pueden ser parte de la competitividad, ya que podran disminuir los efectos que
puedan causar las situaciones de riesgo que se materialicen. Ademas, el control interno guiara a la
organizacion en temas de procedimientos de trabajo; y siendo que “nadie es indispensable”, sera

posible retomar las labores diarias de un colaborador que ya no pertenezca a la misma.
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Sistema de control interno

Segun Arroyo et al, (2019):

El control interno en una compafiia sirve para mejorar los procesos que tiene, mediante la
identificacion y reajuste en los procedimientos aplicados, dicho control es muy util en la toma de
decisiones gerenciales ya que permite establecer parametros totalmente eficientes y eficaces para
el crecimiento de la compafiia. (pag. 23)

Segun la Ley N° 8292 Ley General de Control Interno de la Republica de Costa Rica, en
su Articulo 8° -Concepto de Sistema de Control Interno indica de la siguiente manera:

El sistema de control interno es una serie de acciones ejecutadas por la administracién

activa, disefiadas para proporcionar seguridad en la consecucion de los siguientes objetivos:

a) Proteger y conservar el patrimonio publico contra cualquier pérdida, despilfarro,
uso indebido, irregularidad o acto ilegal.

b) Exigir confiabilidad y oportunidad de la informacion.

c) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones.

d) Cumplir con el ordenamiento juridico y técnico.

Por su parte, Madrigal y Suarez (2017) indican:

El sistema de control interno es lo principal en una organizacion, es donde prevalecen: las
personas, los sistemas de informacion, la supervisién, los procedimientos y sus manuales,
promueve la eficiencia y permite que la empresa pueda llegar a lograr sus objetivos de una forma

eficiente, sin que existan fallos o errores en el proceso. (pag. 18)
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Procedimientos de Control Interno

Sandoval y Taramuel (2020) menciona que: “Un procedimiento de control es aquel que es
establecido por la administracion con la finalidad lograr los objetivos de la entidad, porque, aunque

existen politicas o procedimientos de control, no significa que estén operando adecuadamente”

(p.63)

Objetivos de Control Interno

De acuerdo con Estupifian (2021):
El control interno comprende el plan de organizacion y el conjunto de métodos y
procedimientos que aseguren que los activos estdn debidamente protegidos, que los
registros contables son fidedignos y que la actividad de la entidad se desarrolla eficazmente
segun las directrices marcadas por la administracion.
De acuerdo a lo anterior, los objetivos basicos son:
v" Proteger los activos y salvaguardar los bienes de la institucion.
v Verificar la razonabilidad y confiabilidad de los informes contables vy
administrativos.
v Promover la adhesion a las politicas administrativas establecidas

v Lograr el cumplimiento de las metas y objetivos programados. (pag. 35)

Niveles de efectividad del Control Interno

Segun continta Estupifian (2021):
Los sistemas de control interno de entidades diferentes operan con distintos niveles de

efectividad. En forma similar, un sistema en particular puede operar en diversa forma en
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tiempos diferentes. Cuando un sistema de control interno alcanza una calidad razonable,
puede ser considerado efectivo.

El control interno puede ser juzgado efectivo en cada uno de los tres grupos,
respectivamente, si el consejo de administracion o junta directiva y la gerencia tienen una
razonable seguridad de que:

v Entienden el grado en que se alcanzan los objetivos de las operaciones de las
entidades.
v Los informes financieros sean preparados en forma confiable.
v Se observen las leyes y los reglamentos aplicables.
Dado que el control interno es un proceso, su efectividad es un estado o condicion del

mismo en un punto en el tiempo. (pag. 27)

Limitaciones del Control Interno

Para Mantilla (2018):

Al igual que muchos métodos y procesos todos tienen sus limitaciones, asi como el control
interno las tiene, esta situacion se da cuando por una u otra razén no se logra cumplir con
los objetivos de la empresa.

Adicional las limitaciones pueden llevar a la empresa a tomar malas decisiones y
asi afectar las funciones diarias. Algunas de las limitaciones llegan a ser internas o externas
por lo cual la compafiia no logra manejar estos factores. (pag. 88)

Desde la posicion del autor, logra describir las siguientes limitaciones a las cuales
se enfrentan las empresas:

v Confiabilidad de los objetivos establecidos como condicién previa para el control

interno.
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v Realidad de que el juicio humano en la toma de decisiones puede ser defectuoso y
sesgado.

v Averias que puedan ocurrir a causa de fallas humanas tales como errores simples.

v’ Capacidad de la administracion para eludir el control interno

v’ Capacidad de la administracién, otro personal, y/o terceros para eludir los controles
a través de la colusion.

v Eventos externos mas alla del control de la organizacion. (pag.59)

Componentes del Control Interno

De acuerdo con Santillana (2017), el control interno esta conformado por los siguientes
cinco componentes y los define de la siguiente manera:

Ambiente de control. El ambiente de control comprende los estandares, los procesos y las

estructuras que proporcionan las bases para ejercer el control interno a lo largo de toda la

organizacion.

El ambiente de control comprende la integridad y los valores éticos de la
organizacion, los parametros aplicables al consejo de administracion y su participacion en
el desempefio de sus responsabilidades de gobierno, la estructura organizacional y la
asignacion de responsabilidad y autoridad; los procesos para atraer, desarrollar y retener al

personal componente; y los estimulos y reconocimientos por el buen desempefio.



26

Figura 1
Factores de ambiente de control

-
Factores de ambiente de control ]

+ Laintegridad v los valores éticos.

+ El compromiso a ser competente.

* Las actividades de la junta directiva v €l comité de auditoria.
« Lamentalidad y estilo de operacion de la gerencia.

+ Laestructura de la organizacion.

+ Laasignacion de autoridad y responsabilidades.

 Las politicas y practicas de recursos humanos.

Fuente: Estupifian (2021)

Evaluacion de riesgos. La evaluacion de riesgos involucra un proceso dinamico e
interactivo para identificar y evaluar los riesgos en un &nimo de alcanzar los objetivos. La
evaluacion de riesgos que pudiera afectar el logro de objetivos se debe dar a través de toda
la entidad y tendra que ser considerada su influencia relativa para el establecimiento de
limites de tolerancia.

Figura 2
Técnicas de evaluacién de riesgos

[ Técnicas de evaluacién de riesgos ]
» Analisis del GESI (Gubernamentales o politicas econdmicas sociales
informaticas o tecnolégicas
* Analisis del FODA (Intereses fortalezas y debilidades externas:
oportunidades y amenazas
» Analisis de vulnerabilidad (Riesgos del pais, erédito, mercado, juridico. auditoria. ete.)
» Analisis estratégico de los cinco fuerzas (proveedores, clientes, competencia. productos sustitutos,

competidores potenciales)
» Analisis del perfil de capacidad de la entidad

» Analisis del manejo de cambio

Fuente: Estupifian (2021)
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Actividades de control. Las actividades de control son las acciones establecidas a

través de politicas y procedimientos que coadyuvan a asegurar las directrices

administrativas para mitigar riesgos, con tendencia al logro de los objetivos esperados. Las

actividades de control son realizadas en todos los niveles de la entidad, en las diferentes

etapas de los procesos operativos o de negocio, y sobre el ambiente de tecnologia utilizada.

Figura 3

Tipos de control

Detectivos

Preventivos

Correctivos

‘ Propasito Caracteristica | ‘ Propésito Caracteristica ‘ ‘ Proposito Caracteristica
Dise ado *Detienen el proceso o Dise ado =Estin incorporados Dise ado = Es el complemento del
para aislan las causas del para en los procesos de para detectivo al originar una
detectar riesgo o las registran prevenir forma imperceptible COITegir una acceion luego de la
hechos =Ejerce una funcion de resultados | =Pasivos construidos efectos de alarma
indeseables | vigilancia ’ indeseables | denfro del sistema un hecho *Corrigen la evasion o
=Actian cuando se inconsciente indeseable falta de los preventivos
Detectan la evaden los preventivos Reducen la | =Guias que evitan gue =Ayuda a la investigacion
manifestacion/ | *No evitan las causas, las  posibilidad | exista las causas Corrigen v correccion de causas
ocurrencia personas involucradas de que se =Impedimento a que algo  las causas *Permite que 1a alarma se
de un =Conscientes y obvios detecte suceda mal del riesgo escuche y se remedie el
hecho mide efectividad de =Mis barato. Evita que se problema
controles preventivos costos de correcciones detectan =Mucho mas costoso.

*Mas costosos - pueden
implicar correcciones

Fuente: Estupifian (2021)

=Implican correcciones
¥ 1EpIOCcesos.

Informacion y comunicacion. La informacion es necesaria para la entidad en el

desempefio de sus responsabilidades de control interno y para soportar los objetivos de

este.

La comunicacion es un proceso continuo e interactivo para proporcionar, compartir

y obtener informacion necesaria.
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Figura 4
Sistemas de informacion segun las necesidades del negocio

Sistema de recursos

Sistema de manufactura e
Sistema de Sistema de Sistema de
informacion comercial informacién general indemnizaciones
Sistema de Sistema de
mformacién de proveedores
Tesoreria

Fuente: Estupifian (2021)

Actividades de monitoreo. Las evaluaciones individuales, que se realizan
periédicamente, pueden variar en alcance y frecuencia dependiendo del resultado de la
evaluacion de riesgos, las evaluaciones de eficiencia sobre la marcha y otras
consideraciones de la administracion.

Los hallazgos seran evaluados comparandolos con los criterios establecidos por
reguladores, y con el reconocimiento de estandares establecidos por el consejo de

administracion, los responsables del gobierno de la entidad. (pags. 32 - 34)
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Figura 5
Niveles de control para monitoreo

-
| Niveles de control
M
Control de alto nivel Controles especificos
* Revisiones de la gerencia de nivel superior
* Auditoria interna » indicadores de rendimiento
* Controles generales de tecnologia + informes de excepcion

. o » conciliaciones de terceros
Controles especificos

de nivel inferior Contraol de nivel inferior

Fuente: Estupifian (2021)

2.1.2 Marco de referencia COSO

Segun Estupifian (2021):

ElI Committee of Sponsoring Organizations of Treadway Commission (COSO) se conformo
en 1985 con la finalidad de identificar los factores que originaban la presentacion de
informacién financiera fraudulenta o falsa, y emitir las recomendaciones que garantizaran
la maxima transparencia informativa en ese sentido.

Basicamente el COSO se dedica a desarrollar marcos y orientaciones generales
sobre el control interno de las empresas, la gestion de riesgo y la prevencién de fraude, esto
con el fin de mejorar el desempefio de las organizaciones y la supervision, asi como reducir
el riesgo de fraude.

Este comité estd conformado por cinco instituciones representativas en Estados

Unidos en el campo de la contabilidad, las finanzas y la auditoria interna:



30

v' American Accounting Association (AAA) — Asociacion de Contadores Publicos
Norteamericanos.

v' American Institute of Certified Public Accountants (AICPA) — Instituto
Norteamericano de Contadores Publicos Certificados (Contadores CPA que forman
parte de empresas de contabilidad que hacen auditorias externas de estados
financieros).

v Financial Executive Institute (FEI) — Asociacion Internacional de Ejecutivos de
Finanzas.

v’ Institute of Internal Auditors (IIA) — Instituto de Auditores Internos (Auditores
encargados de la evaluacion de los sistemas de control interno en el interior de las
organizaciones).

v Institute of Management Accountants (IMA) — Instituto de Contadores
Empresariales (Contadores que trabajan en empresas).

El comité en 1992 presentd la primera version del Marco Integrado de Control
Interno, el cual en un inicié fue presentado para las empresas de los Estados Unidos, sin
embargo, ha sido aceptado alrededor del mundo y se ha convertido en un marco lider de
disefio, implementacion y conduccion de control interno y evaluacion de su efectividad.

En septiembre de 2004, el comité COSO publicé el Enterprise Risk Mangement-
Integrated Framework y sus aplicaciones técnicas asociadas (COSO-ERM, o COSO Il), en
el cual se amplia el concepto de control interno, y se proporciona un enfoque mas completo
y extenso sobre la identificacion, evaluacion y gestion del riesgo.

Este nuevo enfoque no sustituye al COSO I, sino que, se incorpora como parte de

él, permitiéndole a las compafiias mejorar sus practicas de control interno.
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En mayo del 2013 el comité COSO publico la actualizacion del Marco Integrado de
Control Interno (COSO I11), cuyos objetivos son: especificar los requerimientos del control
interno, actualizar la aplicacion del control interno en base a los cambios en las empresas
y los diferentes ambientes operativos existentes, asi como ampliar su aplicacion
expandiendo los objetivos operativos y de emision de informes. Este nuevo Marco les
permitira a las organizaciones tener una mayor cobertura de los riesgos que se presentan
actualmente las empresas. (pags. 42 - 46)

Finalmente, la nueva version del COSO ERM 2017 Gestion de Riesgos Empresariales
(Enterprise Risk Management - Integrated Framework) indica:

(...) aborda la evolucion de la gestion de riesgos corporativos y la necesidad de que las

organizaciones mejoren su enfoque de la gestion de riesgos para satisfacer las demandas

de un entorno empresarial en evolucion. La actualizacién destaca la importancia de

considerar el riesgo tanto en el proceso de establecimiento de estrategias como en la

conduccion del desempefio (Committee of Sponsoring Organizations of Treadway

Commission (COSO), 2021). (pag. 22)

Principios de control interno COSO ERM 2017
Segun el Committee of Sponsoring Organizations of Treadway Commission (COSO),
(2021) indica que:
El marco de referencia COSO es un instrumento para la evaluacion y gestion de riesgo que
permite guiar a las empresas en la organizacion y el cumplimiento de objetivos, metas y
estrategias corporativas.
En su dltima actualizacion el marco referencial de COSO ERM 2017 establece 20

principios, distribuidos en sus 5 componentes: (pag. 24)



Tabla 1

Principios de COSO ERM 2017 segln sus componentes
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Areas /
Principios

Estrategia Informacion,
Gobiernoy | y definicion ~ Analisis y comunicacion
Desempeno L -
cultura de Revision y presentacion
objetivos de informes
1. 6. 10. 15. 18.
Ejerce la | Analiza el | Identifica Evalta Aprovecha la
funcién de | contexto de | riesgos cambios informaciény la
supervisar negocios importantes tecnologia
los riesgos.
2. 1. 11. 16. 19.
Establece Determina | Evalia  la | Revisa los | Comunica
estructuras | el apetito de | severidad de | riesgos y el | informacion
operativas. riesgo los riesgos desempefio sobre los riesgos
3. 8. 12. 17. 20.
Define la | Evalua Prioriza los | Busca mejorar | Elabora reportes
cultura estrategias | riesgos la de riesgos,
deseada alternativas administracion | cultura y
de riesgos | desempefio
empresariales
4, 9. 13.
Demuestra | Formula Implementa
compromiso | objetivos de | las
con los | negocios respuestas
valores ante los
béasicos riesgos
5. 14.
Atrae, Desarrolla la
desarrolla y vision de la
retiene  al cartera
personal
capacitado

Fuente: Committee of Sponsoring Organizations of Treadway Commission (COSO), (2021)
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2.1.3 Servicio al cliente

Entre las principales premisas de la presente investigacion, se encuentra entender a
cabalidad lo que realmente significa servir a la clientela.

Segun relata Serna (2016):

Desde la antigiiedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus necesidades mediante lo

que estos producian. Al pasar el tiempo, la forma de obtener los productos cambio porque

ahora tenian que desplazarse a grandes distancias.

Luego, esto fue reemplazado con la aparicion de centros de abastecimientos, por
ejemplo, los mercados, ya que en estos habia mas variedad de productos. Mas adelante, los
agricultores mejoraron sus productos debido a la alta competitividad que existié en los
mercados, tanta era la competencia que la calidad del producto ya no era suficiente, es por
ellos que surge un nuevo enfoque en la venta del producto, que en la actualidad recibe el
nombre de servicio al cliente. Hoy en dia, existen poderosas herramientas que nos permite
llegar de una manera mas eficiente hacia nuestros clientes, de modo que permite
fidelizarlos. (pag. 32)

Por su parte segun la definicion de Kotler y Armstrong (2018) el servicio cliente es “una
herramienta de marketing, que se encarga de establecer puntos de contacto con los clientes, a través
de diferentes canales, para establecer relaciones con ellos, antes, durante y después de la venta”.
(pag.83)

Asimismo, el mismo autor comenta que “entre sus principales objetivos, se encuentran:
garantizar que el producto o servicio llegue a su publico objetivo, que sea usado de la forma
correcta y que genere la satisfaccion del cliente”. (pag. 83)

Ademas, Serna (2016) indica que:
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Entre las caracteristicas mas comunes se encuentran las siguientes:
v’ Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.
v’ Es Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.
v Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
v’ Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.
v’ La Oferta del servicio, prometer y cumplir.
v El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

v El Valor agregado, plus al producto. (pag. 84)

indice de satisfaccion al cliente
Para Kotler y Armstrong (2018) la satisfaccion al cliente “es la forma de medicion que
utilizan las empresas para cuantificar la calidad de servicio que ofrecen a sus clientes”. (pag. 35)
Segun la Organizacion Internacional de Estandarizacion International (Organization for
Standardization en inglés), (2020) “una de las normas méas usadas en la actualidad es la NORMA
ISO 9001, la cual, mediante una serie de procedimientos estandarizados evalta el nivel de
satisfaccion de cualquier empresa”. (pag. 3)
Segun la misma organizacion:
Los requisitos de la Norma con relacion a la satisfaccion del cliente abren las puertas a la
realizacion de todo tipo de acciones, nos dice qué, pero no como.
Pide literalmente lo siguiente:
Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacién. Deben

determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacién.
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Algunos de los elementos para determinar la satisfaccion del cliente son los

siguientes:

v

Expectativas del cliente: las expectativas del cliente son una medida anticipada de la
calidad que el cliente espera recibir por los productos y servicios que la organizacion
ofrece. Son resultado de la publicidad y de un conjunto de mensajes que el cliente
asimila, de forma consciente e inconsciente, conformando una idea, “su idea”, sobre 10
que le estamos ofreciendo.

Calidad percibida: tomando como entrada las expectativas del cliente, la Calidad
percibida se considera asociada principalmente a 2 factores: la personalizacion y la
fiabilidad. Las preguntas buscan determinar en qué medida el producto se adapta al
cliente, y con qué frecuencia cree que el producto o servicio va a fallar.

Valor percibido: este parametro expresa la relacion entre la calidad obtenida y el precio
pagado. Una vez decidida la compra, el cliente realiza un balance entre lo que esperaba
obtener y lo que ha recibido. Si el balance es negativo, lo mas probable es que el cliente
no vuelva a repetir la experiencia. Y si lo hace, sera porque no le queda mas remedio, o
porque ha bajado el precio.

Quejas del cliente: las quejas son la expresion mas palpable de la insatisfaccion. Cuanto
mas satisfecho esta un cliente, menos ganas tiene de expresar una queja. Asumiendo
esta maxima, calculan este indicador por expresion del porcentaje de personas que
manifiestan haberse quejado de cierto producto en un determinado lapso temporal.
Fidelidad del cliente: la fidelidad del cliente es el componente critico del modelo.

Observemos que, si bien la satisfaccidn del cliente ocupa un lugar central en el diagrama,
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las flechas relacionales desembocan en este parametro. La fidelidad del cliente es la

plataforma de la rentabilidad del negocio.

2.1.4 Procedimientos

De acuerdo con Prieto (2017), “es una serie de pasos claramente definidos, que permiten
trabajar correctamente disminuyendo la probabilidad de error, omision o de accidente. También lo
define como el modo de ejecutar determinadas operaciones que suelen realizarse de la misma
manera”. (pag. 72)

Segun lo planteado por el presente estudio, se pretende determinar cuéles son los
procedimientos actuales de la organizacion, con el fin de revisarlos, analizarlos, validarlos y

determinar si pueden ser objeto de mejora sustancial.

Clasificacion de los Procedimientos

Segun el mismo autor, los procedimientos pueden clasificarse de la siguiente manera:

Segun el Grado de Transversalidad

v' Comunes: Procedimientos utilizados en diversas disciplinas. Su tratamiento didactico
difiere en funcion de la naturaleza del contenido conceptual.

v’ Especificos: Procedimientos derivados del método propio de una disciplina concreta.

v Segln la Naturaleza de las Acciones

v Motrices: El énfasis del procedimiento se sitda en la naturaleza fisica o corporal de las
acciones que son parcialmente observables.

v Cognitivos: El énfasis del procedimiento se sit(a en la naturaleza interna, simbdlica o
mental de las acciones.

v Segln el Grado de Exactitud y Seguridad de Obtencién del Objetivo
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v Algoritmicos: Procedimientos cuyos pasos son muy exactos y una vez aprendidos,

v

aseguran siempre la obtencion del objetivo o tarea propuesta.
Heuristicos: Procedimientos traducidos en secuencias generales de actuacion que se
deben respetar pero que no explicitan como actuar con exactitud y no aseguran la

obtencion de la tarea propuesta. (pag. 74)

Estructura de los Procedimientos

Continua Prieto (2017) indicando que la estructura que debe llevar un procedimiento, debe

contener como minimo los siguientes aspectos:

v

Identificacién. Este titulo contiene la siguiente informacion: Logotipo de la
organizacion,

Denominacién y extension (general o especifico) de corresponder a una unidad en
particular debe anotarse el nombre de la misma.

Lugar y fecha de elaboracion.

Numero de revision.

Unidades responsables de su revisién y/o autorizacion

Indice o contenido; Relacion de los capitulos que forman parte del documento.
Introduccidn; Exposicion sobre el documento, su contenido, objeto, area de aplicacion
e importancia de su revision y actualizacion.

Objetivos de los procedimientos; Explicacion del proposito que se pretende cumplir
con los procedimientos.

Avreas de aplicacion o alcance de los procedimientos.

Responsables; Unidades administrativas y/o puesto que intervienen en los

procedimientos en cualquiera de sus fases.
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v Politicas o normas de operacion; En esta seccion se incluyen los criterios o
lineamientos generales de accion que se determinan para facilitar la cobertura de

responsabilidades que participan en los procedimientos.

2.3. MARCO CONTEXTUAL

2.3.1 Banco Nacional de Costa Rica

Segun se logré consultar en la pagina web del Banco Nacional de Costa Rica

www.bncr.fi.cr, se obtuvo informacién general sobre la entidad bancaria, misma que a

continuacion se detalla:

El Banco Nacional de Costa Rica se establecio bajo el nombre de Banco Internacional de
Costa Rica en 1914, en la coyuntura critica de la | Guerra Mundial. El ente financiero nacio
como una respuesta a las graves consecuencias economicas y sociales suscitadas por el
conflicto bélico, cuando el presidente del Republica era Alfredo Gonzalez Flores. Es a
partir de entonces que se comienza a escribir la historia de una de las instituciones bancarias
mas importantes del pais, la cual es nombrada Banco Nacional de Costa Rica en 1936.

El Banco Nacional de Costa Rica pertenece al Estado costarricense y es el mayor
banco de Costa Rica y Centroamérica, con una proyeccion trascendente en la vida

econdmica, social y financiera del pais. (Tomado de la pagina web www.bncr.fi.cr.

Recuperado el 08 de mayo de 2022)
Cuenta con mas de 170 oficinas en todo el pais, mas de 400 cajeros automaticos,
mas de 1.200 comercios afiliados a BN Servicios y una red de soluciones digitales que

permiten acompanar las diversas necesidades de los clientes. Ademas, cuenta con mas de
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6.000 colaboradores. (Tomado de la pagina web www.bncr.fi.cr. Recuperado el 08 de mayo

de 2022)

Aspiracion del Banco Nacional de Costa Rica

En cuanto a la aspiracion de la institucion, consultando la pagina web citada, se define de
la siguiente manera:

Ser el Conglomerado Financiero preeminente de Costa Rica fortaleciendo su rol critico en

el desarrollo y bienestar del pais, con un impulso significativo a la rentabilidad, ofreciendo

un servicio superior enfocado en la experiencia del cliente, con salud organizacional y

robustez financiera sostenible. (Tomado de la pagina web www.bncr.fi.cr. Recuperado el

08 de mayo de 2022)

Valores del Banco Nacional de Costa Rica
Con respecto a los valores del Banco Nacional de Costa Rica, los mismos se definen en su

pagina web, de la siguiente manera:

v" Perseverancia

v' Creatividad

v Integridad

v Trabajo en equipoy,

v" Calidad en el servicio.

Politica de Calidad del Banco Nacional de Costa Rica
Segun se consulto en la pagina web citada, la politica de calidad de la institucion se define

de la siguiente manera:


http://www.bncr.fi.cr/
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En el Banco Nacional nos comprometemos a mejorar continuamente el desempefio de
nuestros procesos, para brindar un servicio superior al cliente y promover una cultura de
sostenibilidad, atendiendo la legislacion y normativas vigentes. (Tomado de la pagina web

www.bncr.fi.cr. Recuperado el 08 de mayo de 2022)

Empresas subsidiarias del Banco Nacional de Costa Rica

Consultando nuevamente la pagina web del banco www.bncr.fi.cr, se detallan a

continuacion las empresas subsidiarias de la entidad, mismas que prestan sus servicios a su
clientela, de manera activa:
BN Vital. ElI Banco Nacional lanzé BN Vital en enero de 1993, inicialmente como un
fideicomiso para pension voluntaria, que se estructuré como Sociedad Anonima con el
propdsito de brindar agilidad, garantia y cobertura en materia de pensiones voluntarias.
En 1999 BN Vital ya era fue la operadora mas solida y la lider en el mercado
costarricense.

En 2001, BN Vital experimentd un crecimiento de 95% y alcanzé un monto total
de ¢92.513,5 millones y un aporte de fondos obligatorios de ¢7.844 millones.
Nuevamente, obtuvo la mayor participacién en el mercado con un 43,7%, como resultado
de la venta de contratos voluntarios y el traslado de afiliados de otras operadoras.

En 2003 la ganancia neta de BN- Vital fue por ¢1.031.4 millones. Este afio
nuevamente mantuvo su posicion de liderazgo y por quinto afio consecutivo manejé el
riesgo institucional por debajo del promedio del Banco. Ademas, la cartera poco a poco
amplio los servicios en beneficio de los clientes; por ejemplo, en 2006 ofrecio el Fondo

Complementario de Pension Obligatoria y Voluntario, el Fondo de Capitalizacion
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Laboral, la Poliza Colectiva de Vida, el Fondo de Des acumulacion, Renta Permanente,
Temporal y de Retiro Programado y la Administracion de Fondos Especiales.

En dos décadas, BN Vital ha demostrado ser una operadora lider y competitiva,
generando beneficios a la sociedad, a través de la diversificacion en los servicios, y
utilidades al Banco. De este modo, ha venido cumpliendo su mision de fortalecer el futuro
econdmico de los afiliados, brindando un servicio de calidad y confianza en la gestion de
los saldos administrados y su vision de ser la mejor operadora de pensiones en servicio al

cliente. (Tomado de la pagina web www.bncr.fi.cr. Recuperado el 08 de mayo de 2022)

BN Fondos. El Banco Nacional lanz6 BN Fondos de Inversion en mayo de 1998. Cuatro
afios después de su establecimiento, BN Fondos ya habia ocupado el primer lugar en el
mercado.

En 2002, el éxito continué pues BN Fondos se mantuvo como lider tanto en saldos
administrativos como en nimero de inversionistas. Sin embargo, el principal factor de
logro fue el aumento significativo en los saldos administrados, pues pasaron de 126.196
millones en 2001 a €190.500 millones en 2002.

Después de 10 afios en el mercado, BN Fondos continuaba siendo la sociedad con
mayor cantidad de clientes, con un total de 9417, para un total de participacion del 34,94%
en el mercado. En 2012 cont6 con 14713 clientes y administr6 fondos financieros por mas

de €207,7 billones. (Tomado de la pagina web www.bncr.fi.cr. Recuperado el 08 de mayo

de 2022)

BN Valores Puesto de Bolsa. El Banco Nacional lanz6 BN Valores Puesto de Bolsa en

1998 con el propdsito de servir de intermediador con valores por cuenta propia y de
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terceros en el mercado bursatil. La actividad es regulada por la Ley Reguladora del
Mercado de Valores, la Superintendencia General de Valores y la Bolsa Nacional de
Valores. Desde su comienzo BN Valores ofrecié a los clientes inversionistas amplias
oportunidades de inversion, asesoria especializada, seguridad, liquidez y cobertura. La
cartera pronto gand el liderazgo en el mercado bursatil costarricense tanto por el volumen
como por las utilidades y gracias a la ampliacion en los servicios.

Los clientes de BN Valores han podido contar con varias lineas de negocios como
inversiones a la vista en colones y délares, inversiones a plazo, subasta de gobierno y banca
central, operaciones de recompra, transacciones en mercados internacionales y
fideicomisos testamentarios. Los productos ofrecidos por BN Valores se impulsaron en
linea con estrictas politicas de control de riesgo, para proteger el patrimonio del cliente.

BN Valores del Banco Nacional se posicioné muy pronto como lider en el mercado
costarricense. En 2001, y por tercer afio consecutivo, el puesto de bolsa continu6 siendo el
nimero uno en la participacion de mercado por ingresos, con un 21,48%. Asimismo, la
cartera logré generar a la Institucion utilidades por ¢2.723,15 millones, inici6 el proceso
de penetracion a mercados internacionales, comenzo con el proceso de certificacion 1SO
9001 y concluy6 satisfactoriamente la creacion de sistemas informaticos para reducir los
procesos internos, simplificarlos y mejorar los controles.

En 2002, BN Valores del Banco Nacional contd con el certificado 1ISO 9001 y se
convirtié en la primera empresa financiera del sector publico en obtener el reconocimiento.
Ademas, obtuvo una calificacion de riesgo operativo excelente, hasta entonces la mejor

desde su establecimiento.
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También la cartera logro atraer inversionistas extranjeros centroamericanos en su
proyecto de ampliacion regional.

En 2011, BN Valores fue premiado con el galardén Great Place to Work y recibid
tres reconocimientos mas en la ceremonia de las mejores empresas para trabajar en
Centroamérica y el Caribe, que otorga el Instituto Global de Consultoria de Recursos
Humanos.

Desde el lanzamiento hasta la actualidad, BN Valores viene cumpliendo su mision,
que es lograr que los clientes ganen dinero con rentabilidades atractivas, liquidez oportuna
y seguridad y transparencia en el manejo de sus recursos, con un equipo de trabajo
comprometido a cumplir su contrato de servicio, con actitud proactiva, trato cordial y
eficiencia en sus procesos; y con la vision de ser el puesto de bolsa costarricense de mayor
crecimiento en funcion de volumenes transados, saldos custodiados, cantidad de clientes

y comisiones generadas. (Tomado de la pagina web www.bncr.fi.cr. Recuperado el 08 de

mayo de 2022)

BN Corredora de Seguros. El Banco Nacional incursiond en el mercado de los
seguros en 1996, como Canal Superior de Comercializacion y en el afio 2006 adopt6 la
figura de Comercializadora de Seguros; lo anterior, en el marco de un mercado
monopolizado por el INS. En 2008, se dio la apertura de mercado de seguros en Costa Rica
y comenzé una nueva dindmica en el sector asegurador nacional, que se manifesto con la
entrada de nuevos participantes. Es entonces, cuando la Institucion decide crear la Sociedad
Corredora de Seguros después de obtener la autorizacion por parte de la Superintendencia
General de Seguros. Asi, en junio 2010, BN Corredora de Seguros inicia operaciones

formales. Con BN Corredora de Seguros, el Banco Nacional se propuso la atencion integral
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de las necesidades de aseguramiento de los clientes del Banco Nacional, inicialmente el
segmento deudor y posteriormente la cartera de ahorrantes. (Tomado de la pagina web

www.bncr.fi.cr. Recuperado el 08 de mayo de 2022)

BN Internet Banking. EI Banco Nacional impulsé BN Internet Banking en 2001,
un servicio que revoluciono la forma de hacer banca en el pais. El servicio Internet Banking
se ha definido como un canal que integra servicios que agrupa los sistemas de cuenta,
tarjetas préstamos, fondos de inversion, certificados, pensiones, pagos de servicios, SINPE,
entre muchos otros, pues la plataforma permite realizar 200 tipos diferentes de
transacciones. EI Banco Nacional fue pionero en brindar al cliente la posibilidad de realizar
transferencias en linea desde y hacia otros bancos. EI Banco Nacional también ingresé con
fuerza a las redes sociales en 2011, con el propésito de escuchar a la gente. Con la incursion
en las redes se pretendié también dar soporte a servicios y productos ofrecidos por la
Institucion, recordar promociones, compartir informacion valiosa y conocer quejas. Los
clientes del Banco pueden accesar a la Institucion a través de Twitter, Facebook, YouTube,

Flickr y el propio blog. (Tomado de la pagina web www.bncr.fi.cr. Recuperado el 08 de

mayo de 2022)
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CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO

3.1. ENFOQUE

Para la presente investigacion, se ha definido la misma bajo el enfoque cualitativo,
primeramente, porque se analizaran los procedimientos o procesos que actualmente rigen en la
agencia del Banco Nacional de Costa Rica de Cébano de Puntarenas, con el fin de determinar el
desempefio de la aplicacion de los mismos, para que, a partir de los resultados obtenidos, se disefien

las modificaciones requeridas para una mejora integral.
3.2. ALCANCE

La presente investigacion se ha definido, con un alcance descriptivo, debido a que se
pretende profundizar en la utilizacion de los procedimientos de control interno vigentes en la
entidad bancaria, con el fin de determinar su efectividad, asi como disefiar mejoras a los mismos,

en caso de que actualmente, segun la investigacion realizada, no se cuente con ellos.
3.3. DISENO

En la presente investigacion se ha definido un disefio no experimental, método que se
desarrolla en la investigacion para observar variables en su ambiente natural con el fin de
analizarlas sin existir manipulacion deliberadamente en ellas.

Basandose en el disefio no experimental se utiliza el método transversal, ya que la
investigacion sera realizada en un momento especifico del tiempo y no sugiere mediciones o

comparaciones en un plazo futuro, tal y como lo indican Hernandez y Mendoza (2018).
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3.4. UNIDADES DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

En el proyecto investigativo la poblacion a estudiar corresponde a la totalidad de los
procedimientos existentes y vigentes en la agencia bancaria, para lo cual se realizara su analisis
mediante la herramienta de la observacion.

En el caso de la presente investigacion, no existe una muestra como tal, ya que el estudio
estard basado en la totalidad de la poblacién de los procedimientos vigentes de la entidad bancaria
en estudio.

La investigacion es un proceso que busca mediante diferentes canales recopilar
informacion del objeto en estudio, lo cual no se puede ignorar que debe prevalecer una buena
comunicacion entre el investigador y el investigado.

Por lo cual para la presente investigacion se tiene constancia de los siguientes cuidados
éticos desarrollados:

» Los colaboradores de la entidad que participa en el estudio, conocen de antemano el
instrumento que se aplica, mismo que fue validado por la Gerencia de la Sucursal del Banco
Nacional de Costa Rica de Cobano de Puntarenas.

» En el instrumento aplicado, no se solicita en ningin momento, ningun tipo de datos que
puedan comprometer a los colaboradores de la entidad bancaria, tales como estrategia
mercadoldgica, estados financieros o cualquier otra informacién sensible para la entidad.

» Las personas participantes en el estudio, lo estan haciendo por voluntad propia y en el
entendido de que no se pondré en riesgo su situacion laboral o personal.

» En el momento en que alguno de los colaboradores se niegue a iniciar con la aplicacion del
instrumento a aplicar (incluso pese a que en principio estuviera de acuerdo) o desee

detenerse en algun punto de su aplicacion, puede hacerlo, sin repercusion alguna de tipo
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laboral o personal. Los efectos que esto cause en la investigacion, seran resueltos o
cubiertos por la persona investigadora.

» Aun después de que la persona colaboradora haya completado el instrumento, si por alguna
razon desea que el mismo no sea tomado en cuenta en el estudio, puede solicitarlo, aun

incluso si en un principio estuviese de acuerdo.

3.5. INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

Las técnicas de recoleccion de datos son instrumentos 0 mecanismos que se utilizan para
recopilar y medir informacion de una manera mas organizada y especifica.

En la presente investigacion, sera utilizada la observacion “in situ”, bajo la autorizacion de
la Gerencia de la sucursal del banco (ver anexo 4) asi como un cuestionario semiestructurado (ver
anexo 1) al personal de la agencia bancaria de Cobano de Puntarenas del Banco Nacional de Costa
Rica, como métodos de recoleccion de datos, el mismo fue validado por el tutor de la tesis, asi

como la gerencia de la sucursal.

3.6. CATEGORIAS

Las categorias (en el caso de estudios cualitativos), en el caso de la presente investigacion,
seran relacionadas con la forma conceptual y las dimensiones que se desean estudiar.

A continuacion, se detallan y explican las categorias de la presente investigacion:



Tabla 2
Categorias de la investigacion

Objetivo especifico

Categoria

Definicion conceptual

Definicion
operacional

Instrumentos

Examinar los procedimientos de control

Segun Estupifian (2021) “es el plan
mediante el cual una organizacion

Procedimientos

interno que estan siendo aplicados - establece principios, métodos vy | del Area de
- . Procedimiento . . . .
actualmente a la Gestion de Servicio al procedimientos coordinados entre para | Gestion de | Observacion y
) . . de control . - . )
Cliente de una entidad bancaria estatal | . proteger los recursos de la entidad, | Servicio al | cuestionario
. L interno . . .
costarricense, basado en los principios ademas de prevenir y detectar fraudes | Cliente de la
de la metodologia COSO ERM 2017. y errores dentro de los diferentes | entidad bancaria
procesos desarrollados en la empresa”.
Para Blanchard, Amighini y Giavazzi
Establecer la efectividad de los (2018) “es el grado en el que una -
S . . o LS . Procedimientos
procedimientos existentes, mediante compafiia asimila o integra buenas del  Area de Analisis
una medicion que permita la . practicas en lo que respecta a la . documental vy
) . Nivel de | 0.0~ . Gestion de
determinacion del nivel de madurez con direccion de diversos programas o g encuestas
o madurez ) Servicio al .
que cuenta la organizacién, basado en proyectos.  Comprende  diversos . aplicadas a los
. o . Cliente de la .
los resultados obtenidos de la aplicacion factores, como herramientas de entidad bancaria clientes
del enfoque COSO ERM 2017. medicién, criterios de evaluacion,
entre otros”.
Reallze_lr _una propuesta de Segun Koontz, Weihrich y Cannice .
procedimiento para cada uno de los « L Procedimientos
. (2016) “es el proceso de elaboracion de ‘
componentes de la metodologia COSO la propuesta de trabaio de acuerdo a del Area de
ERM 2017 con fines de optimizaciony | Disefio de Prop ‘rabay : o Gestion de | Analisis
. - : pautas y procedimientos sistematicos .
mejora de la atencion del cliente que se | propuesta Servicio al | documental

presenta a la sucursal bancaria, asi como
la que es atendida por medio de las
lineas telefonicas.

como ya se menciond, un buen disefio
debe identificar a los beneficiarios y
actores claves”.

Cliente de la
entidad bancaria

Fuente: Elaboracion propia con los datos de la investigacion (2022)




3.7. ANALISIS DE DATOS

Los resultados obtenidos mediante la observacion se analizaran y tabulardn para la
obtencion de resultados que permitan generar conclusiones validas e insumos para el disefio de la
propuesta planteada.

Seguidamente se definird el marco de referencia de control interno que cubre o corresponde
a la empresa segun la necesidad y la naturaleza de sus funciones.

Finalmente se realizaré el disefio de procedimientos mejorados de control interno que sean
aplicables a la entidad bancaria.

Al respecto se presentardn los datos relacionados con los resultados obtenidos en la
investigacion realizada, y en adelante se explicara la metodologia de medicion de dichos
resultados, con el fin de obtener los indices de madurez organizacional, en materia de control
interno, segun la metodologia propuesta.

El instrumento cuenta con un total de 40 preguntas, distribuidas entre los 20 principios
mencionados de la metodologia COSO ERM 2017, de las 40 preguntas, por la naturaleza y el
contenido de las mismas, fue necesario separar las mismas en dos sub categorias de metodologia
de interpretacion, debido a que algunas se prestaban para contestarlas de manera cerrada (SI; NO;
No sabe 0 No responde), tal es el caso de preguntas cuyo fin era conocer si la actividad o el control
se presentaba o desarrollaba.

Por su parte las preguntas con opcién multiple, pretenden definir, a qué nivel o en que
medida dichas actividades o controles se presentaban en la agencia bancaria, en cuyo caso se abrid
una clasificacion de profundidad o frecuencia, definida por 6 subcategorias (Siempre; Casi
siempre; A veces; Casi nunca; Nunca; No sabe o No responde).

A continuacion, se detalla la metodologia de interpretacion de las preguntas aplicadas:
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Tabla 3
Metodologia de interpretacion de las preguntas aplicadas

Cantidad de
preguntas

Tipologia Intencién o justificacion Clasificacion operacional

Es utilizada para que el
encuestado indique su “SI” equivale a un 100% de calificacion
Pregunta  opinion sin ahondaren la  “NO” equivale a un 0% de calificacion

26 . .
cerrada  frecuencia. Por la “NS/NR” equivale a un 50% de
naturaleza de la pregunta, calificacion
la misma no es requerida.
“Siempre” equivale a 100% de
calificacion
Prequnta Incluye la frecuencia de “Casi siempre” equivale a 75% de
ge ocurrencia, lo  cual calificacion
14 . permite una medicion “A veces” equivale a 50% de calificacion
seleccion , . o s .
e mas amplia del rango de “Casi nunca” equivale a 25% de
maltiple e e
calificacion calificacion

“Nunca” equivale a 0% de calificacion
“NS/NR” equivale a 50% de calificacion

Fuente: Elaboracion propia (2022).

Ahora bien, una vez que se tiene el detalle de las respuestas de cada uno de los
colaboradores que participaron en el llenado del cuestionario, se procede a realizar la tabulacion,
el analisis y la ponderacion, separadas en 5 categorias o grados asignados de madurez
organizacional en materia de control interno.

Cabe indicar que dichas categorias estan siendo tomadas con base en la referencia del grado
de madurez del “Modelo de Madurez del Sistema de Control Interno Institucional” propuesto por
la Contraloria General de la Republica de Costa Rica.

Segun entonces la metodologia detallada anteriormente, cada una de las preguntas, ira
obteniendo un valor numérico, que, al ser multiplicado por los porcentajes detallados, se estara

ubicando en alguna de las categorias que a continuacion se detallan:



Tabla 4

Metodologia de ponderacion de resultados segiin mapa de calor

Detalle de madurez organizacional en materia
de control interno *

Calificaciéon  Clasificacién Grado
general por color asignado
el Incipiente
19,99% P

De 20,00% a Novato
39,99%

De 40,00% a
59.99% Competente

De 60,00% a Diestro
79,99%

De 80,00% a Experto
100,00% P

Existe evidencia de que la institucion ha
emprendido  esfuerzos aislados para el
establecimiento del sistema de control interno;
sin embargo, ain no se ha reconocido su
importancia. El enfoque general en relacion con
el control interno es desorganizado.

Se han instaurado procesos que propician el
establecimiento y operacion del sistema de
control interno. Se empieza a generalizar el
compromiso, pero esto se manifiesta
principalmente en la administracion superior.

Los procedimientos se han estandarizado y
documentado, y se ha difundido en todos los
niveles de la organizacion. El sistema de control
interno funciona conforme a las necesidades de la
organizacion y el marco regulador.

Se han instaurado procesos de mejora continua
para el oportuno ajuste y fortalecimiento
permanente del sistema de control interno.

Los procesos se han refinado hasta un nivel de
mejor practica, se basan en los resultados de
mejoras continuas y la generacion de iniciativas
innovadoras. El control interno se ha integrado de
manera natural con las operaciones y el flujo de
trabajo, brindando herramientas para mejorar la
calidad y la efectividad, y haciendo que la
organizacion se adapte de manera rapida.

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segin el marco de referencia COSO

ERM 2017, (mayo, 2022)

1 NOTA: La referencia del grado de madurez fue tomado del Modelo de madurez del Sistema de Control Interno
Institucional propuesto por la Contraloria General de la Republica.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

En el presente capitulo, se plantean los resultados del estudio elaborado, siguiendo el orden
y la estructura de los objetivos especificos, donde primeramente se aplicé el cuestionario que
anteriormente se menciona, con el fin de determinar la situacion actual de los recursos
procedimentales de la entidad bancaria, para luego determinar mediante la escala propuesta, la
efectividad de dichos recursos procedimentales, aplicando una medicion que permita determinar
el nivel de madurez con que cuenta la organizacion, para después proponer mejoras integrales si
fuesen necesarias, basandose en la metodologia de control interno COSO ERM 2017.

A continuacién, se exponen los resultados de los instrumentos aplicados a la totalidad de
los colaboradores de la agencia bancaria del Banco Nacional de Costa Rica de Cébano de
Puntarenas, con el fin de dar sustento a lo planteado en el primer objetivo especifico, el cual indica
la necesidad de “examinar los procedimientos de control interno que estan siendo aplicados
actualmente a la Gestion de Servicio al Cliente de una entidad bancaria estatal costarricense,

basado en los principios de la metodologia COSO ERM 2017”:

Tabla 5
Resultados Componente 1. Gobierno y cultura / Preguntas Opcién Multiple

_Ca3| A veces Casi Nunca | NS/NR
siempre nunca

Principio 1. Ejercicio de la supervision de riesgos

Pregunta Siempre

¢Con qué frecuencia se
asignan las
responsabilidades para 4 8 2
supervision control

coﬁtinuo de Ios);)rocesos de (28,57%) | (57,14%) | (14,29%)
la agencia bancaria, a los
funcionarios de la misma?
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Pregunta

Siempre

Casi
siempre

A veces

Casi
nunca

Nunca

NS/NR

¢Cada cuanto se realiza una
revision de la estructura de
riesgos en la agencia
bancaria?

.
(50,00%)

5
(35,71%)

2
(14,29%)

Principio 2. Establecimiento de las estructuras operativas

¢Las politicas 0
procedimientos han sido
por costumbre
comunicados al personal
cuando ingresan a laborar
en la agencia bancaria?

6
(42,85%)

4
(28,57%)

2
(14,28%)

2
(14,28%)

Principio 3. Define la cultur

a deseada

¢Con qué frecuencia se
realizan capacitaciones al
personal, sobre temas
relacionados con  los
procedimientos de trabajo y
cumplimiento de objetivos?

2
(14,28%)

.
(50,00%)

5
(35,71%)

Principio 4. Demuestra com

promiso con los valores basicos

En caso de que algun
colaborador incurra en una
falta a la ética o a los
procedimientos de trabajo,
¢ccon qué frecuencia se
toman las medidas
disciplinarias respectivas,
incluso pudiendo prescindir
de los servicios del
colaborador involucrado,
parcial o totalmente
(suspensién o despido)?

9
(64,28%)

6
(35,72%)

Principio 5. Atrae, desarroll

ay retiene i

ndividuos ¢

ompetentes

¢Con qué frecuencia se da
en la sucursal bancaria la
salida de personal

competente?

2
(14,28%)

5
(35,71%)

5
(35,71%)

2
(14,28%)

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segln el marco de referencia

COSO ERM 2017, (mayo, 2022)



Tabla 6

Resultados Componente 1. Gobierno y cultura / Preguntas Cerradas
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motivacion del personal que se contrata?

Pregunta SI NO NS/NR
Principio 1. Ejercicio de la supervision de riesgos
¢Unavez que se realiza la revision de la estructura 14
Qe riesgos, ¢ Se ejerce la supervision de los riesgos (100,00%) 0 0
identificados?
Principio 2. Establecimiento de las estructuras operativas
¢Existen politicas o procedimientos de trabajo 14
que son de uso obligatorio y comun en la agencia (100,00%) 0 0
bancaria? ’
Principio 3. Define la cultura deseada
¢La agencia bancaria cuenta con un reglamento
interno de trabajo, donde se integren las bases 14 0 0
necesarias para el cumplimiento de los objetivos | (100,00%)
de trabajo?
Principio 4. Demuestra compromiso con los valores basicos
¢Existe en la agencia bancaria un manual de ética 14 0 0
0 codigo de conducta? (100,00%)
¢Los procedimientos de la agencia bancaria
incluyen o definen los comportamientos deseados 14 0 0
por el personal, que caractericen los valores éticos | (100,00%)
de la entidad bancaria?
A nivel de la gerencia de la sucursal ¢se
demuestra un compromiso con la integridad y los 14 0 0
valores éticos, planteados por la administraciéon | (100,00%)
de la entidad bancaria?
Principio 5. Atrae, desarrolla y retiene individuos competentes
¢La sucursal bancaria cuenta con procedimientos 1 3 0
para la contratacion, capacitacion/desarrollo y (78.57%) (21,43%)

Fuente: Elaboracién propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segun el marco de referencia

COSO ERM 2017, (mayo, 2022)
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Tabla 7
Resultados Componente 2. Estrategia y establecimiento de objetivos / Preguntas Opcidn Mdltiple
Pregunta Siempre _Ca5| A veces Casi Nunca | NS/NR
siempre nunca
Principio 6. Analiza el contexto empresarial
¢En qué medida estan los
procedimientos de trabajo
vinculados con la 7 5 2
consecucion directa de los (50,00%) | (35.71%) | (14,29%) 0 0
objetivos propuestos por la
administracion  de la
entidad bancaria?

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segun el marco de referencia COSO

ERM 2017, (mayo, 2022)

Tabla 8
Resultados Componente 2. Estrategia y establecimiento de objetivos / Preguntas Cerradas
Pregunta Sl NO NS/NR
Principio 6. Analiza el contexto empresarial
¢La agencia bancaria tiene previamente claros y 11 3 0
especificados sus objetivos de gestion? (78,57%) (21,43%)
¢La agencia bancaria establece, comunica y 14
monitorea el cumplimiento de los objetivos 0 0
. : (100,00%)
previamente establecidos?
Principio 7. Define el apetito del riesgo
¢La agencia bancaria cuenta con procedimientos 1 3
- 7 - -7 0
de_ trabajo que evaluen los riesgos de gestion de la (78.57%) (21,43%)
misma?
Principio 8. Evalla estrategias alternativas
¢Existen politicas o procedimientos de trabajo 10 4
. : 0
que ,plantean estrategias altern_atlvas para la (71,42%) (28.57%)
gestion de los riesgos en la agencia bancaria?
Principio 9. Formula los objetivos empresariales
¢Las politicas y procedimientos de trabajo 14
definen los objetivos de la agencia bancaria de (100,00%) 0 0
forma clara y concisa?

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado

ERM 2017, (mayo, 2022)

, segun el marco de referencia COSO




Tabla 9

Resultados Componente 3. Desempefio / Preguntas Opcion Multiple

56

Pregunta

Siempre

Casi
siempre

A veces

Casi
nunca

Nunca

NS/NR

Principio 10. Identifica riesgos

¢Con qué frecuencia los
procedimientos de trabajo
existentes, contribuyen a
que los riesgos que podrian
generarse, sean
debidamente identificados?

8
(57,14%)

4
(28,57%)

2
(14,29%)

Principio 11. Evalla la seve

ridad de los

riesgos

¢Con que frecuencia los
procedimientos de trabajo
existentes, contribuyen a
que los riesgos que podrian
generarse, sean
debidamente evaluados vy
categorizados segun  su
severidad?

12
(85,71%)

2
(14,29%)

Principio 12. Prioriza los riesgos

¢Con qué frecuencia los
procedimientos de trabajo
existentes, contribuyen a
que los riesgos que podrian
materializarse, sean
debidamente priorizados y
atendidos de manera que no
afecten la consecucién de
los objetivos planteados?

4
(28,57%)

8
(57,14%)

2
(14,29%)

Principio 13. Implementa la:

s respuestas al riesgo

¢Con qué frecuencia
los procedimientos de
trabajo existentes,
contribuyen a generar
respuestas a los riesgos
materializados?

5
(35,71%)

.
(50,00%)

2
(14,29%)

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segun el marco de referencia COSO

ERM 2017, (mayo, 2022)



Tabla 10

Resultados Componente 3. Desempefio / Preguntas Cerradas
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bancaria?

Pregunta SI NO NS/NR
Principio 10. Identifica riesgos
¢La agencia bancaria ha implementado técnicas 10 4
para la identificacién de riesgos presentes que 0 0 0
afecten el logro de los objetivos? (71,42%) (28,57%)
Principio 11. Evalla la severidad de los riesgos
¢La agencia bancaria evalia y categoriza la 11 0 3
entidad los niveles de riesgo identificados? (78,57%) (21,43%)
Principio 12. Prioriza los riesgos
¢La agencia bancaria determina los riesgos 14
identificados que deberian ser atendidos en 0 0
; ; . - (100,00%0)
primera instancia, en caso de materializarse?
Principio 13. Implementa las respuestas al riesgo
¢La agencia bancaria -una vez que ha 14
determinado que el riesgo se ha materializado— 0 0
: . (100,00%0)
implementa respuestas al riesgo?
Principio 14. Desarrolla un portafolio de riesgos
¢Se documentan los registros de los riesgos
previamente gestionados, con el fin de tener una 10 0 4
base de datos de consulta posterior en la agencia | (71,42%) (28,57%)

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segun el marco de referencia COSO

ERM 2017, (mayo, 2022)
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Tabla 11
Resultados Componente 4. Revision y evaluacion / Preguntas Opcion Mdltiple
Pregunta Siempre _Ca5| A veces Casl Nunca | NS/NR
siempre nunca
Principio 15. Evalda los cambios sustanciales
¢Con que frecuencia los
procedimientos de trabajo
existentes, contribuyen a 0 12 1 1 0 0
que los riesgos que podrian (85,72%) | (7,14%) | (7,14%)
generarse, sean
debidamente identificados?

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segun el marco de referencia COSO

ERM 2017, (mayo, 2022)

Tabla 12

Resultados Componente 4. Revision y evaluacion / Preguntas Cerradas

riesgos empresariales?

Pregunta Si NO NS/NR
Principio 15. Evalta los cambios sustanciales
¢Se identifican y valoran los cambios en el
ambiente interno y externo para establecer su 10 0 4
impacto en la gestion de riesgos y el | (71,42%) (28,57%)
cumplimiento de la estrategia?
Ante cambios provocados por directrices externas 10 4
¢Adecua sus estrategg/s la agenma_ba}ncarla, para (71,42%) 0 (28,57%)
no alterar la consecucion de los objetivos?
Principio 16. Revisa los riesgos y el desempefio
¢Se realiza una revision del desempefio de la 14
agencia bancaria ante los riesgos, una vez que han (100,00%) 0 0
sido debidamente gestionados? il
¢Existen procedimientos en la agencia bancaria 14
gue midan el desempefio de la misma, una vez que (100,00%) 0 0
han sido gestionados los riesgos materializados? ’
Principio 17. Propone mejoras en la gestion de riesgos empresariales
¢La gerencia de la sucursal propone la busqueda 12 2
de oportunidades de mejora en la gestion de los (85,71%) 0 (14,29%)
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mejora en la gestion de los riesgos empresariales?

Pregunta SI NO NS/NR
¢Existen procedimientos en la agencia bancaria 10 4
que detallan la busqueda de oportunidades de (71,42%) 0 (28,57%)

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segun el marco de referencia COSO

ERM 2017, (mayo, 2022)

Tabla 13

Resultados Componente 5. Informacion, comunicacion y reporte / Preguntas Opcion Multiple

Pregunta Siempre _Ca5| A veces Casl Nunca | NS/NR
siempre nunca
Principio 19. Comunica los riesgos de la informacion
Cuando se implantan
nuevas politicas y 7 7 0 0 0
procedimientos ¢son | (50,00%) | (50,00%)
debidamente comunicados?
¢Se notifica al personal las
evaluaciones del
desempefio, con la finalidad 10 4 0 0 0
de mejora e | (71,42%) | (28,57%)
implementacion de
medidas correctivas?

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segun el marco de referencia COSO

ERM 2017, (mayo, 2022)

Tabla 14

Resultados Componente 5. Informacidn, comunicacion y reporte / Preguntas Opcion Multiple

informaticos?

Pregunta Si NO NS/NR
Principio 18. Aprovecha la informacion y la tecnologia
¢Se informa al personal cuales son las 14
expectativas de desempefio de los (100,00%) 0 0
colaboradores? o
¢Existen procedimientos que detallan el 8 4 2
correcto funcionamiento de los sistemas (57,14%) (28,57%) (14,29%)

Principio 20. Informes sobre riesgos, cultura 'y desempefio
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Pregunta SI NO NS/NR
¢Se realiza una revision del desempefio de la 12 2
agencia bancaria ante los riesgos, una vez que han 0 0 0
sido debidamente gestionados? (85,71%) (14,29%)

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segun el marco de referencia COSO
ERM 2017, (mayo, 2022)

Referente al segundo objetivo especifico: “establecer la efectividad de los procedimientos
existentes, mediante una medicion que permita determinar el nivel de madurez con que cuenta la

organizacion, basado en los resultados obtenidos de la aplicacién del enfoque COSO ERM 2017.

Tabla 15
Resumen de respuestas obtenidas para las preguntas aplicadas
Pregunta Detalle de Cantidad de Calculo de Calificacion Clasificacion
respuestas respuestas ponderacion general por color
Siempre 4 28,57%
1 Casi siempre 8 42,85% 78,56%
A veces 2 7.14%
Siempre 7 50,00%
2 Casi siempre 5 26,78% 83,92
NS/NR 2 7.14%
3 Sl 14 100% 100%
4 Si 14 100% 100%
Siempre 6 42,85%
Casi siempre 4 21,42%
° A veces 2 7.14% 14,98%
Casi nunca 2 3,57%
6 S| 14 100% 100% [
Siempre 2 14,28%
7 Casi siempre 7 37,50% 69,63%

A veces 5 17,85%
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Prequnta Detalle de Cantidad de Calculo de Calificacion Clasificacion
g respuestas respuestas ponderacion general por color
8 Sl 14 100% 100%
Siempre 8 57,14%
9 . 89,28%
Casi siempre 6 32,14%

10 Sl 14 100% 100%
11 Sl 14 100% 100%
Sl 11 78,57%

12 78,57%

NO 3 0%
Siempre 5 35,71%
A veces 5 17,85%
13 ] 64,27%
Casli nunca 2 3,57%
NS/NR 2 7,14%
Sl 11 78,57%
14 78,57%
NO 3 0%
15 Sl 14 100% 100%
Siempre 7 50,00%
16 Casi siempre 5 26,78% 83.92%
A veces 2 7,14%
Sl 11 78,57%
17 89,28%
NS/NR 3 10,71%
Sl 10 71,42%
18 85,70%
NS/NR 4 14,28%
19 Sl 14 100% 100%
Sl 10 71,42%
20 85,70%
NS/NR 4 14,28%
Siempre 57,14%
21 Casi siempre 4 21,42% 85,70%
A veces 7,14%
22 Sl 11 78,57% 89,28%
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Clasificacion
por color

Prequnta Detalle de Cantidad de Célculo de Calificacion
g respuestas respuestas ponderacion general
NS/NR 3 10,71%
Casi siempre 12 64,28%
23 71,42%
A veces 2 7,14%
24 Sl 14 100% 100%
Siempre 4 28,57%
25 Casi siempre 8 42,85% 78,56%
NS/NR 2 7,14%
26 Sl 14 100% 100%
Siempre 5 35,71%
27 Casi siempre 7 37,50% 80,35%
NS/NR 2 7,14%
Sl 10 71,42%
28 85,70%
NS/NR 4 14,28%
Sl 10 71,42%
29 85,70%
NS/NR 4 14,28%
Sl 10 71,42%
30 85,70%
NS/NR 4 14,28%
Casi siempre 12 64,28%
31 A veces 1 3,57% 69,63%
Casi nunca 1 1,78%

32 Sl 14 100% 100%
33 Sl 14 100% 100%
Sl 12 85,71%

34 92,85%

NS/NR 2 7,14%
Sl 10 71,42%
35 85,70%
NS/NR 4 14,28%
36 Sl 14 100% 100%
37 Sl 8 57,14% 71,42%
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Prequnta Detalle de Cantidad de Célculo de Calificacion  Clasificacion
g respuestas respuestas ponderacion general por color
NO 2 0%
NS/NR 4 14,28%
Siempre 7 50,00%
38 . 87,50%
Casi siempre 7 37,50%
Siempre 10 71,42%
39 o 92,84%
Casl siempre 4 21,42%
Sl 12 85,71%
40 92,85%
NS/NR 2 7,14%

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segun el marco de referencia COSO

ERM 2017, (mayo, 2022)

Tabla 16

Clasificacion de madurez organizacional por principio segin marco COSO ERM 2017

o Clasificacion  Clasificacion  Grado asignado
Principio
general por color de madurez !

1. Ejercicio de la supervision de riesgos por

: . . 87.49%
parte de la gerencia de la agencia bancaria
2. Es_tablemmlento de las estructuras 87.49% Diestro
operativas
3. Definicion de la cultura deseada 84,81%
4. Demuestra compromiso con los valores 97 32% - Experto
éticos
5. Atrae, desarrolla y retiene individuos 71.42 Competente
competentes
6. Analiza el contexto empresarial 87,49%
7. Define el apetito del riesgo 89,28% Diestro
8. Evalla estrategias alternativas 85,70%
9. Formula los objetivos empresariales 100% _ Experto
10. Identifica riesgos 85,70%
11. Evalula la severidad de los riesgos 80,35% Diestro
12. Prioriza los riesgos 89,28%
13. Implementa las respuestas al riesgo 90,17% _ Experto
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. Clasificacion  Clasificacion  Grado asignado
Principio

general por color de madurez !

14. Desarrollar un portafolio de riesgos 85,70% _

. . i Diestro
15. Evalua los cambios sustanciales 80,34%
16. Revisa los riesgos y el desempefio 100% Experto
1.7. Propone mejoras en la gestion de 89 27% Diestro
riesgos empresariales
18. Ap[ovecha la informacion y la 8571% Diestro
tecnologia
19. Comunica los riesgos de informacion 90,17%

: Experto

20. Info~rmes sobre riesgos, cultura y 92.85% p
desempefio

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segun el marco de referencia COSO
ERM 2017, (mayo, 2022)

1 NOTA: La referencia del grado de madurez fue tomado del Modelo de madurez del Sistema de Control Interno
Institucional propuesto por la Contraloria General de la Republica.

Tabla 17
Clasificacion de madurez organizacional por componente segun marco COSO ERM 2017

e ., e, Grado asignado de madurez
Clasificacion Clasificacion g

Componente eneral or color organizacional en materia de control
g P interno !
Gobierno y cultura 87.63%
Estrategia y
establecimiento de 89,57%
objetivos Diestro: Se han instaurado procesos de
Desempefio 86,30% mejora continua para el oportuno ajuste
y fortalecimiento permanente del
Revision y 88.51% sistema de control interno
evaluacion ’
Informacion,
comunicacion y 88,92%
reporte

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segin el marco de referencia COSO
ERM 2017, (mayo, 2022)

L NOTA: La referencia del grado de madurez fue tomado del Modelo de madurez del Sistema de Control Interno
Institucional propuesto por la Contraloria General de la Republica.
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Tabla 18
Clasificacion de madurez organizacional por componente

Grado asignado de madurez

Clasificacion Clasificacion o )
organizacional en materia de control

general por color ol
Diestro: Se han instaurado procesos de
88.18% mejora continua para el oportuno ajuste y

fortalecimiento permanente del sistema de
control interno

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segin el marco de referencia COSO
ERM 2017, (mayo, 2022)

L NOTA: La referencia del grado de madurez fue tomado del Modelo de madurez del Sistema de Control Interno
Institucional propuesto por la Contraloria General de la Republica.
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CAPITULO V: DISCUSION

Con respecto a los resultados obtenidos mediante la aplicacion de los instrumentos ya
detallados anteriormente, se procede a realizar la discusion de los mismos, para cada uno de
componentes y sus correspondientes principios de la metodologia de control interno COSO ERM

2017:
Componente 1. Gobierno y cultura

Con respecto al componente de “Gobierno y cultura”, el mismo estd compuesto de 5
principios segun la metodologia de control interno COSO ERM 2017, el porcentaje de asignacion
de cumplimiento o de gestion satisfactoria del componente es de 87,49% el cual se cataloga como
“diestro” segun el modelo de madurez del Sistema de Control Interno Institucional propuesto por
la Contraloria General de la Republica.

Lo anterior denota una estructura bien definida de atencion al cliente, supervisiéon adecuada
de los riesgos que pueden afectar directamente a los usuarios, cultura organizacional madura y
compromiso con los valores éticos y el contexto empresarial, los cuales definen a la entidad, ya
que su clientela es parte importante de sus quehaceres.

Segln la medicién realizada, puede mejorar sustancialmente en la motivacion y el
desarrollo de su talento humano.

El detalle de la ponderacion obtenida de cada uno de los principios que lo componen es el

siguiente:



Tabla 19
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Clasificacion de madurez organizacional por componente “Gobierno y cultura”

Principio

Porcentaje

Grado
madurezt

Andlisis

Principio 1: Ejercicio de la
supervisién de riesgos por
parte de la gerencia de la
agencia bancaria

87,49%

Diestro

La supervision de los riesgos por
parte de la gerencia de la agencia
bancaria se realiza de manera
consecuente con las normas y
procedimientos, de  forma
oportuna 'y completa, sin
embargo, hay posibilidades de
mejora interna.

Principio 2: Establecimiento
de las estructuras operativas

87,49%

Diestro

Se puede denotar que las
estructuras operativas de la
agencia bancaria, estan de
acuerdo con la estructura
organizacional del banco a nivel
nacional, de manera que cada una
de las directrices y reglamentos
son atendida de manera paralela
a lo largo y %ancho del territorio
nacional, donde se encuentre
representacion de la entidad
bancaria.

Principio 3: Definicion de la
cultura deseada

84,81%

Diestro

Se define una cultura de control
interno de acuerdo a las
regulaciones bancarias
nacionales existentes y por la
naturaleza del negocio son
definitivamente necesarias.

Principio 4:  Demuestra
compromiso con los valores
éticos

97,32%

Experto

Se demuestra que la actitud con
la que la entidad toma este
aspecto es de valia en la entidad
bancaria, situacién que, a nivel
de la atencion al cliente, supone
una ventaja competitiva.
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Principio Porcentaje Grado L Analisis
madurez

Siendo la ponderacion mas baja
de todo el estudio, es una
oportunidad de mejora inminente
Principio 5: Atrae, desarrolla en la que se puede trabajar en el
y retiene individuos | 71,42% Competente | desarrollo y motivacién del
competentes personal, tanto en el &rea de
servicio al cliente con en todas
las demas éareas de la entidad
bancaria.

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segin el marco de
referencia COSO ERM 2017, (2022)

1 NOTA: La referencia del grado de madurez fue tomado del Modelo de madurez del Sistema de Control
Interno Institucional propuesto por la Contraloria General de la Republica.

Componente 2. Estrategia y establecimiento de objetivos

Con respecto al componente de “Estrategia y establecimiento de objetivos”, el mismo esta
compuesto de 4 principios segun la metodologia de control interno COSO ERM 2017, el
porcentaje de asignacion de cumplimiento o de gestion satisfactoria del componente es de 89,57%
el cual se cataloga como “diestro” segiin el modelo de madurez del Sistema de Control Interno
Institucional propuesto por la Contraloria General de la Republica.

La ponderacion anterior representa la mayor obtenida en el estudio realizado, lo cual
demuestra que el compromiso, la premisay la importancia que representa para la entidad bancaria,
la determinacion y claridad de sus objetivos y estrategias empresariales, las cuales fungen como
una base para la 6ptima atencion del cliente en todas sus variedades.

El detalle de la ponderacion obtenida de cada uno de los principios que lo componen es el

siguiente:



Tabla 20
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Clasificacion de madurez organizacional por componente “Estrategia y establecimiento de

objetivos”

Principio

Porcentaje

Grado
madurez!

Analisis

Principio 6: Analiza el
contexto empresarial

84,81%

Diestro

La entidad bancaria tiene claro su
alcance, tanto a nivel de la gestiéon de
servicio al cliente como el resto de sus
servicios. Ademas de fungir como
entidad bancaria, tiene claridad en
cuanto al negocio que desempefia y
como esto puede ser maximizado para
la obtencién de la mayor cantidad de
utilidades y conformacién de activos
financieros.

Principio 7: Define el
apetito del riesgo

89,28%

Diestro

Se demuestra que la entidad cuenta con
un proceso ya establecido de
valoracion de riesgos, ya que muestra
la facilidad con que cuenta para definir
su apetito del riesgo, evitando
situaciones en las que los mismos
puedan ser materializados.

Principio 8: Evalla
estrategias alternativas

85,70%

Diestro

Se demuestra que se cuenta con
procedimientos de trabajo alternativos
o planes de contingencia en la entidad
bancaria.

Principio 9: Formula
los objetivos
empresariales

100,00%

Experto

Representando la més alta del
componente y una de las ponderaciones
perfectas de todo el estudio, demuestra
que la entidad cuenta con sus objetivos
empresariales totalmente claros vy
definidos, lo cual crea un ambiente de
seguridad para el cliente en todas sus
variantes.

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segin el marco de
referencia COSO ERM 2017, (2022)

1 NOTA: La referencia del grado de madurez fue tomado del Modelo de madurez del Sistema de Control
Interno Institucional propuesto por la Contraloria General de la Republica.
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Con respecto al componente de “Desempefio”, el mismo estd compuesto de 5 principios

segun la metodologia de control interno COSO ERM 2017, el porcentaje de asignacion de

cumplimiento o de gestion satisfactoria del componente es de 86,30% el cual se cataloga como

“diestro” segun el modelo de madurez del Sistema de Control Interno Institucional propuesto por

la Contraloria General de la Republica.

La ponderacion anterior representa la menor obtenida en el estudio realizado, lo cual

permite analizar e identificar oportunidades de mejora que pueden ser implementadas en la

organizacion, con la finalidad de optimizar su funcionamiento y en este caso, su desempefio en las

areas competitivas con el mercado dandole a la atencion al cliente, una razon mas para su

preferencia.

El detalle de la ponderacion obtenida de cada uno de los principios que lo componen es el

siguiente:
Tabla 21
Clasificacion de madurez organizacional por componente “Desemperio”
Principio Porcentaje Grado Analisis
madurezt
Como una de las actividades mas
relevantes de la valoracion de riesgos
organizacional, la entidad tiene una
Rrincipio 10: Identifica 85.70% Diestro cap.amdad. medible de identificar
riesgos posibles riesgos que puedan afectar el
logro de sus objetivos, lo cual incluye
por supuesto la de la gestion de su
cliente tanto interno como externo.
Cual permite identificar que, pese a que
o ] la organizacion tiene muy clara la
Principio 11: Evalua la 80,35% Diestro posicién de lo que representa un riesgo

severidad de los riesgos

y como identificarlo, en la parte de
evaluar cualitativamente el impacto
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Principio

Porcentaje

Grado
madurez!

Analisis

que estos puedan tener sobre los
objetivos planteados, puede ser objeto
de mejoras, en las que se pueda
determinar la exacta severidad de los
riesgos previamente identificados.

Principio 12: Prioriza
los riesgos

89,28%

Diestro

Se evidencia que una de las areas mas
consolidadas de la wvaloracion de
riesgos  organizacional, es la
priorizacion de los mismos, con el
proposito de que puedan ser
prevenidos, antes de que lleguen a
materializarse

Principio 13:
Implementa las
respuestas al riesgo

90,17%

Experto

Lo cual permite determinar que
posteriormente a la determinacion de
los riesgos y su priorizacién, la
organizacion tiene experiencia
calificada en la implementacién de la
respuesta a los riesgos.

Principio 14:
Desarrollar un
portafolio de riesgos

85,70%

Diestro

Evidentemente como entidad bancaria
debe existir con amplia claridad, con la
intencion de obtener una base de datos
fidedigna, de donde pueda tomarse
informacion y desarrollar estrategias
que estén afectando a la organizacién y
que sean similares a las que en algln
momento se suscitaron.

El portafolio de riesgos permite a su
vez mantener un registro de situaciones
0 preguntas frecuentes realizadas por
los clientes de la entidad, lo cual
permite la atencion de dichas consultas
de forma expedita.

Fuente: Elaboraciéon propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segin el marco de
referencia COSO ERM 2017, (2022)

1 NOTA: La referencia del grado de madurez fue tomado del Modelo de madurez del Sistema de Control
Interno Institucional propuesto por la Contraloria General de la Republica.
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Componente 4. Revision y evaluacion

Con respecto al componente de “Revision y evaluacion”, el mismo esta compuesto de 3
principios segun la metodologia de control interno COSO ERM 2017, el porcentaje de asignacion
de cumplimiento o de gestion satisfactoria del componente es de 88,51% el cual se cataloga como
“diestro” segun el modelo de madurez del Sistema de Control Interno Institucional propuesto por
la Contraloria General de la Republica.

Este componente incluye la evaluacion de cambios sustanciales tanto en el ambiente
externo e interno, asi como la revision de los riesgos y el desempefio y la propuesta de mejoras en
la gestidn de riesgos empresariales.

El detalle de la ponderacion obtenida de cada uno de los principios que lo componen es el

siguiente:
Tabla 22
Clasificacion de madurez organizacional por componente “Revision y evaluacion”
. . Grado s
Principio Porcentaje 1 Analisis
madurez
Lo cual permite determinar la reaccion
incipi - f . de la organizacién con respecto a
Principio 15: Evalla 80,34% Diestro g Y

cambios o modificaciones en el entorno
interno o externo.

los cambios sustanciales

Lo cual significa que junto al principio
9, la entidad tiene una calificacion
perfecta en la revision de los riesgos y
el desempefio que pueda tener la
organizacion como consecuencia de la
materializacion de los  mismos.
Adicionalmente, demuestra que la
revision de dichos riesgos, va
acompanada de la propuesta de mejoras
en la gestion de los mismos, con el fin
de optimizar el servicio brindado, tanto
a clientes internos como externos.

Principio 16: Revisa
los riesgos 'y el | 100,00% Experto
desempefio
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Principio Porcentaje Grado Analisis
madurez*
Incluye la necesaria busqueda de
oportunidades de mejora en la gestion
Principio 17: Propone de los riesgos de la organizacion.
mejoras en la gestionde |  89,27% Diestro Asimismo, se incluye la atencion de las
riesgos empresariales oportunidades de mejora identificadas,
con el fin de ponerlas en ejecucion en
el menor tiempo posible.

Fuente: Elaboraciéon propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segin el marco de
referencia COSO ERM 2017, (2022)

! NOTA: La referencia del grado de madurez fue tomado del Modelo de madurez del Sistema de Control
Interno Institucional propuesto por la Contraloria General de la Republica.

Componente 5. Informacion, comunicacion y reporte

Con respecto al componente de “Informacion, comunicacion y reporte”, el mismo esta
compuesto de 3 principios segun la metodologia de control interno COSO ERM 2017.

El porcentaje de asignacion de cumplimiento o de gestion satisfactoria del componente es
de 88,92% el cual se cataloga como “diestro” segtin el modelo de madurez del Sistema de Control
Interno Institucional propuesto por la Contraloria General de la Republica.

Este componente incluye el aprovechamiento de la informacion y la tecnologia, asi como
la capacidad de comunicar los riesgos de informacion e informar sobre riesgos, cultura
organizacional y desempefio organizacional, asi como planificar soluciones a posibles situaciones
gue puedan suscitarse como consecuencia de ataques cibernéticos realizados por entes externos o
internos con intenciones maliciosas o delictivas.

El detalle de la ponderacion obtenida de cada uno de los principios que lo componen es el

siguiente:
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Tabla 23
Clasificacion de madurez organizacional por componente “Informacion, comunicacion y
reporte”
L . Grado I
Principio Porcentaje 1 Analisis
madurez
En el cual se puede evidenciar que la
entidad bancaria mantiene respaldo de
sus componentes informaticos, asi
como sistemas de seguridad adaptados
o a las necesidades y requerimientos
Principio 18: necesarios. Los procesos de trabajo,
Aprovecha la 0 :
. ! 85,71% Diestro cuentan con el detalle del correcto
informacion "y la funcionamiento de los mismos y se
tecnologia ' y_
motiva al colaborador de que realice
utilizacion frecuente de los
instrumentos informéaticos con que
cuenta la organizacion para la efectiva
toma de decisiones.
La organizacion cuenta con sistemas en
linea configurados para hacer de
o conocimiento de los interesados, la
Principio 19 . implementacion de nuevos procesos de
Comunica los riesgos de | 90,17% Experto : ) :
) . trabajo, asi como las evaluaciones de
informacion - . .
desempefio, con el fin de mejorar e
implementar las medidas correctivas
pertinentes.
Lo cual demuestra la madurez
organizacional en el proceso de
determinar las  expectativas de
Principio 20: Informes desempefio de los colaboradores, con el
sobre riesgos, cultura y 92,85% Experto fin de dar seguimiento a las funciones

desempefio

de los mismos y determinar la
funcionalidad de los colaboradores, asi
como el sistema de incentivos con que
pueda contar la entidad.

Fuente: Elaboracion propia, basado en los resultados del instrumento aplicado, segin el marco de
referencia COSO ERM 2017, (2022)

1 NOTA: La referencia del grado de madurez fue tomado del Modelo de madurez del Sistema de Control
Interno Institucional propuesto por la Contraloria General de la Republica.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

A manera de conclusién general, se determin6 que, segun la metodologia de medicion
general de la entidad bancaria, el porcentaje asignado de madurez organizacional en materia de
control interno, segiin el modelo de madurez del Sistema de Control Interno Institucional
propuesto por la Contraloria General de la Republica es un 88,18%, lo que significa que la
sucursal de la entidad bancaria en estudio presenta un nivel “diestro”, el cual como se pudo
constatar dentro del estudio, representa un nivel de madurez donde se han instaurado procesos
de mejora continua para el oportuno ajuste y fortalecimiento permanente del sistema de control
interno, situacion que ha podido ser constatada como parte de mis labores dentro de la entidad.

La sucursal de la entidad en estudio, cuenta con un sistema de control interno previamente
establecido, que tiene entre sus principales virtudes, la amplia capacidad de tener claridad en los
objetivos propuestos y las estrategias para su cumplimiento, tal es el caso de la medicién realizada
y que los principios 9 y 16 obtuvieron una calificacion perfecta (100%) ubicandose en la
categoria de madurez organizacional en materia de control interno de “experto”.

La sucursal de la entidad bancaria cuenta con procedimientos de trabajo que estan
abocados al control interno de la entidad, ya que, por la naturaleza de su trabajo, es de imperiosa
necesidad contar con los mismos, a fin de mantener vigentes sus controles sobre los activos de
la organizacion, eliminando a su vez la posibilidad de tener pérdida o hurto de activos, asi como

la fuga de utilidades.
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La gestion de servicio al cliente de la entidad en estudio, esta inmersa dentro del sistema
de control interno de la organizacion, dentro de la cual una de sus principales virtudes, es la
capacidad de reaccion oportuna a los cambios que pueda ejercer sobre la entidad, las autoridades
gubernamentales, afectando minimamente el quehacer de la entidad y procurando afectar en lo
minimo posible a los clientes, tanto propios como externos.

Los procedimientos de control interno que estan siendo aplicados actualmente a la
Gestion de Servicio al Cliente, basados en los principios de la metodologia COSO ERM 2017,
cumplen con una metodologia refinada, producto del tratamiento anterior de los mismos y la
evaluacion de riesgos que pueda haber tenido la organizacién, sin embargo, a nivel de
componentes, estos pueden mejorar.

La efectividad de los procedimientos existentes en la entidad, habiendo realizado una
medicion que permita determinar el nivel de madurez con que cuenta la organizacion, arroja
resultados positivos y alentadores, ubicando a la entidad en una clasificacion muy provechosa
como respecto a la implementacidn de mejoras futuras, basado en los resultados obtenidos de la

aplicacién del enfoque COSO ERM 2017.

6.2 LIMITACIONES

Con respecto al alcance de la investigacién, se ha definido que, con una metodologia
aplicable a la naturaleza y funciones especificas de otras entidades bancarias, el estudio podria
servir como base o guia para que su aplicacion se replicara en otras entidades cuyo proposito

coincidiera con los objetivos especificos.
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Por su parte, las limitaciones presentadas en el desarrollo de la presente investigacion, se
encontré que, al tratarse de una entidad bancaria estatal, el resguardo de la informacion y la
disponibilidad que se pudo tener de la misma, es limitada.

Afortunadamente, para los efectos y la naturaleza de la informacion requerida, no

imposibilitdé en lo mas minimo el desarrollo de la investigacion planteada.

6.3 RECOMENDACIONES

Como parte del estudio realizado, basandose en la metodologia de control interno COSO
ERM 2017 se realiz6 una medicién del nivel de madurez organizacional en materia de control
interno, para la sucursal en estudio, arrojando datos que si bien es cierto son muy positivos, es

necesario mejorarlos, por lo que se realizan las siguientes recomendaciones:

6.3.1 Recomendaciones generales

» Capacitar al personal en las areas de trabajo en las que se desempefian, si bien es cierto,
el personal de la agencia bancaria no se dedica a la gestion de riesgos o de control interno,
son tematicas que se recomienda que el personal tenga claras, con el fin de facilitar su
interaccion y colaboracion al momento de llevar a cabo modificaciones o mejoras a los
sistemas o planteamientos de dichos temas.

» Realizar una revision exhaustiva de las preguntas que tuvieron una clasificacion de
“competente”, con el fin de definir los aspectos que pudieran haber afectado los
parametros de medicion.

» Realizar una revision especifica sobre los resultados arrojados en la medicion del

principio 5. “Atrae, desarrolla y retiene individuos competentes”, en vista de que es el
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que muestra la calificacion mas baja de todo el estudio (71,42%) siendo ademas el Unico

principio que se ubica en la categoria de “competente”.

6.3.2 Recomendaciones a la gerencia de la sucursal:

» Utilizar el presente estudio como base o0 guia para determinar los aspectos que el propio
personal ha definido como relevantes o importantes, al momento de responder a los
instrumentos de recoleccion de informacion aplicados, con el fin de mejorar las areas en
las que se diagnosticé algun tipo de falencia o debilidad de control interno.

» Realizar una revision y tomar en consideracion la aplicacién de los procedimientos
generales a nivel de componente de la metodologia propuesta, contenida en la propuesta
del presente trabajo de investigacion, con el fin de determinar si pueden ser de utilidad

para su implementacion formal, en la organizacion.

6.3.3 Recomendaciones al area de Gestion de Servicio al Cliente:

» Reuvisar en detalle sus procesos y desarrollo de actividades y realizar las acciones debidas
para plantear o implementar su propia evaluacion de control interno, asi como su analisis
de riesgo, con el fin de que -aunque pertenezca a la misma entidad bancaria- sopesar o
diferencias las actividades de control y riesgos especificos a tomar en cuenta para los
procesos realizados en atencion de la clientela de la entidad.
Se recomienda a la sucursal de la entidad en estudio:

» Continuar con las revisiones periddicas y actividades preventivas que se realizan en torno
a la tematica de control interno, ya que, pese a que a nivel general y por componente de

la metodologia propuesta para estudio, la sucursal mostrd datos muy alentadores y
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positivos, siempre existe cabida para la mejora continua, sobre todo cuando se trata de
una entidad bancaria y de un proceso tan propio e importante en el quehacer institucional

como la Gestién del Servicio al Cliente.
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CAPITULO VII: PROPUESTA

A continuacién, se presenta la propuesta correspondiente al cumplimiento del tercer
objetivo especifico: “Realizar una propuesta de procedimientos generales para cada uno de los
componentes de la metodologia COSO ERM 2017 con el fin de optimizar la atencion del cliente
que se presenta a la sucursal bancaria, asi como la que es atendida por medio de las lineas

telefonicas”
7.1 Nombre de la propuesta

Propuesta de procedimientos generales para cada uno de los componentes de la
metodologia COSO ERM 2017 con el fin de optimizar la atencion del cliente de la sucursal de una

entidad bancaria estatal durante el Ultimo trimestre 2021.
7.2 Institucion, organizacion o poblacion en la cual se desarrollara

La propuesta serd desarrollada en una de las sucursales de la provincia de Puntarenas,
Costa Rica de una entidad bancaria estatal, tomando en cuenta el apoyo de la totalidad de
colaboradores de la mismas (14 personas) y siendo aplicada a partir de la aprobacion del presente

proyecto de investigacion.
7.3 Objetivo general y especificos de la propuesta

Objetivo general
Proponer procedimientos generales para cada uno de los componentes de la metodologia

de control interno COSO ERM 2017 con fines de optimizacién y mejora del proceso de Gestién
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de Servicio al Cliente de una sucursal de una entidad bancaria estatal, durante el altimo trimestre

de 2021.

Objetivos especificos

Determinar los aspectos que optimizan y mejoran el proceso de Gestion de Servicio al

Cliente de la sucursal de la entidad bancaria en estudio.

Disefar los procedimientos generales para cada uno de los componentes de la metodologia

de control interno COSO ERM 2017.

7.4 Cronograma de actividades y responsables

A continuacion, se detalla el cronograma de actividades para la propuesta sugerida.

Tabla 24

Cronograma de implementacién de la propuesta

Cronograma del plan

Detalle 12/05 | 01-03/06 | 06-10/06 | 13-17/06 | 20-30/06 | 01-16/09 Responsables
Finalizacion del Natalia Cruz
Informe Prendas

. Natalia Cruz
Reuniones con
Prendas / Personal
personal .

: designado por la

coordinador .

Gerencia

Natalia Cruz
Revision de las Prendas / Personal

actividades actuales

designado por la
Gerencia

Capacitacion  sobre
oportunidades  de
mejora identificadas

Natalia Cruz
Prendas / Personal
designado por la
Gerencia

Implementacion de
procedimientos

Personal
designado por la
Gerencia

de los

de

Revision
indicadores
atencion al cliente

Natalia Cruz

Prendas

Fuente: Elaboracion propia (2022).
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En el caso de la presente investigacion, la totalidad de las actividades serén realizadas por

personal que sea designado por la Gerencia de la Sucursal, el cual sera parte de los colaboradores

actuales de la agencia bancaria, quienes lo realizaran como parte de sus funciones cotidianas, por

cuanto no se estard incurriendo en costos adicionales o externos para la compafiia.

Si la implementacién es aprobada, sera realizada en horario laboral, como parte de las

funciones normales de los colaboradores de la sucursal, en la basqueda de la optimizacion del area

de Gestion de Servicio al Cliente y su mejora continua.

Empero lo anterior, si la compafiia contratara un ente externo para realizar las actividades

de implementacion del cronograma, el detalle del presupuesto en el que se deberia incurrir, se

muestra a continuacion:

Tabla 25
Presupuesto requerido para la implementacion de la propuesta
Detalle Salgs d_e, Refrigerios Papeleria Alquil_er de
capacitacion equipo

Finalizacion del Informe ¢0,00 ¢0,00 ¢0,00 ¢0,00
Reuniones —con  personal| 404 5 g ¢40.000,00|  ¢75.000,00|  ¢25.000,00
coordinador
Revision de las actividades| 4o 5 g ¢40.000,00 ¢0,00|  ¢25.000,00
actuales
Capacitacion sobre
oportunidades de mejora ¢50.000,00 ¢40.000,00 ¢25.000,00 ¢0,00
identificadas
Implementacion de ¢0,00 ¢0,00|  ¢15.000,00 ¢0,00
procedimientos
Rewsmn_,de Ios_ indicadores ¢0.00 ¢0.00 ¢0.00 ¢0.00
de atencion al cliente

SUB TOTAL | ¢150.000,00 ¢120.000,00| ¢115.000,00 ¢50.000,00

TOTAL ¢435.000,00

Fuente: Elaboracion propia (2022).
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BANCO Procedimiento para el componente de la BANK CG-01
NACIONAL metodologia COSO ERM 2017 “Cultura y Version 1
Gobierno” 12/05/2022
1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos necesarios para atender lo concerniente al componente “Cultura
y Gobierno” de la metodologia de control interno COSO ERM 2017, de manera que pueda
optimizarse y mejorarse la Gestion del Servicio al Cliente.

2. ALCANCE

Comprende el procedimiento y las instrucciones para definir el orden de las actividades que
se deben realizar para la optimizacién y mejora de la Gestion de Servicio al Cliente de la
sucursal del Banco Nacional de Costa Rica ubicada en la provincia de Puntarenas, Costa Rica.

3. ABREVIATURAS

» GS: Gerente de Sucursal
» ESC: Encargado de Servicio al Cliente

4. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad del agente o colaborador de Servicio al Cliente, aplicar los procesos
detallados en el presente procedimiento para el desarrollo de funciones en el proceso.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1 Determinar los derechos y obligaciones de un cliente de la agencia bancaria, ya sea
externo (no es cliente del banco, pero en ese momento demanda los servicios) e
interno (es cliente habitual del banco, con productos suscritos durante un tiempo
razonable.

5.2 Capacitar al personal para la atencion a clientes, simulando situaciones de riesgo en
que se puedan ver involucrados como consecuencia de temas que no se conocen a
cabalidad o preguntas no tan frecuentes por parte de los clientes.




5.3 Determinar las estructuras con el establecimiento de las operaciones relacionadas
directamente con la Gestion de Servicio al cliente, delimitando su atencién
Unicamente a los Encargados de Servicio al Cliente (ESC).

5.4 Delimitar y mencionar al cliente la variedad de los servicios a los que tiene acceso
cuando entra en contacto con un ESC, asi como proveer informacién adicional sobre
los servicios adicionales con que cuenta en la agencia bancaria.

5.5 Demostrar al cliente en todo momento el compromiso con la ética, sin insinuar la
posibilidad de realizar algin acto o tramite que vaya en contra de las politicas
emitidas por la entidad bancaria.

5.6 Comprometerse con la organizacion a capacitarse en las técnicas de atencion efectiva
del cliente, resolucion de conflictos con el cliente y ética profesional de atencion al
cliente, con el propdsito de brindar a éste una experiencia de atencion provechosa e
inmejorable.

84
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Procedimiento para el componente de la BANK EEO-01
BANCO metodologia COSO ERM 2017 “Estrategia y Version 1
NACIONAL Establecimiento de Objetivos” 12/05/2022

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos necesarios para atender lo concerniente al componente
“Estrategia y Establecimiento de Objetivos” de la metodologia de control interno COSO ERM
2017, de manera que pueda optimizarse y mejorarse la Gestion del Servicio al Cliente.

2. ALCANCE

Comprende el procedimiento y las instrucciones para definir el orden de las actividades que
se deben realizar para la optimizacion y mejora de la Gestion de Servicio al Cliente de la
sucursal del Banco Nacional de Costa Rica ubicada en la provincia de Puntarenas, Costa Rica.

3. ABREVIATURAS

» GS: Gerente de Sucursal
» ESC: Encargado de Servicio al Cliente

4. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad de la Gerencia de Sucursal, aplicar los procesos detallados en el presente
procedimiento para el desarrollo de funciones en el proceso.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1 Demostrar al colaborador la existencia y establecimiento del contexto empresarial,
con el fin de que el mismo se sienta plenamente identificado con los objetivos

organizacionales y la consecucién de estos.

5.2 ldentificar las principales aversiones al riesgo que tiene la agencia bancaria, con el
fin de definir las estrategias requeridas para la identificacion, cualificacién y control

de los mismos.




5.3 Evaluar por parte del Gerente de Sucursal (GS) la posibilidad de implementar
estrategias alternativas para la gestion de riesgos, en caso de que las estrategias
vigentes no estén dando los resultados esperados

5.4 Disefiar y comunicar al personal competente los objetivos empresariales, con la
finalidad de que estén enterados y comprometidos con las estrategias para la
consecucion de éstos.
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BANCO Procedimiento para el componente de la Bogz(iéa_?l
NACIONAL | metodologia COSO ERM 2017 “Desempefio” 12/05/2022

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos necesarios para atender lo concerniente al componente
“Desempeno” de la metodologia de control interno COSO ERM 2017, de manera que pueda
optimizarse y mejorarse la Gestion del Servicio al Cliente.

2. ALCANCE

Comprende el procedimiento y las instrucciones para definir el orden de las actividades que
se deben realizar para la optimizacion y mejora de la Gestion de Servicio al Cliente de la
sucursal del Banco Nacional de Costa Rica ubicada en la provincia de Puntarenas, Costa Rica.

3. ABREVIATURAS

» GS: Gerente de Sucursal
» ESC: Encargado de Servicio al Cliente
» SEVRI: Sistema Especifico de Valoracion de Riesgos Institucional

4. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad de la Gerencia de Sucursal, aplicar los procesos detallados en el presente
procedimiento para el desarrollo de funciones en el proceso.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1 Definir las actividades requeridas para la identificacion de la estructura de riesgos
que puedan ser provenientes del area de Gestion de Servicio al Cliente, con la
intencion de realizar eventualmente la evaluacion de riesgos mediante la aplicacion
del SEVRI (Sistema Especifico de Valoracion de Riesgos Institucionales).

5.2 Determinar la severidad de los riesgos identificados para el area de Gestion de
Servicio al Cliente, con la intencion de determinar los que requieren atencion mas
pronta y precisa.




5.3 Identificar la priorizacién de los riesgos para el area de Gestion de Servicio al Cliente,
con la intencién de determinar cudles riesgos requieren una atencién mas profunda,
en caso de materializarse.

5.4 Implementar en conjunto con el grupo de trabajo, un paquete de respuestas a los
riesgos identificados, con el fin de minimizar los efectos en la organizacion.

5.5 Reunirse con los colaboradores pertinentes, con el fin de desarrollar una estrategia
para la implementacion de un portafolio de riesgos en la sucursal, que permita revisar
riesgos futuros y tener a la mano la estrategia para su minimizacion de impactos
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BANCO Procedimiento para el componente de la BANK RE-01
NACIONAL metodologia COSO ERM 2017 “Revision y Version 1
evaluacion” 12/05/2022
1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos necesarios para atender lo concerniente al componente “Revision
y evaluacion” de la metodologia de control interno COSO ERM 2017, de manera que pueda
optimizarse y mejorarse la Gestion del Servicio al Cliente.

2. ALCANCE

Comprende el procedimiento y las instrucciones para definir el orden de las actividades que
se deben realizar para la optimizacion y mejora de la Gestion de Servicio al Cliente de la
sucursal del Banco Nacional de Costa Rica ubicada en la provincia de Puntarenas, Costa Rica.

3. ABREVIATURAS

» GS: Gerente de Sucursal
» ESC: Encargado de Servicio al Cliente

4. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad de la Gerencia de Sucursal, aplicar los procesos detallados en el presente
procedimiento para el desarrollo de funciones en el proceso.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1 Determinar las modificaciones o cambios que pudieran afectar la Gestion de Servicio
al Cliente de la sucursal y tener claridad en cuanto a los que se generan en el ambiente
externo como en el interno, con el fin de establecer su impacto en la gestion de riesgos
de la organizacién.

5.2 Mantener actualizado y periddico el proceso de revision del portafolio de riesgos y el
desempefio de la organizacion en cuanto al control de los mismos, con el propdsito
de gestionarlos de forma adecuada.

5.3 Determinar los responsables de la propuesta de mejoras continuas en la gestion de los
riesgos identificados para la entidad bancaria, con el fin de que puedan ser
comunicadas y aplicadas por el personal de forma oportuna.
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Procedimiento para el componente de la BANK ICR-01
BANCO metodologia COSO ERM 2017 “Informacion, Version 1
NACIONAL comunicacién y reporte” 12/05/2022

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos necesarios para atender lo concerniente al componente
“Informacién, comunicaciéon y reporte” de la metodologia de control interno COSO ERM
2017, de manera que pueda optimizarse y mejorarse la Gestion del Servicio al Cliente.

2. ALCANCE

Comprende el procedimiento y las instrucciones para definir el orden de las actividades que
se deben realizar para la optimizacion y mejora de la Gestion de Servicio al Cliente de la
sucursal del Banco Nacional de Costa Rica ubicada en la provincia de Puntarenas, Costa Rica.

3. ABREVIATURAS

» GS: Gerente de Sucursal
» ESC: Encargado de Servicio al Cliente

4. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad de la Gerencia de Sucursal, aplicar los procesos detallados en el presente
procedimiento para el desarrollo de funciones en el proceso.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1 Determinar y comunicar los procedimientos internos para la utilizacion y
aprovechamiento de las tecnologias de informacion y comunicacion con que cuenta
la entidad, con el fin de extraer el mejor provecho de las mismas, identificando a su
vez los riesgos de informacion que pudieran presentarse.

5.2 Definir la politica relativa a la comunicacién de riesgos de informacién, brindando a
los colaboradores los rangos de accion que tienen permitidos en el momento de
presentarse la materializacion de los riesgos e informando a los mismos, la ruta de
escalamiento de los riesgos sobre los que no tienen permitido accionar.

5.3 Definir la forma en la que se deben realizar los informes sobre riesgo, cultura y
desempefio relativos a la organizacion, con el fin de que los colaboradores unifiquen
la forma de presentarlos ante la GS.
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Anexo 1. Instrumento aplicado a la poblacion

INSTRUCCIONES

Ultilice boligrafo azul o negro para responder la encuesta
Mo hay respuestas commectas o incorrectas, Simplements reflejan su opinion personal

Todas laz preguntas deben de ser contestadas. Elija lz opcion que mas describa lo que usted
piensa

5i no pusde contestar uma pregunta o 0o tens seatido para usted, por favor pregintels a la
persona que le entregd la encussta.
CONFIDENCTALIDAT

#  Sus respuestss serdn angnimas v absohtaments confidenciales

iDe antemans muchas gracizs por su colabaracion!
Encuesta sobre la aplicabilidad ¥ desempefio de los procedimisntos de control interno de la
Gestion de Servicio al Cliente basado en la metodologia COS0 ERAM 2017

Componente 1. Gobierno ¥ Culinra

Dietalle: establecer la medida de la cultura en las organizaciones, que influye sn el axito a largo plazo,
reforzando su importancia v estableciendo responsabilidades de supervision. La cultara ze refiers 2

valores eticos, compartamisstos deseados v comprension del rissgo en lz entidad.

Principio 1: Ejercicio de la supervizion de riesgos por pane de la gerencia de la agencia bancaria

1. ;Congue fecusncia se asignan las responsabilidades para supervizion v control continuo de los
procesos de la agencia bancaria, 2 los fumcionarios de la mizma?

Siempre | Casiziempre | A weces | Casinuncas | Munca | Do sabe /Mo responds

2. ;Cada cusnto se realiza una revision de la estructara de riesgos en la agencia bancaria?

Siempre | Casiziempre | A weces | Casinuncas | Munca | Do sabe /Mo responds

[N

Una vez que se realiza la revizion de lz estruchura de riesgos. [ Se ejerce la supervision de los
riezgos identificados?

5L Ma Mo sabe / Mo responds
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Principio 2: Establecimiento de laz evtructura: operativas

4. ;Exizten politicaz o procedimientos da trabzjo que son de uzo obligatorio v comim en la agenciz
bancaria?

5L Ma Mo sabe / Mo respaada

5. ;Lasz politicas o procedimientos hae sido por costembre commmicados zl personzl cuando
mngrezan a laborar en la agencia bancaria?

Siempre | Caszisziempre | A wveces | Casinunca | Munca | Mo zabe " MNo responds

Principio 2: Definicion de 1z cultura deseads

f. ;Laagsncia bancaria cosnta con un reglarpento mterno de wabajo, donde =& integren las haszes
necesarias para el complimisnto de los objetives de rabajo?

5L Ma Mo sabe / Mo respaada

7. ;Coa gue Facusncia ze rezlizan capacitaciones 2] personal, sobre temas relaciopados con loz
procedimientos de trabajo v oamplimisnto de objetivos?

Siempre | Caszisziempre | A wveces | Casinunca | Munca | Mo zabe " MNo responds

Principio 4: Demuestra compromizo con los valores eticos

. ;Exizte em 1z szancia bancariz un marmszl de etica o codizo de conducta?

5L Ma Mo sabe / Mo respaada

©. Encazode que algim colaborador incurrs en una flta 2 1z etica o 2 los procedimientos da trabajo,
jcon gque Facpencia se toman las medidas disciplinarias respectivas, incluzo pudisndo prescindir
de los servicios del colaboradar imvolucrada, parcial o totalmente (suspension o despida)?

Siempre | Caszisziempre | A wveces | Casinunca | Munca | Mo zabe " MNo responds




10, ;Loz procedimisnto: de la agencia bancaria inchiyen o dafinen lo: comportamiestos dessados
por el personal, que caractericen los valores eticos de 12 entidad bancaria?

31 Ho Ho s2be / Mo responde

11, Amivel de la gerencia de la swoursal ; se demuoestra un compromise con la integridad v los valores
gticos, planteados por la administracion de 1z entidad bancara?

1 Mo Ho z2be / Mo responde

FPrincipio & Atras, desarrolla v retiens ndividuos competentes

12. ;La sucurzal bancaria cuenta con procedimisntos para la contratacion, capacitacion ' desarrollo v
motivacion del personal que se contrata?

1 Mo Ho z2be / Mo responde

13. ;Con qué frecuencia sa da en L2 sucursal bancaria L2 salida de personal competenta?

Stempre | Casiziempre | Aweres | Casimunca | Munca | Mo zabe /Mo respoads

Comporsente 2. Estrategia v esfablecimiente de objetivos

Detalle: Lz estrategiz ¥ loz objetivos trabajan juntos em el proceso de planesacion s:frategica. La
importancia del desarrolle de la estrategia, esta en imfegrar el riesgo en el mepocio, en los
deparamentos v en las fmciopes de cadauno, conformando un programa sostenible, conun gobismo
solido.

Principio §: Analiza el contexto empresarial

14. ;La 2gencia bancaria tiene previaments claros v especificados zus objetivos de gestion?

1 Mo Ho z2be / Mo responde

13, ;La agencia bancaria establece, comunica ¥ mopitorea 2l cumplimisnta de loz objetivos
previaments establecidps?

51 Mo Ho zzbe / Mo respoades
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16. ;En que medida estan los procedimisntos de trabajo vincalades con 12 coasecucion directa de
los objetivos propusstos par l2 administracion de L2 entidad bancaria?

Stempre | Casiziempre | Aweces | Casipunca | Munca | Mo zzbe /Mo respoade

Pringipie 7: Define 2] apetito del riezzo

17. ;La agencia bencaria cusnta con procedimisntos de trabajo qua evalien los resgos de gestion
de L2 mismaT

i Mo Ho zzbe / o respoade

Principio &: Evaliz estratzgias zlternativas

1%, ;Existen politicas o procedimientos de trabajo que plantean estrategizs alternativa: para la
Eestion de los riesgos en 1z agencia bancaria?

=L Mo Mo szbe / 1o respoade

Principic ?: Formula los objetivos smpresariala:

1%, ;Las politicas v procedimisntos da trabajo definen los objetives de 12 agencia bancaria de forma
clara ¥ concisa?

=L Mo Mo szbe / 1o respoade

Componente 3. Desempens

Dietalle; Loz riesgos pueden afectar la extrategia v los objetivos de nepocio. Los riesgos empresariales
deben zer identificados v evaluades, priorizados per la zeveridad v la camtidad de riesgo que ona
Organizacion esta dispuesta 2 asumir.

Principio 10; Identifica riezzos

0. ;La agercia bancariz ha mmplementado técpicas parza la identificacion de rissgos presentss qua
afiecten &l logro de loz ohjetives?

i Mo Ho zzbe / o respoade
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21. ;Con gue frecuenciz los procedimisntos de trabajo existentes, contribuyen 2 gue Los rissgos que
podran geperarze, sean debidaments identificados?

Stempre | Casiziempre | Aweces | Casipunca | Mumca | Mo s2be ) o responde

Principie 11: Evalua la severidad de los resgos

21. ;Laagencia bancariz evahia v categoriza la entidad los niveles de riesgo identificados?

31 Mo Mo z2be / No responde

23, ;Con gué fecuencia los procedimisnto: de trabajo existentes, contribuven 2 gue los resgos que
podnae gerperarze, sean debidamerts evaluados v cateporizados zepnn su severidad?

Stempre | Casiziempre | Aweces | Casipunca | Mumca | Mo s2be ) o responde

Princpie 12; Prioriza los riazzos

24, ;Lazpencia barcaria determina los riesgo: identificados que deberian ser atendidos en primera
instancia, en cazg de materializarse?

31 Mo Mo z2be / No responde

23, ;Con gue frecuenciz los procedimisntos de trabajo existentes, contribuyen 2 gue Los rissgos que
podrian materializarze, seam debidamente priorizados v atendido: de manera gue no afecten la
consecucion de lo: objetives plamteades’

Siempre | Casiziempre | Aweces | Casipunca | Munca | Mo sabe) o responde

Principio 13: Implemsenta |23 respuestas al resgoa

26, ;La agencia bancaria —uma ver gue ha determinado gue el riezgo se ha matermalizado-
implementa respussias al resgo’

31 Mo Mo z2be / No responde




27. ;Com que frecuencia lo: precedimisntos de trabajo existentes, confriboyen 2 gemerar respussias
a lo: riezgos materializados”

Siempre | Casisiempre | Aweres | Casimmea | Mumca | Mo sabe /Mo responde

Principic 14: Desarrollzr un porfafolio de mezzos

28, ;he docomentan los registros de los riszgos previaments gestiomados, con el fin de tener una
baze de datos de conzalta postarior en la 2pencia hancaria?

&1 Mo Ho zzbe / Mo responde

Compomente 4. Revision ¥ evaluacion

Detalle: Para revisar 2] desempetio de una organizacion 2 pueds considerar componentas da control
de riesgoz empreszariales 2 lo largoe del tiempo, a la loz de cambios sustapciales v eatender goe las
revisiames se necesitan,

Prindpio 15: Evalua los cambios suztanciale:

20, ;Seidentifica v valoran lo: cambios en 2l ambiente intereo v extemo para establacer qu impacto
en la gestion de riesgos v el cumplimisnto da la estrategia?

&l Mo o zabe / o respoade

30. Ante cambios provocados por directrices externas ; Adecua sus estrategias la agencia bancaria,
para no alterar |2 corsecucion de los objetivos?

&1 Mo Ho z2be / No responds

31. ;Enque medida los procedimientos existentes tienen la flexibilidad para adecuarsze 2 los cambios
gustanciales en lz agencia bancamal

Stempre | Tasiziemprs | Awveces | Casipunca | Wunca | Mo sabs/ Wo responde
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Princpiv 16: Reviza oz riezzos v el desempedio

31, ;5e realiza una revision del desempesio de 12 agercia bancaria 2nte los riesgos, wna vez que han
tide debidamente pestionade:T

=1 Ho Mo z2be / Mo respoade

13. ;Existen procedimisntos en la agencia bancaria que midan ] dezempetio de 12 misma, una vez
gue han zide gestionados los riesgo: materalizados?

&1 Mo Mo z2be / Mo responde

Principio 17: Propone mejoras en |2 gestion de rmesgos emprezariale:

34, ;Lagerencia de la sucursal propons |2 busgueda de oportunidade: de mejora en la gestion de los
Tiezgos emprezariales?

&1 Ho Mo zabe / Mo respoade

13, ;Exist=n procedimientos en L2 azencia bancaria gue detallzn la busguoeda de oportonidades de
migjora en 12 gastion de los rieszo: empresariales?

Bl Ho Mo zabe / Mo respoade

Componente 5. Informacion, comunicacion v reports

Detalle: La gestion de riesgos empresariale:, raguiere un proceso continuo para obtener ¥ comparti
informacion necesariz de foentes imternas v externa:z, que fhuyan es todas las direcciomes v 2 traves
de toda la organizacion.

Principio 18: Aprovecha la informacion y la tecnologia

36, ;La gerencia de Lz rucursal motiva el empleo de Iz tecnologia como ue instraments de apovo
para la toma de deciziones acertada’

&1 Ho Mo zabe / Mo respoade
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37. ;Existen procedimientos gue detallan sl corrects funcienzmisnto de los sistemias informatices?

1 Mo Mo zzbe Mo respoade

Principic 19: Comunica lo: rizzzos de informacion

18, Cuando ze implantan pusva: politicas v procedimiestos ;son debidamente comumicados?

Slempre | Casisiempre | Aweces | Castpunca | Munca | Mo sabe /Mo responde

I8, ;%e potifica 2l perzomal las evaluaciones del desempedio, con la finalidad de mejora e
implemertzcion de medidas correctivas?

Siemipre | Casiziempra | Aweces | Casimuncz | Mumca | Mo s:bs /Mo responde

Principio 20: Informe: sobre rieszes, cultorz v desempeto

40. ;Be informa al persoeal cuales son las expectativas de desempeto d= kos colaboradoras?

51 Mo Mo z2be / Mo respoade
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Anexo 2. Declaracion Jurada

Declaracion Jurada

Yo, Matalia Gruz Prendas, mayor de edad, cédula de identidad nimero 6-0381-0978, en
condicion de egresada de la camera de Conladuria Poblica de la Universidad
Hispanoamericana, y advertida de las penas con las que |a ley castiga el falso testimonic
y &l perjuric, declaro bajo la fe del juramente que dejo rendide en este aclo, que para oplar
por el titule de Licenciatura, mi trabajo de graduacidn titulado “Andlisis de los
precedimientos de control interno aplicables a la Gestidon del Sarvicio al Cliente de
una agencia bancaria estatal costarricense, basado en la metodolagia COS0 ERM
2017 durante el dltimo trimestre del afio 20217 es una obra original y para su realizacién
he respetado todo lo precepluado por las leyes penales, asi como la Ley de Derechos de
Autor v Derecho Conexos, nimero 6683 del 14 de oclubre de 1982 y sus reformas,
publicada en el Ddaro Oficial La Gaceta ndmero 226 del 25 de noviembre de 1982,
aspacialmente el numeral 70 de dicha Lay en él que sa aslablece: “Es parmilido citar a un
aulor, ranscribiendo los pasajes pertinentes siempre que éslos no sean tanlos y seguidas,
que puedan considerarse como una produccian simulada y sustancial, que redunde en
perjuicio del autor de la chra original®.

Asimisme, gue conazeo ¥ aceplo que la Universidad se reserva al derecho de pratocalizar
este documento anle Notario Poblico. Firmo, en fe de lo anterior, en la ciudad de

Puntarenas, el 12 de mayo del afio dos mil ventidas.

Fiemadie
MNATALIA dq":"wmmw

CRUZ MATALLA CRLUZ

FREMDAS [FIEMA)
PRENDAS Finua: F022 0512

(FIRMA) VTATOS DG
Matalia Cruz Prendas
Cédula de identidad: 6-0381-0978



104

Anexo 3. Consentimiento Informado

FACULTAD DE CIENCIAS ECONCMICAS

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA m
Contaduria Pibica i)

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

de o procadimmnios d controd_Interne

Nomre de la persona parficipanie. Cosboradores de la Sucursal del Banco Naclonal de
Costa Rica & Cibano de Puntarenas,

Nombre &8 & persona investigadora: Nalaks Cruz Prandas

TeMdono y comeo para contaciar a |a persona Fwestigadora en caso de dudas durante ol
proceso: 83784182 / palalia prerdesgmal.cam

Nombre de la parsona Tulora del trabaja: Lic. Yhorgo Porrss Vega
PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

El propdsita de la investigacn es anaizar los precadimientos de cortrel iemo
aplcables a la Gastion de Senvicio & Cliente de la sucursal de Cébano de Puntarenas del
Banco Nacional de Costa Rica, basado en |8 melodelogia COS0 ERM 2017 durante @l
(tmo tnmestre del afo 2021 para proponer mejoras a los procadmienios ya existentes o
IMPEMBNtAr NUEVDS ProDescs Que permitsn mejorar su geshon. En ks imvesligacin
partciparan 14 funcionanios del Conglomeraco Frandiero Banco Nadonal las cuales
feaizan labares de cara al chente, elos lendréan que evaksr por medio de una éncuesta la
aplicabiliced y desempeno de los procedimientos de conlral intemo de la geston de
sarvicio @ cliente, basado &n |a metodologia COSO ERM 2017, con un leepo
aproxmado para complatar 1odas s preguntas de 20 minules
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RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Los participantes podrian sentir inseguridad a la hora de responder las preguntas,
inhibicién y riesgos como perdida de privacidad.

Al participar en esta investigacion los colaboradores beneficiaran a la institucién en
estudio, ya que la informacién que se obtenga serd empleada para determinar cual es
el grado de madurez del sistema de control interno, permitira identificar fallas y crear
estrategias de como subsanar los errores enconirades.

CARACTER VOLUNTARIO

La participacion en el presente estudio es de caracter voluntario, los colaboradores
pueden negarse a participar en |a cuesta o retirarse en cualquier momento, sin recibir

ningdn tipo de castigo por no participar,
CONFIDENCIALIDAD
La nformacion registrada mediante [as respuestas de cada uno de los participantes

en la encuesta aplicada se manejara de forma anénima y confidencial, por tanto, las
repuestas no podran ser identificadas en la publicacién de los resultados.

Firma de las personas particip )
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CONSENTIMIENTO

He Wido o 8 ma ha leide toda la informacion descria en esta formuls antes de
fimaria. Se me ha brindodo la oportursdad de hater pregurdss y 8slas han sdo
conlestadas en forms sdecuada Por b anlo, decara que entiendo de que trata el
proyecto, 1as candiciones de mi paricpacian y accedo 3 PATGRIr ComMo Suelo de
Investigacion en este estudo.

S Jale 3 -0

, fima y cédulade b partcipanie

I-08i6 ey

/""'" X 4 % .
%ﬁ..#tm—.@ﬁ;..ﬁ.’%;:mm e

Nembeg, firma y cédula de 13 persena pancipanie

Nombre, firma y cedula de la persona partcipante \

Nombre, firma y cédula de 3 persona partcipanie

Nombee, firma y cédula de &a parsona paricipanie

Nombee, frma y codula da 1 prsona pancipania



CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda 3 informacidn Gescrita en esta formula antes de
frmara. S= ma ha brindado s cportunikiad de hacer pregunias y estas han sido
cordestadss en forma adacuada. Por lo tanto, ceclaro gue entiendo de gue trala el
proyecio, 88 condicionss de mi participacicn y accedo a partcipar como supto de
Investigacion en este estudio.

Do 2 ; G-diFf-cgal

Nombre. frma y cAdula de la pérsona paricipanta

£ 28 FUT

Nombre, mye‘o.lndollpcmpmmom

MMUN f
bre y chdida de la parscna participarie

‘ Ciuz PFreado 6 2% 7Y
Nombre.fmaymalapumwrcw

p““k‘jtn“b 15/&922 B:‘ﬂ s '™y
Lugar, fechs y hoes

Exte documento debe de sor autorizado en todes lks hejas mediante la firma o mecsante
la huella digital, do & persona que serk participante o de su representants legal,

La persona participante NO perderd ningde dereche por firmar este docwmento y
recibird una copla de ests documnto femada para su wso personal,
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Anexo 4. Carta de autorizacién de la entidad

Caobano 06 de Mayo de 2022.

Seforas y sefiores
Facultad de Ciencias Econdmicas
Universidad Hispanoamericana

Estimadas autoridades:

Por medio de |a presente hago constar que, en mi condicidn de Gerente del Banco Nacional
Agencia de Cobano, brindo autorizacion para que la estudiante Matalia Cruz Prendas, cédula de

identidad 6-0381-0978, desarrolle en esta institucidn el trabajo de investigacion titulado: *
Analisis de los procedimientos de control intemo aplicables a la gestion de servicio al

cliente de una agencia bancaria estatal costamicense, basade en la metodologia COSO
ERM 2017 durante el dltimo trimestre de 2021°.

Ademas, indico que en la presentacion de los resultados, de manera escrita y oral, puede
utilizarse pablicamente el nombre de esta institucion.

Ademas, solicito que toda la informacion obtenida de esta institucion se utilice de manera
confidencial, solamente para fines investigativos y educativos. En ese sentido, indico que
en |a presentacion de los resultados, de manera escrita y oral, se recurra a un pseuddanimo

o nombre ficticio para mantener nuestro anonimato.

Cualquier consulta, sirvanse contactarme al correo electronico Iramirezg@bnerfi.cr, o al
teléfono 2642-0715.

Atentamente,

e s gy e
LUE FERMANDD o st masmnr

RAMRALY ML P
Firma EoEAe2 g o e
Luis Femando Ramirez Gonzalez
Gerente

Banco Macional de Costa Rica
Agencia Cobano
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Anexo 5. Carta de aprobacion del Tutor

CARTA DEL TUTOR

Purtarenas, 12 de mayo de 2022

Senores de Registro
Universidad Hispanoamericana
Sede Heredia

Estimados sefones:

La estudiante Matalia Cruz Prendas, cédula de identidad nimero 6-0381-0978 me ha
presentado para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacidn denominado
“Andlisis de los procedimientos de control interno aplicables a la Gestidn del
Servicio al Cliente de una agencia bancaria estatal costarricense, basado en la
matodologia COS0 ERM 2017 durante el ditimo trimestre dal afno 2021, el cual ha
elaborado para optar por el grado académico de Licenciatura en Contaduria Publica.

En mi calidad de tutor, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante
el proceso de tuloria v he evaluado los aspectos relatives a la elaboracion del problema,
objetivos, justificacidn; antecedentes, marco tedrico, marco metodoldgico, labulacian,
andlisls de datos; conclusiones y recomandaciones.

D los resultados oblenides por el postulante, se obtiene la sigulente calificacidn:

a) | ORIGINAL DEL TEMA 10% | 10%

b) | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVAMCES 20% | 20%

g COHERENCIA ENTRE LOS OBJETIVOS, LOS INSTRUMENTOS 3% | 30%
APLICADOS ¥ LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

d) | RELEVAMCIA DE LAS CONCLUSIOMES ¥ RECOMENDACIOMES 20% | 20%

&) | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEQORICD 20% | 20%
TOTAL 100%

En virtud de la calificacidn oblenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentameante,
YHORGOD Famado digitsimente
ANTONIO por YHORGD AXTONIG

PORRAS VEGA oo [FIRMA

(FIRMA) 19:44:35 0600

Lic. Yhorgo Porras Vega, MAP
Cédula identidad N* 1-1065-0862
Carné Colegio Profesional N* 015913
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Anexo 6. Carta de aprobacion del Lector

CARTA DE LECTOR
San José, 16 de JULIO 2022

Seforas y sefiores

Facultad de Clenclas Econdmicas
Departamento de Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamaricana

Estimadas personas

La estudiante Matalia Cruz Prendas, cédula de identidad 6-0381-0978 me ha presentado
para efectos de revisidén y aprobacién, el trabajo de investigacion denominado " Andlisks
de los procedimientos de control interno aplicables a la Gestidn del Servicio al Cliente del
Banco Macional de Costa Rica (BMCR), basado en la metodologia COS0O ERM 2017 durante
el ditimo trimestre del ano 2021%, el cual ha elaborado para obtener su grado de Licenciatura
en Contadurfa Pablica.

He revizadoe y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
particularmente lo relative a la coherencia entre &l marco tedrico y andlisis de datos, la
consistencia de los datos recopilados y la coherencia entre éstos v las conclusiones:
asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en términos de aporte de
la investigacidn. He verificado que se han hecho las modificaciones comrespondientes a las
observaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabaje cuenta con mi aval para ser presentado en la defensa

publica.
JEREMY Fierna do digi talimanta
RARDO por JEREMY GERARDO
GE ECAIASTE ALEMAN
Cordlalmente, EDUARTE Fecha: 1022407, 16
ALEMAN 11:21:52 -0V

Mombre JEREMY EDUARTE ALEMAN

Cédula 0108600567
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Anexo 7. Licencia y autorizacion al CENIT

CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA,
LA REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y LA PUBLICACION
ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San José, 20 de Junio de 2022.

Sefioras y sefores
Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT)
Universidad Hispanoamericana

Estimadas personas:

La suscrita, Natalia Cruz Prendas, con ndmero de identificacion 6-0381-0978, autora del
trabajo de graduacion titulado “Analisis de los procedimientos de control interno
aplicables a la Gestion del Servicio al Cliente de una agencia bancaria estatal
costarricense, basado en la metodologia COS0 ERM 2017 durante el dlimo trimestre
del afio 2021", presentado y aprobado en el afio 2021 como requisito para oplar por el
titulo de Licenciatura en Contaduria Publica; S| autorizo al Centro de Informacion
Tecnologico (CENIT) para que con fines académicos, muestre a la comunidad
universitaria la produccion intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Replblica de Costa Rica, anexo los
términos de la licencia general para publicacion de obras en el repositorio
institucional.

Cordialmente,

NATALA  Firmsde
CRUZ WATALA ERLE
PRENDAS  MERDAL FRrY

Fchic 3002 06 73

(FIRMA) D08 SRS
Matalia Cruz Prendas
Cédula 6-0381-0978



Anexo 8. Licencia y autorizacion al CENIT

LICENCIA Y AUTORIZACION DE LA AUTORA PARA PUBLICAR Y PERMITIR LA
CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacion de obras en el repositorio
institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT)
una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara en el Repositorio
Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, el autor podra dar por
terminada la licencia solicitdndolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) a publicar la obra en digital, los
usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de Graduacion en la pagina Web
de la Biblioteca Digital de la Universidad Hispanoamericana

c) La autora acepta que la autorizacién se hace a titulo gratuito, por lo tanto, renuncia a
recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucién, comunicacion publica y cualquier
otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y de la licencia de uso con que
se publica.

d) La autora manifiesta que se trata de una obra original sobre la que tiene los derechos que
autorizan, y que es ella quien asumen total responsabilidad por el contenido de su obra ante
el Centro de Informacién Tecnoldgico (CENIT) y ante terceros. En todo caso el Centro de
Informacion Tecnolégico (CENIT) se compromete a indicar siempre la autoria incluyendo el
nombre de la persona autora y la fecha de publicacién.

e) Autorizo al Centro de Informacion Tecnolégica (CENIT) para incluir la obra en los indices
y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacién Tecnoldgico (CENIT) pueda convertir el documento
a cualquier medio o formato para propésitos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en los
términos autorizados en los literales anteriores, bajo los limites definidos por la Universidad
en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos publicados en
Repositorio Institucional.

SI EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO O
APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION DEL
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), LA AUTORA GARANTIZA QUE
SE HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES REQUERIDOS POR EL
RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.
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